ACCORD-CADRE NATIONAL CONCLU POUR L’APPUI AU RECRUTEMENT ET LA FORMATION EN ALTERNANCE DE SALARIES DES ENTREPRISES BANCAIRES

ENTRE

LE CENTRE DE FORMATION DE LA PROFESSION BANCAIRE 

(C.F.P.B.)

Et

L’ASSOCIATION NATIONale pour la formation professionnelle des adultes 

(A.F.P.A.)

XX  XX  2007

ACCORD-CADRE NATIONAL                            entre

LE Centre de Formation de la Profession Bancaire (CFPB),

association régie par la loi du 1er juillet 1901, enregistrée comme organisme de formation sous le numéro 11920880592 auprès du Service Régional de Contrôle d’Ile-de-France, dont le siège social est situé au 18 rue Lafayette - 75009 Paris et le siège administratif au 5, esplanade Charles de Gaulle - 92739 Nanterre Cedex,

N° SIRET : 775 675 549 00551

Représenté par son Directeur Général, Monsieur Olivier Robert de Massy 

Agissant tant pour son compte que pour le compte des organismes gestionnaires des CFA des métiers de la Banque et de la Finance
, ci-après dénommés « CFA de la Banque », 

Ci après dénommé, individuellement, « le CFPB »

[image: image1.png]CENTRE DE FORMATION
DE LA PROFESSION BANCAIRE




et

L’ASSOCIATION NATIONale pour la formation professionnelle des adultes (A.F.P.A.)

dont le siège est situé 13, place du Général de Gaulle 93108 - MONTREUIL

Enregistrée sous le numéro : 11930003093 auprès de la préfecture de la Seine Saint Denis

Numéro SIRET : 300 599 123 00019

Représentée par son Directeur général, Monsieur Pierre BOISSIER
Ci après dénommée, individuellement, « AFPA »
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Ci-après  dénommées, collectivement, « les Parties »
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Le présent accord-cadre est soumis aux dispositions du Livre IX du Code du Travail portant organisation de la formation professionnelle continue dans le cadre de la formation professionnelle tout au long de la vie.

Préambule

1. Les entreprises bancaires vont se trouver confrontées, dans les années qui viennent, à des besoins de recrutement en augmentation, concernant notamment certains de leurs métiers de base tels les téléopérateurs bancaires et chargés d’accueil.

Les prévisions les plus récentes font état, en terme de recrutements externes, pour l’ensemble de la profession bancaire et en cumulé sur les 5 années à venir, d’un besoin d’embauche d’environ 11.000 téléopérateurs et 22.000 chargés d’accueil, aujourd’hui le plus souvent recrutés dans des filières d’alternance de niveau bac + 2.

2. L’AFPA pour sa part est l’opérateur d’un programme « Plan d’Accès à la Vie Active » (PAVA) qui, en s’appuyant sur les potentiels d’emploi en alternance, s’adresse plus particulièrement aux jeunes demandeurs d’emploi pour lesquels une formation en contrat en alternance est proposée à l’issue du programme.

Ce programme comprend cinq dispositifs courts d’accompagnement proposés aux jeunes demandeurs d’emploi (Découverte des métiers, Re-mobilisation, Consolidation de projet professionnel, Préparation au contrat en alternance, Pré qualification bâtiment, industrie et tertiaire).

Un Comité Départemental Technique Opérationnel regroupe l’AFPA et ses partenaires (ML, PAIO, ANPE).

L’AFPA pilote l’opération et les partenaires engagés dans le programme PAVA afin de mettre en place un processus de recrutement et de formation qui permet notamment aux entreprises de sécuriser en partie leurs recrutements et de s’ouvrir à d’autres choix de candidats.

3. Dans le cadre de ce programme, la prise en compte simultanée de la situation des jeunes peu qualifiés et des demandeurs d’emploi et de la prospective des besoins de recrutements dans les métiers de téléopérateurs et de chargés d’accueil implique d’explorer la viabilité de filières de sélection/préformation/formation adaptées à un public élargi et permettant l’accès à ces métiers de la banque.

L’AFPA, en tant qu’organisme de formation, est également en mesure d’apporter une offre de formation adaptée aux besoins de son partenaire, le CFPB.

C’est pourquoi, fortes de leur expérience propre, à savoir, 

· pour l’AFPA, expérience en matière d’orientation et d’information sur les métiers et de formations continue et en alternance adaptées aux besoins de compétences professionnelles,

· pour le CFPB et les CFA de la Banque, expérience en matière de formation aux métiers bancaires et de recrutements en alternance,

les parties ont décidé de conclure un accord-cadre pour :

· informer et instrumenter leurs structures régionales
 des possibilités et opportunités pouvant résulter d’une collaboration entre elles,

· leur faciliter la mise en œuvre - en tant que de besoin et, à ce stade, à titre expérimental - des programmes d’accès à la vie active et de formation objet du présent accord-cadre.

4. Dans ce contexte et en application du présent accord : 

L’AFPA se voit attribuer un rôle :

· d’aide au recrutement et de mobilisation notamment avec le programme PAVA ; 

· de dispensateur de formation notamment avec la formation professionnelle « Conseiller Service Client à Distance de niveau IV ».

Le CFPB et les CFA de la banque se voient attribuer un rôle :

· de coordination sur le plan local ;

· de dispensateur de formation.

En conséquence de quoi il a été décidé ce qui suit :

Article 1 : Objet de  l’accord-cadre

Le présent accord-cadre a pour objet de définir les conditions dans lesquelles les parties entendent coopérer afin de favoriser localement la mise en œuvre de deux programmes d’accès à la vie active (PAVA) et de formation à destination de demandeurs d’emploi sous la forme de contrats de professionnalisation ou de contrats d’apprentissage, le premier programme étant tourné vers le recrutement et la formation de téléopérateurs et le second vers le recrutement et la formation de chargés d’accueil. 

Le présent accord-cadre donnera lieu, en tant que de besoin, à la conclusion de contrats d’application par chacune des structures régionales de l’AFPA et celles du CFPB au regard des besoins exprimés par les banques au niveau régional ou local.
Article 2 : Objectifs de la collaboration

1. Pour le CFPB :

· Permettre aux entreprises bancaires d’expérimenter une filière de recrutement élargie.

· Faciliter l’accès de demandeurs d’emploi aux deux métiers de base du secteur bancaire que sont les métiers de téléopérateurs et de chargés d’accueil par l’utilisation de dispositifs d’accompagnement en matière d’emploi, de formation, de validation et de certification des compétences 

2. Pour l’AFPA :

· Favoriser le recrutement de demandeurs d’emploi par les entreprises bancaires grâce au dispositif PAVA et aux « Jeudis de l’AFPA ».

· Développer les Contrats de professionnalisation ou d’apprentissage pour le titre professionnel de « Conseiller Service Client à Distance de niveau IV »

Article 3 : Obligations des partenaires.
Dès lors qu’une ou plusieurs entreprises bancaires, par l’intermédiaire du CFPB et/ou de l’un des CFA de la Banque, formule(nt) sur le plan local, et dans le cadre de l’un et/ou l’autre des programmes d’accès à la vie active et de formation à destination de demandeurs d’emploi, objet du présent accord-cadre, des intentions sérieuses de recrutement, les Parties envisageront la constitution d’un ou plusieurs groupes, à la condition toutefois que le nombre de candidats éventuels soit suffisant au regard des dispositions de l’article 5 du présent accord-cadre. 

Les Parties proposeront alors aux entreprises intéressées de s’engager dans un parcours ponctué de différentes étapes, le passage d’une étape à l’étape suivante ne constituant cependant jamais une obligation, ni pour les Parties, ni pour les entreprises, celles-ci n’étant définitivement engagées dans un processus de formation qu’à compter de la signature de l’un des contrats en alternance tels que prévus lors de la troisième étape ci-après :

1ère étape : formalisation du projet et consignation des objectifs, signature d’un contrat d’application entre l’AFPA et le CFPB ou le CFA de la Banque concerné.

La délégation régionale du CFPB, ou le CFA de la Banque concerné d’une part et la structure régionale de l’AFPA d’autre part, s’engagent à formaliser conjointement, sous la forme d’un contrat d’application du présent accord-cadre, le choix du ou des programmes envisagés, les publics éligibles, les effectifs visés, les lieux et les modalités des formations choisies et les procédures et délais à respecter. Ce contrat d’application ne sera cependant conclu que sous la condition suspensive de la signature, par les entreprises concernées, du contrat prévu lors de la 3e étape.

2ème étape : définition du ou des profils de poste et mise en œuvre de la procédure de recrutement et de pré-formation 

Au cours de cette étape la direction régionale de l’AFPA s’engage à :

· assister les entreprises à définir un ou plusieurs profils de postes pouvant s’appuyer sur les référentiels métiers et les préconisations d’aptitudes et de pré-requis décrits en annexe 4 ;

· informer les organismes de toute nature susceptibles de fournir des candidatures (ANPE, missions locales, presse, etc.…) selon les profils ainsi définis ;

· dispenser dans ses locaux, en collaboration avec les responsables RH des entreprises bancaires concernées, l’information collective permettant de présenter les postes à pourvoir et leur environnement (cf. dispositif 2 décrit à l’article 4 : « Espaces Ressources Emplois » et « Jeudis de l’AFPA ») ;

· mobiliser, en tant que de besoin et sous réserve de la possibilité de leur mise eu oeuvre, les outils mis à sa disposition par les partenaires sociaux dans le programme PAVA (cf. dispositif 1 décrit à l’article 4 : Plan d’Accès à la Vie Active) ;

· organiser les entretiens individuels et mises en situation permettant de mieux identifier les aptitudes personnelles et professionnelles des candidats (motivation, représentation du métier, potentiel d’évolution, acquis professionnels et capacités d’apprentissage) et l’adéquation des candidats aux postes et aux cultures d’entreprise ;

· permettre aux entreprises bancaires de mieux apprécier le niveau de chaque candidature et le respect des critères, à leurs yeux nécessaires, pour les engager dans un ou plusieurs parcours de formation.

A l’issue de cette seconde étape, l’AFPA s’engage à informer les entreprises bancaires des éléments ainsi repérés afin de leur permettre d’apprécier au mieux le recrutement de leurs futurs collaborateurs, sans y être, jusqu’à la fin de cette étape, formellement engagées.

3ème étape : signature de contrats en alternance entre les entreprises bancaires et les candidats 

Quel que soit le métier choisi, chargé d’accueil ou téléopérateur, il sera proposé aux entreprises bancaires intéressées la signature d’un contrat de professionnalisation ou d’un contrat d’apprentissage avec les candidats retenus, permettant une alternance adaptée aux agences bancaires ainsi qu’une prise en charge des coûts de formation par un OPCA (notamment par l’OPCA Banques pour les entreprises bancaires qui lui versent leurs cotisations) sur ses fonds propres et/ou sur les fonds réservés par le FUP au financement d’action dans le cadre du contrat de professionnalisation au bénéfice des demandeurs d’emploi, qui feront l’objet d’une convention avec l’UNEDIC, conformément aux dispositions de l’article 2.2. de l’accord entre l’Etat et le CPNFP du 31 mars 2006, ou par le biais de la Taxe d’apprentissage 

4ème étape : préparation et réalisation des actions de formation, suivi et évaluation

Des entretiens avec les directions RH et/ou les responsables du recrutement des entreprises bancaires concernées permettront de recueillir les éléments spécifiques (contexte, attentes de la hiérarchie, liste des documents internes utiles à l’animateur), d’adapter le programme de formation au contexte de chaque entreprise, d’identifier les messages prioritaires et de préciser l’importance des différents thèmes traités.

La présentation des actions de formation fait l’objet des paragraphes 3 et 4 de l’article 4 du présent accord-cadre. Les conditions concrètes de leurs réalisations font l’objet des articles 5 à 10 qui suivent.

Article 4 : Les dispositifs mis en œuvre par les Parties.
1. L’aide au recrutement dans le cadre du programme Plan d’Accès à la Vie Active (PAVA). 

Ce programme initié en mai 2006 et dont l’échéance est fixée fin décembre 2007 doit permettre à des jeunes d’accéder aux contrats en alternance (contrats de professionnalisation et contrats d’apprentissage). Sa mise en œuvre dans le cadre du présent accord se matérialisera par des actions courtes de préparation à l’accès à l’emploi en amont de la formation en alternance proposée par l’AFPA ou par le CFPB et/ou les CFA de la Banque. 

L’AFPA propose :

· de constituer une aide au recrutement et de sécuriser les recrutements de demandeurs d’emploi par les banques.

· de favoriser l’accès pour des jeunes à un emploi durable et à une qualification, par le biais de l’alternance.

Dans ce cadre l’AFPA s’engage, en tant que de besoin, à proposer aux demandeurs d’emploi l’une ou l’autre des cinq actions courtes suivantes :

- 1ère action : La découverte des métiers
La prestation vise :

· la connaissance du métier et des différents emplois accessibles

· la découverte des gestes professionnels de base

· l’approfondissement en entreprise, des connaissances sur un métier

Durée maximum de 175 heures

- 2ème action : La consolidation du projet de formation

La prestation vise :

· le développement de la connaissance du métier et des emplois accessibles, de la formation (contenu, méthode, organisation)

· le repérage des atouts et des manques pour réussir la formation et accéder à l’emploi dans le métier choisi

· la stabilisation du choix en intégrant l’ensemble des informations recueillies

· la résolution des problèmes d’organisation personnelle que l’engagement dans un parcours de formation va occasionner

Durée maximum de 175 heures
- 3ème action : La re-mobilisation
La prestation vise :

· la re-mobilisation par l’action collective autour d’un projet concret à réaliser en équipe

· la restauration des relations du bénéficiaire avec son environnement social et professionnel

· la formalisation d’un plan d’action visant l’insertion à poursuivre au-delà de l’action

Durée de 210 à 420 heures
- 4ème action : La préparation et l’accompagnement au contrat de professionnalisation
La prestation vise :

· La consolidation du projet d’insertion professionnelle

· La connaissance de l’exercice du métier visé et de l’environnement socio-économique

· La maîtrise des techniques de recherche et de négociation de contrat en alternance

Durée maximum de 315 heures

- 5ème action : La pré qualification dans le secteur tertiaire
La prestation vise à :

· acquérir des comportements attendus en formation et en entreprise

· sensibiliser aux techniques et à la culture des métiers du secteur visé la découverte des gestes professionnels de base.

· développer les capacités d’apprentissage

Durée maximum de 490 heures.
(dont 70 h en entreprise) 

2. L’aide au recrutement dans le cadre de la participation des entreprises aux « Jeudis de l’AFPA » et aux Informations collectives (Espaces Ressources Emplois) permettant de rencontrer des demandeurs d’emploi. 

Dans le cadre qui leur sera proposé par l’AFPA :

· Les banques pourront présenter et proposer aux demandeurs d’emploi présents leurs métiers (téléopérateur et chargé de clientèle).

· Les banques pourront éventuellement repérer des candidats qui n’auraient pas été initialement attirés par ces métiers du fait de leur formation ou de leurs expériences.

L’AFPA devra ainsi agir conjointement avec les banques selon les trois phases suivantes :

1ère phase : présentation et repérage des publics par les banques présentes et par l’AFPA pour une meilleure qualification de l’embauche.

2ème phase : information spécifique auprès du groupe repéré.

Sensibiliser et informer les publics en leur faisant connaître les métiers proposés.

Définir les besoins de chaque candidat en terme de connaissances, d’emplois, et de formations spécifiques. A l’issue des échanges, des entretiens individuels seront proposés aux candidats.

3ème phase : module « Découverte des Métiers. 

Faire découvrir les métiers sur le terrain par une immersion en entreprise.

3. Le parcours qualifiant pour les téléopérateurs.

L’AFPA :

· propose de favoriser le recrutement des demandeurs d’emplois ;

· s’engage, en tant que de besoin, à dispenser un parcours de formation de 350 heures en alternance qualifiant reconnue par le Ministère du Travail  débouchant sur le Titre professionnel de « Conseiller Service Client à Distance de niveau IV ».

Le CFPB ou le(s) CFA de la Banque  concerné(s) s’engage(nt), sous réserve de la signature par les entreprises bancaires d’un contrat de professionnalisation ou d’apprentissage avec les candidats sélectionnés, à :

· Dispenser en alternance un module de spécialisation bancaire de 161 heures « Conseiller de clientèle bancaire à distance »

Description des actions de formation :

· Le plan de formation « Conseiller Service Clients à Distance » (AFPA – 350 heures) :

· Module 1 : Compétences communes aux deux activités – appels entrants et appels sortants

· Réguler, organiser et gérer son activité en fonction des flux d’appels et dans le cadre d’une équipe

· Recueillir et synthétiser des informations pour qualifier le fichier clients

· Gérer simultanément les informations et les outils pour garder la maîtrise de l’entretien

· Appliquer les techniques et procédures de la relation client à distance

· Se tenir informer sur l’environnement Marché/Produit/Services

· Module 2 : Pratiquer l’assistance et le conseil à distance (appels entrants)

· Accueillir le client ou l’usager au téléphone

· Identifier le service attendu

· Traiter la demande de l’usager ou du client

· Conclure l’entretien en réception d’appels

· Rendre compte sur le service rendu

· Naviguer et communiquer à l’aide du Net dans le cadre des appels entrants

· Module 3 : Assurer la démarche commerciale à distance (appels sortants)

· Naviguer et communiquer à l’aide du Net dans le cadre des appels sortants

· Préparer au sein d’une équipe la phase finale d’une action commerciale

· Etablir la relation client ou prospect

· Réaliser une démarche commerciale à distance

· Conclure l’entretien en émission

· Rendre compte à l’entreprise de son action commerciale

· Le module de spécialisation « conseiller de clientèle bancaire à distance » (CFPB – 161 heures) :

· Accueil

· Identifier les besoins bancaires des particuliers

· Connaître les caractéristiques du compte de dépôt bancaire

· Savoir être vigilant sur le risque de blanchiment et l’es obligations de l’intermédiaire financier

· Savoir ouvrir un compte de dépôt

· Savoir à quelles conditions une personne peut ouvrir et faire fonctionner un compte de dépôt

· Maîtriser les conditions de remise au client et de fonctionnement du chèque et de la carte bancaire

· Maîtriser les conditions d’utilisation d’autres modes de paiement au moyen d’un compte bancaire

· Comprendre les principaux évènements qui surviennent lors du fonctionnement d’un compte

· Identifier les services bancaires liés au compte de dépôt

· Connaître les produits d’épargne à court terme proposés par les banques et les principes de l’épargne logement

· Connaître les principales caractéristiques des produits d’assurance vie

· Savoir ce que signifie l’épargne financière

· Connaître les principes du crédit court terme

· Connaître les principes qui régissent l’Europe bancaire et la réglementation des changes

· Posséder une connaissance de ce qui caractérise l’entreprise banque

· Evaluation des acquis.

Le programme détaillé de ces deux actions de formation est repris en annexes 5 et 6

Validation des actions de formation :

Titre du Ministère chargé de l’emploi : Conseiller Service Client à Distance niveau IV (Equivalent de niveau Baccalauréat de l’Education Nationale).

4. Le parcours qualifiant pour les chargés d’accueil.

L’AFPA propose :

· de favoriser le recrutement des demandeurs d’emplois.

Le CFPB ou le(s) CFA de la Banque s’engage(nt), sous réserve de la signature par les entreprises bancaires concernées d’un contrat d’apprentissage ou d’un contrat de professionnalisation avec les candidats sélectionnés, à :

· Dispenser en alternance une formation au métier de chargé d’accueil de 315 heures, dont une partie peut aussi être assurée par le service interne de formation de l’entreprise.

Description de l’action :

· La formation : CFPB – 245 heures (35 jours), Service de formation interne de l’entreprise ou CFPB : 105 heures (15 jours) :

Formation CFPB :

· Environnement économique et juridique

· Communication et comportement commercial

· Techniques bancaires (Le compte et les services, l’épargne des particuliers, sensibilisation au crédit, opérations de caisse et sécurité)

· Evaluation des acquis

Formation interne à l’entreprise (ou CFPB) :

· Accueil et intégration

· Formation au métier (offre spécifique, applicatifs informatiques…)

· Mise en application sur le poste de travail.

Le programme détaillé de cette action de formation est repris en annexe 7.

Actions d’évaluation : 

· Questions de cours, QCM et cas concrets : droit, économie et techniques bancaires

· Présentation orale et bilan d’expérience (jury entreprise/CFPB)

Article 5 : L’organisation des sessions de formations

L’organisation des formations nécessite la constitution d’au-moins un groupe en un lieu donné dont l’effectif devra être de 12 stagiaires minimum.
Les lieux d’intervention seront choisis par les parties, localement, en tant que de besoin, en fonction des implantations conjointes du CFPB et des Centres AFPA, notamment pour les formations de Télé Opérateurs dans les villes où l’AFPA dispose de moyens pédagogiques adaptés en nombre et conformes aux nécessités de la formation à la vente à distance (en annexe 8)
. 

L’AFPA a en charge l’organisation de sa propre prestation. A ce titre, l’AFPA assure la mise à disposition des moyens humains, logistiques et matériels, ainsi que, le cas échéant, la remise des supports pédagogiques, auprès des candidats, nécessaires au bon déroulement de la formation qu’elle dispense.

Le formateur intervenant doit arriver avant le début de la formation afin de préparer les salles, vérifier le matériel, accueillir les stagiaires.

Article 6 : Les formateurs et les outils pédagogiques

Des méthodes actives de formation devront être mises en œuvre durant tout le parcours. Ces méthodes devront favoriser le développement chez le stagiaire du sens de l’observation, de l’esprit d’analyse et de synthèse, de la créativité, du goût du travail en équipe et de l’autonomie :

· Découverte de l’environnement professionnel

· Etudes de cas

· Exposés

· Recherches individuelles en situations réelles

· Travail en équipe

· Ouverture maximale sur l’environnement.

S’agissant de formations en alternance, l’AFPA et le CFPB ou les CFA de la Banque veilleront à la désignation d’un tuteur dans l’entreprise. L’AFPA et le CFPB ou les CFA de la Banque assureront conjointement le suivi de ces tuteurs.

Article 7 : Dispositions financières

L’AFPA ayant opté pour l’exonération de TVA (art. 261, 4-4° a) du CGI) les prix s’entendent nets de taxes, s’agissant d’actions de formation et de prestations qui y sont étroitement associées.

L’aide au recrutement et la mobilisation du programme de préparation à l’alternance (PAVA), bénéficiant de financements par l’Etat, du FUP et l’Union européenne, ne donneront pas lieu à facturation par l’AFPA.

En contrepartie de l’action de formation du parcours qualifiant pour les téléopérateurs « Conseiller Service Clients à Distance niveau IV» réalisée par l’AFPA (350 heures) en exécution du contrat d’application au présent accord le CFPB ou le CFA de la Banque concerné s’acquittera des sommes suivantes :

· 9,50 € HT net / heure de formation en alternance et par stagiaire dans un Centre de formation AFPA (pour un groupe de 12 personnes minimum et de 16 personnes maximum), soit une base de journée de 798 € HT.

Cette prestation réalisée par l’AFPA comprend :

· La formation réalisée dans un Centre AFPA :

Un formateur AFPA forme le candidat.

· L’évaluation dans un Centre AFPA :

L’évaluation est effectuée au cours d’une mise en situation de travail réelle ou reconstituée sur un plateau technique de l’AFPA, observée par un jury de professionnels habilités par la Direction Départementale du Travail et de la Formation Professionnelle.

Prestation de restauration

1 repas et 1 collation pour 1 stagiaire .......................................................................8 € HT net

Conditions de règlement :

Les Centres AFPA réalisant les prestations de formation facturent le CFPB selon les conditions suivantes :

· 30% payables au terme du 1er mois de formation, à réception de facture

· 40 % payables au terme du 4ème mois de formation, à réception de facture

· 30% payables au terme du dernier mois de formation, à réception de facture

Article 8 : Responsabilités et assurances

L’AFPA s’engage à exécuter les obligations mises à sa charge avec tout le soin en usage dans sa profession.

L’AFPA devra s’assurer auprès d’une ou plusieurs compagnies d’assurance notoirement solvables pour l’exercice de son activité, en responsabilité civile professionnelle, ainsi que pour tous dommages matériels et/ou immatériels qu’il pourrait causer au client, et ce pour des montants de garantie suffisants eu égard à l’importance du client.

L’AFPA s’engage à produire à la signature du présent accord-cadre une attestation d’assurance, ainsi que tout justificatif de l’acquittement des primes dues au titre de son activité professionnelle.

Article 9 : Confidentialité

L’AFPA s’engage à garder strictement confidentiel l’ensemble des informations écrites ou orales, et documents de toute nature (d’ordre économique, commercial, financier, technique, politique ou social) qui lui auraient été communiqués par le CFPB, les CFA et/ou les entreprises bancaires dans le cadre de l’exécution de sa prestation. Tous les fichiers et documents confiés par le CFPB, les CFA et/ou les entreprises bancaires au prestataire restent leur propriété exclusive. Ils leur seront donc restitués en fin de mission.

L’AFPA s’engage à prendre, vis-à-vis de son personnel intervenant, toutes les mesures nécessaires afin que cette obligation soit strictement respectée.

A la cessation de l’accord-cadre, pour quelque cause que ce soit, l’AFPA s’engage à restituer, à première demande du CFPB, tous les documents et fichiers de toute nature qui lui auront été fournis par lui en vue de la réalisation de la formation 

Article 10 : Dédit ou abandon par le CFPB ou le CFA de la Banque concerné du parcours qualifiant pour les téléopérateurs 

1. Jusqu’à 21 jours calendaires avant la date de formation, le CFPB ou le CFA de la Banque concerné conserve la possibilité d’annuler ou de reporter la session de formation sans qu’aucun frais d’animation ne soit réglé à l’AFPA.

2. 20 à 14 jours calendaires avant la date prévue pour la formation, cette dernière pourra être annulée ou reportée à charge pour le CFPB ou le CFA de la Banque concerné de verser une indemnité forfaitaire égale à 15 % du coût net de la formation prévue.

3. 13 à 8 jours calendaires avant la date prévue pour la formation, cette dernière pourra être annulée ou reportée à charge pour le CFPB ou le CFA de la Banque concerné de verser une indemnité forfaitaire égale à 30 % du coût net de la formation prévue.

4. En deçà de 8 jours calendaires avant la date de formation, toute annulation ou report de la formation entraînera le versement par le CFPB ou le CFA de la Banque concerné de la totalité du coût de la formation prévue.

5. En cas d’annulation ou report résultant de grèves affectant les réseaux de transports, d’intempéries ou de l’application des dispositions de l’article 13 infra, il est convenu entre les parties que la ou les cession(s) annulées seront reportées à une date ultérieure arrêtée d’un commun accord et qu’aucune indemnité ne sera versée de part et d’autre. 

Article 11 : Suivi de l’accord-cadre 

Le présent accord-cadre fera l’objet d’un suivi régulier et les parties s’engagent à en effectuer le bilan à l’issue de chaque période de douze mois.

Pour permettre un meilleur suivi au quotidien des conditions d’exécution du présent accord-cadre chacune des parties s’engage à désigner un responsable, chargé de veiller au bon déroulement des prestations. Toute notification effectuée en application des dispositions du présent accord-cadre devra être effectuée entre les mains de chacun de ces responsables, par télécopie ou par mail.

Le responsable désigné par l’AFPA est : Mme Anne-Marie BJORNSON-LANGEN, Directrice du développement de l’AFPA  Tél : 01 48 70 51 39  E-mail : 

ou son représentant habilité 

Le responsable désigné par le CFPB est : Mme Françoise LALANDE, Directrice de l’alternance au CFPB  Tel : 01 41 02 55 63  E-mail : lalande@cfpb.fr
ou son représentant habilité

Article 12 : Durée et résiliation 

Le présent accord-cadre est conclu pour une durée de 3 ans à compter de la date de sa signature. Il ne prendra fin cependant qu’à l’achèvement de tous les contrats d’application en vigueur au moment de son échéance contractuelle. Les Parties s’engagent à ce qu’aucun nouveau contrat d’application ne soit conclu postérieurement à la durée de 3 ans prévue ci-dessus.

L’AFPA, positionnée de par la volonté de l’Etat des partenaires sociaux sur le dispositif PAVA, s’engage à informer dans les plus brefs délais par écrit le CFPB de toute évolution ou événement qui ne lui permettraient plus de conserver le pilotage de ce dispositif et/ou l’empêcheraient de poursuivre sa mission de recherche de demandeurs d’emploi pour les entreprises bancaires. 

La perte éventuelle du positionnement de l’AFPA dans le programme PAVA pourrait cependant ne pas affecter les dispositions essentielles du présent accord-cadre, en raison de l’existence d’autres moyens pouvant éventuellement être mis à disposition par l’AFPA, notamment l’intervention des entreprises bancaires dans les Centres AFPA lors des « Jeudis de l’AFPA ». En tout état de cause les parties conviennent de se réunir pour analyser conjointement les conséquences concrètes de cette perte de positionnement ainsi que procéder à l’examen des autres possibilités qui s’offrent à elles. Il appartiendra aux parties de décider de l’opportunité de poursuivre l’accord, alors même que l’AFPA pourrait être dans l’impossibilité d’aider les entreprises bancaires en matière d’aide au recrutement. Si les termes du présent accord venaient à être modifiés ces modifications figureront dans un avenant.

Dans le cas où l’une des Parties (la partie défaillante) ne respecterait pas les obligations mises à sa charge par le présent accord-cadre, l’autre Partie (la partie résiliante) aura la faculté d’envoyer une lettre recommandée avec demande d’avis de réception mettant en demeure la partie défaillante de respecter l’accord-cadre.

A défaut pour la partie défaillante d’apporter une solution à son manquement dans les 30 jours de la réception de cette lettre recommandée, la partie résiliante pourra résilier l’accord-cadre de plein droit par l’envoi d’une seconde lettre recommandée avec demande d’avis de réception.

Cependant cette résiliation ne prendra effet qu’à l’expiration des contrats d’application en cours à la date de résiliation, lesquels s’exécuteront conformément à leurs termes et jusqu’à leur fin contractuelle.

Article 13: Force majeure

Sont considérés comme cas de force majeure les événements qui, imprévisibles, irrésistibles et insurmontables, rendent impossible de façon absolue l’exécution de tout ou partie des prestations prévues au présent accord-cadre dans les délais convenus.

La partie invoquant un événement qualifié de force majeure devra le notifier à l’autre partie par courrier ou par fax dans les délais les plus brefs.

Dans le cas où l’événement qualifié de force majeure se prolongerait pendant plus de 15 jours calendaires à compter de la date de la notification susvisée, la partie la plus diligente pourra décider de résilier le présent accord-cadre de plein droit et sans formalités. La résiliation effectuée en application du présent paragraphe ne conférera aux Parties aucun droit à indemnité.

Article 14: Nature de l’intervention de l’AFPA

Les contrats conclus en application du présent accord sont des contrats de prestation de services. 

L’AFPA est une entreprise totalement indépendante du CFPB assurant seule la gestion de son entreprise et assumant seule les risques de sa propre exploitation. 

L’AFPA s’engage à respecter toutes les règles relatives au droit du travail, les règles d’hygiène et de sécurité, vis-à-vis du personnel qu’elle emploie dans le cadre de l’exécution du présent accord-cadre.

Article 15: Cession — Sous-traitance

Le présent accord-cadre est conclu en considération de la personne de l’AFPA. En conséquence, il ne pourra être cédé à aucun tiers, personne physique ou morale, sans l’accord préalable du CFPB, qui pourra le refuser librement et sans justification. 

De même, l’AFPA ne pourra se substituer un tiers dans l’exécution de tout ou partie des Prestations sans l’accord préalable écrit du CFPB, qui pourra le refuser librement et sans justification.

Article 16: Loi applicable – Attribution de compétence

Le présent accord-cadre est soumis au droit français. 

En vue de trouver ensemble une solution à tout litige qui surviendrait dans l’exécution ou l’interprétation du présent accord-cadre, les parties conviennent de se réunir dans les quinze jours à compter de la survenance du litige, ou de la réception d’une lettre recommandée avec demande d’avis de réception notifiée par la partie la plus diligente.

Si, au terme d’un délai de quinze (15) jours, les parties n’arrivaient pas à se mettre d’accord sur un compromis ou une solution, le litige serait alors soumis aux tribunaux de l’ordre judiciaire compétents de Paris.

Fait en 2 exemplaires, à                            le 

Annexe 1 : Liste des CFA de la Banque 

existants au 1er janvier 2007

CFA de la Banque répertoriés par régions : 

· Alsace : 6 Grand’Rue, 67000 STRASBOURG

· Aquitaine : 10, quai de Paludate - Hall B 33800 BORDEAUX

· Bretagne : 103 avenue Henri Fréville, 35022 RENNES

· Centre : 8 place Jean Monnet, 45000 ORLEANS

· Haute-Normandie : Immeuble Pascal, Technoparc des Bocquets - BP 446 –, 76235 BOIS GUILLAUME 

· Ile-de-France : 43-45 avenue de Clichy, 75017 PARIS

· Lorraine : 91, Avenue de la Libération, Maison de la Finance, 54000 NANCY

· Midi-Pyrénées : 12 place du Parlement, 31000 TOULOUSE


· Nord-Pas-de-Calais : 29 rue du Molinel, 59028 LILLE

· Rhône-Alpes : 36 rue Molière, 69006 LYON

· PACA :

· Les Docks - Atrium 103 - 10 place de la Joliette, 13002 MARSEILLE

· 21/23 Boulevard F. Grosso, 06000 NICE

· Pays-de-la-Loire : 12 rue Gaëtan Rondeau, 44200 NANTES

Annexe 2 : Liste des structures régionales de l’AFPA pouvant être directement concernées par l’accord-cadre

	DIRECTEURS DEVELOPPEMENT REGIONAL

	REGIONS AFPA
	DDR
	TEL

	ALSACE
	Jérôme ANDRE
	03.88.14.34.60

06.73.00.05.06

	AQUITAINE
	Fabienne ROGER
	05.56.17.14.18

   06.62.98.93.45

	AUVERGNE
	Gilles LALUQUE
	04.73.28.74.00

06.75.09.91.00

	BASSE-NORMANDIE
	Rémy BORDET
	02.31.30.01.50

06.03.50.49.53

	BOURGOGNE
	Pierre MANSORD
	03.80.51.60.39

06.74.92.57.96

	BRETAGNE
	Daniel QUENNEMET
	02.99.26.56.19

06.89.87.41.61

	CENTRE
	Didier LE PICAUT
	02.38 22.86.80

06.30.23.70.82

	CHAMPAGNE-ARDENNE
	Michèle DUTAC

(en l’absence de DDR)
	03.26.86.72.68

06.22.93.14.08

	CORSE
	François Dominique CIPRIANI
	04.95.53.51.61

06.88.70.21.58

	FRANCHE-COMTE
	Jean-Marc GAIDOUKOFF
	03.81.65.06.26

06.60.10.15.37

	HAUTE-NORMANDIE
	Bernard TERRIN
	02.32.81.86.62

06.62.46.08.48

	ILE-DE-FRANCE
	Bernard HUVET
	01 53 46 14 08

06 76 98 59 60

	LANGUEDOC-ROUSSILLON
	Fabienne

MAUBERT LE DREN
	04.67.07.16.46

06.70.27.75.93

	LIMOUSIN
	Jacques BAUDU
	04.93.27.63.01

06.64.20.94.52



	DIRECTEURS DEVELOPPEMENT REGIONAL

	REGIONS AFPA
	DDR
	TEL

	LORRAINE
	Gérard DAUTCOURT
	03.83.91.45.58

06.08.91.70.36

	MIDI-PYRENEES
	Alain MAHE
	05.61.17.21.50

06.74.36.75.28

	NORD-PAS-DE-CALAIS
	Jean-Noël DELHAYE

(en l’absence de DDR)
	03.20.30.35.32

06.08.93.74.89

	PAYS-DE-LOIRE
	Joseph HOUGET
	02.40.38.23.13

06.77.93.80.87

	PICARDIE
	Jacques FONTAINE
	03.22.53.25.14

06.27.34.30.98

	POITOU-CHARENTES
	Didier NAVEZ
	05.49.50.36.40

06.61.63.33.06

	P.A.CA.
	Olivier MOUROUX
	04.91.17.09.21

06.62.42.19.25

	RHÔNE-ALPES
	Bruno JACCARD (intérim)
	04.72.83.13.22

06.64.02.99.50


Annexe 3 : Liste des délégations régionales du CFPB au 1er janvier 2007 

Délégation de Bordeaux : Hall B, 10 quai de Paludate, 33800 Bordeaux

Délégation de Lille : 29 rue du Molinel, 59028 Lille

Délégation de Lyon : 36 rue Molière, 69000 Lyon

Délégation de Marseille : Les docks-Atrium 103, 10 place de la Joliette, 13002 Marseille

Délégation de Nancy : 91 avenue de la Libération, Maison de la Finance, 54000 Nancy

Délégation de Nantes : 12 rue Gaëtan Rondeau, 44200 Nantes

Délégation de Nice : 21/23 boulevard François Grosso, 06000 Nice

Délégation d’Orléans : 8 place Jean Monnet, 45000 Orléans

Délégation de Paris : Imm. Le Carillon, 5 esplanade Charles de Gaulle, 92739 Nanterre

Délégation de Rennes : 103 avenue Henri Fréville : 35022 Rennes

Délégation de Rouen : Technoparc des Bocquets, Imm. Pascal, 76235 Bois Guillaume

Délégation de Strasbourg : 6 Grand’Rue, 67000 Strasbourg

Délégation de Toulouse : 12 place du Parlement, 31000 Toulouse
Annexe 4 : Référentiels métiers et préconisations d’aptitudes

Référentiel pour les chargés d’accueil:

Le métier nécessite une grande capacité à accueillir et à traiter les demandes de la clientèle relatives à la tenue de compte, et à informer sur les produits et services.

Les critères de recrutement :

· Motivation pour le métier,

· Capacités relationnelles

· Expériences diverses de la relation commerciale.

Référentiel pour les téléopérateurs :

Le métier :

Le salarié travaille dans un centre d’appel par téléphone. Dans le cadre d’une relation de service (assistance, prise de commande), il réceptionne les appels, conseille ou assiste les clients. Dans le cadre d’une relation commerciale, il démarche et fidélise des clients. Il réalise aussi des études de marché ou des enquêtes de satisfaction. Il travaille dans une cellule intégrée (plateaux). Il utilise de façon permanente et simultanée le téléphone et l’informatique. Les horaires se situent dans des amplitudes larges (possibilité de travailler le samedi et le dimanche) et il peut s’agir d’un emploi à temps plein ou à temps partiel.

Niveau indicatif d'entrée pour le CFPB :
1) Niveau bac ou équivalent ; ou 2) Niveau première, CAP/BEP ou titre professionnel de niveau V dans les métiers de vente ou de services à la clientèle et 3 années d`expérience professionnelle ; ou 3) Niveau seconde et cinq années d`expérience dans les emplois de vente ou de services à la clientèle.

Aptitudes professionnelles
Résistance physique et nerveuse, horaires décalés possibles jusqu’à 20h, le week-end, rythme soutenu, bonne élocution, aisance verbale ni difficulté d’audition, tempérament actif, diplomatie.

Annexe 5 : Conseiller service client à distance

réalisé par l’AFPA

Plan de formation détaillé : d’une moyenne de 350 heures

Module 1 

COMPETENCES COMMUNES AUX DEUX ACTIVITES

appels entrants et appels sortants

	Utiliser l’outil bureautique (pack office)

	Formation Intégration effectué par la banque

	Réguler, organiser et gérer son activité en fonction des flux d’appels et dans le cadre d’une équipe

	Recueillir et synthétiser des informations et qualifier le fichier

	Gérer simultanément les informations et les outils pour garder la maîtrise de l’entretien

	Appliquer les techniques et procédures liées à la relation client à distance

	Se tenir informé sur l’environnement : 

Marché – produits – services




Module 2  

Pratiquer l’assistance et le conseil à distance (appels entrants)
	Accueillir le client OU L’USAGER au telephone :
· Se présenter selon la charte d’accueil de l’entreprise
· Identifier le client en affichant sa fiche (historique) sur informatique
· Personnaliser l’entretien, et faire preuve d’empathie


	IDENTIFIER LE SERVICE ATTENDU :

· Ecouter l’objet de l’appel
· Reformuler la demande dans le cadre du script
· Rechercher les besoins réels en utilisant les techniques de communication (reformulation, techniques de questionnement)
· Analyser la ou les demandes et déterminer les priorités de traitement


	TRAITER LA DEMANDE  DU CLIENT ou de l'usager :

· Orienter vers le service ou le niveau technique requis, si la demande ne relève pas de sa compétence
· Réaliser le service attendu :
Demande de renseignements
Conseil
Assistance
Information produit ou service
Prise de commande
Maintenance à distance
· Maîtriser les phases de l’échange jusqu’à sa conclusion :
Traiter les objections éventuelles
Gérer les conflits s’il y a lieu, en cas de réclamation


	CONCLURE L’ENTRETIEN en reception d'appels :

· Faciliter l’expression du client quant à la qualité du service rendu

· Savoir prendre congé



	rendre compte SUR LES  services rendus :

· Faire remonter les remarques ou les dysfonctionnements à sa hiérarchie pour améliorer les services rendus

	NAVIGUER ET communiquer À l'aide du net :

· Traiter la demande du client en utilisant Internet

Soit en différé par courrier électronique (e-mail)

Soit en direct en temps réel, sur un forum de discussion (chat)


Module 3  

ASSURER LA DEMARCHE COMMERCIALE A DISTANCE (appels sortants)
	NAVIGUER ET communiquer a l'aide du net EN APPELS SORTANTS:

· Assurer le traitement et la gestion des mels

· Travailler sur des forums de discussion

· Communiquer en mode synchronisé (chat)


	preparer au sein d'une equipe la phase finale d'une action commerciale :
· Se tenir informé sur l’action commerciale ou la campagne télémarketing (son objet, sa durée, cible visée, planning, objectifs quantitatifs et qualitatifs individuels et collectifs…)
· S’approprier, et le cas échéant aider à l’élaboration, des outils d’aide à l’entretien téléphonique (guide d’entretien ou script, argumentaire, réponse aux objections types…)
· Vérifier la pertinence des outils en pré-test, sur un échantillon représentatif de la cible, et les réadapter si nécessaire avant validation par le hiérarchique.


	etablir la relation client ou prospect :

 Se présenter selon la charte d’accueil de l’entreprise
 Demander et obtenir l’interlocuteur cible
 Présenter l’objet de l’appel et le faire accepter (demande d’agrément)
REALISER UNE DEMARCHE COMMERCIALE A DISTANCE :

 Présenter l’offre commerciale

 Inciter l’interlocuteur à l’achat

 Réaliser des ventes additionnelles



	CONCLURE L’ENTRETIEN EN EMISSION D’APPELS :

 Faciliter l’expression du client quant à la qualité de la prestation

 Savoir prendre congé

	rendre compte a l’ENTREPRISE DE SON ACTION COMMERCIALE

 Analyser et rendre compte d’une action écrite

 Contribuer à l’amélioration du service

 Participer et s’impliquer dans les réunions et les briefings

	Examen final et validation (entretien avec le jury)




Le suivi s’effectue pendant les périodes en entreprise.

Annexe 6 : Conseiller de clientèle bancaire à distance.

Réalisé par le CFPB

PLAN DE FORMATION DETAILLE

· Journée d’Accueil (1 jour)

Objectifs généraux de la première demi-journée : 

· Présentation réciproques : participants / CFPB

· Présentation du cursus spécifique bancaire : ses objectifs, ses particularités

· Les contenus de la formation

· Les modalités pédagogiques de ce cursus

· Les règles de fonctionnement

Objectifs généraux de la deuxième demi-journée : 

· Sensibiliser les participants à l’environnement bancaire et à la méthode de travail

· Préciser les contenus de la formation dans le cadre plus général de l’ensemble des activités bancaires.

· Compétence bancaire 1 : Identifier les besoins bancaires des particuliers (1 jour)

Objectif pédagogique : Partir des besoins des clients particuliers pour permettre aux participants de comprendre en quoi les banques participent au bon fonctionnement de nos sociétés.

Les principaux thèmes de la formation :

· La clientèle de particuliers

· Les échanges : biens / services/ règlements monétaires

· Le dépôt et l’épargne

· Le compte bancaire

· Les services et le conseil

· Le crédit

· Compétence bancaire 2 : Connaître les caractéristiques du compte de dépôt bancaire (1 jour)

Objectif pédagogique : Permettre d’appréhender ce qui constitue les particularités d’un compte bancaire, notamment aux plans techniques, règlementaires et juridiques.

Les principaux thèmes de la formation :

· Utilité / fonctions et définition d’un compte bancaire

· Le droit au compte

· La convention de compte

· Les différents types de comptes

· Compétence bancaire 3 : Savoir être vigilant sur le risque de blanchiment et l’es obligations de l’intermédiaire financier (2 jours) 

Objectif pédagogique : Connaître les réglementations fondamentales concernant le risque de blanchiment et les obligations de l’intermédiaire financier, et savoir les mettre en œuvre.

Les principaux thèmes de la formation :

· Le blanchiment : principes généraux

· Le blanchiment : les obligations de déclaration et de vigilance des établissements de crédit

· Le blanchiment : la responsabilité du banquier

· Le secret professionnel

· La protection des données personnelles

· Le démarchage

· Principe de non-ingérence et devoir de prudence

· Le fonds de garantie des dépôts ;

· Compétence bancaire 4 : Savoir ouvrir un compte de dépôt (1 jour) 

Objectif pédagogique : Permettre de mesurer les contraintes et la réglementation propres à l’ouverture d’un compte bancaire, ainsi que les responsabilités qui s’en suivent.

Les principaux thèmes de la formation :

· Les étapes de l’ouverture de compte

· L’ouverture du compte : les vérifications à effectuer par la banque et les documents demandés au client

· Les fichiers de la Banque de France

· L’ouverture du compte : les documents remis au client

· Les risques à l’ouverture de compte : les connaître et les maîtriser.

· Compétence bancaire 5 : Savoir à quelles conditions une personne peut ouvrir et faire fonctionner un compte de dépôt (1 jour)

Objectif pédagogique : Savoir comment réagir face aux principales situations de demande d’ouverture de compte, ou lors de questions concernant les personnes aptes à faire fonctionner un compte de dépôts.

Les principaux thèmes de la formation :

· Les personnes aptes à demander l’ouverture d’un compte

· La capacité juridique

· Les cas d’incapacité juridique

· Les intitulés possibles pour les titulaires d’un compte bancaire

· La procuration

· Compétence bancaire 6 : Maîtriser les conditions de remise au client et de fonctionnement du chèque et de la carte bancaire (2 jours) 

Objectif pédagogique : Connaître les caractéristiques techniques et réglementaires du chèque et de la carte bancaire, ainsi que les conditions de leur fonctionnement, et savoir gérer les incidents.

Les principaux thèmes de la formation :

· Le chèque : règles de base

· Le paiement du chèque

· Le non-paiement du chèque et l’interdiction bancaire

· Les oppositions sur chèque

· La carte bancaire : règles de base

· Les oppositions sur cartes

· Les circuits dits « interbancaires »

· Compétence bancaire 7 : Maîtriser les conditions d’utilisation d’autres modes de paiement au moyen d’un compte bancaire (1 jour)

Objectif pédagogique : Connaître les règles de base des paiements en espèces, ainsi que les caractéristiques techniques, réglementaires et de maîtrise des risques des virements et des prélèvements.

Les principaux thèmes de la formation :

· Les règles de base concernant les opérations en espèces

· Le virement : présentation

· Le virement : règles de fonctionnement

· Le prélèvement : présentation

· Le prélèvement ; règles de fonctionnement

· Compétence bancaire 8 : Comprendre les principaux évènements qui surviennent lors du fonctionnement d’un compte (1 jour)

Objectif pédagogique : Acquérir les bonnes habitudes en présence des évènements suivants affectant un compte de dépôt : saisie, transfert, désolidarisation, décès et clôture du compte.

Les principaux thèmes de la formation :

· Les saisies et les ATD

· La désolidarisation

· La demande de transfert

· Les procédures à suivre lors du décès du titulaire du compte

· Les vérifications à effectuer lors de la clôture d’un compte

· Compétence bancaire 9 : Identifier les services bancaires liés au compte de dépôt (1 jour)

Objectif pédagogique : Connaître l’étendue des services bancaires, et appréhender leur utilité pour la banque.

Les principaux thèmes de la formation :

· Point de révision sur les services déjà étudiés

· Les services liés aux moyens de paiement

· Les services assurances

· Les services liés aux cartes

· Les services loisirs…

· Compétence bancaire 10 : Connaître les produits d’épargne à court terme proposés par les banques et les principes de l’épargne logement (2 jours)

Objectif pédagogique : Connaître la diversité, ainsi que les caractéristiques réglementaires, juridiques et techniques des comptes sur livret proposés par les banques. Connaître le compte à terme et les principes de l’épargne logement.

Les principaux thèmes de la formation :

· La notion d’épargne

· Les notions d’épargne à vue et d’épargne à terme

· Les différents produits « Comptes sur livret » et produits assimilés : livrets A et B, livret bancaire, livret bleu, LEP, livret jeune, CODEVI

· Les règles d’ouverture et de fonctionnement des « Comptes sur livret » et produits assimilés

· La règle de calcul des intérêts par quinzaine

· Présentation du compte à terme et de ses caractéristiques

· Les principes de l’épargne logement.

· Compétence bancaire 11 : Connaître les principales caractéristiques des produits d’assurance vie (1 jour)

Objectif pédagogique : Connaître les principales caractéristiques réglementaires, juridiques et techniques du produit « Assurance Vie ».

Les principaux thèmes de la formation :

· La notion d’Assurance vie

· Le vocabulaire de base

· Les caractéristiques des principales familles de produits « assurance vie »

· Avantages pour le client et pour la banque du produit « assurance vie ».

· Compétence bancaire 12 : Savoir ce que signifie l’épargne financière (1 jour)

Objectif pédagogique : Savoir reconnaître ce qu’est un produit financier et à quelle catégorie de produits il se rapporte.

Les principaux thèmes de la formation :

· La notion de marché financier

· Les grandes catégories de produits financiers commercialisés par les banques

· Les principales caractéristiques de ces produits.

· Compétence bancaire 13 : Connaître les principes du crédit court terme (2 jours)

Objectif pédagogique : Connaître les principes d’octroi, de mise en place et de remboursement des crédits court terme.

Les principaux thèmes de la formation :

· La distinction entre les crédits par découvert en compte et les crédits par mise à disposition de fonds

· Les principaux types de produits crédits

· Les principes de l’analyse d’une demande de crédit

· L’endettement et les garanties

· Le score

· Le contrat de crédit

· Le surendettement

· La mise en place et le suivi du remboursement d’un crédit

· Compétence bancaire 14 : Connaître les principes qui régissent l’Europe bancaire et la réglementation des changes (1 jour)

Objectif pédagogique : Connaître les principes qui organisent le fonctionnement de l’Europe bancaire, ainsi que, d’une manière plus générale, ceux qui régissent le contrôle des changes.

Les principaux thèmes de la formation :

· L’Europe bancaire et ses différents périmètres en fonction du critère choisi

· Explication de termes clés

· Exemples de fonctionnement de l’Europe bancaire dans les domaines du compte bancaire et des moyens de paiement, de l’épargne et du crédit

· La notion de résident / non résident, et exemples de conséquences pratiques liées au contrôle des changes.

· Compétence bancaire 15 : Posséder une connaissance de ce qui caractérise l’entreprise banque (1 jour)

Objectif pédagogique : Connaître les principes d’organisation et de fonctionnement qui permettent de caractériser tout particulièrement une banque et qui influencent l’activité au sein de ce type d’entreprise.

Les principaux thèmes de la formation :

· Organisation type d’une banque et ses principaux services

· Les éléments constitutifs de la rentabilité d’une banque

· Les éléments constitutifs du bilan d’une banque

· L’organisation du système bancaire français

· Compétence bancaire 16 : Evaluation des acquis (2 jours)

Objectif pédagogique : Evaluation des connaissances acquises au terme du cycle spécifique « cursus bancaire »

Modalités pédagogiques :

Contrôle individuel des connaissances à partir :

· De cas pratiques

· De questionnaires : QRM / QRU / QUIZZ

· Présentation orale et bilan d’expérience.

Annexe 7 : Chargé d’accueil

(Plan détaillé)

Réalisé par le CFPB

PLAN DE FORMATION DETAILLE

· Journée d’Accueil (1 jour)

Objectifs généraux de la première demi-journée : 

· Présentation réciproque : participants / CFPB

· Présentation du cursus spécifique bancaire : ses objectifs, ses particularités

· Les contenus de la formation

· Les modalités pédagogiques de ce cursus

· Les règles de fonctionnement

Objectifs généraux de la deuxième demi-journée : 

· Sensibiliser les participants à l’environnement bancaire et à la méthode de travail

· Préciser les contenus de la formation dans le cadre plus général de l’ensemble des activités bancaires.

· Module1 : Environnement juridique et économique (7 jours)

- Compétence juridique 1 : Identifier le statut juridique du client (1 jour)

	1. La règle de droit et les sources du droit 

2. L’organisation judiciaire 

3. Les acteurs de la vie juridique : les personnes physiques  

4. Les acteurs de la vie juridique : les personnes morales 


	 La règle de droit 

 Les sources du droit

 L’application de la règle de droit 

 La violation de la règle de droit et l’intervention de la justice 

 L’organisation judiciaire des tribunaux

 Comment identifier une personne physique ? 

 Capacité et incapacité des personnes physiques 

 Le patrimoine des personnes physiques 

 Les régimes matrimoniaux : notions 

 Qu’est ce qu’une personne morale ? 

 Quelles sont les différentes catégories de personnes morales ?


- Compétence juridique 2 : Appréhender l’approche juridique de la relation client 
(1 jour)

	1. Les relations juridiques   

2. Les litiges et leur règlement 
	 Actes juridiques et faits juridiques  

 Les actes juridiques : les contrats 

 La responsabilité civile délictuelle 

 Les litiges 

 Les procédures 

 Les voies d’exécution 



- Compétence juridique 3 : Appréhender la notion de responsabilité de banquier 
(1 jour)

	 Responsabilité du banquier : cas pratiques   

 
	 La responsabilité civile du banquier vis-à-vis de ses clients (responsabilité contractuelle) 

 La responsabilité civile du banquier vis-à-vis des tiers  (responsabilité délictuelle)
 La responsabilité pénale du banquier 




- Compétence économique 1 : Comprendre le rôle et les objectifs d’une politique 
    économique (1 jour)

	La politique économique   

 
	 Objectifs poursuivis (croissance du PIB, échanges extérieurs, stabilité des prix…) 

 Mise en place de moyens (politique conjoncturelle, structurelle)

 Les composantes de la politique économique (budgétaire, monétaire, politique des revenus..)




- Compétence économique 2 : Connaître les principes de fonctionnement de la zone Euro (1 jour)

	La zone Euro   

 
	 Construction de l’Europe monétaire

 Mise en place de l’Euro

 L’UEM et la politique monétaire unique

 Les politiques économiques dans la zone Euro




- Compétence économique 3 : Appréhender le rôle et les fonctions de la monnaie (1 jour)

	La monnaie   

 
	 Notions générales :

 Les fonctions de la monnaie

 Le rôle

 Les formes

 Les composantes de la masse monétaire

 La création monétaire




- Compétence économique 4 : Comprendre l’organisation et le fonctionnement des marchés de capitaux (1 jour)

	Les marchés de capitaux et la croissance
 
	 Définition

 Mutations des marchés

 Marché financier, les valeurs mobilières

 Marché monétaire

 Les instruments : les TCN
 Croissance et fluctuations économiques
 Facteurs de la croissance
 Obstacles à la croissance




· Module 2 : Techniques bancaires (19 jours)
- Compétence bancaire 1 : Identifier les besoins bancaires des particuliers 
(1 jour)
Objectif pédagogique : Partir des besoins des clients particuliers pour permettre aux participants de comprendre en quoi les banques participent au bon fonctionnement de nos sociétés.
	Identifier les besoins bancaires des particuliers 

 
	 La clientèle de particuliers

 Les échanges : biens / services/ règlements monétaires

 Le dépôt et l’épargne

 Le compte bancaire

 Les services et le conseil

 Le crédit




- Compétence bancaire 2 : Connaître les caractéristiques du compte de dépôt bancaire (1 jour)

Objectif pédagogique : Permettre d’appréhender ce qui constitue les particularités d’un compte bancaire, notamment aux plans techniques, règlementaires et juridiques.
	Connaître les caractéristiques du compte de dépôt bancaire 
 
	 Utilité / fonctions et définition d’un compte bancaire

 Le droit au compte

 La convention de compte

 Les différents types de comptes



- Compétence bancaire 3 : Savoir être vigilant sur le risque de blanchiment et les obligations de l’intermédiaire financier (2 jours) 

Objectif pédagogique : Connaître les réglementations fondamentales concernant le risque de blanchiment et les obligations de l’intermédiaire financier, et savoir les mettre en œuvre.
	Savoir être vigilant sur le risque de blanchiment et les obligations de l’intermédiaire financier 
	 Le blanchiment : principes généraux

 Le blanchiment : les obligations de déclaration et de vigilance des établissements de crédit

 Le blanchiment : la responsabilité du banquier

 Le secret professionnel

 La protection des données personnelles

 Le démarchage

 Principe de non-ingérence et devoir de prudence

 Le fonds de garantie des dépôts



- Compétence bancaire 4 : Savoir ouvrir un compte de dépôt (1 jour) 

Objectif pédagogique : Permettre de mesurer les contraintes et la réglementation propres à l’ouverture d’un compte bancaire, ainsi que les responsabilités qui s’en suivent.
	Savoir ouvrir un compte de dépôt 
	 Les étapes de l’ouverture de compte

 L’ouverture du compte : les vérifications à effectuer par la banque et les documents demandés au client

 Les fichiers de la Banque de France

 L’ouverture du compte : les documents remis au client

 Les risques à l’ouverture de compte : les connaître et les maîtriser.


- Compétence bancaire 5 : Savoir à quelles conditions une personne peut ouvrir et faire fonctionner un compte de dépôt (1 jour)

Objectif pédagogique : Savoir comment réagir face aux principales situations de demande d’ouverture de compte, ou lors de questions concernant les personnes aptes à faire fonctionner un compte de dépôts.
	Savoir à quelles conditions une personne peut ouvrir et faire fonctionner un compte de dépôt
	 Les personnes aptes à demander l’ouverture d’un compte

 La capacité juridique

 Les cas d’incapacité juridique

 Les intitulés possibles pour les titulaires d’un compte bancaire

 La procuration




- Compétence bancaire 6 : Maîtriser les conditions de remise au client et de fonctionnement du chèque et de la carte bancaire (2 jours) 

Objectif pédagogique : Connaître les caractéristiques techniques et réglementaires du chèque et de la carte bancaire, ainsi que les conditions de leur fonctionnement, et savoir gérer les incidents.
	Maîtriser les conditions de remise au client et de fonctionnement du chèque et de la carte bancaire
	 Le chèque : règles de base

 Le paiement du chèque

 Le non-paiement du chèque et l’interdiction bancaire

 Les oppositions sur chèque

 La carte bancaire : règles de base

 Les oppositions sur cartes

 Les circuits dits « interbancaires »




- Compétence bancaire 7 : Maîtriser les conditions d’utilisation d’autres modes de paiement au moyen d’un compte bancaire (1 jour)

Objectif pédagogique : Connaître les règles de base des paiements en espèces, ainsi que les caractéristiques techniques, réglementaires et de maîtrise des risques des virements et des prélèvements.
	Maîtriser les conditions d’utilisation d’autres modes de paiement au moyen d’un compte bancaire
	 Les règles de base concernant les opérations en espèces

 Le virement : présentation

 Le virement : règles de fonctionnement

 Le prélèvement : présentation

 Le prélèvement ; règles de fonctionnement




- Compétence bancaire 8 : Comprendre les principaux évènements qui surviennent lors du fonctionnement d’un compte (1 jour)

Objectif pédagogique : Acquérir les bonnes habitudes en présence des évènements suivants affectant un compte de dépôt : saisie, transfert, désolidarisation, décès et clôture du compte.
	Comprendre les principaux évènements qui surviennent lors du fonctionnement d’un compte
	 Les saisies et les ATD

 La désolidarisation

 La demande de transfert

 Les procédures à suivre lors du décès du titulaire du compte

 Les vérifications à effectuer lors de la clôture d’un compte


- Compétence bancaire 9 : Identifier les services bancaires liés au compte de dépôt 
(1 jour)

Objectif pédagogique : Connaître l’étendue des services bancaires, et appréhender leur utilité pour la banque.
	Identifier les services bancaires liés au compte de dépôt
	 Point de révision sur les services déjà étudiés

 Les services liés aux moyens de paiement

 Les services assurances

 Les services liés aux cartes

 Les services loisirs…




- Compétence bancaire 10 : Connaître les produits d’épargne à court terme proposés par les banques et les principes de l’épargne logement (2 jours)

Objectif pédagogique : Connaître la diversité, ainsi que les caractéristiques réglementaires, juridiques et techniques des comptes sur livret proposés par les banques. Connaître le compte à terme et les principes de l’épargne logement.
	Connaître les produits d’épargne à court terme proposés par les banques et les principes de l’épargne logement
	 La notion d’épargne

 Les notions d’épargne à vue et d’épargne à terme

 Les différents produits « Comptes sur livret » et produits assimilés : livrets A et B, livret bancaire, livret bleu, LEP, livret jeune, CODEVI

 Les règles d’ouverture et de fonctionnement des « Comptes sur livret » et produits assimilés

 La règle de calcul des intérêts par quinzaine

 Présentation du compte à terme et de ses caractéristiques

 Les principes de l’épargne logement



- Compétence bancaire 11 : Connaître les principales caractéristiques des produits d’assurance vie (1 jour)

Objectif pédagogique : Connaître les principales caractéristiques réglementaires, juridiques et techniques du produit « Assurance Vie ».
	Connaître les principales caractéristiques des produits d’assurance vie
	 La notion d’Assurance vie

 Le vocabulaire de base

 Les caractéristiques des principales familles de produits « assurance vie »

 Avantages pour le client et pour la banque du produit « assurance vie »




- Compétence bancaire 12 : Savoir ce que signifie l’épargne financière (1 jour)

Objectif pédagogique : Savoir reconnaître ce qu’est un produit financier et à quelle catégorie de produits il se rapporte.
	Savoir ce que signifie l’épargne financière
	 La notion de marché financier

 Les grandes catégories de produits financiers commercialisés par les banques

 Les principales caractéristiques de ces produits



- Compétence bancaire 13 : Connaître les principes du crédit court terme (2 jours)

Objectif pédagogique : Connaître les principes d’octroi, de mise en place et de remboursement des crédits court terme.
	Connaître les principes du crédit court terme


	 La distinction entre les crédits par découvert en compte et les crédits par mise à disposition de fonds

 Les principaux types de produits crédits

 Les principes de l’analyse d’une demande de crédit

 L’endettement et les garanties

 Le score

 Le contrat de crédit

 Le surendettement

 La mise en place et le suivi du remboursement d’un crédit




- Compétence bancaire 14 : Connaître les principes qui régissent l’Europe bancaire et la réglementation des changes (1 jour)

Objectif pédagogique : Connaître les principes qui organisent le fonctionnement de l’Europe bancaire, ainsi que, d’une manière plus générale, ceux qui régissent le contrôle des changes.
	Connaître les principes qui régissent l’Europe bancaire et la réglementation des changes
	 L’Europe bancaire et ses différents périmètres en fonction du critère choisi

 Explication de termes clés

 Exemples de fonctionnement de l’Europe bancaire dans les domaines du compte bancaire et des moyens de paiement, de l’épargne et du crédit

 La notion de résident / non résident, et exemples de conséquences pratiques liées au contrôle des changes.




- Compétence bancaire 15 : Posséder une connaissance de ce qui caractérise l’entreprise banque (1 jour)

Objectif pédagogique : Connaître les principes d’organisation et de fonctionnement qui permettent de caractériser tout particulièrement une banque et qui influencent l’activité au sein de ce type d’entreprise.
	Posséder une connaissance de ce qui caractérise l’entreprise banque
	 Organisation type d’une banque et ses principaux services
 Les éléments constitutifs de la rentabilité d’une banque

 Les éléments constitutifs du bilan d’une banque

 L’organisation du système bancaire français




· Module 3 : Communication et comportement commercial (6 jours)
- Compétence 1 : Maîtriser les règles de la communication écrite (1 jour)

	Communication écrite
	· La compréhension du sujet
· La détermination de la problématique posée
· Le schéma logique d’étude de problème
· Le compte rendu, le rapport
· L ‘analyse du problème, le questionnement
· Le plan, introduction/ conclusion
· La rédaction  du texte


- Compétence 2 : Maîtriser les règles de la communication orale (1 jour)

	Communication orale
	· Les schémas de la communication

· Les acteurs

· Le processus de communication

· Langages et attitudes

· Obstacles et freins à la communication

· Améliorer sa communication

· Entraînez vous



- Compétence 2 : Accueillir le client en face à face (1 jour)

	Accueillir le client en face à face


	· Accueil en face à face

· Conditions d’un accueil de qualité

· Etapes de l’accueil

· Prise de contact

· Ecoute de la demande

· S’informer

· Orienter

· Relayer 

· Conclure

· Prose de congés

· S’entraîner



- Compétence 3 : Accueillir le client au téléphone (1 jour)

	Accueillir le client au téléphone
	· L’accueil au téléphone

· La présentation

· L’identification

· L’écoute

· La reformulation

· Traitement de la demande

· Conclusion et prise de congé.

· S’entraîner



- Compétence 4 : Mener un entretien de vente simple (1 jour)

	Mener un entretien de vente simple


	· L’accueil

· La découverte des besoins

· Proposition et argumentation

· Traitement des objections

· Conclusion et prise de congé

· Suivi de la relation



- Compétence 5 : Traiter les réclamations et gérer les situations conflictuelles (1 jour)

	Traiter les réclamations et gérer les situations conflictuelles
	· La prise en charge

· L’écoute

· La quittance

· Le traitement



· Evaluation des acquis (2 jours)
Objectif pédagogique : Evaluation des connaissances acquises au terme du cycle spécifique « cursus bancaire »

Modalités pédagogiques :

Contrôle individuel des connaissances à partir :

· De cas pratiques

· De questionnaires : QRM / QRU / QUIZZ
· Présentation orale et bilan d’expérience
Annexe 8 : Centres AFPA où pourra se dérouler la formation 

« Conseiller service client à distance »

	Lieu
	Région

	Centre AFPA BORDEAUX-PESSAC
	AQUITAINE

	Centre AFPA LORIENT
	BRETAGNE

	Centre AFPA RENNES
	BRETAGNE

	Centre AFPA ORLEANS-OLIVET
	CENTRE

	Centre AFPA TOURS-ST-SYMPHORIEN
	CENTRE

	Centre AFPA REIMS
	CHAMPAGNE-ARDENNE

	Centre AFPA LE HAVRE
	HAUTE-NORMANDIE

	Centre AFPA LE HAVRE
	HAUTE-NORMANDIE

	Centre AFPA CRETEIL
	ILE DE FRANCE

	Centre GONESSE
	ILE DE FRANCE

	Centre AFPA MONTPELLIER
	LANGUEDOC-ROUSSILLON

	Centre AFPA BRIVE-LA-GAILLARDE
	LIMOUSIN

	Centre AFPA BRIVE-LA-GAILLARDE
	LIMOUSIN

	Centre AFPA NANCY-LAXOU
	LORRAINE

	Centre AFPA CALAIS
	NORD PAS-DE-CALAIS

	Centre AFPA ROUBAIX
	NORD PAS-DE-CALAIS

	Centre AFPA MARSEILLE-SAINT-JEROME
	P.A.C.A.

	Centre AFPA NANTES-SAINT-HERBLAIN
	PAYS DE LOIRE

	Centre AFPA LYON-VENISSIEUX
	RHONE-ALPES


� Cf. Liste en annexe 1


� Cf. en annexe 2 la liste des structures régionales de l’AFPA concernées et en annexe 3 celle des délégations régionales du CFPB.


� La liste de ces lieux est reprise en annexe 7
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