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Responsable des comptes clients

FFO5 Finance, contrdle et administration - ISCO-08 4311 - CBS 0434 Personnel administratif financier -
ancienneté medior - Aussi appelé: Contréleur de crédit, Responsable AR

Assure le suivi des créances impayées, gere le processus de relance, met en place
des plans de paiement et s'efforce de réduire les délais de paiement et les
créances irrécouvrables.

Le chargé des comptes clients allie taches administratives et relations avec la
clientéle, et travaille en fonction d'un indicateur strict : le délai moyen de
recouvrement. Contrairement au poste de chargé des comptes fournisseurs, il s'agit
en partie d'un travail de négociation, car il faut exercer une pression sans nuire a la
relation client. La sélection s'enlise sur un profil administratif, alors que le poste
repose sur la capacité a passer des appels téléphoniques délicats et a faire respecter
un accord lorsque le service commercial souhaite ménager le client.

Chiffres clés pour ce profil

24 compétences - 5 Compétences a évaluer - 4 compétences déterminantes - centre de gravité:
Capacités cognitives et résolution de problemes 24%, Opérations commerciales, commerce et
entrepreneuriat 20%, Communication et influence 18%

1 Aptitudes a mesurer

Ce sont les construits de comportement et d'aptitude de ce profil. Chacun indique quel questionnaire
hrmforce le mesure.
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Aptitudes a

mesurer

Précision et
souci du détail

Aptitude
(référentiel
50): Précision

Raisonnement
numeérique

intégrité et
fiabilité
Aptitude
(référentiel
50): Intégrité

Discipline et
respect des
engagements

Aptitude
(référentiel
50): Discipline

Gestion de la
pression liée a
la charge de
travail
Aptitude
(référentiel
50):
Résilience
face au stress

Niveau cible Instrument hrmforce

#0080 N4 Big Fifty, 360 Feedback
8800 N4 Ability Scan
#0880 N4 Big Fifty (échelle d'intégrité),
360 Feedback,
Entretien structuré
00 N3 Big Fifty, 15PF, 360 Feedback
00 NS Big Fifty, Competency Check,

Pulse Survey
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Méthode de
mesure

Questionnaire
de
personnalité

Test
d'aptitudes
cognitives

Questionnaire
de
personnalité

Questionnaire
de
personnalité

Entretien
structuré

Ancre
comportementale au
niveau cible

Integre des moments de
vérification dans son
propre processus,
assure le suivi des
erreurs et évite qu'elles
ne se reproduisent en
adaptant la méthode.

Combine deux sources
de données, calcule
|'évolution dans le
temps et explique quelle
étape de calcul conduit
a quel résultat.

Signale de sa propre
initiative un éventuel
conflit d'intéréts et
demande un examen
avant qu'une décision
ne soit prise.

Ne s'engage que dans
ce qui est réalisable,
assure le suivi de ses
propres engagements
et informe les
personnes concernées
des qu'un délai est
menace.

Réorganise ou redirige
de maniéere autonome
certaines taches
lorsqu'il est débordé, en
fonction de leur
importance, consigne
ces modifications et
discute des
conséquences avec les
clients.
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http://127.0.0.1:4399/fr/skills-framework/skills/accuracy-and-attention-to-detail/
http://127.0.0.1:4399/fr/skills-framework/skills/accuracy-and-attention-to-detail/
http://127.0.0.1:4399/assessments/big-five/
http://127.0.0.1:4399/assessments/360-graden-feedback/
http://127.0.0.1:4399/fr/skills-framework/skills/numerical-reasoning/
http://127.0.0.1:4399/fr/skills-framework/skills/numerical-reasoning/
http://127.0.0.1:4399/assessments/ability-scan/
http://127.0.0.1:4399/fr/skills-framework/skills/integrity-and-dependability/
http://127.0.0.1:4399/fr/skills-framework/skills/integrity-and-dependability/
http://127.0.0.1:4399/assessments/360-graden-feedback/
http://127.0.0.1:4399/advies/assessments/
http://127.0.0.1:4399/fr/skills-framework/skills/discipline-and-keeping-commitments/
http://127.0.0.1:4399/fr/skills-framework/skills/discipline-and-keeping-commitments/
http://127.0.0.1:4399/fr/skills-framework/skills/discipline-and-keeping-commitments/
http://127.0.0.1:4399/assessments/big-five/
http://127.0.0.1:4399/assessments/15pf/
http://127.0.0.1:4399/assessments/360-graden-feedback/
http://127.0.0.1:4399/fr/skills-framework/skills/managing-workload-pressure/
http://127.0.0.1:4399/fr/skills-framework/skills/managing-workload-pressure/
http://127.0.0.1:4399/fr/skills-framework/skills/managing-workload-pressure/
http://127.0.0.1:4399/fr/skills-framework/skills/managing-workload-pressure/
http://127.0.0.1:4399/assessments/big-five/
http://127.0.0.1:4399/assessments/competentie-check/
http://127.0.0.1:4399/assessments/pulse-survey/

2 Profil de compétences complet

Toutes les compétences de ce profil, classées par importance. Le critére comportemental associé a

chaque compétence correspond au niveau visé.

Compétence

Interprétation
quantitative
Transforme les
chiffres mensuels en
trois conclusions
concrétes, identifie
I'incertitude de
mesure et signale
lorsque les chiffres
sont trop faibles.

Précision et souci du
détail

Integre des moments
de vérification dans
SON propre processus,
assure le suivi des
erreurs et évite
qu'elles ne se
reproduisent en
adaptant la méthode.

Facturation et comptes
clients

Geére les créances en
souffrance, assure le
suivi des arriérés par
téléphone et négocie
des modalités de
paiement dans le
respect de la politique
en vigueur.

Niveau cible

a008 N4

s00e N4

a008 N4
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Poids

5

5

5

Eliminatoire

oui

non

oui

Méthode de
mesure

Test sur
échantillon de
travail

Questionnaire
de
personnalité

Test sur
échantillon de
travail

Instrument
hrmforce

Ability Scan,
Test sur
échantillon de
travail

Big Fifty, 360
Feedback

Test sur
échantillon de
travail, Test de
connaissances
(spécifique au
client)
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http://127.0.0.1:4399/fr/skills-framework/skills/quantitative-interpretation/
http://127.0.0.1:4399/fr/skills-framework/skills/quantitative-interpretation/
http://127.0.0.1:4399/fr/skills-framework/skills/accuracy-and-attention-to-detail/
http://127.0.0.1:4399/fr/skills-framework/skills/accuracy-and-attention-to-detail/
http://127.0.0.1:4399/fr/skills-framework/skills/invoicing-and-accounts-receivable/
http://127.0.0.1:4399/fr/skills-framework/skills/invoicing-and-accounts-receivable/

Compétence

Administration financiére
Réalise de maniere
autonome la cléture
administrative
mensuelle, explique
les différences entre
le grand livre auxiliaire
et le grand livre
général et corrige les
écritures erronées.

Raisonnement numérique
Combine deux
sources de données,
calcule I'évolution
dans le temps et
explique quelle étape
de calcul conduit a
quel résultat.

intégrité et fiabilite
Signale de sa propre
initiative un éventuel
conflit d'intéréts et
demande un examen
avant qu'une décision
ne soit prise.

Tableurs et feuilles de
calcul

Crée une feuille de
calcul comportant des
formules liées et des
tableaux croisés
dynamiques, vérifie
qu'elle ne contient
pas d'erreurs et
explique la logique de
calcul a ses
collegues.
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Niveau cible

g008 N4

s008 N4

s008 N4

a008 N4

Poids Eliminatoire

5 oui
4 non
4 non
4 oui

Méthode de
mesure

Test sur
échantillon de
travail

Test
d'aptitudes
cognitives

Questionnaire
de
personnalité

Test sur
échantillon de
travail

Instrument
hrmforce

Test sur
échantillon de
travail, Test de
connaissances
(spécifique au
client)

Ability Scan

Big Fifty
(échelle
d'intégrité), 360
Feedback,
Entretien
structuré

Test de
connaissances
(spécifique au
client), Test sur
échantillon de
travail
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http://127.0.0.1:4399/fr/skills-framework/skills/financial-administration/
http://127.0.0.1:4399/fr/skills-framework/skills/numerical-reasoning/
http://127.0.0.1:4399/fr/skills-framework/skills/integrity-and-dependability/
http://127.0.0.1:4399/fr/skills-framework/skills/spreadsheets-and-worksheets/
http://127.0.0.1:4399/fr/skills-framework/skills/spreadsheets-and-worksheets/

Compétence

Lecture et interprétation
des rapports financiers

Compare les rapports
sur plusieurs
périodes, calcule des
ratios et identifie les
éléments a l'origine
de I'écart.

Rapports d'activité
Elabore un rapport
allant de la question a
la conclusion,
distingue les faits des
interprétations et
formule des
recommandations en
désignant un
responsable.

Négociation

Prépare a l'avance
une gamme d’options
ainsi qu'une solution
de repli, négocie des
points ayant un poids
différent et conclut
par une confirmation
écrite.

Traitement des
réclamations

Calme un client en
colére, fait la
distinction entre les
émotions et les faits
et propose une
solution assortie d'un
délai, dans le cadre
de ses attributions.
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Niveau cible

g008 N4

Poids Eliminatoire

4 non
4 non
4 non
4 non

Méthode de
mesure

Test de
connaissances

Test sur
échantillon de
travail

Centre
d'évaluation

Situational
Judgement
Test

Instrument
hrmforce

Test de
connaissances
(spécifique au
client)

Test sur
échantillon de
travail,
Competency
Check

Conflict Styles,
Competency
Check

Conflict Styles,
Test sur
échantillon de
travail
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http://127.0.0.1:4399/fr/skills-framework/skills/reading-and-interpreting-financial-reports/
http://127.0.0.1:4399/fr/skills-framework/skills/reading-and-interpreting-financial-reports/
http://127.0.0.1:4399/fr/skills-framework/skills/business-reporting/
http://127.0.0.1:4399/fr/skills-framework/skills/negotiating/
http://127.0.0.1:4399/fr/skills-framework/skills/complaint-handling/
http://127.0.0.1:4399/fr/skills-framework/skills/complaint-handling/

Compétence

Niveau cible

Poids

Eliminatoire

Méthode de
mesure

Instrument
hrmforce

Analyse des problemes
Décompose une

réclamation
récurrente en causes
possibles, les vérifie a
I'aide de ses propres
données et identifie la
cause la plus
probable.

Méthode de travalil
Choisit une méthode
adaptée a une
nouvelle tache,
consigne les étapes
et s'y tient malgré la
pression du temps.

Compétence en matiere
de conseil
Reformule la question
sous-jacente,
propose deux options
étayées avec leurs
conséquences
respectives et
convient d'un moment
pour prendre une
décision.

Gestion des risques
Etablit une liste des

risques indiquant la
probabilité, I'impact et
les mesures a prendre
pour chaque risque,
et I'examine
périodiquement avec
les personnes
concernées.
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08 NS

08 NS

08 NS

08 NS

3

3

3

3

non

non

non

non

Centre
d'évaluation

Observation en
situation de
travail

Centre

d'évaluation

Test de
connaissances

Competency
Check, Ability
Scan

Competency
Check, Test sur
échantillon de
travail

Competency
Check,
Entretien
structuré

Test de
connaissances
(spécifique au
client),
Competency
Check
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http://127.0.0.1:4399/fr/skills-framework/skills/problem-analysis/
http://127.0.0.1:4399/fr/skills-framework/skills/methodical-working/
http://127.0.0.1:4399/fr/skills-framework/skills/advisory-skill/
http://127.0.0.1:4399/fr/skills-framework/skills/advisory-skill/
http://127.0.0.1:4399/fr/skills-framework/skills/risk-management/

Compétence

Discipline et respect des
engagements

Ne s'engage que
dans ce qui est
réalisable, assure le
suivi de ses propres
engagements et
informe les personnes
concernées dés qu'un
délai est menacé.

Création de rapports et
de tableaux de bord
Concoit un tableau de
bord en collaboration
avec l'utilisateur,
choisit les indicateurs
et les définitions, et
integre les retours de
I'utilisateur dans les
nouvelles versions.

Mise en pratique des
connaissances fiscales
de base

Prépare la déclaration
périodique de TVA,
vérifie le
rapprochement avec
le grand livre et
corrige les écritures
erronées.

Audit et contréle interne
Concoit de maniere
autonome une
approche d'audit pour
un processus a haut
risque, évalue les
éléments probants et
formule des
conclusions étayées.
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Niveau cible

Poids Eliminatoire

3 non
3 non
3 non
3 non

Méthode de
mesure

Questionnaire
de
personnalité

Test sur
échantillon de
travail

Test de
connaissances

Test sur
échantillon de
travail

Instrument
hrmforce

Big Fifty, 15PF,
360 Feedback

Test sur
échantillon de
travail,
Portefeuille

Test de
connaissances
(spécifique au
client)

Test sur
échantillon de
travail, Test de
connaissances
(spécifique au
client)
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http://127.0.0.1:4399/fr/skills-framework/skills/discipline-and-keeping-commitments/
http://127.0.0.1:4399/fr/skills-framework/skills/discipline-and-keeping-commitments/
http://127.0.0.1:4399/fr/skills-framework/skills/reporting-and-dashboard-building/
http://127.0.0.1:4399/fr/skills-framework/skills/reporting-and-dashboard-building/
http://127.0.0.1:4399/fr/skills-framework/skills/applying-basic-tax-knowledge/
http://127.0.0.1:4399/fr/skills-framework/skills/applying-basic-tax-knowledge/
http://127.0.0.1:4399/fr/skills-framework/skills/applying-basic-tax-knowledge/
http://127.0.0.1:4399/fr/skills-framework/skills/audit-and-internal-control/

Compétence

Niveau cible

Eliminatoire

Méthode de
mesure

Instrument
hrmforce

a Gestion de la pression
liee a la charge de travail

Réorganise ou
redirige de maniére
autonome certaines
taches lorsqu'il est
débordé, en fonction
de leur importance,
consigne ces
modifications et
discute des

08 NS

conséquences avec
les clients.

Automatisation des (T} N2
processus

Exécute un processus
d'automatisation
existant et signale
tout écart entre le
résultat obtenu et
celui escompté.

Budgétisation et maitrise .. N2
des codts

Suivi des dépenses
dans la synthese
fournie et signalement
des écarts par rapport
a la limite convenue.

n Connaissances de base .. N2
en droit des contrats

Applique la
convention standard
de l'organisation et
soumet les clauses
divergentes a un
conseiller juridique.

hrmforce - hrmforce.com - Skills Framework 2.0.0

non

non

non

non

Entretien
structuré

Test sur
échantillon de
travail

Test sur
échantillon de
travail

Test de
connaissances

Big Fifty,
Competency
Check, Pulse
Survey

Test sur
échantillon de
travail,
Portefeuille

Test de
connaissances
(spécifique au
client), Test sur
échantillon de
travail

Test de
connaissances
(spécifique au
client)
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http://127.0.0.1:4399/fr/skills-framework/skills/managing-workload-pressure/
http://127.0.0.1:4399/fr/skills-framework/skills/managing-workload-pressure/
http://127.0.0.1:4399/fr/skills-framework/skills/process-automation/
http://127.0.0.1:4399/fr/skills-framework/skills/process-automation/
http://127.0.0.1:4399/fr/skills-framework/skills/budgeting-and-cost-control/
http://127.0.0.1:4399/fr/skills-framework/skills/budgeting-and-cost-control/
http://127.0.0.1:4399/fr/skills-framework/skills/basic-contract-law-knowledge/
http://127.0.0.1:4399/fr/skills-framework/skills/basic-contract-law-knowledge/

Méthode de Instrument
mesure hrmforce

Compétence Niveaucible Poids Eliminatoire

Informations relatives au '. N2 2 non Test sur Test sur
Contfé'_e de gestion et a échantillon de échantillon de
la gestion travail travail, Test de

Remplit le rapport
avec les chiffres issus
du systéme, sous la
supervision d'un
responsable, et vérifie
que les totaux
concordent.

connaissances
(spécifique au
client)
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http://127.0.0.1:4399/fr/skills-framework/skills/controlling-and-management-information/
http://127.0.0.1:4399/fr/skills-framework/skills/controlling-and-management-information/
http://127.0.0.1:4399/fr/skills-framework/skills/controlling-and-management-information/

3 Niveaux par ancienneté

Le méme profil avec I'ajustement lié a I'ancienneté au sein de la famille de postes appliqué. Les niveaux
cibles sont limités a une fourchette comprise entre 1 et 5.

Compétence junior medior
Interprétation quantitative N3 N4
Précision et souci du détail N3 N4
Facturation et comptes clients N4 N4
Administration financiéere N3 N4
Raisonnement numérique N3 N4
intégrité et fiabilité N3 N4
Tableurs et feuilles de calcul N3 N4
Lecture et interprétation des rapports financiers N3 N4
Rapports d'activité N2 N3
Négociation N2 N3
Traitement des réclamations N2 N3
Analyse des problemes N2 N3
Méthode de travail N2 N3
Compétence en matiére de conseil N2 N3
Gestion des risques N2 N3
Discipline et respect des engagements N2 N3
Création de rapports et de tableaux de bord N2 N3
Mise en pratique des connaissances fiscales de base N2 N3
Audit et contréle interne N2 N3
Gestion de la pression liée a la charge de travail N2 N3
Automatisation des processus N1 N2
Budgétisation et maitrise des colts N2 N2
Connaissances de base en droit des contrats N1 N2
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Compétence junior medior

Informations relatives au contrdle de gestion et a la gestion N2 N2
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4 L'échelle de maitrise

Libellé

Autonomie

Complexité

Périmétre

Niveau de
connaissance

N1 Guideé travaille sous procédure standard, tache personnelle connaissance de base
supervision et suit les une variable a la fois de la terminologie
consignes

N2 Postuler travaille de maniére situations familieres votre propre connaissances
autonome dans le présentant peu de fonction pratiques, applique une
cadre de lignes variations approche standard
directrices définies

N3 Maitrise définit sa propre plusieurs variables, votre propre connaissance
approche et sollicite une certaine équipe ou approfondie, évalue les
activement des ambiguité processus différentes options
contributions

N4 Avancé dirige les autres et complexe, avec des plusieurs équipes connaissances
détermine la marche a intéréts ou un service approfondies, conseille
suivre contradictoires les autres

N5 Direction définit la norme et la stratégique, dans un organisation, autorité, fait progresser

politique

contexte de forte
incertitude

chaine de valeur
ou profession

5 Références comportementales par compétence

la profession

Les points d'ancrage se situent en N1, N3 et N5. N2 et N4 ne sont délibérément pas ancrés : les
évaluateurs interpolent entre ces valeurs, conformément a la convention O*NET (de N1a N5).

Compétence N1 N3 N5

Interprétation quantitative
Explique ce que les
chiffres, les graphiques et
les indicateurs clés
signifient pour la question
posée et précise ce qu'ils
ne montrent pas.

Détermine les
indicateurs clés qui
orientent I'organisation,
met en évidence les
écueils liés a la mesure
et corrige toute
utilisation inappropriée
des chiffres.

Transforme les chiffres
mensuels en trois
conclusions concrétes,
identifie l'incertitude de
mesure et signale
lorsque les chiffres sont
trop faibles.

Il lit un rapport standard
et identifie les valeurs
qui se situent au-dessus
ou en dessous de la
norme convenue.
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Compétence

Précision et souci du détail
Travaille avec rigueur,
vérifie son travail pour
détecter d'éventuelles
erreurs et respecte les
accords concernant
I'exhaustivité et
I'exactitude des données.

Facturation et comptes
clients

Crée et envoie les
factures, assure le suivi
des créances impayées
et prend les mesures
nécessaires en cas de
retard de paiement,
jusqu'au transfert du
dossier a un service de
recouvrement.

Administration financiére
Traite les écritures
d'achats, de ventes et
bancaires dans le
systéme comptable,
effectue le
rapprochement des
comptes du grand livre et
assure une gestion
vérifiable.

Raisonnement numérique
Sait travailler avec des
chiffres, des ratios et des
tableaux, et en tire des
conclusions concernant
les quantités, les
tendances et les relations
au sein de données
chiffrées.

Vérifie son propre travail
a I'aide d'une liste de
contréle et corrige les
erreurs détectées avant
de transmettre le travail.

Elabore des factures en
fonction des données
relatives a la mission et
vérifie I'adresse, le
montant et les
conditions de paiement
avant leur envoi.

Comptabilise les
factures d'achat sur le
compte général
approprié sous
supervision et transmet
les éléments peu clairs
au comptable.

Sait lire un tableau
simple, identifier la
valeur la plus élevée et
la plus basse, et
calculer un pourcentage
a l'aide d'une
calculatrice.
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Intégre des moments de
vérification dans son
propre processus,
assure le suivi des
erreurs et évite qu'elles
ne se reproduisent en
adaptant la méthode.

Gére les créances en
souffrance, assure le
suivi des arriérés par
téléphone et négocie
des modalités de
paiement dans le
respect de la politique
en vigueur.

Réalise de maniere
autonome la cléture
administrative
mensuelle, explique les
différences entre le
grand livre auxiliaire et
le grand livre général et
corrige les écritures
erronées.

Combine deux sources
de données, calcule
['évolution dans le
temps et explique quelle
étape de calcul conduit
a quel résultat.

Définit les normes en
matiere d'exhaustivité
et d'exactitude, fait
vérifier des échantillons
et interpelle les équipes
en cas de négligence
dans la structure.

Définit la politique de
I'organisation en
matiére de crédit et de
relance et décide des
radiations de créances
et des mesures
juridiques a prendre.

Concoit la structure
administrative et le plan
comptable, et définit les
directives relatives au
traitement et au
controle.

Identifie, dans des
séries de chiffres
complexes, les
hypothéses qui
déterminent le résultat
et définit la logique de
calcul que les autres
membres de
I'organisation doivent
suivre.
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Compétence

intégrité et fiabilité

Agir conformément aux
normes et accords
applicables, méme en
['absence de supervision,
et faire preuve de
transparence quant a ses
propres intéréts, ses
erreurs et les cas
douteux.

Tableurs et feuilles de calcul
Crée des feuilles de
calcul comportant des
formules, des références
et des tableaux croisés
dynamiques, vérifie les
résultats et présente les
chiffres de maniere claire
sous forme de tableaux
et de graphiques.

Lecture et interprétation des
rapports financiers
Analyse le bilan, le
compte de résultat et le
tableau des flux de
trésorerie, et en déduit la
situation financiere d'une
organisation ou d'une
unité.

Rapports d'activité
Rassembler les
conclusions, les chiffres
et les recommandations
dans un rapport qui
amene le lecteur a
prendre une décision ou
a passer a l'étape
suivante dés la premiéere
lecture.

Respecte les accords et
les regles de conduite
établis et signale ses
propres erreurs a son
responsable.

Saisit des données dans
une feuille de calcul
existante et utilise des
formules simples telles
que la somme et la
moyenne,
conformément aux
instructions.

Identifie les postes
relatifs aux recettes, aux
coUlts et aux résultats
dans un rapport
périodique et indique la
période concernée.

Remplit un modéle de
rapport existant avec
les chiffres corrects et
décrit, section par
section, ce qui a été
réalisé.
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Signale de sa propre
initiative un éventuel
conflit d'intéréts et
demande un examen
avant qu'une décision
ne soit prise.

Crée une feuille de
calcul comportant des
formules liées et des
tableaux croisés
dynamiques, vérifie
qu'elle ne contient pas
d'erreurs et explique la
logique de calcul a ses
collegues.

Compare les rapports
sur plusieurs périodes,
calcule des ratios et
identifie les éléments a
I'origine de I'écart.

Elabore un rapport allant
de la question a la
conclusion, distingue les
faits des interprétations
et formule des
recommandations en
désignant un
responsable.

Définit les normes
d'intégrité de
I'organisation, veille a
leur respect, y compris
aupres des parties
prenantes, et explique
publiqguement les choix
qui en découlent.

Définit les normes
relatives aux modéles
de calcul au sein de
I'organisation et évalue
si ces modeles sont
suffisamment fiables
pour la prise de
décision.

Evalue les comptes
annuels et les rapports
de gestion de
I'organisation, définit la
norme de reporting et
conseille le conseil
d'administration a ce
sujet.

Définit la hiérarchie au
sein de I'ensemble de
I'organisation, évalue la
qualité des informations
de pilotage et rend
compte des résultats au
conseil d'administration
et a l'autorité de
régulation.
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Compétence

Négociation

Parvenir a un accord
avec une ou plusieurs
parties en explorant les
intéréts de chacun, en
recourant a des
compromis et en
respectant
scrupuleusement les
limites convenues.

Traitement des réclamations
Recevoir une réclamation,
en identifier la cause et
trouver une solution qui
soit acceptable pour le
client et qui empéche que
I'erreur ne se reproduise.

Analyse des problémes
Décompose un probleme
en plusieurs éléments,
distingue les causes des
effets et précise les
informations nécessaires
pour aller de l'avant.

Méthode de travail

Suivre une méthode fixe
et tragable pour les
taches, comprenant des
étapes, une
documentation et des
controles, afin que
d'autres puissent
reproduire le travail.

Négocie les délais de
livraison ou les prix
dans des marges fixes
et soumet tout écart a
son responsable.

Enregistre intégralement
une réclamation dans le
systeme, présente des
excuses et transmet le
dossier conformément a
la procédure.

Indique précisément ce
qui ne fonctionne pas
en cas de
dysfonctionnement et
quelles données
manquent, et en informe
le supérieur
hiérarchique.

Exécute les étapes
d'une procédure
prescrite dans le bon
ordre et consigne le
résultat.
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Prépare a l'avance une
gamme d'options ainsi
qu'une solution de repli,
négocie des points
ayant un poids différent
et conclut par une
confirmation écrite.

Calme un client en
colére, fait la distinction
entre les émotions et les
faits et propose une
solution assortie d'un
délai, dans le cadre de
ses attributions.

Décompose une
réclamation récurrente
en causes possibles, les
vérifie a I'aide de ses
propres données et
identifie la cause la plus
probable.

Choisit une méthode
adaptée a une nouvelle
tache, consigne les
étapes et s'y tient
malgré la pression du
temps.

Méne les négociations
relatives aux contrats
pluriannuels ou aux
conditions d'emploi,
définit le mandat et
établit la ligne de
négociation de
I'organisation.

Traite les dossiers
renvoyés a un niveau
supérieur présentant un
risque juridique ou de
publicité et s'appuie sur
['analyse des
réclamations pour
modifier les processus
de maniere structurelle.

Identifie les causes
profondes de
problémes
organisationnels
persistants et définit la
meéthode d'analyse que
les autres équipes
utiliseront.

Rédige les méthodes de
travail pour le domaine
concerné, les fait tester
sur le terrain et les
révise a intervalles
réguliers.
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Compétence

Compétence en matiére de
conseil

Affiner la question posée
par un client et formuler
une recommandation
bien fondée de maniéere a
ce que le destinataire
I'adopte et la mette en
ceuvre.

Gestion des risques
Identifier les risques liés
au travail, aux projets ou
aux politiques, évaluer
leur probabilité et leur
impact, choisir des
mesures de contrdle et
vérifier périodiquement si
ces mesures sont
efficaces.

Discipline et respect des
engagements

Respecte les accords, les
procédures et les
engagements méme en
['absence de supervision,
et signale en temps utile
lorsqu'un engagement
s'avere irréalisable.

Création de rapports et de
tableaux de bord

Crée des rapports et des
tableaux de bord
récurrents présentant les
indicateurs pertinents
pour un public ciblé, et
veille a ce que leurs
définitions soient tenues
ajour.

Fournit les informations
demandées et explique
une recommandation
standard en suivant la
structure fixe utilisée
par l'équipe.

Signale les situations
dangereuses ou a
risque dans le cadre de
son propre travail en
suivant la procédure de
signalement convenue.

Se présente a I'heure
convenue avec le travail
convenu et signale tout
retard a son supérieur
hiérarchique.

Remplit un tableau de
bord ou un modéle de
rapport existant avec
des chiffres actualisés
et vérifie qu'il ne
comporte pas d'erreurs
d'affichage.
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Reformule la question
sous-jacente, propose
deux options étayées
avec leurs
conséquences
respectives et convient
d'un moment pour
prendre une décision.

Etablit une liste des
risques indiquant la
probabilité, I'impact et
les mesures a prendre
pour chaque risque, et
['examine
périodiquement avec les
personnes concernées.

Ne s'engage que dans
ce qui est réalisable,
assure le suivi de ses
propres engagements et
informe les personnes
concernées des qu'un
délai est menace.

Concoit un tableau de
bord en collaboration
avec l'utilisateur, choisit
les indicateurs et les
définitions, et intégre les
retours de l'utilisateur
dans les nouvelles
versions.

Conseille le conseil
d'administration sur les
questions de conflits
d'intéréts, remet en
question les idées
recues et veille a la
qualité des conseils au
sein de l'organisation.

Elabore le cadre de
gestion des risques de
I'organisation, définit
I'appétit pour le risque
en collaboration avec
I'équipe de direction et
en rend compte a
l'organe de
surveillance.

Cette norme garantit le
respect des accords de
travail et s'adresse a
toute personne, quel
que soit son niveau
hiérarchique, qui ne
respecte pas cette
norme.

Permet de déterminer
quelles informations de
gestion I'organisation
utilise et garantit
['uniformité des
définitions dans
I'ensemble des
rapports.

page 16/ 20



Compétence

Mise en pratique des
connaissances fiscales de
base

Connait les principales
regles relatives a la taxe
sur la valeur ajoutée, aux
charges sociales et a
I'impot sur les sociétés,
et les applique aux

factures, aux déclarations

fiscales et aux questions
fiscales simples.

Audit et contrdle interne
Vérifie la conformité des
processus et des
dossiers aux régles et
aux contréles internes,

recueille des éléments de

preuve et rend compte
des conclusions
accompagnées de
recommandations.

Gestion de la pression liée a
la charge de travail

Garde une vue
d'ensemble lorsque la
charge de travail
augmente, détermine les
priorités et communique
les conséquences aux
parties prenantes.

Automatisation des
processus

Analyse un processus de
travail récurrent, met en
place ou fait mettre en
place l'automatisation de
ses étapes et vérifie que
le résultat reste fiable.

Applique le taux de TVA
correct sur une facture
et transmet les
questions relatives aux
cas particuliers au
service financier.

Effectue des étapes de
contréle sous
supervision,
conformément au
programme d'audit, et
consigne les éléments
constatés de maniéere
structurée.

Indique au supérieur
hiérarchique que le
travail ne correspond
pas au temps disponible
et accepte le choix qui a
éteé fait.

Exécute un processus
d'automatisation
existant et signale tout
écart entre le résultat
obtenu et celui
escompté.
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Prépare la déclaration
périodique de TVA,
vérifie le rapprochement
avec le grand livre et
corrige les écritures
erronées.

Concoit de maniéere
autonome une approche
d'audit pour un
processus a haut risque,
évalue les éléments
probants et formule des
conclusions étayées.

Réorganise ou redirige
de maniere autonome
certaines taches
lorsqu'il est débordé, en
fonction de leur
importance, consigne
ces modifications et
discute des
conséquences avec les
clients.

Décrire un processus
par étapes, automatiser
les étapes répétitives et
intégrer des contrbles
des erreurs et des
exceptions.

Définit la stratégie
fiscale de I'organisation,
consulte
I'administration fiscale
et conseille le conseil
d'administration sur les
risques fiscaux.

Définit le plan d'audit
annuel et les normes de
contréle de
I'organisation et rend
compte des résultats au
conseil d'administration
ou au conseil.

Répartit le travail et les
capacités entre les
services en cas de
surcharge structurelle
et définit des normes
pour une répartition
durable de la charge de
travail.

Définit la stratégie
d'automatisation de
I'organisation et
détermine quels
processus doivent étre
automatisés et lesquels
ne le doivent pas.
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Compétence

Budgétisation et maitrise
des colits

Etablit un budget pour
une tache, une équipe ou
un projet, assure le suivi
des dépenses par rapport
a ce budget et intervient
lorsqu'un dépassement
de budget risque de se
produire.

Connaissances de base en
droit des contrats

Connait les principales
regles relatives a I'offre, a
['acceptation, a la rupture
de contrat et aux
conditions générales, et
sait reconnaitre les
situations dans lesquelles
un avis juridique est
nécessaire.

Informations relatives au
controle de gestion etala
gestion

Etablit les budgets, les
prévisions et les rapports,
analyse les écarts entre
les prévisions et les
résultats réels et les
explique a la direction.

Suivi des dépenses
dans la synthése fournie
et signalement des
écarts par rapport a la
limite convenue.

Applique la convention
standard de
I'organisation et soumet
les clauses divergentes
a un conseiller juridique.

Remplit le rapport avec
les chiffres issus du
systéme, sous la
supervision d'un
responsable, et vérifie
que les totaux
concordent.
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Etablit le budget d'un
projet qui lui est confié,
assure le suivi de sa
mise en ceuvre par
période et propose des
mesures en cas d'écart.

Evalue les contrats en
matiére de
responsabilité, de
résiliation et de
paiement, et propose
des modifications dans
le cadre de son mandat.

Analyse de maniére
autonome les écarts
budgétaires, en identifie
les causes
opérationnelles et
conseille le responsable
sur les ajustements a
apporter.

Définit le cadre
budgétaire de
I'organisation, décide
de la réaffectation des
ressources et en rend
compte au conseil
d'administration.

Définit les modeles de
contrat et les cadres
juridiques de
I'organisation et statue
sur les dérogations
présentant un risque
majeur.

Détermine les
informations de pilotage
de l'organisation,
élabore la boite a outils
de planification et de
contrdle et évalue la
pertinence des
propositions
d'investissement.
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6 Méthodes d'évaluation et validité

Les validités correspondent aux estimations méta-analytiques corrigées de Sackett, Zhang, Berry et
Lievens (2022), publiées dans le Journal of Applied Psychology, qui remplacent les chiffres antérieurs

de Schmidt et Hunter (1998). La dispersion est tout aussi importante que la moyenne : avec un écart-
type élevé, la validité varie fortement selon le contexte.

Méthode de mesure De quoi s'agit-il ?

Test sur échantillon de 0.33 0.09 Le candidat réalise un échantillon de travail représentatif dans des
travail conditions standardisées.

Questionnaire de 0.40 015  Auto-évaluation des préférences comportementales. Sur hrmforce,
personnalite I'échelle de préférence Big Fifty et le test 15PF.

Test d'aptitudes 0.41 0.14 Test standardisé d'aptitudes au raisonnement verbal, numérique ou
cognitives abstrait.

Test de connaissances 0.40 0413  Test portant sur les connaissances déclaratives relatives aux
métiers, généralement élaboré sur mesure pour chaque client.

Centre d'évaluation 0.29  0.09 Exercices multiples, évaluateurs multiples, notation par dimension.
Situational Judgement 0.12 on Scénario proposant des options de réponse, noté en fonction des
Test connaissances ou des tendances comportementales.

Observation en - - Observation structurée sur le lieu de travail a I'aide d'un formulaire
situation de travail basé sur des repéres comportementaux.

Entretien structuré 0.42  0.19  Entretien axé sur le comportement, comportant des questions fixes

et une échelle d'évaluation pour chaque question.

7 Instruments d'évaluation pour ce poste

Instrument hrmforce Compétences Ce qu'elle mesure

Test sur échantillon de travail 12 Echantillon de travail représentatif réalisé dans des
conditions normalisées

Test de connaissances (spécifique 10 Test de connaissances professionnelles, personnalisé
au client) pour chaque client

Competency Check 7 Evaluation des compétences au niveau comportemental
Ability Scan 3 Test d'aptitude : capacités de raisonnement verbal,

numérique et abstrait
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Instrument hrmforce Compétences Ce qu'elle mesure

Big Fifty 3 Questionnaire de personnalité, 150 items, 25 facteurs

360 Feedback 3 Evaluations multiples fondées sur des ancrages
comportementaux

Entretien structuré 2 Entretien comportemental a structure fixe

Conflict Styles 2 Style privilégié en situation de conflit

Portefeuille 2 Evaluation des travaux antérieurs selon des critéres fixes

Big Fifty (échelle d'intégrité) 1

15PF 1 Profil de personnalité, une alternative plus concise au «
Big Fifty »

Pulse Survey 1 Mesures périodiques aux niveaux de I'équipe et de

['organisation

8 Comment utiliser ce profil

1.

Convenez du profil avec le responsable du recrutement avant d'évaluer le premier candidat. Toute
modification des pondérations effectuée par la suite rend le résultat indéfendable.

. Choisissez la méthode d'évaluation pour chaque compétence dans la colonne « Méthode d'évaluation

». Vous pouvez combiner au maximum trois méthodes par candidat.

. Calibrez les évaluateurs au cours d'une session de deux heures en utilisant les repéres présentés au

chapitre 5. Les repéres ne sont guére utiles si les évaluateurs n‘ont pas suivi de formation.

. Remplissez le calculateur de correspondance et abordez les lacunes lors de I'entretien de

développement. Les types A et G constituent des critéres de sélection, et non des objectifs de
développement trimestriels.

Source : hrmforce Skills Framework 2.0, version 2.0.0, créée le 2026-09-08. Tableaux de correspondance
avec ESCO v1.2.1, O*NET 31.0, Lightcast Open Skills, SFIA 9, DigComp 3.0, EntreComp, LifeComp,
GreenComp, AlLit, WEF Future of Jobs 2025, ISCO-08 et la classification professionnelle néerlandaise CBS
BRC 2014, édition 2025. Ce profil constitue un point de départ et non une norme : adaptez-le a votre propre
organisation avant de I'utiliser comme critere de sélection.
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