
  

 

 

 

 

 

 

Kit d’information à destination des entreprises 
Certifiez les compétences Relation client de vos salariés 

 

Le Certificat de Compétences des Services – Relation client (CCS-RC), un atout pour l’attractivité de votre entreprise et 
pour l’évolution professionnelle de vos salariés 

 
 

✓ Le Certificat de Compétences des Services Relation client est une certification professionnelle reconnue par plusieurs 
branches des services, attestant de la maîtrise des fondamentaux de la relation client. 

✓ Le CCS Relation Client valide un ensemble de compétences professionnelles nécessaires pour mettre en œuvre des activités 
dans le domaine de la relation client au sein de différents secteurs des services.  

✓ Cette certification peut concerner tous les professionnels de votre entreprise en relation avec un client, quel que soit leur 
métier. 

✓ Cette certification porte exclusivement sur la relation client et non sur les compétences techniques liées à chaque métier 
 

A qui s’adresse le CCS-RC ?  

✓ A tout professionnel d’une entreprise de la branche chargé d’entrer en relation et d’interagir 
avec un client  

✓ Cette prise de contact peut s’opérer à l’initiative du client, de son représentant ou du 
professionnel lui-même 

✓ Les « clients » peuvent être les clients finaux ou leurs représentants, des prospects, les 
utilisateurs du service, des prescripteurs, … 

✓ Les candidats au CCS Relation Client peuvent avoir suivi ou non une formation dans le domaine 
de la « relation client » préalablement à leur inscription.  

✓ Ils doivent IMPERATIVEMENT avoir eu l’occasion de mettre en œuvre les compétences en 
matière de « relation client » au sein de l’entreprise. En effet, les évaluations sont réalisées en 
situation professionnelle, au plus proche des situations vécues par les candidats dans l’exercice 
habituel de leur métier. 

 



 

 

 

 

                          

Sur quelles compétences porte le CCS-RC ?  
 

Les compétences sont identiques 
quel que soit le métier exercé par 
le candidat et quelle que soit 
l’activité de l’entreprise  



COMPÉTENCE 1 - ÉTABLIR UN CONTACT EFFICACE ET ADAPTÉ AU CLIENT  

1.1  Manifester visiblement son intérêt pour le client lors de l’entrée 
en contact avec lui 

1.2  Articuler plusieurs situations de relation client simultanées  

1.3  Repérer rapidement et prendre en compte le profil et le besoin 
du client 

1.4  Evaluer et améliorer les conditions d’accueil du client à son 
niveau d’activité 

  

COMPÉTENCE 2 - RÉALISER OU SUIVRE LA RÉALISATION D’UNE PRESTATION EN 
ASSURANT LA SATISFACTION CLIENT  

2.1  Organiser la réalisation de sa prestation pour gérer l’ensemble 
des activités en fonction des clients concernés 

2.2  S’assurer de la qualité de la prestation réalisée 

2.3  Identifier tout dysfonctionnement et prendre les mesures 
adaptées  

2.4  Identifier les points d’amélioration de la réalisation de la 
prestation à son niveau d’activité 

2.5  Gérer les besoins de communication du client, les réclamations et 
les remarques durant la réalisation de la prestation 

2.6  Adopter, en toutes circonstances, une attitude professionnelle et 
une présentation en cohérence avec l’image de l’entreprise 

  

COMPÉTENCE 3 - CONDUIRE UN ÉCHANGE AVEC UN CLIENT EN LIEN AVEC UNE 
PRESTATION DE SERVICE 

3.1 Ecouter le client, identifier et reformuler sa demande 

3.2  Créer les conditions favorables à l’échange avec le client 

3.3  Conduire un questionnement adapté et efficace 

3.4  Sélectionner la réponse adaptée aux besoins du client 

3.5  Mettre en valeur la solution proposée au client 

3.6  Répondre aux objections du client       

3.7  Conclure l’échange  

COMPÉTENCE 4 – TRAITER LES SITUATIONS DIFFICILES EN PRÉSERVANT LA QUALITÉ 

DE LA RELATION CLIENT  

4.1  Analyser la situation et l’impact pour le client et l’entreprise 

4.2  Gérer les situations de tension avec les clients dans son champ 
d’activité 

4.3  Traiter les situations avec rapidité et efficacité  

4.4  Conclure efficacement une situation difficile  

  

COMPÉTENCE 5 – RECHERCHER, TRAITER ET TRANSMETTRE LES INFORMATIONS 
NÉCESSAIRES À LA CONTINUITÉ DU SERVICE CLIENT 

5.1  Enregistrer les données en lien avec les  clients   

5.2  Identifier les informations pertinentes pour assurer la relation  client  

5.3  Rechercher les informations pertinentes pour réaliser la prestation  

5.4  Diffuser les informations nécessaires à la fluidité et à la qualité du 
service / de la prestation 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

QUEL EST LE PARCOURS DU/DE LA CANDIDAT(E) AU CCS « RELATION CLIENT » ? 

INSCRIPTION À UNE ÉVALUATION CCS Relation Client 

DÉSIGNATION D’UN RÉFÉRENT ÉVALUATION ENTREPRISE ET D’UN ÉVALUATEUR EXTERNE 

Observation du candidat en situation de relation client 
Le référent évaluation entreprise et l’évaluateur externe réalisent une observation directe du candidat  

en situation client (réelle ou simulée)  

,ÏÒÓÑÕÅ ÌȭÏÂÓÅÒÖÁÔÉÏÎ ÄÉÒÅÃÔÅ ÐÁÒ DEUX PERSONNES ÎȭÅÓÔ ÐÁÓ ÐÏÓÓÉÂÌÅȟ  
il y a ÏÂÓÅÒÖÁÔÉÏÎ ÐÁÒ ÌȭÕÎ des deux évaluateurs + ÅÎÔÒÅÔÉÅÎ ÄȭïÖÁÌÕÁÔÉÏÎ ÅÎÔÒÅ ÌÅÓ ÄÅÕØ ïÖÁÌÕÁteurs et le candidat 

Les deux évaluateurs renseignent le livret d’évaluation CCS Relation Client après concertation  

EXAMEN DU DOSSIER DU CANDIDAT EN JURY PARITAIRE DE BRANCHE  
DÉCISION DE VALIDATION DU CCS  

SI VALIDATION PAR LE JURY PARITAIRE DE BRANCHE : 
DÉLIVRANCE DU CCS Relation Client PAR LE COMITÉ CCS 

L’évaluateur externe transmet le livret d’évaluation CCS Relation Client à la branche  

Le jury décide de la validation du CCS Relation Client ou de la non validation. 
 Les cinq compétences doivent être maîtrisées pour obtenir le CCS Relation Client.  

En cas de non validation, le jury adresse des recommandations qui sont envoyées avec le dossier au candidat et à l’entreprise.  
Le candidat pourra être réévalué uniquement sur les compétences manquantes.  



 

 

 

 

COMMENT METTRE EN PLACE LE CERTIFICAT DE COMPETENCES DES 
SERVICES – RELATION CLIENT AU SEIN DE VOTRE ENTREPRISE ? 

IDENTIFIEZ LES SALARIES CONCERNES PAR CETTE DEMARCHE 

✓ Des salariés déjà en poste, afin de développer et reconnaître leurs compétences dans le domaine de la relation client 
✓ De nouveaux embauchés afin de leur permettre de développer les compétences dans ce domaine 

 

DEFINISSEZ LES MOYENS NECESSAIRES 

✓ L’information des managers et des salariés est à organiser en amont 
 

✓ Dans le cas où une action de formation est nécessaire, un parcours de formation est à construire. Celui-ci peut être réalisé en 
interne ou en recourant à un organisme de formation externe. 
 

✓ La certification peut être obtenue sans formation, si le salarié a déjà les compétences 
 

✓ En amont de la démarche, les deux évaluateurs doivent être identifiés :  
 

• Le référent évaluation entreprise est un professionnel de l’entreprise du candidat ou du secteur d’activité connaissant bien le 

métier : tuteur, hiérarchique, autre professionnel confirmé, consultant ou formateur interne ou externe, … 

• L’évaluateur externe doit être extérieur au service auquel est rattaché le candidat, avoir suivi une information et être habilité  

par la branche sur la base d’un dossier à remplir. 

 
 



 

 

COMMENT CHOISIR L’EVALUATEUR EXTERNE ? 

• Sur le site www.branchep2st-ccs-rc.fr, vous trouverez les coordonnées des évaluateurs externes habilités par la branche 

• Vous pouvez proposer à un intervenant externe (consultant, formateur, …) avec lequel vous travaillez ou un professionnel de 

l’entreprise extérieur au service auquel est rattaché le candidat de demander une habilitation en tant qu’évaluateur externe. 

Sur le site www.branchep2st-ccs-rc.fr, vous trouverez tous les éléments nécessaires. Ce candidat évaluateur devra renseigner un 

dossier, l’adresser à la branche à l’adresse mail suivante contactccs@branchep2st.fr et suivre une information d’une demi-

journée. 

A QUEL MOMENT METTRE EN PLACE L’ÉVALUATION ? 

Le candidat au CCS Relation Client renseigne le dossier d’inscription. 

Les candidats au CCS Relation Client peuvent avoir suivi ou non une formation dans le domaine de la « relation client » préalablement 

à leur inscription. La démarche d’évaluation est la même, que le/la candidat(e) ait suivi ou non une formation.   

Une fois le candidat inscrit au CCS Relation Client auprès de la branche, l’évaluateur externe prend contact avec l’entreprise et le 

candidat pour organiser l’évaluation au moment où le candidat est prêt. 

COMMENT SE DEROULE L’ÉVALUATION ? 

Le référent évaluation entreprise et l’évaluateur externe réalisent une observation directe du candidat en situation client (réelle ou 

simulée). 

Lorsque l’observation directe par ces deux personnes n’est pas possible, il y a observation par l’un des deux évaluateurs + entretien 

d’évaluation entre les deux évaluateurs et le candidat. 

Les deux évaluateurs renseignent le livret d’évaluation CCS Relation Client après concertation  

L’évaluateur externe transmet le livret d’évaluation CCS Relation Client à la branche  

 

COMMENT METTRE EN PLACE LE CERTIFICAT DE COMPETENCES DES 
SERVICES – RELATION CLIENT AU SEIN DE VOTRE ENTREPRISE ? 

mailto:contactccs@branchep2st.fr


 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Les Certificats de Compétences des Services ont été créés par les branches 
des services regroupées au sein du Groupement des Professions de 
Services (GPS), pour : 

• Identifier et valoriser les compétences clés de la relation client dans 
les professions de services 

• Structurer un socle commun de compétences aux métiers de services 
• Sécuriser les parcours professionnels des salariés 
• Favoriser la mobilité des salariés dans les professions de services 
• Développer l’attractivité et la compétitivité des entreprises de 

services 

La branche des prestataires de services du secteur tertiaire regroupe 
principalement neuf activités : 

• Accueil téléphonique 
• Domiciliation - hébergement 
• Recouvrement de créances 
• Renseignement économique et commercial 
• Animation commerciale / optimisation linéaire / force de vente 
• Accueil en entreprise / accueil événementiel 
• Centres de contact 
• Enquête civile 
• Traduction 

 

Votre contact au sein de la branche : contactccs@branchep2st.fr 
 

 


