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Tronc Commun 
Interbranches
Tronc Commun 
Interbranches

• Pass
• Prem’ss

Option de BrancheOption de Branche

• Socle (17 jours) 
• Options (7 

jours)
• Stage (10 jours) 

CertificationCertification

• Contrôle 
continu

• Rapport de 
stage

• Un examen 
écrit

• Un examen oral

Formations CQP Vadémécaf et CSU
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La formation des CSU

VAE
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CSU - Les évolutions récentes : Ajustement du contenu de 

la formation déployé depuis le premier semestre 2018

Durée globale  minimale : 30 jours si 2 options
Durée globale maximale : 35 jours si 4 options

Modules 
théoriques 

(17 jours)

Modules 
théoriques 

(17 jours)
Socle commun

4 options
(1-3 jours)
2 à valider 

pour le Cqp

4 options
(1-3 jours)
2 à valider 

pour le Cqp

Option 1 : 
Téléphone 

2 jours

Option 2 : 
Accueil 

physique
2 jours

Option 3 : La 
gestion des 

courriels 
1 jour

Option 4 : Le 
traitement de 

niveau 1 
3 jours

Stage 
(10 jours)

Stage 
(10 jours)

1 jour 
découverte 
du métier

9 jours 
consacrés à 
la pratique
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CSU – Socle commun et nouvelle démarche pédagogique 

des modules théoriques

Réglementaire

Les processus métier et bonnes 
pratiques

(Entre 30 et 50%)

Caf.fr
S’informer sur les droits

Mon compte
Simulateurs - Téléprocédures

(Entre 30 et 50%)

Nims
Lecture

(Entre 10 et 20%)
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CSU – Le socle commun

Les ressources

• 1.5

Les changements 
pro/fam / Les 
dates d’effet

• 1 (-0,5 j)

L’Asf NR

• 0.5

Le rSa

• 1.5 (+0,5 j)

La Prime 
d’activité

• 0.5

Créances / paiement 
(création) / 
Réclamations

• 1

CGD / suspension 
des droits / Les 
mutations

• 1

AF – CF - ARS

• 0.5 (-0,5 j)

Paje PN AB CMG 
Prepare

• 1.5 (-0,5 j)

Aides au logement

• 2

Aah, Aeeh, Ajpp

• 0.5 (-0,5 j)

Capitalisation
Jeux de rôle par événement 
toutes PF

• 0.5 

Renouvellement 
des droits

• 0.5 (Création)

Finalités, 
démarches 
partenaires

• 1

Outils du CSU

• 2

Incivilités

• 1 (Création)

Préparation à 
l’examen

• 0.5
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CSU – Le socle commun

Chaque séquence est construite en 3 temps :
- Les démarches de l’allocataire ; 
- Les conditions d’attribution ; 
- Les éléments de réponse en situation d’accueil ou de réponse 

téléphonique (Grille de questionnement, les Q/R caf .fr)

Grille de questionnement Prime d’activité
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CSU – Réingénierie de l’option Accueil physique

Les évolutions du module de formation :

Maîtriser les éléments d’une communication pro-active réussie

Savoir gérer les situations difficiles (De l’objection à l’agressivité)

Sensibilisation à l’outil Persona et au kit de diagnostic d’autonomie
numérique

Mises en situation
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CSU – Refonte de l’épreuve écrite de l’examen

• 50 questions dont 20 questions supplémentaires. Une place importante au
Caf.fr et aux démarches de l’allocataire.

• Une étude de cas : Analyse de situations

• Une deuxième étude de cas portant sur la relation de service : 1 exercice au
choix : 1 situation accueil physique / 1 situation réponse téléphonique

• Des modèles mis à disposition des formateurs pour la préparation à l’examen

50 
questions

Analyse de 
situations

Relation de 
service



Tronc Commun 
Interbranches

• Pass
• Prem’ss

Option de 
Branche

• 71 jours de 
formation 
répartis sur 5 
séquences 

• 55 jours de stage 
répartis sur 4 
stages 

Certification

• 2 contrôles 
continus

• Rapports de 
stage

• Un examen écrit

• Un examen oral

Formations CQP Vadémécaf et CSU
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La formation Vadémécaf

VAE
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Programme de prévention des indus 2018

• Les travaux issus de l’action 5 du programme de prévention des indus ont
abouti à l’enrichissement des formations initiales Vadémécaf et CSU en
développant, pour chaque thématique abordée au cours de la formation
l’approche « Prévention des indus ».

• Cela se traduit par un nouvel outil de formation (Commun CSU/GC), mis à
disposition des formateurs depuis le mois de septembre et sur lequel sont
identifiés toutes les situations pouvant générer un indu et l’action à conduire,
selon que l’agent se trouve en situation d’accueil ou de traitement.

• Accès au document



Le plan national de perfectionnement
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Document 

Microsoft Word 97 - 2003

• Déploiement du module de perfectionnement « FG MONPREFIC » en cours
dans le réseau.

• Premier catalogue de perfectionnement prévu pour 2019
• Le plan national concernera les métiers de GC, CSU et les travailleurs sociaux.
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Les réflexions et travaux en cours :

- Mise en place d’un service national de formation

- Evolutions des formations initiales

Il ne s’agit pour l’instant que de pistes de réflexions autou r desquelles
sont organisées plusieurs groupes de travail.

Ces groupes de travail se mettent en place progressivement.

Organisation de la formation dans la branche
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Réflexions en cours : Un service national de formation

Les impacts de la réforme des financements de la formation professionnelle et
l’obligation de réduction des dépenses de fonctionnement vont obliger la
Branche à s’organiser autrement en matière de formation :

- Un pilotage national de formation avec des règles nationales de
mobilisation des formateurs ainsi qu’une certification des formateurs

- Le développement de nouvelles modalités pédagogiques, notamment
autour de la formation à distance, grâce à la mise en place d’une plate forme
nationale de formation à distance

- Des relais régionaux autour de :
- La coordination des formateurs,
- La mutualisation régionale des plans de formation
- La gestion régionale de la plateforme de formation à distance

Organisation de la formation dans la branche
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Evolutions des formations initiales

Plusieurs travaux sont conduits autour de la formation initiale des Gc et des Csu
afin d’adapter les formations à l’évolution des métiers et d es organisations

Mise en place d’un socle commun pour tous les métiers du servi ce
(Gca, Csu, superviseurs téléphone, recouvrement, Techniciens AFI, travailleurs
sociaux, contrôleurs, contentieux, managers opérationnels, référents techniques,
formateurs)
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Evolutions des formations initiales

Développer des blocs de compétence

Adapter la formation des Csu aux travaux en cours sur le langa ge
naturel

Ces travaux sont menés en lien avec le Drh réseau et l’observa toire des
métiers.
Il s’agit d’assouplir les parcours de formation, d’accompa gner la montée en
compétence progressive des agents tout en garantissant un c adre
conventionnel commun national pour l’exercice des activit és.



Le Langage naturel – Expérimentation sur les 

PFS LARO et NPDC

Le langage naturel c’est quoi ?

Le langage naturel consiste à définir un modèle de réponse téléphonique (SVI et

conseiller) qui permette de conjuguer le type de demande et le profil de l’allocataire.

L’orientation de l’allocataire est effectuée sur la base d’une analyse sémantique de

sa demande, formulée oralement.

Le modèle de réponse est pensé pour les nouveaux téléconseillers comme pour les plus

anciens en tenant compte du niveau de complexité de la demande.

L’orientation de l’appel est déterminée par le niveau de complexité de la demande.



Le Langage naturel – Expérimentation sur les 

PFS LARO et NPDC

La complexité du motif de l’appel

Le langage naturel consiste à définir un modèle de réponse téléphonique (SVI et

conseiller) qui permette de conjuguer le type de demande et le profil de l’allocataire.

L’orientation de l’allocataire est effectuée sur la base d’une analyse sémantique de

sa demande, formulée oralement.

Le modèle de réponse est pensé pour les nouveaux téléconseillers comme pour les plus

anciens en tenant compte du niveau de complexité de la demande.

L’orientation de l’appel est déterminée par le niveau de complexité de la demande.



Le Langage naturel – Expérimentation sur les 

PFS LARO et NPDC

2 objectifs visés :



Le Langage naturel – Expérimentation sur les 

PFS LARO et NPDC

Les outils :



Les perspectives FOAD

Arrivée d’une conceptrice FOAD au Cnam depuis Juillet 2018.

Plateforme LMS Mise à disposition du réseau 1 er semestre 2019.



Les perspectives FOAD

Modules en cours de conception 

par le CNAM
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Présentation du Cnam

Le Cnam, qu’est-ce que c’est ?

Le Cnam est une mission nationale pilotée par le Darsem, qui p orte
une offre de service globale visant à la modernisation du ser vice à
l’usager.

Cette offre de service est mise en œuvre par 3 pôles d’experti ses : Le
pôle écoute usagers ; le pôle Appui métiers, le pôle numériqu e.

Le Cnam est partie prenante de tous les chantiers stratégiqu es de la
Branche. Son offre de service évolue donc pour s’adapter aux
besoins.

Le Cnam travaille sur différents produits qui sont directem ent utiles
pour l’activité quotidienne des collaborateurs du réseau p ositionnés
sur la relation de service : collections documentaires (@do c MS,
@doc Csu, Site des formations), rapports d’écoute usagers, chartes
edito et graphique.



Présentation du Cnam



Présentation du Cnam

Le Cnam à votre service

Le produits mis à disposition des agents par le Cnam doivent
répondre aux besoins et attentes du réseau.

Pour ce faire, le Cnam a donc besoin des retours terrain (cf. enquête
de satisfaction @doc)



Présentation du Cnam

3 pôles


