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AFMGE   

 

 
 

REFERENTIELS D’ACTIVITES, DE COMPETENCES ET D’EVALUATION 
« RESPONSABLE D’AGENCE ET DE COMMERCE » 

 
 
 
Article L6113-1 En savoir plus sur cet article... Créé par LOI n°2018-771 du 5 septembre 2018 - art. 31 (V) : 
« Les certifications professionnelles enregistrées au répertoire national des certifications professionnelles permettent une validation des compétences et des 
connaissances acquises nécessaires à l'exercice d'activités professionnelles. Elles sont définies notamment par un référentiel d'activités qui décrit les situations 
de travail et les activités exercées, les métiers ou emplois visés, un référentiel de compétences qui identifie les compétences et les connaissances, y compris 
transversales, qui en découlent et un référentiel d'évaluation qui définit les critères et les modalités d'évaluation des acquis. » 
 
 
Articulation en blocs de compétences : 

Bloc 1 : Adapter l’offre commerciale aux évolutions du marché et aux attentes des clients d’une agence ou d’un commerce (Compétences C1 à C8) 
Bloc 2 : Optimiser la performance commerciale par l’expérience et la fidélisation client (Compétences C9 à C17) 
Bloc 3 : Encadrer et mobiliser une équipe opérationnelle engagée (Compétences C18 à C27) 
Bloc 4 : Gérer les performances d’exploitation de l’agence et du commerce (Compétences C28 à C31) 

 
Adaptation des modalités d’évaluation pour les personnes en situation de handicap 
Afin de garantir l'égalité des chances avec les autres candidats, les candidats à la certification présentant un handicap temporaire ou permanent peuvent 
bénéficier des aménagements rendus nécessaires par leur situation lors des modalités d’évaluation de compétences. Il appartient au candidat souhaitant 
bénéficier d'un aménagement, ou bien à son médecin, d’en faire la demande écrite auprès du référent handicap de l’établissement. 
  

https://www.legifrance.gouv.fr/codes/article_lc/LEGIARTI000037374054/2019-01-02
https://www.legifrance.gouv.fr/loda/article_lc/LEGIARTI000041778915
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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 critères et les modalités d'évaluation des acquis 

MODALITÉS D’ÉVALUATION CRITÈRES D’ÉVALUATION 

A1 : Analyse de l’environnement 
concurrentiel, des zones de chalandise et 
des données de consommation ; 
 
- Sélection des sources de veille ; 
- Exploitation de solutions de veille 

(Data/IA) ; 
- Identification des dynamiques de 

marché et des opportunités de 
développement ; 

- Mise en œuvre de techniques 
d’enquêtes quantitatives et 
qualitatives ; 

- Etude des comportements et des 
parcours utilisateurs ; 

- Prise en compte des principes 
d’inclusion et de diversité des publics et 
d’accessibilité ; 

- Analyse de l’environnement 
concurrentiel web et physique ; 

- Proposition d’ajustement du 
positionnement commercial. 

C1 Assurer la veille sur les pratiques et les 
évolutions de son secteur d’activités en 
identifiant des sources d’information 
adaptées au marché, en s’appuyant sur des 
outils de veille et en exploitant les données, 
afin d’identifier les tendances structurelles 
et les opportunités de marché. 

Mise en situation professionnelle 
reconstituée (cas réel et/ou fictif) 

 
Ecrit individuel et oral individuel 

 
L’évaluation du candidat porte sur sa 
capacité à faire évoluer l’offre commerciale 
de l’agence ou du commence en fonction de 
son environnement et des attentes clients à 
travers la réalisation d’une étude du 
potentiel commercial et des habitudes de 
consommation, la formulation de 
propositions d’optimisation éthiques et 
responsables ainsi que le pilotage du 
processus de déploiement de l’offre produits 
et/ou de service.  
 
Elle s’articule en deux étapes distinctes. 
 
Phase 1 : 
 
A partir de l’étude d’un cas réel et/ou 
reconstitué portant sur la conception d’une 
offre commerciale hybride fondée sur une 
analyse de la concurrence, le candidat 
devra : 

- Rédiger un rapport d’analyse de la 
concurrence multicanale (concurrents 
directs et indirects) ; 

- Rédiger une note proposant des 
ajustements de l’offre commerciale 
intégrant les enjeux RSE ; 

La veille permet d’identifier les tendances et les 
opportunités : 
- Les sources de la veille sont hiérarchisées, 

formalisées, diversifiées, actualisées et 
cohérentes avec le besoin initial ; 

- Le choix des outils de veille (observation terrain, 
newsletter, IA, agrégateur d’information, ...) est 
justifié ; 

- L’analyse de la veille permet d’évaluer et de 
quantifier le potentiel de marché (évolutions, 
pratiques du marché, analyse de la concurrence, 
potentiel commercial, ...) ; 

- Les pratiques et les évolutions (canaux de 
distribution, comportement de la clientèle, 
pratiques d’achats, évolution du produit, ...) 
sont identifiées ; 

- Des préconisations d’adaptation de l’offre 
commerciale sont formulées.  

C2 Analyser les comportements et les 
parcours clients, en mobilisant des 
méthodes et techniques de collecte de 
données et intégrant la diversité des publics 
et les enjeux d’accessibilité afin d’évaluer le 
potentiel de marché et l’évolution de la 
demande dans un environnement 
multicanal. 

L’analyse des pratiques et des habitudes des 
consommateurs permet l’adaptation de l’offre 
commerciale : 
- Les zones de chalandises sont identifiées à partir 

d’outils d’information (ODIL ...) et d’études 
géomarketing et sectorielles ; 

- Une grille d’entretien (qualitative) et/ou un 
questionnaire (quantitatif) sont élaborés et 
utilisés pour la collecte des données ; 

- Les besoins et attentes des consommateurs, y 
compris les personnes en situation de handicap, 
sont analysés (enquête et analyse des résultats, 
conséquence sur les produits/services et 
parcours client). 
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C3 Réaliser un diagnostic de son 
environnement concurrentiel web et 
physique à l’aide d’outils d’analyse adaptés 
et en cartographiant les concurrents directs 
et indirects sur le marché afin de positionner 
l’agence ou le commerce dans son 
environnement multicanal. 

- Réaliser une note de cadrage 
d’hybridation de l’offre commerciale ; 

- Construire un plan d’action d’actions 
commerciales opérationnelles.  

 
Phase 2 : 
 
Un entretien professionnel individuel, fondé 
sur une fiche action présentant les actions 
menées, les résultats obtenus et/ou les 
observations réalisées en entreprise.  
L’entretien porte sur la mise en place du 
dispositif de veille, les méthodes d’analyse 
des comportements et des parcours clients, 
ainsi que sur les modalités 
d’accompagnement des équipes 
opérationnelles et des clients dans 
l’appropriation et l’utilisation de l’offre de 
produits et/ou de services.  
 
 
 
 
Evaluation des compétences C1 à C8. 

La qualité du diagnostic permet de positionner 
l’agence ou le commerce dans son 
environnement : 
- Les données recueillies sont actuelles et 

vérifiables (offre concurrentielle, canaux de 
vente, données de consommation, ...) et de 
nature à envisager des actions opérationnelles ;  

- Une matrice d’analyse (Ansoff, McKinsey, 
PESTEL, SWOT) est réalisée et commentée 
(potentiel de développement, risques, 
menaces, opportunités, ...) ; 

- Les concurrents directs physiques et digitaux 
sont listés et analysés (positionnement : 
produits, prix, canaux de distribution, 
localisation géographique, ...) ;  

- Les concurrents indirects sont identifiés 
(catégorisation et impacts). 

A2 : Optimisation de l’offre commerciale 
dans une démarche éthique, inclusive et 
écoresponsable. 
 
- Analyse des tendances de 

consommation et des spécificités de la 
zone de chalandise ; 

- Adaptation de l’offre aux tendances et à 
la zone de chalandise ; 

- Prise en compte des enjeux de la RSE ; 
- Conception de solutions hybrides 

différenciantes intégrant la diversité des 
usages et des publics. 

C4 Ajuster son offre de produits ou de 
services en en s’appuyant sur les résultats de 
l’étude de marché et intégrant les enjeux de 
la RSE afin de construire une proposition 
durable et différenciante. 

L’ajustement de l’offre répond aux données du 
marché (concurrents, consommateurs, 
tendances, ...) : 
- Les principes de la RSE sont pris en compte dans 

l’adaptation de l’offre (emballages éco-
responsables, livraison raisonnée, économie 
circulaire, achats responsables, ...) ; 

- Les données du marché sont intégrées à 
l’ajustement de l’offre commerciale ; 

- La plus-value de l’offre est argumentée et 
permet de se démarquer de la concurrence 
(identité de marque, besoins du consommateur, 
impacts sociétaux positifs, ...). 

C5 Concevoir une offre hybride produits–
services en prenant en compte les 
tendances, les besoins identifiés et les 
principes d’inclusion afin de se différencier 
des autres acteurs du marché et développer 
l’activité de l’agence ou du commerce. 

L’offre complémentaire de services et de 
produits proposée tient compte de l’analyse des 
tendances et répond aux besoins de la clientèle 
cible : 
- La cohérence entre l’offre produits-services est 

justifiée ; 
- Le cas échéant, la proposition répond à des 

besoins émergents et intègre les nouvelles 
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technologies (produits écoresponsables, 
innovations, simulation IA, réalité augmentée, 
...) ; 

- Les critères inclusifs sont pris en compte 
(livraison à domicile, montage, accessibilité 
physique et/ou digitale, ...) ; 

- Les bénéfices potentiels générés par 
l’hybridation sont présentés (augmentation CA, 
taux de satisfaction client, ...). 

A3 : Pilotage du processus de 
déploiement de l'offre de produits et de 
services d’une agence ou d’un 
commerce ; 
 
- Structuration du processus de 

déploiement de l’offre au regard des 
objectifs opérationnels et des 
spécificités de la zone de chalandise ; 

- Définition des modalités de suivi du 
déploiement et des indicateurs de 
performance associés ; 

- Développement des compétences sur 
l’offre hybride des équipes terrain 
(vendeurs) ; 

- Mise en accessibilité des offres et des 
supports d’appropriation clients ; 

- Garantie de la conformité règlementaire 
(normes, règles légales, ...) et uniformité 
des prestations ; 

- Suivi du parcours et de l’expérience 
client ; 

- Intégration des principes de diversité, 
d’inclusion et de RSE ; 

- Valorisation de l'image et de la valeur 
perçue de l'offre auprès des clients. 

C6 Construire un plan d’action opérationnel 
en incluant les objectifs stratégiques et les 
spécificités de la zone de chalandise de 
l’agence ou du commerce, en définissant les 
actions commerciales à mener et les 
indicateurs de performances clés à mesurer 
afin de déployer l’offre de produits et 
services. 

Le plan d’actions opérationnel décline des 
actions commerciales en cohérence avec la 
stratégie globale : 
- Des objectifs qualitatifs et quantitatifs sont 

définis ; 
- Les caractéristiques du bassin commercial sont 

intégrées (typologie de clientèle, intensité 
concurrentielle, équipements commerciaux, 
nature des points de vente, pouvoir d’achat, 
attractivité des zones, ...) ; 

- Les étapes du plan d’action sont structurées ; 
- Les ressources allouées (humains, matériels, 

techniques) sont définies ; 
- Les cibles sont identifiées (consommateurs, 

prospects, clients) ; 
- Une planification (jalons et échéances) est 

proposée ; 
- Les rôles et les missions de chaque partie 

prenante sont déterminés pour chaque action 
du plan. 

C7 Encadrer les pratiques de déploiement 
des prestations d’offres de produits et de 
services en renforçant les compétences 
techniques des équipes de vente afin de 
garantir des prestations conformes au 
contrat de vente et homogène entre les 
mêmes catégories de clients. 

Les pratiques de déploiement des prestations 
sont homogènes : 
- La procédure de déploiement décrit toutes les 

étapes (séquençage et mise en œuvre des 
actions) et les parties prenantes impliquées ; 

- La procédure respecte les engagements 
contractuels ; 

- Les retours des équipes terrains et des clients 
sont pris en compte ; 



 Intitulé : Responsable d’agence et de commerce 

Référentiels d’Activités, de Compétences et d’Evaluation – Responsable d’agence et de commerce – AFMGE-IFAG      5 

- La procédure prend en compte des éventuelles 
situations de handicap. 

C8 Accompagner la clientèle dans 
l’appropriation et l’utilisation de l’offre 
produits et/ou services en mettant à 
disposition les supports adaptés afin 
d’améliorer l’expérience client et la 
perception de la valeur du produit/service. 

Les supports mis à disposition de la clientèle sont 
complets, lisibles et opérationnels : 
- Les forces, les faiblesses, et les opportunités 

d'amélioration des guides et/ou notices, mode 
d’emploi sont identifiées ; 

- Des axes d'amélioration sont proposés et 
hiérarchisés (besoins non couverts, irritants 
persistants, suggestions pour augmenter 
l'efficacité des supports, ...). 

A4 : Développement de la visibilité et 
optimisation de l’expérience client d’un 
commerce ou d’une agence. 
 
- Agencement et aménagement des 

espaces ; 
- Elaboration de mises en scène visuelles 

et interactives ; 
- Communication sur les réseaux sociaux ;  
- Mobilisation d'un storytelling et d’une 

ligne éditoriale alignés avec les valeurs 
et l'ADN de l’agence et/ou du 
commerce ; 

- Analyse de l’écosystème local ;  
- Identification des cibles prioritaires, de 

leurs besoins et attentes ; 
- Animation de partenariats en synergie 

avec les acteurs du territoire ; 
- Exploitation et analyse des données 

clients ; 
-  Renforcement de l’engagement client, 

de la satisfaction et de l’acte d’achat. 

C9 Organiser l’espace de vente en concevant 
un agencement et une signalétique 
accessibles à tous les publics, y compris en 
situation de handicap, afin de valoriser les 
produits et services et stimuler les ventes. 

Mise en situation professionnelle 
reconstituée (cas réel et/ou fictif) 

 
Ecrit en groupe et oral individualisé 

 
L’évaluation du candidat porte sur sa 
capacité à optimiser la relation client et le 
développement commerciale de l’agence ou 
du commerce par le développement de la 
visibilité et des canaux de vente ainsi que la 
mise en place d’actions de fidélisation de la 
clientèle. 
 
Elle s’articule en deux étapes distinctes. 
 
Phase 1 : 
 
A partir de l’étude d’un cas réel et/ou 
reconstitué portant sur la conception et la 
mise en place d’actions visant à améliorer 
l’expérience client, stimuler les ventes et 
renforcer la fidélisation. 
Les candidats devront : 

- Réaliser un plan de marchandising ;  
- Concevoir une scénarisation des 

espaces de vente ;  

L’espace de vente est organisé de manière 
cohérente : 
- Le plan de merchandising est aligné avec les 

objectifs de ventes et les parcours clients ; 
- Le plan de merchandising décrit l’espace de 

vente, la segmentation des marchandises, 
l’accessibilité des produits ; 

- Chaque espace de vente (vitrine, zone 
immersive, espace détente, ...) est décrit et 
argumentés au regard du public visés ; 

- L’offre des produits et services est accessible 
(emplacement, signalétique, étiquetage, 
accessibilité PMR, ...). 

C10 Concevoir des espaces scénarisés à 
l’occasion d’événements à finalité 
commerciale, en combinant storytelling, 
design visuel et diffusion digitale sur les 
réseaux sociaux afin de capter l’attention des 
clients et de stimuler leur intention d’achat. 

Le dispositif de scénarisation de l’espace de 
vente est conçu de manière cohérente et 
inclusive : 
- Les éléments constitutifs des espaces scénarisés 

(vitrines, animations, espaces détente, ...) sont 
décrits et argumentés au regard du public ciblé 
et du storytelling de la marque ; 

- Les supports et canaux de diffusion associés aux 
espaces scénarisés sont identifiés et cohérents 
avec la cible, les objectifs et l’expérience client 
recherchée ; 

- Les contraintes d’aménagement (normes de 
sécurité, accessibilité, exigences des 
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- Réaliser une cartographie des acteurs 
territoriaux ; 

- Etablir des partenariats avec des 
acteurs locaux ;  

- Produire une charte éditoriale et un 
calendrier de publication sur les 
réseaux sociaux ; 

- Publier des contenus adaptés sur les 
réseaux sociaux. 

 
Phase 2 : 
Un entretien professionnel individualisé, 
fondé sur une fiche action présentant les 
actions menées les résultats obtenus et/ou 
les observations réalisées. 
L’entretien portera sur la personnalisation 
des propositions commerciales à partir des 
données clients, la mobilisation de 
dispositifs on line et off line en réponse aux 
besoins et aux usages du public, la sélection 
des solutions de distribution et d’emballage 
ainsi que la gestion de la relation client.  
 
 
 
 
Evaluation des compétences C9 à C17. 

assurances, dispositions PMR) sont prises en 
compte ; 

- Les contraintes financières sont intégrées dans 
les choix d’aménagement et de scénarisation ; 

- L’ensemble du dispositif (espaces, supports, 
animations, circulation) intègre les principes 
d’inclusion et d’accessibilité, notamment pour 
les personnes en situation de handicap. 

C11 Développer des partenariats avec les 
acteurs territoriaux en cartographiant les 
acteurs clés, en identifiant les cibles 
prioritaires ainsi que leurs besoins, leurs 
attentes, et en créant des synergies locales 
afin de soutenir l’ancrage territorial de 
l’agence et/ou du commerce et sa visibilité 
au sein de l’écosystème. 

Les partenariats établis sont en adéquation avec 
les besoins de l’agence et/ou du commerce et 
des opportunités locales : 
- Les acteurs-clés du territoire (institutions, 

associations, entreprises, sponsors, réseaux 
locaux, partenaires culturels ou économiques) 
sont identifiés ; 

- Les besoins, attentes, contraintes et 
motivations des partenaires sont recueillis de 
manière structurée et exploitable ; 

- Les projets partenariaux envisagés sont alignés 
avec les besoins identifiés ; 

- Les apports réciproques et les synergies entre 
acteurs sont précisés. 

C12 Personnaliser les propositions 
commerciales en exploitant les données 
clients collectés via les outils CRM, les 
plateformes web et/ou le cas échéant, les 
algorithmes d’intelligence artificielle, dans le 
respect de la protection des données (RGPD) 
afin d’adapter la communication web, 
optimiser l’expérience client et inciter 
l’achat. 

Les propositions commerciales sont 
personnalisées à partir des données clients : 
- Les données de la clientèle (comportements, 

usages, préférences d’achats, motivations, ...) 
sont collectées dans le respect des règles de 
protection des données ; 

- Les outils de personnalisation de l’offre (CRM, 
plateformes web, historique d’achat, ...) sont 
connus ; 

- Les règles de protection des données 
personnelles sont connues et respectées ; 

- L’exploitation des données collectées (insights) 
permet d’établir une segmentation 
(comportement d’achats, habitudes de 
consommation, ...) ; 
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- Les contenus web, newsletters, messages 
publicitaires sont personnalisés et 
contextualisés à chaque segment ou profil 
client ; 

- L’efficacité des actions personnalisées est suivie 
et évaluée à travers des indicateurs (taux de 
clics, conversion, panier moyen, ...). 

A5 : Pilotage du développement des 
canaux de vente et des options de 
distribution d’une agence ou d’un 
commerce. 
 
- Structuration et diversification des 

canaux de vente dans une logique de 
complémentarité online et offline ; 

- Adaptation des dispositifs de vente aux 
usages, aux besoins et à la diversité des 
publics ; 

- Identification, analyse et catégorisation 
des transporteurs et des solutions 
d'emballages durables ; 

- Évaluation des solutions de transport et 
d’emballage au regard des principes de 
la responsabilité sociétale, des 
exigences réglementaires locales et des 
impacts environnementaux et 
économiques. 

C13 Piloter la diversification et la 
complémentarité des canaux de vente de 
l’agence ou du commerce, en adaptant les 
dispositifs online et offline aux besoins et 
usages de l’ensemble des publics, afin de 
fluidifier le parcours d’achat. 

Les canaux de vente sont diversifiés et 
complémentaires : 
- Les différents canaux de vente (click and collect, 

ship from store, réseaux sociaux ...) sont 
identifiés ; 

- Les canaux de vente sont argumentés au regard 
des besoins des clients et des tendances 
d’achats actuelles ; 

- Les actions mises en place favorisent la synergie 
entre les canaux, (expérience client cohérente 
entre les points de vente physiques et digitaux). 

C14 Sélectionner des partenaires et des 
solutions d’emballage en évaluant la 
conformité aux principes de la RSE et le cas 
échéant, aux exigences des règlementations 
locales puis en catégorisant les différentes 
solutions de transport et d’emballage selon 
leurs impacts environnementaux et 
économiques afin de répondre aux attentes 
actuelles des consommateurs  

La sélection des partenaires et des solutions 
d’emballage est conforme :  
- Les partenaires (transporteurs, fournisseurs, ...) 

sont sélectionnés sur la base de critères ESG 
(Environnementaux, Sociaux et de 
Gouvernance) ; 

- Les solutions d’emballage retenues respectent 
les exigences des réglementations locales et 
nationales applicables en matière de sécurité, 
d’environnement et de traçabilité ; 

- Les choix sont justifiés par une évaluation de 
leur impact sur l’environnement (recyclabilité, 
réduction des déchets, éco-conception) et sur 
les aspects sociaux (conditions de production, 
éthique des partenaires) ; 

- Les solutions d’emballage et partenaires 
sélectionnés répondent aux attentes des 
consommateurs en matière de durabilité, 
d’innovation, d’écoresponsabilité et de 
transparence. 
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A6 : Analyse et gestion de la relation 
client d’une agence ou d’un commerce ; 
 
- Collecte et analyse des données de 

satisfaction ; 
- Définition et utilisation d'indicateurs de 

suivi et mesure de l'expérience client ; 
- Définition d'actions correctives ; 
- Gestion des réclamations et/ou litiges ; 
- Évaluation du bien-fondé des requêtes ; 
- Utilisation de techniques de médiation 

et de négociation ; 
- Proposition d'actions de fidélisation 

physique et en ligne à court terme et à 
long terme. 

C15 Analyser la satisfaction client, en 
collectant et en exploitant les données 
correspondantes et en suivant les 
indicateurs de suivi et mesure de 
l'expérience client, afin de définir des actions 
correctives visant la fidélisation client et la 
sécurisation du chiffre d’affaires. 

L’analyse de la satisfaction permet de renforcer 
la fidélisation client :  
- Les sources de données utilisées (enquêtes, 

feedback clients, réseaux sociaux, SAV, CRM, ...) 
sont fiables et représentatives de la clientèle ; 

- Les indicateurs de suivi de la satisfaction client 
(NPS, taux de réclamation, délai de réponse, 
taux de réachat, ...) sont définis ; 

- Les indicateurs sont analysés de manière 
structurée (forces, points d’amélioration, 
risques impactant la fidélisation, chiffre 
d’affaires, ...) ; 

- Les propositions d’actions correctives ou 
d’amélioration sont cohérentes avec les 
résultats de l’analyse. 

C16 Renforcer une relation client en gérant 
les réclamations et litiges clients à l’aide des 
techniques de médiation et de négociation 
et en proposant des actions de fidélisation 
physiques et digitales à court et long terme, 
afin de maintenir une relation de confiance 
et limiter les contentieux. 

La relation client est renforcée par une gestion 
efficace :  
- Des actions personnalisées selon le profil client 

et l’historique de la relation sont proposées ; 
- La diversité culturelle et l’accessibilité des 

publics sont prises en compte ; 
- Les techniques de médiation ou de négociation 

mobilisées sont décrites ; 
- Les engagements pris auprès des clients sont 

tenus et tracés (dans le CRM, par mail ou 
compte rendu).  

C17 Animer une communauté de clients sur 
les réseaux sociaux, en définissant une ligne 
éditoriale claire, en partageant du contenu 
éthique, responsable et inclusif et en 
contrôlant sa e-réputation, afin de valoriser 
l’offre commerciale, d’attirer les prospects 
et susciter l’engagement des clients. 

L’animation de communauté permet de mettre 
en avant l’offre commerciale, générer de la 
visibilité et attirer de nouveaux prospects : 
- La ligne éditoriale est définie (stratégie, 

contenu, choix du/des réseaux sociaux, 
objectifs, thématiques, ...) ; 

- Les contenus choisis sont en cohérence avec la 
stratégie de communication du commerce ou 
de l’agence (textes, médias, ...) ; 

- Le contenu publié est éthique, inclusif et 
conforme avec les formats attendus par les 
plateformes ; 
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- Les interactions avec la communauté (réponses 
aux commentaires, messages privés, live, 
sondages, animations, collaborations, …) sont 
régulières et concourent à l’engagement des 
clients et prospects ; 

- Les procédures de surveillance des avis et des 
commentaires sont décrites.  

A7 : Recrutement et intégration du 
personnel d’une agence ou d’un 
commerce. 
 
- Mise en corrélation des objectifs 

opérationnels fixés et des compétences 
disponibles ; 

- Evaluation des besoins en recrutement ; 
- Mobilisation d’outils de sourcing et de 

recrutement ; 
- Respect des principes d’inclusion et de 

la réglementation légale ; 
- Anticipation des modalités d’intégration 

sur le poste. 

C18 Définir les besoins en personnel de 
l’agence ou du commerce en évaluant la 
charge d’activité, les compétences 
mobilisables et les besoins en recrutement 
en lien avec les objectifs opérationnels, afin 
de garantir la disponibilité des Ressources 
Humaines nécessaires à l’atteinte des 
attendus de rentabilité et de productivité. 

Mise en situation professionnelle 
reconstituée (cas réel et/ou fictif) 

 
Ecrit individuel et oral individuel 

 
L’évaluation du candidat porte sur sa 
capacité à gérer et à maintenir l’implication 
des équipes opérationnelles de l’agence ou 
du commerce. 
 
Elle s’articule en deux étapes distinctes. 
 
Phase 1 : 
 
A partir de l’étude d’un cas réel et/ou 
reconstitué portant la gestion des équipes 
opérationnelles dans une agence ou un 
commerce, le candidat devra : 

- Construire un plan de recrutement ou 

d’ajustement du personnel ;  

- Etablir une grille d’entretien ;  

- Elaborer un plan d’intégration et de 

suivi du nouveau collaborateur ; 

- Rédiger un plan de prévention et de 

sécurité au travail précisant les 

actions et les mesures de contrôle 

prévues ;  

- Concevoir un plan 

d’accompagnement des 

Les Ressources Humaines nécessaires à l’atteinte 
des objectifs de performance sont anticipées :  
- Les besoins sont précisés et argumentés en 

termes de nombre, missions, tâches, 
compétences requises ; 

- Les écarts entre les compétences existantes et 
les compétences attendues sont précisés ; 

- Un plan de recrutement ou d’ajustement est 
élaboré et précise les délais, les priorités et les 
indicateurs de suivi. 

C19 Mettre en œuvre le processus de 
recrutement de l’organisation, en élaborant 
la fiche de poste, en sélectionnant les 
candidatures selon des critères définis, en 
conduisant des entretiens afin de recruter le 
candidat le plus adapté au poste. 

Le processus de recrutement est efficace : 
- La fiche de poste formalise les missions, 

compétences et les responsabilités attendues ; 
- Les critères de sélections des candidats sont 

objectifs, vérifiables et non discriminants ; 
- Les grilles d’entretien de recrutement sont 

structurées et permettent d’évaluer les 
compétences, les motivations et l’adéquation 
du profil.  

C20 Mettre en œuvre le parcours 
d’intégration des nouveaux salariés en 
organisant les actions d’accueil, de 
formation et de suivi selon les ressources 
disponibles et les besoins spécifiques des 
collaborateurs, afin de garantir une prise de 
poste rapide et inclusive. 

Le processus d’intégration permet une prise de 
poste rapide et inclusive :  
- Le plan d’intégration est formalisé à partir des 

objectifs du poste et des ressources 
disponibles ; 

- Les actions d’accueil, de formation et de suivi 
sont planifiées dans un ordre logique et 
réaliste ; 

- Les besoins d’adaptation ou d’aménagement du 
poste pour les personnes en situation de 
handicap sont identifiés en concertation avec le 
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collaborateurs dans leur montée en 

compétences.  

 
Phase 2 : 
 
Un entretien professionnel individuel, fondé 
sur une fiche action présentant les actions 
menées, les résultats obtenus et/ou les 
observations réalisées en entreprise. 
L’entretien portera sur l’animation des 
équipes terrain à travers la gestion des 
conflits, la création de rituels d’équipes, la 
fixation des objectifs et la gestion des 
plannings et du staffing de l’agence ou du 
commerce.  
 
 
 
 
Evaluation des compétences C18 à C27. 

référent handicap de l’agence et/ou du 
commerce ; 

- Un suivi régulier est prévu (entretiens de 
feedback, grille d’évaluation, bilans 
intermédiaires). 

A8 : Supervision des conditions de travail, 
de la sécurité et du climat social au sein 
de l’agence ou du commerce 
 
- Résolution des situations de tensions au 

sein de l’équipe ;  
- Développement des mesures de 

prévention des risques santé sécurité au 
travail et de sécurisation des produits ; 

- Affichage des consignes de sécurité ; 
- Vérification de l'application et de la 

conformité des procédures d'hygiène et 
sécurité. 

C21 Gérer les situations de tension ou de 
conflit au sein de l’équipe en les anticipant et 
en les régulant, à travers l’application des 
procédures internes et l’utilisation de 
techniques de communication adaptées, afin 
de préserver un climat de travail serein et 
propice à la performance collective. 

Un climat de travail serein et collaboratif est 
maintenu :  
- Les causes potentielles de tension sont 

identifiées et des actions préventives (écoute, 
régulation, réorganisation, clarification) sont 
prévues ; 

- Les procédures internes et le cadre 
réglementaire (droit social et droit du travail) 
sont respectés ; 

- Les décisions sont formalisées et partagées ; 
- Le cas échéant, les acteurs internes compétents 

(service RH, CSE, ...) sont mobilisés. 

C22 Mettre en place des actions préventives 
en matière de santé et sécurité au travail 
(SST) en identifiant les risques et en 
appliquant des mesures adaptées afin de 
sécuriser l’environnement de travail et de 
réduire les risques pour l’ensemble des 
collaborateurs. 

Les actions préventives en matière de santé et 
sécurité au travail (SST) réduisent les risques 
pour les collaborateurs :  
- Les risques professionnels sont identifiés et 

documentés (prévention des chutes, des 
blessures liées à l'utilisation d'équipements 
spécifiques, surveillance humaine/ 
technique, …) ; 

- Des mesures de prévention sont définies et 
planifiées pour chaque risque identifié 
(consignes, procédures, équipements, 
organisation du travail, formation, affichage) ; 

- Les actions de prévention sont mises en œuvre 
(installation des équipements de protection, 
signalisation des dangers, aménagement des 
postes, communication des consignes de 
sécurité). 

C23 Contrôler la bonne application des 
procédures de sécurité et normes 
règlementaires en vigueur en réalisant des 

L’application des procédures de sécurité et des 
normes réglementaires est contrôlée : 
- Les procédures de sécurité et normes 

réglementaires applicables sont identifiées et 



 Intitulé : Responsable d’agence et de commerce 

Référentiels d’Activités, de Compétences et d’Evaluation – Responsable d’agence et de commerce – AFMGE-IFAG      11 

vérifications et en signalant les écarts, afin 
de limiter les risques humains et matériels. 

connues (réglementation SST, règles internes, 
consignes de sécurité, obligations légales) ; 

- Des contrôles sont planifiés et réalisés 
conformément aux procédures de 
l’organisation (conformité des postes de travail, 
équipements et pratiques des collaborateurs en 
lien avec les procédures et normes en vigueur, 
...) ; 

- Les écarts ou non-conformités sont signalés et 
documentés (nature des non-conformités, 
gravité, ...) ; 

- Des actions correctives ou recommandations 
sont proposées. 

A9 : Gestion opérationnelle des activités 
et développement des compétences du 
personnel d’une agence ou d’un 
commerce 
 
- Structuration de l’organisation du travail 
- Planification des tâches et des 

ressources ; 
- Développement d'outils et méthodes de 

motivation individuels et d'équipe et de 
son leadership ; 

- Organisation régulière de formations 
interactives et digitalisées ; 

- Développement du mentorat et 
d’échanges de pratiques.  

C24 Fixer des objectifs opérationnels sur une 
période donnée en s’appuyant sur les 
ressources et compétences disponibles afin 
de favoriser l’implication des membres de 
l’équipe et l’organisation du travail. 

Les objectifs opérationnels sont définis en 
cohérence avec la stratégie et les priorités de 
l’agence ou du commerce :  
- Les ressources disponibles et les compétences 

de l’équipe sont prises en compte ; 
- Les objectifs sont communiqués et partagés 

avec les membres de l’équipe de manière 
compréhensible, et structurée ; 

- Des indicateurs de suivi et des points de 
contrôle sont définis, le cas échéant ils sont 
ajustés si l’organisation du travail le nécessite ; 

- L’organisation du travail est adaptée et reflète 
les missions, les responsabilités et les priorités 
identifiées. 

C25 Gérer les plannings et le staffing de 
l’agence ou du commerce en planifiant les 
ressources humaines selon la charge 
d’activité, les contraintes organisationnelles 
et les dispositions légales (temps de travail, 
égalité, handicap) afin d’optimiser 
l’allocation des ressources dans le respect du 
droit du travail. 

L’allocation des ressources est optimisée : 
- Les compétences et les disponibilités des 

collaborateurs sont prises en compte ;  
- Les plannings sont élaborés en assurant la 

continuité du service (zoning des ressources aux 
différents postes de travail) ; 

- Les règles relatives à la durée du travail, aux 
repos, aux temps partiels et aux astreintes sont 
respectées ; 

- Les plannings sont formalisés et communiqués 
de manière claire aux équipes (durée du travail, 
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temps de repos, contrats, aménagements 
spécifiques) ; 

- Les ajustements sont réalisés en cas d’aléas ou 
de changements d’activité. 

C26 Animer l’équipe de l’agence ou du 
commerce en créant des rituels d’animation 
et en favorisant les échanges et la 
coopération entre les collaborateurs, afin de 
développer un environnement de travail 
collaboratif et inclusif. 

L’animation de l’équipe contribue à maintenir un 
environnement de travail collaboratif et inclusif :  
- Des rituels d’animation sont planifiées et 

organisées autour des indicateurs d’activité et 
des priorités opérationnelles ; 

- Le choix des outils d’animation et de 
communication est justifié (plateformes 
collaboratives, feedback individuels ou 
collectifs, …) ; 

- Les outils sélectionnés facilitent la circulation de 
l’information et la coordination des actions 

- Les contributions des collaborateurs sont 
valorisées et reconnues (compétences, 
expériences, handicap, ...) ; 

- Les décisions et actions issues des réunions sont 
formalisées et suivies. 

C27 Accompagner les équipes dans le 
développement de leurs compétences en 
mobilisant des dispositifs de formation, de 
mentorat et d’échange de pratiques afin de 
renforcer l’engagement des collaborateurs 
et d’améliorer l’expérience client. 

Les collaborateurs sont accompagnés dans le 
développement de leurs compétences :  
- Les besoins en compétences des collaborateurs 

sont identifiés à partir des entretiens, des 
résultats d’activité et des observations terrain ; 

- Les actions d’accompagnement (formation, 
ateliers, tutorat, immersion, …) sont choisies en 
adéquation avec les besoins identifiés et les 
objectifs de performance ; 

- Un suivi de l’évolution des compétences est 
proposé (mesure d’impact sur la qualité du 
service, l’expérience client et la satisfaction). 

A10 : Gestion financière et administrative 
d’une agence ou d’un commerce. 
 
- Contribution au pilotage budgétaire ; 

C28 Etablir les budgets de l’agence ou du 
commerce en s’appuyant sur les objectifs 
opérationnels fixés afin d’anticiper les 
ressources nécessaires (techniques, 
humaines, financière, matérielles). 

Mise en situation professionnelle 
reconstituée (cas réel et/ou fictif) 

 
Ecrit individuel 

 

La planification budgétaire est cohérente :  
- Le budget prévisionnel recense l’ensemble des 

recettes estimées et les charges 
prévisionnelles ; 
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- Définition d'outils et d’indicateurs de 
suivi ; 

- Analyse des écarts éventuels ; 
- Identification et mise en place d'actions 

correctives. 

L’évaluation du candidat porte sur sa 
capacité à gérer les performances 
d’exploitation de l’agence et du commerce. 
 
A partir de l’étude d’un cas réel et/ou 
reconstitué portant sur la gestion du budget 
et du compte d’exploitations d’une agence 
ou d’un commerce, le candidat devra : 

- Etablir un budget prévisionnel ; 
- Rédiger une analyse des indicateurs 

économique de l’agence ou du 
commerce ;  

- Elaborer un plan de gestion et de 

pilotage des stocks, commandes et 

livraisons 

(Planification des besoins, processus 
de commande, organisation des 
livraisons, ...) ; 

- Rédiger une note de cadrage des 
pratiques d’achats.  

 
 
 
 
Evaluation des compétences C28 à C31. 

- Le budget de trésorerie est établi sur la base des 
encaissements et décaissements sur la période 
donnée ; 

- Des outils de pilotage sont utilisés et 
permettent de mesurer les écarts entre le 
budget prévisionnel et le réalisé. 

C29 Analyser les indicateurs économiques de 
son activité, en identifiant les écarts et en 
ajustant les actions opérationnelles, afin de 
contribuer à la rentabilité du point de vente. 

La maîtrise des indicateurs économiques et 
financiers permet de contribuer efficacement à la 
rentabilité de l’activité : 
- Les principaux indicateurs du compte 

d’exploitation (CA, marge, coûts, charges, 
rentabilité) sont identifiés et analysés par 
rapport aux objectifs ; 

-  Les écarts sont quantifiés (volume, coût, 
productivité, organisation) ; 

-  Des propositions d’actions correctives sont 
argumentées et hiérarchisées. 

A11 : Gestion et optimisation de la chaîne 
d’approvisionnement d’une agence ou 
d’un commerce. 
 
- Gestion des stocks, des commandes et 

des livraisons ; 
- Mise en place de pratiques d’achat 

durables et éthiques ; 
- Analyse des tendances de vente ;  
- Planification des besoins ; 
- Mobilisation d'outils technologiques de 

suivi et de gestion des stocks en temps 
réel, de prévisions de la demande, des 
commandes. 

C30 Coordonner les activités de gestion des 
stocks, des commandes et des livraisons de 
l’agence ou du commerce en analysant les 
tendances de ventes, en planifiant les 
besoins afin de répondre aux besoins des 
clients. 

Les activités de gestion des stocks, des 
commandes et des livraisons sont coordonnées 
efficacement : 
- Les besoins en stocks sont planifiés et tiennent 

compte des niveaux existants, des délais 
fournisseurs et de leurs aléas, de la rotation des 
produits et des périodes de forte activité et de 
leurs aléas ; 

- Des stocks de spéculation, transaction et/ou 
précaution sont éventuellement mis en place ; 

- Les commandes sont passées et suivies 
conformément aux besoins identifiés et aux 
méthodes de réapprovisionnements retenues ; 

- Les livraisons sont organisées et contrôlées pour 
garantir la disponibilité des produits et la 
satisfaction des clients ; 

- Les outils de suivi (tableaux de bord, indicateurs 
de stock, alertes de rupture) sont utilisés. 

C31 Optimiser les processus d’achats et 
d’approvisionnements des matières 
premières et des marchandises en mettant 

Le processus d’achats est optimisé :  
- Les besoins en marchandises et en matières 

premières sont analysés et planifiés (volumes 
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en œuvre des pratiques responsables et 
durables afin de réduire les dépenses, 
sécuriser les approvisionnements et 
contribuer aux enjeux sociétaux et 
environnementaux. 

prévisionnels, délais fournisseurs, priorités 
opérationnelles, ...) ; 

- Les fournisseurs sont sélectionnés selon des 
critères objectifs et responsables (qualité, 
coûts, fiabilité, impact environnemental et 
social) ; 

- Des pratiques durables sont mises en œuvre 
(réduction des emballages, achats locaux, 
gestion des déchets, ...) ; 

- Les indicateurs de performance et de suivi des 
achats sont utilisés (fiabilité des 
approvisionnements, impact des pratiques 
responsables). 

 


