
MINISTERE EN CHARGE DE LA FORMATION PROFESSIONNELLE

REFERENTIEL PROFESSIONNEL

(RP)

DU TITRE A FINALITÉ 

PROFESSIONNELLE

« Responsable-coordonnateur services au
domicile »

Niveau III (5)

MINISTERE EN CHARGE DE LA FORMATION PROFESSIONNELLE

REFERENTIEL PROFESSIONNEL

(RP)

DUTITRE A FINALITE

PROFESSIONNELLE

« Responsable-coordonnateur services au
domicile »

NiveauIII(5)



SOMMAIRE

Fiche emploi type................................................................................................................................................................. 9

Fiches activités types de l’em plo i...................................................................................................................................13

Fiches compétences professionnelles de l’emploi....................................................................................................... 19

Fiche compétences transversales de l’emploi.............................................................................................................. 49

Glossaire technique........................................................................................................................................................... 51

Glossaire du RP 55

SOMMAIRE

Pages

Presentation de revolution du title professional 5

Contexte de I'examendu titre professionnel 5

Liste des activites 6

Vue synoptique de l'emploi-type 8

Fiche emploi type 9

Fiches activites types de l'emploi 13

Fiches competences professionnelles de l'emploi 19

Fiche competences transversales de l'emploi 49

Glossaire technique 51

Glossaire du RP 55



Introduction

Contexte de l’examen du titre professionnel
Face à une demande grandissante de services à la personne (SAP), la taille des structures du secteur des services au 
domicile augmente et l’offre de services tend à se diversifier.
Pour mener à bien leur activité, les structures recherchent des encadrants de proximité généralement dénommés « 
responsables de secteur » afin de gérer les demandes des clients, organiser les interventions, accompagner les 
intervenants au domicile, assurer les démarches administratives et contribuer aux projets communs avec des structures 
partenaires.
Cette fonction d’encadrant intermédiaire est déterminante pour la qualité du service rendu, pour la pérennité des 
structures du secteur d’aide à la personne, pour l’amélioration globale des conditions de travail des intervenants à 
domicile mais aussi pour répondre relayer les politiques publiques.
Premier niveau d’encadrement dans les structures d’aide à domicile, ce professionnel est un rouage essentiel dans 
son rôle d’interface entre la structure, les intervenants et les personnes.
Aucune certification professionnelle publique ne couvre actuellement l’ensemble des compétences généralement 
attendues pour occuper cette fonction. Ainsi la création d’un titre professionnel, intitulé « Responsable- 
coordonnateur services au domicile » de niveau III, devrait permettre de certifier ces compétences et de favoriser 
l’accès à ces emplois généralement intitulés « responsable de secteur » dans toutes les structures.
L’intitulé « Responsable-coordonnateur services au domicile » reflète les réalités de l’emploi quel que soit les modes 
d’intervention et les organisations de travail :
- « Responsable », car c’est un emploi de management ;
- « Coordonnateur », auprès des équipes, sur le territoire et avec les partenaires ;
- « Services », qui facilitent la vie quotidienne des personnes et des familles ;
- « Au domicile », comme lieu de réalisation des services et lieu de travail des intervenants.
Le RCSAD encadre une équipe d’intervenants à domicile en favorisant leur responsabilisation et leur autonomie dans 
le souci de leur employabilité et du développement de leurs compétences.
De par sa proximité avec les intervenants et sa connaissance des situations des interventions à domicile, le RCSAD 
joue un rôle important dans la prévention des risques professionnels et la qualité de vie au travail pour ces salariés.
L’exercice de ce métier nécessite un ensemble particulier de compétences et de connaissances qui relèvent à la fois du 
domaine de l’intervention à domicile, du management, de la gestion et du travail en réseau.
Ce référentiel emploi propose une présentation des contenus d’un emploi-type de RC SAD et de ses activités 
principales -  chacune des activités représentant un bloc de compétences.
Les contenus ont été identifiés par le biais d’une méthodologie d’analyse du travail composée, entre autres, de 
l’analyse des offres d’emploi et de la consultation d’un large panel de professionnels représentatifs de l’activité et de 
l’organisation du secteur.
Des entretiens avec des professionnels de structures de statut et de taille différentes et réparties sur des zones 
territoriales diversifiées ainsi que des groupes de travail et d’échanges, ont permis d’approfondir et d’enrichir 
l’analyse.
Le référentiel emploi est composé de trois activités-type qui représentent les missions principales confiées au RCSAD
- La première activité concerne l’analyse de la demande du client, et le processus d’élaboration et de suivi d’une 
prestation de service adaptée.
- La deuxième activité concerne le management de proximité de l’équipe d’intervenants et comprend les compétences 
relatives au recrutement et à l’intégration des salariés, à l’organisation et au contrôle de leur activité et à 
l’encadrement de l’équipe au quotidien.
- Enfin la troisième activité concerne la dimension relative à la qualité de service ainsi que les activités de 
représentation externe.
Des compétences transversales ont été identifiées. Elles concernent la prévention des risques professionnels, la
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posture du RCS AD, son implication au sein de collectifs, le respect des règles et procédures.
Le contour des activités du RCSAD varie selon la taille et l’organisation des structures. Sa fonction peut avoir une 
dimension administrative plus ou moins étendue, une dimension managériale plus ou moins élargie, ainsi qu’une 
dimension de développement plus ou moins présente.
Selon l’organisation, la gestion quotidienne des bénéficiaires et des aides à domicile peut être confiée à un personnel 
qualifié d’assistant ou de secrétaire par exemple. Dans une autre catégorie d’organisation, le responsable coordinateur 
supervise une équipe de personnels administratifs pour le suivi quotidien des prestations auprès des clients.

Liste des activités
Nouveau TP : Responsable-coordonnateur services au domicile 
Activités :
- Concevoir et organiser une prestation de services au domicile
- Animer et coordonner une équipe d’intervenants à domicile
- Contribuer à l’amélioration de la qualité du service et représenter la structure auprès des 

partenaires
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Vue synoptique de l’emploi-type
N° Activités types N°Fiche Fiche 
AT CP

Compétences professionnelles

1
Analyser une demande de services au domicile, 
recueillir les attentes et concevoir une prestation adaptée

Concevoir et organiser une prestation de services au
domicile 2 Réaliser la gestion administrative en lien avec la 

prestation

3 Organiser et coordonner la prestation de services au 
domicile

4 Recruter des intervenants et accompagner leur 
intégration

2 Animer et coordonner une équipe d’intervenants à
domicile 5 Planifier et contrôler l’activité des intervenants

6 Accompagner et soutenir l’équipe des intervenants

73 Contribuer à l’amélioration de la qualité du service et 
représenter la structure auprès des partenaires

8

Veiller à la qualité du service rendu lors des 
interventions à domicile
Coopérer avec des partenaires pour coordonner les 
interventions au domicile
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FICHE EMPLOI TYPE

Responsable-coordonnateur services au domicile

Définition de l’emploi type et des conditions d’exercice
Le responsable-coordonnateur (coordonnatrice) services au domicile (RCSAD) assure l’interface entre les clients, 
les intervenants et la structure de services au domicile.
Les activités du RCSAD varient en fonction de l’organisation de la structure, de la répartition des activités et des 
différents niveaux hiérarchiques.
Le responsable-coordonnateur(coordonnatrice) services au domicile (RCSAD) élabore et organise des prestations de 
services pour des clients allant du particulier cherchant des services d’entretien domestiques, aux personnes en perte 
d’autonomie ou en situation de handicap ayant besoin d’une prestation plus étendue.
Le RCSAD est réactif aux aléas et est souvent amené à reconsidérer ses priorités dans l’organisation de ses activités.
Il anime et coordonne une équipe d’intervenants dans le souci constant de la sécurité et de la santé des intervenants 
et de l’amélioration de la qualité du service. Le RCSAD représente la structure auprès de ses interlocuteurs externes.
Le responsable-coordonnateur (coordonnatrice) services au domicile analyse, avec le client, ses besoins de services 
au domicile et l’informe de l’offre de services de la structure. En fonction de la situation du client et de la nature de la 
prestation, il identifie les dispositifs d’aide et de financement et informe le client des démarches nécessaires à la 
mobilisation de ces dispositifs.
Le RCSAD construit la prestation adaptée, en tenant compte des risques spécifiques et des mesures nécessaires pour 
les éviter, établit le devis et le présente au client. Il identifie les intervenants compétents et établit le planning des 
prestations conformément à la législation du travail et en fonction des temps de trajet et des temps de pause des 
intervenants. Le RCSAD assure la gestion administrative des prestations dans le respect de la législation et des 
procédures en vigueur dans la structure.
Pendant toute la durée du contrat, le RCSAD s’assure régulièrement de la satisfaction du client et veille au maintien 
de la qualité du service et des conditions de sécurité et de santé au travail. Il s’informe des conditions du déroulement 
de la prestation auprès des intervenants et propose si nécessaire de la modifier pour l’adapter à l’évolution des 
besoins.
Le RCSAD organise et coordonne l’activité des intervenants à domicile. Il contribue au recrutement des intervenants 
et sélectionne les candidatures correspondant au profil recherché. Il conduit des entretiens pour identifier les candidats 
ayant les compétences requises et émet un avis motivé concernant l’embauche. Il accueille les nouveaux intervenants 
et organise leur parcours d’intégration. Il peut être amené à conduire les entretiens professionnels.
Le RCSAD gère les plannings au quotidien ou supervise la planification.
Il établit les plannings horaires des intervenants en équilibrant les prestations à forte et faible charge physique et 
mentale afin de préserver la sécurité et la santé des intervenants. Il organise les remplacements prévus et ceux 
imposés par les absences imprévues. Il réagit rapidement, s’adapte à la situation du moment, modifie ses priorités et 
alerte sa hiérarchie et les services internes si nécessaire.
Il échange régulièrement avec les intervenants sur les conditions de réalisation des prestations et sur la relation avec 
les clients. Il repère les situations à risque et intervient si nécessaire pour prévenir ou réguler les tensions ou conflits. 
Il remonte les informations utiles à l’évaluation des risques professionnels et à la mise en place des mesures de 
prévention correspondantes, généralement auprès des responsables du document unique d'évaluation des risques 
professionnels (DUERP).
Le RCSAD met en œuvre des moyens pour garantir une démarche de bientraitance et veiller à la non maltraitance.
Le RCSAD contribue à l’évaluation et à la prévention des risques professionnels en faisant remonter les informations 
aux responsables en charge du suivi de la mise en œuvre du document unique d'évaluation des risques professionnel 
(DUERP).
Il identifie les besoins en perfectionnement et propose des actions de formation. Il soutient les intervenants au 
quotidien et s’assure de la cohésion de l’équipe par son accompagnement au quotidien.

FICHE EMPLOITYPE

Responsable-coordonnateur services an domicile

Definition de l'emploi type et ties conditions d'exercice
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Il contrôle la correspondance de la prestation avec les attentes et besoins des personnes
Le RCSAD représente la structure lors des réunions avec des partenaires, des financeurs ou à l’occasion de 
manifestations professionnelles, telles que des salons ou des colloques.
Il travaille en partenariat avec des équipes pluri professionnelles et collabore avec différents acteurs médico­
sociaux.
Le RCSAD organise une veille sur l’évolution du secteur. Dans le territoire d’implantation de la structure, il contribue à 
détecter de nouveaux besoins de services à la personne. Il peut proposer à sa hiérarchie de développer de nouvelles 
prestations dans l’offre de services.

Le niveau d’autonomie et de responsabilité du responsable-coordonnateur services au domicile varie en fonction de la 
taille et de l’organisation de la structure, de la répartition des activités et des différents niveaux hiérarchiques. Le 
RCSAD est généralement autonome dans l’organisation quotidienne de ses activités. Il rend compte à sa hiérarchie et 
l’alerte en cas de problème dépassant les limites de sa délégation.
Selon l’organisation de la structure, le RCSAD peut être le responsable hiérarchique des intervenants ou encadrer 
plusieurs équipes autonomes d’intervenants.
Le RCSAD peut exercer ses activités en entreprise et en association d’aide à domicile (service prestataire et/ou 
mandataire), ainsi que dans une collectivité territoriale (service d’aide à domicile d’un centre communal d’action 
sociale -CCAS).
Le RCSAD communique oralement et par écrit avec sa hiérarchie, les intervenants, les clients, les autres services de la 
structure (les ressources humaines, le service paie, le service client, la comptabilité, le service informatique...) et des 
partenaires externes. Il est fréquemment sollicité et dispose d’une grande capacité d’écoute et d’adaptation à ses 
interlocuteurs.
L’emploi s’exerce à temps plein comme à temps partiel, dans les locaux de la structure et à l’extérieur. Les 
déplacements dans le territoire d’implantation de la structure sont fréquents. En fonction des contraintes de l'activité et 
pour garantir la continuité de l'accompagnement des personnes, des astreintes sont possibles. Le RCSAD peut être 
amené à travailler le soir, les jours fériés et le weekend.

Secteurs d’activité et types d’emplois accessibles par le détenteur du titre
Les différents secteurs d ’activités concernés sont principalement :
- Secteur des services à la personne (famille, enfants, personnes âgées, personnes en situation de handicap) public, 
privé lucratif, privé non lucratif.

Les types d ’emplois accessibles sont les suivants :
- Responsable de secteur d’aide à la personne
- Responsable de secteur services à domicile
- Responsable de secteur - services à la personne
- Responsable de secteur en maintien à domicile
- Responsable-coordonnateur
- Responsable coordinateur
- Coordinateur de secteur
- Encadrant de proximité
- Coach d’équipe

Réglementation d’activités (le cas échéant) 
Sans objet

Equivalences avec d’autres certifications (le cas échéant)

Sans objet
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- Coordinates de secteur
- Encadrant de proximite
- Coach d'dquipe

Rcglementation d'activites (le cas dchdant)

Sans objet

Equivalences avec d'autres certifications (le cas dchdant)

Sans objet



Liste des activités types et des compétences professionnelles
1. Concevoir et organiser une prestation de services au domicile
Analyser une demande de services au domicile, recueillir les attentes et concevoir une prestation adaptée 
Réaliser la gestion administrative en lien avec la prestation 
Organiser et coordonner la prestation de services au domicile
2. Animer et coordonner une équipe d’intervenants à domicile 
Recruter des intervenants et accompagner leur intégration
3. Planifier et contrôler l’activité des intervenants 
Accompagner et soutenir l’équipe des intervenants
4. Contribuer à l’amélioration de la qualité du service et représenter la structure auprès des partenaires
5. Veiller à la qualité du service rendu lors des interventions à domicile 
Coopérer avec des partenaires pour coordonner les interventions au domicile

Compétences transversales de l’emploi
Adopter un comportement orienté vers l'autre 
Travailler et coopérer au sein d'un collectif 
Respecter des règles et des procédures
Intégrer la prévention des risques professionnels dans la mise en œuvre des prestations

Niveau et/ou domaine d’activité
Niveau III 
Convention(s) :
Code(s) NSF :
330p—Management de services sanitaires et sociaux

Fiche(s) Rome de rattachement
K1201 Action sociale
K1403 Management de structure de santé, sociale ou pénitentiaire

Liste des activites types et des competences professionnelles

1. Concevoir et organiser une prestation de services au domicile
Analyser une demande de services au domicile, recueillir les attentes et concevoir line prestation adaptde
Realiser la gestion administrative en lien avec la prestation
Organiser et coordonner la prestation de services au domicile

2. Animer et coordonner line equipe d'intervenants a domicile
Recruter des intervenants et accompagner leur integration

3. Planifieret controler l'activitd des intervenants
Accompagner et soutenir I'equipe des intervenants

4. Contribuer a l'amdlioration de la quality du service et reprdsenter la structure aupres des partenaires

5. Veiller a la qualite du service rendu lors des interventions & domicile
Coopdrer avec des partenaires pour coordonner les interventions an domicile

Competences transvcrsalcs de I'emploi

Adopter uncomportement oriente vers l'autre
Travailler et coopdrer au sein d'un collectif
Respecter des regies et des procedures
Intdgrer la prevention des risques professionnels dans la mise en oeuvre des prestations

Niveauct/ou domaine d'activite

Niveau 111
Convention(s) :
Code(s) NSF :
330p—Management de services sanitaires et sociaux

Fiche(s) Rome de rattachement

K1201 Action sociale
K1403 Management de structure de santd, sociale ou penitentiaire



FICHE ACTIVITÉ TYPE N° 1

Concevoir et organiser une prestation de services au domicile

Définition, description de l’activité type et conditions d’exercice
Afin de concevoir un service de qualité correspondant à la demande, le responsable-coordonnateur services au 
domicile recueille les attentes du client et conçoit avec lui la prestation de services adaptée. 11 organise les 
interventions et en assure la gestion administrative.

Le RCSAD analyse avec le client ses besoins de services et les possibilités d’aides financières. Il l’informe de l’offre 
de services de la structure. Il identifie les dispositifs d’aide et de financement en fonction de la nature de la prestation 
et informe le client des démarches nécessaires à la mobilisation de ces dispositifs. Le RCSAD conçoit une prestation 
adaptée tenant compte des risques spécifiques et des mesures de prévention nécessaires, établit le devis et le présente 
au client. Il s’assure de la compréhension des engagements mutuels avant la contractualisation. 11 vise à établir avec la 
personne les conditions d’un climat de confiance.
Lorsque la prestation demandée est en lien avec un plan d’aide individualisé prescrit par un financeur, le RCSAD 
propose une prestation répondant aux critères fixés par ce plan d’aide.
En fonction de la nature des prestations, il identifie les intervenants compétents et vérifie leur disponibilité. Il établit 
le planning des prestations conformément à la législation du travail et en fonction des compétences, des temps de 
trajet et des temps de pause des intervenants.
Le RCSAD informe le client des modalités de mise en œuvre de la prestation. Après la première intervention et 
régulièrement pendant la durée du contrat, il s’assure de la satisfaction du client et veille au maintien de la qualité du 
service et des conditions de sécurité et de santé au travail. Il s’informe des conditions du déroulement de la prestation 
auprès des intervenants. Si nécessaire, il propose de modifier la prestation pour l’adapter à l’évolution des besoins.
Le RCSAD assure la gestion administrative des prestations dans le respect de la réglementation et des procédures en 
vigueur dans la structure. Il veille au respect des heures prévues au plan d’aide ou devis et assiste la personne ou les 
proches aidants dans les démarches d’actualisation du plan d’aide si besoin.
Le RCSAD se sert couramment de logiciels de planification et d’autres applications numériques de gestion pour les 
structures assurant des services au domicile.

L’exercice de l’activité varie en fonction du contexte de la demande. Le RCSAD traite aussi bien des demandes 
concernant une prestation d’entretien à domicile que des demandes concernant des prestations d’aide pour une 
personne en perte d’autonomie ou en situation de handicap. Il reçoit la personne et ses proches aidants ou se rend à 
domicile. Il écoute la personne elle-même et ses proches, recueille les informations nécessaires et propose une 
prestation qui peut inclure un accompagnement individualisé comprenant des activités sociales et culturelles.
Il coordonne la mise en place des prestations ou du plan d’aide avec les autres intervenants au domicile et les équipes 
plnri professionnelles intervenant pour la personne à son domicile.
Le RCSAD exerce cette activité sous la responsabilité de sa hiérarchie, dans le respect de la législation et de la 
confidentialité des échanges et des données. Son degré d’autonomie dépend du niveau de sa délégation et varie en 
fonction de la taille et de l’organisation de la structure.
L’activité s’exerce dans les locaux de la structure. Elle implique des déplacements au domicile afin de vérifier les 
conditions de la faisabilité de la prestation prévue.
Le RCSAD communique, par écrit et oralement, avec divers interlocuteurs, internes ou externes à la structure, tels 
que le client lui-même, les proches aidants, les intervenants de la structure et les intervenants d’autres services, les 
organismes financeurs...

FICHE ACTIVITE TYPE N° 1

Concevoir et organiser une prestation de services au domicile

Definition,description de l'activite type et conditions d'exercice

Afin de concevoir un service de qualite correspondant a la demande, le responsable-coordonnateur services au
domicile recueille les attentes du client et coii9oit avec lui la prestation de services adaptee. II organise les
interventions et en assure la gestion administrative.

Le RCSAD analyse avec le client ses besoins de services et les possibility d'aides financieres. 11 l'informe de 1'offre
de services de la structure. II identifie les dispositifs d'aide et de financement en fonction de la nature de la prestation
et informe le client des demarches necessaires a la mobilisation de ces dispositifs. Le RCSAD congoit une prestation
adaptde tenant compte des risques specifiques et des mesures de prdvention necessaires, dtablit le devis et le presente
au client. IIs'assure de la comprehension des engagements mutuels avant la contractualisation. IIvise & dtablir avec la
personne les conditions d'un climat de confiance.
Lorsque la prestation demandee est en lien avec un plan d'aide individualise prescrit par un financeur, le RCSAD
propose une prestation rdpondant aux criteres fixds par ce plan d'aide.

En fonction de la nature des prestations, il identifie les intervenants competents et verifie leur disponibilite. II etablit
le planning des prestations conformdment A la legislation du travail et en fonction des competences, des temps de
trajet et des temps de pause des intervenants.
Le RCSAD informe le client des modalites de mise en ceuvre de la prestation. Apres la premiere intervention et

regulierement pendant la durÿe du contrat, il s'assure de la satisfaction du client et veille au maintien de la qualite du
service et des conditions de sdcuritd et de sante au travail. II s'informe des conditions du ddroulement de la prestation
aupres des intervenants. Si ndcessaire, il propose de modifier la prestation pour l'adapter a revolution des besoins.
Le RCSAD assure la gestion administrative des prestations dans le respect de la reglementation et des procedures en
vigueur dans la structure. II veille au respect des heures prevues au plan d'aide ou devis et assiste la personne ou les
proches aidants dans les demarches d'actualisation du plan d'aide si besoin.
Le RCSAD se sert couramment de logiciels de planification et d'autres applications numeriques de gestion pour les
structures assurant des services au domicile.

L'exercice de l'activitd varie en fonction du contexte de la demande. Le RCSAD traite aussi bien des dcmandes
concernant une prestation d'entretien a domicile que des demandes concernant des prestations d'aide pour une
personne en perte d'autonomie ou en situation de handicap. II re9oit la personne et ses proches aidants ou se rend a
domicile. 11 £coutc la personne elle-meme et ses proches, recueille les informations necessaires et propose une
prestation qui peut inclure un accompagnement individualist comprenant des activity sociales et culturelles.
IIcoordonne la mise en place des prestations ou du plan d'aide avec les autres intervenants au domicile et les equipes
pluri professionnelles intervenant pour la personne a son domicile.

Le RCSAD exerce cette activitd sous la responsabilite de sa hierarchie, dans le respect de la legislation et de la
confidentiality des tchanges et des donnees. Son degre d'autonomie depend du niveau de sa delegation et varie en
fonction de la taille et de I'organisation de la structure.

L'activitt s'exerce dans les locaux de la structure. Elle implique des deplacements au domicile afin de verifier les
conditions de la faisabilitt de la prestation prtvue.

Le RCSAD communique, par tcrit et oralement, avec divers interlocuteurs, internes ou externes a la structure, tels
que le client lui-meme, les proches aidants, les intervenants de la structure et les intervenants d'autres services, les
organismes financeurs...



Réglementation d’activités (le cas échéant)

Sans objet

Liste des compétences professionnelles de l’activité type
Analyser une demande de services au domicile, recueillir les attentes et concevoir une prestation adaptée 
Réaliser la gestion administrative en lien avec la prestation 
Organiser et coordonner la prestation de services au domicile

Compétences transversales de l’activité type
Adopter un comportement orienté vers l'autre 
Travailler et coopérer au sein d'un collectif 
Respecter des règles et des procédures
Intégrer la prévention des risques professionnels dans la mise en œuvre des prestations

Regleinentation d'activites (le cas echdant)

Sans objet

Liste des competences professionnelles de l'activite type

Analyser line demande de services an domicile, recueillir les attentes et concevoir une prestation adaptde
Realiser la gestion administrative en lien avec la prestation
Organiser et coordonner la prestation de services au domicile

Competences transversales de l'activite type

Adopter un comportement oriente vers I'autre
Travailler et cooperer an sein d'un collectif
Respecter des regies et des procedures
Intdgrer la prevention des risques professionnels dans la mise en oeuvre des prestations



FICHE ACTIVITÉ TYPE N° 2

Animer et coordonner une équipe d’intervenants à domicile

Définition, description de l’activité type et conditions d’exercice
Le responsable-coordonnateur services au domicile anime et coordonne l’équipe dans le but de maintenir la qualité du 
service et de veiller à la santé des intervenants.
Le RCS AD contribue aux recrutements et sélectionne les candidatures correspondantes au profil recherché. Il reçoit 
les candidats, et conduit des entretiens pour identifier ceux ayant les compétences requises. Il émet un avis motivé 
concernant les suites de l’embauche. Il accueille les nouveaux intervenants, les sensibilise à la prévention des risques 
professionnels spécifiques aux activités réalisées au domicile. Il organise le parcours d’intégration des nouveaux 
intervenants.
Le RCSAD établit les plannings horaires des intervenants en tenant compte de leurs compétences, de la législation du 
travail, de la réglementation en vigueur, des durées des déplacements et des temps de pause. Afin de préserver la 
sécurité et la santé des intervenants, il équilibre les prestations à forte et faible charge physique ou mentale au cours 
d’une journée.
Il vérifie régulièrement auprès des clients que la prestation est effectuée dans le respect des termes du contrat. Afin 
d’assurer la continuité du service, il organise les remplacements prévus et ceux imposés par les absences imprévues.
Afin de veiller à la qualité de vie au travail, pour prévenir les risques professionnels et accompagner les intervenants, 
le RCSAD est à leur écoute. Il échange régulièrement avec eux sur les conditions de réalisation des prestations et sur 
la relation avec les clients. Il repère les situations à risque et intervient si nécessaire afin de prévenir ou de réguler les 
tensions ou conflits. Lors des réunions d’équipe, il informe les intervenants des évolutions réglementaires, techniques 
ou juridiques et leur apporte les repères nécessaires sur l’organisation de l’activité.
Il peut être amené à conduire les entretiens professionnels.
Le RCSAD identifie les besoins en formation, informe les intervenants des actions de formation existantes, recueille leurs 
demandes et propose des actions de formation.
Garant du bon déroulement de la prestation, il contrôle la correspondance de celle-ci avec les attentes et besoins des 
personnes.
Il accompagne les intervenants sur les changements de pratique. Il les responsabilise et les fidélise en reconnaissant leurs 
compétences et en valorisant la qualité de leurs interventions.
Le RCSAD se sert couramment de logiciels de planification et d’autres applications numériques.
Le contexte d’exercice de l’activité dépend des mouvements du personnel et des aléas en lien avec les prestations de 
services au domicile. Le RCSAD est réactif quand une situation se dégrade afin de prévenir des risques pour le client 
et pour l’intervenant.
Le RCSAD exerce cette activité sous la responsabilité de sa hiérarchie dans le respect de la législation et de la 
confidentialité des échanges et des données. Son degré d’autonomie dépend du niveau de sa délégation et varie en 
fonction de la taille et de l’organisation de la structure.
L’activité s’exerce dans les locaux de la structure.
Le RCSAD travaille en collaboration avec les services des ressources humaines et sa hiérarchie lors des recrutements et de 
l’élaboration du plan de formation. Il communique par écrit et oralement.

Réglementation d’activités (le cas échéant) 
Sans objet

Liste des compétences professionnelles de l’activité type
Recruter des intervenants et accompagner leur intégration

FICHE ACTIVITE TYPE N° 2

Animer et coordonner une equipe d'intervenants a domicile

Definition,description de l'activite type et conditions d'exercice

Le responsable-coordonnateur services au domicile anime et coordonne l'Equipe dans le but de maintenir la qualite du
service et de veiller & la santE des intervenants.

Le RCSAD contribue aux recrutements et selectionne les candidatures correspondantes au profil recherche. II re£oit
les candidats, et conduit des entrctiens pour identifier ceux ayant les competences requises. II Emet un avis motive
concernant les suites de 1'embauche. II accueille les nouveaux intervenants, les sensibilise a la prevention des risques
professionnels specifiques aux activites realisees au domicile. II organise le parcours d'integiation des nouveaux
intervenants.
Le RCSAD etablit les plannings horaires des intervenants en tenant compte de leurs competences, de la legislation du
travail, de la reglementation en vigueur, des durees des deplacements et des temps de pause. Afin de prEserver la
sEcuritE et la sante des intervenants, il equilibre les prestations £ forte et faible charge physique ou mentale au cours
d'unejournEe.
II verifie rEgulierement aupres des clients que la prestation est effectuee dans le respect des termes du contrat. Afin
d'assurer la continuite du service, il organise les remplacements prevus et ceux imposes par les absences imprevues.
Afin de veiller a la qualite de vie au travail, pour prEvenir les risques professionnels et accompagner les intervenants,
le RCSAD est a leur ecoute. 11 Echange rEgulierement avec eux sur les conditions de realisation des prestations et sur
la relation avec les clients. II repEre les situations a risque et intervient si necessaire afin de prEvenir ou de reguler les
tensions ou conflits. Lors des reunions d'Equipe, il informe les intervenants des Evolutions reglementaires, techniques
oujuridiques et leur apporte les repEres nEcessaires sur l'organisation de l'activite.
IIpeut etre amend a conduire les entretiens professionnels.
Le RCSAD identifie les besoins en formation, informe les intervenants des actions de formation existantes, recueille leurs
demandes et propose des actions de formation.
Garant du bon deroulenrent de la prestation, il controle la correspondance de celle-ci avec les attentes et besoins des
personnes.
II accompagne les intervenants sur les changements de pratique. II les responsabiiise et les fidElise en reconnaissatit leurs
competences et en valorisant la qualitE de leurs interventions.
Le RCSAD se sert couramment de logiciels de planification et d'autres applications numEriques.

Le contexte d'exercice de I'activity dEpend des mouveinents du personnel et des aleas en lien avec les prestations de
services au domicile. Le RCSAD est rEactif quand une situation se degrade afin de prEvenir des risques pour le client
et pour I'intervenant.

Le RCSAD exerce cette activite sous la responsabilitE de sa hierarchie dans le respect de la legislation et de la
confidentialitE des Echanges et des donnEes. Son degrE d'autonomie dEpend du niveau de sa delegation et varie en
fonction de la taille et de l'organisation de la structure.

L'activitE s'exerce dans les locaux de la structure.

Le RCSAD travaille en collaboration avec les services des ressources humaines et sa hierarchie lors des recrutements et de
1'Elaboration du plan de formation. IIcommunique par Ecrit et oralement.

Reglementation d'activites (le cas EchEant)

Sans objet

Listc des competences professionnelles de l'activite type

Recruter des intervenants et accompagner leur intEgration



Planifier et contrôler l’activité des intervenants 
Accompagner et soutenir l’équipe des intervenants

Compétences transversales de l’activité type
Adopter un comportement orienté vers l'autre 
Travailler et coopérer au sein d'un collectif 
Respecter des règles et des procédures
Intégrer la prévention des risques professionnels dans la mise en œuvre des prestations

Planifier et controler 1'activity des intervenants
Accompagner et soutcnir l'dquipe des intervenants

Competences transversales (le l'activite type

Adopter un comporteinent oriente vers l'autre
Travailler et cooperer au sein d'un collectif
Respecter des regies et des procedures
Integrer la prevention des risques professionnels dans la mise en ceuvre des prestations



FICHE ACTIVITÉ TYPE N° 3

Contribuer à l’amélioration de la qualité du service et représenter la structure auprès des
partenaires

Définition, description de l’activité type et conditions d’exercice
Le responsable-coordonnateur services au domicile contribue à l’amélioration de la qualité du service par son suivi au 
quotidien. A partir de ses observations, il peut proposer des modifications de l’organisation du travail ou de nouvelles 
prestations afin de contribuer à l’amélioration du service et au développement de la structure.
Le RCS AD se réfère aux chartes et engagements qualité en vigueur dans la structure. Il s’informe régulièrement du 
niveau de satisfaction des clients et analyse les points d’insatisfaction pour y remédier. Il renseigne les outils de suivi 
de la qualité du service et fait remonter les informations à la hiérarchie ou au service compétent et fait des 
propositions d’amélioration. Il sensibilise les intervenants à domicile aux enjeux de la qualité du service. Le RCSAD 
participe à l’évaluation des risques professionnels et il fait remonter des informations et des propositions aux 
responsables en charge du document unique d'évaluation des risques professionnels (DUERP).
Afin de représenter la structure, le RCSAD participe à des réunions avec des partenaires ou des financeurs, ou 
à des manifestations professionnelles, telles que des salons ou des colloques.
Le RCSAD contribue à la bonne image de la structure auprès de ses interlocuteurs externes et internes. Il respecte 
ses valeurs et souligne l’attractivité des prestations.
Dans le territoire d’implantation de la structure, il travaille en partenariat avec des équipes pluri professionnelles et 
participe au développement de nouveaux partenariats.
Afin de contribuer au développement de la structure, le RCSAD assure une veille sur l’évolution du secteur des 
services réalisés au domicile des personnes. II coopère à la détection de nouveaux clients, de nouveaux besoins de 
services non traités jusqu’alors et au développement de nouvelles prestations dans l’offre de services de la structure.
Il participe à la conception des supports de communication et à leur diffusion.
Le RCSAD exerce cette activité sous la responsabilité de sa hiérarchie. Son degré d’autonomie et le rôle qu’il peut 
jouer en externe dépend du niveau de sa délégation et varie en fonction de la taille et de l’organisation de la structure.
L’activité peut impliquer des déplacements et des horaires en dehors des horaires habituels de travail.
Le RCSAD communique régulièrement avec les intervenants, les clients et les services internes à la structure. En 
externe, le RCSAD s’insère dans un réseau professionnel sur le territoire d’implantation de la structure. Il peut avoir 
des interlocuteurs multiples en fonction des projets et des événements professionnels avec lesquels il communique 
par écrit et oralement.

Réglementation d’activités (le cas échéant) 
Sans objet

Liste des compétences professionnelles de l’activité type
Veiller à la qualité du service rendu lors des interventions à domicile 
Coopérer avec des partenaires pour coordonner les interventions au domicile

Compétences transversales de l’activité type
Adopter un comportement orienté vers l'autre

FICHE ACTIVITE TYPE N° 3

Contribuer a I'ainelioration de la qualite du service et representer la structure aupr&s des
partenaires

Definition, description de I'activite type et conditions d'exercice

Le responsable-coordonnateur services au domicile contribue a I'amelioration de la quality du service par son suivi au
quotidien. A partir de ses observations, il peut proposer des modifications de I'organisation du travail ou de nouvelles
prestations afin de contribuer a 1'amelioration du service et au developpement de la structure.

Le RCSAD se rÿfere aux chartes et engagements qualite en vigueur dans la structure. II s'informe rdgulierement du
niveau de satisfaction des clients et analyse les points d'insatisfaction pour y remedier. II renseigne les outils de suivi
de la qualite du service et fait remonter les informations a la hierarchie ou au service competent et fait des
propositions d'amelioration. II sensibilise les intervenants A domicile aux enjeux de la qualite du service. Le RCSAD
participe & 1'evaluation des risques professionnels et il fait remonter des informations et des propositions aux
responsables en charge du document unique devaluation des risques professionnels (DUERP).

Afin de representer la structure, le RCSAD participe a des reunions avec des partenaires ou des financeurs, ou
a des manifestations professionnelles, telles que des salons ou des colloques.
Le RCSAD contribue a la bonne image de la structure aupres de ses interlocuteurs externes et internes. II respecte
ses valeurs et souligne I'attractivite des prestations.
Dans le territoire d'implantation de la structure, il travaille en partenariat avec des £quipes pluri professionnelles et
participe au developpement de nouveaux partenariats.
Afin de contribuer au developpement de la structure, le RCSAD assure une veille sur Revolution du secteur des
services realises au domicile des personnes. II coopere a la detection de nouveaux clients, de nouveaux besoins de
services non traites jusqu'alors et au developpement de nouvelles prestations dans l'offre de services de la structure.
IIparticipe a la conception des supports de communication et a leur diffusion.

Le RCSAD exerce cette activity sous la responsabilite de sa hierarchie. Son degre d'autonomie et le role qu'il peut
jouer en externe depend du niveau de sa delegation et varie en fonction de la taille et de I'organisation de la structure.

L'activite peut impliquer des deplacements et des horaires en dehors des horaires habituels de travail.

Le RCSAD communique regulierement avec les intervenants, les clients et les services internes a la structure. En
externe, le RCSAD s'insdre dans un reseau professionnel sur le territoire d'implantation de la structure. II peut avoir
des interlocuteurs multiples en fonction des projets et des ev6ncmcnts professionnels avec lesquels il communique
par ecrit et oralement.

Reglcmentation d'activites (le cas £ch6ant)

Sans objet

Liste des competences professionnelles de I'activite type

Veiller & la qualit6 du service rendu lors des interventions a domicile
Coopdrcr avec des partenaires pour coordonner les interventions au domicile

Competences transversales de l'activite type

Adopter un comportement orients vers 1'autre



Travailler et coopérer au sein d'un collectif 
Respecter des règles et des procédures
Intégrer la prévention des risques professionnels dans la mise en œuvre des prestations

Travailler et cooperer au sein d'un collectif

Respecter des regies et des procedures
Int6grer la prevention des risques professionnels dans la mise en ceuvre des prestations



FICHE COMPÉTENCE PROFESSIONNELLE N° 1

Analyser une demande de services au domicile, recueillir les attentes et concevoir une
prestation adaptée

Description de la compétence -  processus de mise en œuvre
Afin de concevoir une prestation de services adaptée, recueillir les attentes du client, s’assurer de sa bonne 
compréhension, analyser la demande avec lui et identifier les besoins de services. Tenir compte des risques 
professionnels et des mesures de prévention à prévoir pour la mise en œuvre de la prestation. Donner des 
renseignements sur l’offre de la structure, sur les modalités de paiement et d’éventuelles aides financières. Concevoir 
une prestation adaptée au besoin de services, la formaliser, la proposer au client. Informer le client de ses 
engagements contractuels et s’assurer de sa compréhension avant contractualisation. Garantir la confidentialité des 
échanges. Présenter le règlement intérieur et les limites réglementaires encadrant l’activité.
Dans le cadre d’une demande de services au domicile, écouter la personne ou le cas échéant ses proches aidants. 
Recueillir auprès de la personne ou de son entourage les informations nécessaires à la mise en œuvre de 
l’intervention.
Proposer un accompagnement individualisé, comprenant le cas échéant des activités sociales et culturelles dans le 
respect des capacités de la personne, de ses habitudes de vie et dans son environnement. Repérer au domicile de la 
personne les éléments présentant des risques pour la sécurité de la personne et de l’intervenant. Proposer si besoin des 
aménagements nécessaires à l’intervention de l’aide à domicile et définir le cadre de la prestation.
Vérifier après les premières interventions, que la prestation correspond aux attentes de la personne. Si nécessaire, 
proposer des modifications adaptées à l’évolution de la situation de la personne et de ses demandes. Si besoin, 
orienter le client vers un service mieux adapté à ses besoins.

Contexte(s) professionnel(s) de mise en œuvre
Cette compétence s’exerce dans la structure, à distance ou en présence des clients, des personnes ayant besoin d’une 
aide au maintien de leur autonomie ou des leurs proches aidants. Elle s’exerce souvent au domicile des personnes, 
notamment au domicile de personnes à mobilité réduite.

Critères de performance
L’information est fiable, pertinente et adaptée au destinataire 
La formalisation de la prestation correspond aux normes de la structure
Les conditions d’exercice présentant des risques pour l’intervenant sont repérées et d’éventuels aménagements
ou matériels sont proposés
La posture favorise le climat de confiance
Les demandes d’aide sont traitées en fonction du degré d'urgence des dossiers

Savoir-faire techniques, savoir-faire organisationnels, savoir-faire relationnels, savoirs
Accueillir les personnes physiquement ou par téléphone 
Présenter la structure, son organisation et ses offres de services 
Recueillir les informations nécessaires à la mise en œuvre de la prestation 
Questionner la personne ou son entourage sur ses attentes
Questionner la personne ou son entourage sur l’environnement et l’accessibilité en lien avec les demandes 
d’accompagnement social et culturel
Analyser la demande en prenant en compte le contexte d'intervention (familial, social, économique, état de santé, niveau 
de dépendance, besoins spécifiques et accessibilité environnementale, ...)
Analyser la demande en prenant en compte les risques professionnels pour l’intervenant et les mesures permettant de les 
éviter
Conseiller sur les offres de prestations en service prestataire et en service mandataire

FICHECOMPETENCE PROFESSIONNELLE N° 1

Analyser une deinande de services au domicile, recueillir ies attentes et concevoir une
prestation adaptee

Description de la competence-processus de mise en oeuvre

Afin de concevoir une prestation de services adaptee, recueillir les attentes du client, s'assurer de sa bonne
comprehension, analyser la deniande avec lui et identifier les besoins de services. Tenir compte des risques
professionnels et des mesures de prevention a prevoir pour la mise en oeuvre de la prestation. Donner des
renseignements sur l'offre de la structure, sur les modalites de paiement et d'eventuelles aides financieres. Concevoir
une prestation adaptee au besoin de services, la formaliser, la proposer au client. Informer le client de ses
engagements contractuels et s'assurer de sa comprehension avant contractuaiisation. Garantir la confidentialite des
echanges. Presenter le reglement interieur et les limites reglementaires encadrant l'activite.
Dans le cadre d'une deniande de services au domicile, ecouter la personne ou le cas echeant ses proches aidants.
Recueillir aupres de la personne ou de son entourage les informations necessaires a la mise en oeuvre de
l'intervention.
Proposer un accompagnement individualise, coniprenant le cas echdant des activitds sociales et culturelles dans le
respect des capacitds de la personne, de ses habitudes de vie et dans son environnement. Rep6rer au domicile de la
personne les dl6ments presentant des risques pour la sÿcurite de la personne et de l'intervenant. Proposer si besoin des
amdnagements necessaires a l'intervention de l'aide a domicile et ddfinir le cadre de la prestation.
Verifier aprfes les premieres interventions, que la prestation correspond aux attentes de la personne. Si necessaire,
proposer des modifications adaptees a involution de la situation de la personne et de ses demandes. Si besoin,
orienter le client vers un service mieux adapte a ses besoins.

Contexte(s) profcssionnel(s) de mise en oeuvre

Cette competence s'exerce dans la structure, a distance ou en presence des clients, des personnes ayant besoin d'une
aide au maintien de leur autonomic ou des leurs proches aidants. Elle s'exerce souvent au domicile des personnes,
notaniment au domicile de personnes a mobility rdduite.

Criteres de performance

L'information est fiable, pertinente et adaptde au destinataire
La formalisation de la prestation correspond aux normes de la structure
Les conditions d'exercice presentant des risques pour l'intervenant sont reperees et d'dventuels amenagements
ou matÿriels sont proposes
La posture favorise le climat de confiance
Les demandes d'aide sont traitees en fonction du degre d'urgence des dossiers

Savoir-faire techniques, savoir-faire organisationnels, savoir-faire relationnels,savoirs

Accueillir les personnes physiquenient ou par telephone
Presenter la structure, son organisation et ses offres de services
Recueillir les informations necessaires a la mise en ceuvre de la prestation
Questionner la personne ou son entourage sur ses attentes

Questionner la personne ou son entourage sur 1'environnement et 1'accessibilite en lien avec les demandes
d'accompagnement social et culturel
Analyser la deniande en prenant en compte le contexte d'intervention (familial, social, 6conomique, 6tat de sant6, niveau
de dependance, besoins specifiques et accessibility environnementale, ...)
Analyser la deniande en prenant en compte les risques professionnels pour l'intervenant et les mesures permettant de les
eviter
Conseiller sur les offres de prestations en service prestataire et en service mandataire



Informer la personne sur les dispositifs financiers et les services adaptés à sa situation
Proposer le service le plus adapté aux besoins et attentes de chaque personne
Le cas échéant, décliner une demande ne correspondant pas à l’offre de services de la structure
Orienter le client vers un service mieux adapté à ses besoins
Mettre en œuvre une démarche de résolution de problème
Veiller au bon déroulement du plan d’aide en coopération avec les équipes pluri professionnelles intervenant au 
domicile de la personne
Informer la personne de ses droits et devoirs selon que la prestation est réalisée en prestataire ou en mandataire
Sensibiliser les clients ou les personnes à la prévention des risques à domicile pour eux et pour les intervenants
Présenter à la personne le cadre de la fonction du RCSAD
Présenter les limites de la prestation et des interventions
Identifier les situations qui imposent une réévaluation en cours d’intervention
Respecter des procédures internes
Maîtriser les outils bureautiques et applicatifs spécialisés
Etablir les priorités en fonction du degré d’urgence des demandes à traiter et des consignes
Adapter sa communication aux interlocuteurs et aux situations
Communiquer les informations adaptées en fonction des interlocuteurs
Rendre compte et argumenter
Être à l’écoute des clients et de leur famille
Veiller à établir les conditions d’un climat de confiance
S’adapter aux différents types d’interlocuteurs et de situations
Adopter une posture neutre et bienveillante lors des entretiens
Prendre en compte les demandes, les attentes et les habitudes de vie des personnes
Respecter les références culturelles et cultuelles des personnes
S'assurer de la compréhension des clients
Respecter les règles de confidentialité
Se montrer attentif tout au long des entretiens
Communiquer une image positive de l'entreprise
Se préserver et gérer son implication personnelle
Analyser sa pratique professionnelle
Connaissance du contexte d’intervention et de l’environnement social et économique du secteur des services à la 
personne
Connaissance de la législation et réglementation dans les services à la personne
Connaissance du vocabulaire partagé de référence sur la maltraitance des personnes en situation de vulnérabilité, issu 
de la démarche nationale de consensus de 2020
Connaissance du projet individualisé d’aide et d’accompagnement et du rôle du RCSAD 
Connaissance des statuts de prestataire, mandataire, emploi direct et mise à disposition 
Connaissance des différentes conventions collectives dans les services à la personne 
Connaissance de la notion de domicile et de l’intervention au domicile 
Connaissance de la diversité des publics aidés 
Connaissance de l’obligation de non-discrimination
Connaissance des dispositifs d’accompagnement des personnes âgées dépendantes
Connaissance des principales mesures de protection juridique (tutelle, curatelle...) et de leurs conséquences 
pour la personne et pour la prestation
Connaissance du dispositif de financement pour l’accompagnement des personnes âgées et des personnes en 
situation de handicap, pour l’aide aux familles
Connaissance des exonérations de charges et déductions fiscales dans le secteur des services à la personne

Informer la personne sur les dispositifs financiers et les services adapts a sa situation
Proposer le service le plus adapte aux besoins et attentes de chaque personne
Le cas dchÿant, decliner une demande ne correspondant pas h I'offre de services de la structure
Orienter le client vers un service mieux adapts a ses besoins
Mettre en ceuvre une demarche de resolution de probleme
Veiller au bon deroulement du plan d'aide en cooperation avec les equipes pluri professionnelles intervenant au
domicile de la personne
Informer la personne de ses droits et devoirs selon que la prestation est realisee en prestataire ou en mandataire
Sensibiliser les clients ou les personnes a la prevention des risques a domicile pour eux et pour les intervenants
Presenter it la personne le cadre de la fonction du RCSAD
Presenter les limites de la prestation et des interventions
Identifier les situations qui imposent une ('devaluation en cours d'intervention
Respecter des procedures internes
Maitriser les ontils bureautiques et applicatifs specialises
Etablir les prioritds en fonction du degre d'urgence des demandes a traiter et des consignes
Adapter sa communication aux interlocuteurs et aux situations
Comntuniquer les informations adaptees en fonction des interlocuteurs
Rendre compte et argumenter
Etre a l'dcoute des clients et de leur famille
Veiller a etablir les conditions d'un climat de confiance
S'adapter aux diffdrents types d'interlocuteurs et de situations
Adopter une posture neutre et bienveillante lors des entretiens
Prendre en compte les demandes, les attentes et les habitudes de vie des personnes
Respecter les references culturelles et cultuelles des personnes
S'assurer de la comprehension des clients
Respecter les regies de confidentiality

Se montrer attentif tout au long des entretiens
Communiquer une image positive de I'entreprise
Se preserver et gdrer son implication personnelle
Analyser sa pratique professionnelle

Connaissance du contexte d'intervention et de I'environnement social et dconomique du secteur des services a la
personne
Connaissance de la legislation et rdglementation dans les services a la personne
Connaissance du vocabulaire partagd de reference sur la maltraitance des personnes en situation de vulnerability, issu
de la demarche nationale de consensus de 2020
Connaissance du projet individualise d'aide et d'accompagnement et du role du RCSAD
Connaissance des statuts de prestataire, mandataire, emploi direct et mise & disposition
Connaissance des differentes conventions collectives dans les services a la personne
Connaissance de la notion de domicile et de I'intervention au domicile
Connaissance de la diversity des publics aides
Connaissance de I'obligationde non-discrimination
Connaissance des dispositifs d'accompagnement des personnes agees dependantes
Connaissance des principales mesures de protection juridique (tutelle, curatelle...) et de leurs consequences
pour la personne et pour la prestation
Connaissance du dispositif de financement pour l'accompagnement des personnes agdes et des personnes en
situation de handicap, pour l'aide aux families
Connaissance des exonerations de charges et deductions fiscales dans le secteur des services a la personne



Connaissance de la définition du handicap donnée par la loi du 11 février 2005 pour l'égalité des droits et des
chances, la participation et la citoyenneté des personnes handicapées
Connaissance de la convention internationale des droits des personnes handicapées
Connaissance de l’éthique comme dimension opérationnelle et réflexive liée à l’action
Connaissance des notions d’autodétermination et pouvoir d’agir des personnes en situation de handicap
Connaissance de la notion de compensation des conséquences du handicap (PCH)
Connaissance de la notion d’accessibilité universelle 
Connaissance de la notion de société inclusive 
Connaissance des notions d’autonomie et de dépendance
Connaissance des caractéristiques de la relation d’aide et de la relation d’accompagnement
Connaissance de la définition du projet individualisé d’aide et d’accompagnement de la personne à domicile
Connaissance des besoins fondamentaux de la personne en perte d’autonomie
Connaissance du lien affectif de la personne avec son domicile, ses objets personnels
Connaissances du rôle et des limites de l’intervention du RCSAD
Connaissance des principales fonctions et fiches de poste des membres de l’équipe
onnaissances du rôle et des limites des intervenants à domicile
Connaissance de l’offre de services de la structure
Connaissance des documents et des logiciels professionnels
Connaissance des différents acteurs du secteur médical, paramédical, médico-social, travail social 
Connaissance des risques professionnels dont les TMS, les risques psychosociaux, les risques infectieux et les 
mesures de prévention pouvant être mises en œuvre
Connaissance des supports d’information de la prévention des risques à destination des intervenants à domicile (type 
documents de l’INRS, brochure ED 6060)
Connaissance de la démarche « accompagner la mobilité de la personne aidée, en prenant soin de l’autre et de soi » 
promue par l’INRS (brochure ED 6415))

Connaissance de la definition du handicap donnee par la loi du 11 fevrier 2005 pour I'egalite des droits et des
chances, la participation et la citoyennete des personnes handicapees
Connaissance de la convention internationale des droits des personnes handicapees
Connaissance de I'ethique comme dimension operationnelle et reflexive liee & Taction
Connaissance des notions d'autodetermination et pouvoir d'agir des personnes en situation de handicap
Connaissance de la notion de compensation des consequences du handicap (PCH)
Connaissance de la notion d'accessibilite universelle
Connaissance de la notion de societe inclusive
Connaissance des notions d'autonomie et de dependance
Connaissance des caracteristiques de la relation d'aide et de la relation d'accompagnement
Connaissance de la definition du projet individualise d'aide et d'accompagnement de la personne a domicile
Connaissance des besoins fondamentaux de la personne en perte d'autonomie
Connaissance du lien affectif de la personne avec son domicile, ses objets personnels
Connaissances du role et des limites de ('intervention du RCSAD
Connaissance des principals fonctions et fiches de poste des membres de Tequipe
onnaissances du role et des limites des intervenants a domicile
Connaissance de Toffre de services de la structure
Connaissance des documents et des logiciels professionnels
Connaissance des diffdrents acteurs du secteur medical, paramedical, medico-social, travail social
Connaissance des risques professionnels dont les TMS, les risques psychosociaux, les risques infectieux et les
mesures de prevention pouvant etre mises en ceuvre
Connaissance des supports d'information de la prevention des risques a destination des intervenants a domicile (type
documents de 1'INRS, brochure ED 6060)
Connaissance de la demarche « accompagner la mobilite de la personne aidde, en prenant soin de Tautre et de soi »
proniue par I'INRS (brochure ED 6415))



FICHE COMPÉTENCE PROFESSIONNELLE N° 2

Réaliser la gestion administrative en lien avec la prestation

Description de la compétence -  processus de mise en œuvre
Identifier les dispositifs d’aide et de financement en fonction de la nature de la prestation de services. Informer le 
client des démarches administratives nécessaires à la mobilisation de ces dispositifs et l’orienter vers des 
interlocuteurs compétents. Contractualiser la prestation de services entre la structure et le client.
Effectuer les différentes opérations de gestion administrative en lien avec la prestation dans le respect de la législation 
et des procédures en vigueur dans l’entreprise. Etablir les devis.
Dans le cadre d’une prestation de services en vue du maintien ou de la restauration de l’autonomie et du lien social, 
ajuster la prestation d’accompagnement dans le respect de l’autonomie de la personne tout en compensant ses 
incapacités spécifiques et singulières.
Communiquer par écrit et oralement avec les différents services internes et externes afin de transmettre les 
informations nécessaires.
Veiller au respect des heures prévues au plan d’aide. Aider la personne ou ses proches aidants aux démarches 
d’actualisation du plan d’aide si besoin.

Contexte(s) professionnel(s) de mise en œuvre
Cette compétence s’exerce dans la structure, à distance et au domicile des personnes, à l’aide du système 
d’information et des applicatifs de la structure.

Critères de performance
Les renseignements concernant les démarches administratives pour obtenir une aide au financement sont adaptées 
Les démarches administratives engagées sont pertinentes par rapport à la nature de la prestation 
Les informations sont transmises aux interlocuteurs concernés par écrit ou oralement 
Les écrits sont structurés et correctement rédigés

Savoir-faire techniques, savoir-faire organisationnels, savoir-faire relationnels, savoirs
Proposer à la personne un contrat correspondant à ses attentes 
Etablir un devis
Constituer le dossier administratif de la personne selon les modalités de la structure 
Inciter la personne à solliciter une aide financière en fonction de sa situation
Aider si nécessaire les personnes dans les démarches administratives liées aux dispositifs de financement dans le cadre du 
maintien à domicile
Contribuer à l’information des personnes sur l’accès à leurs droits
Demander l’actualisation du plan d’aide si les besoins évoluent
Respecter des procédures internes
Maîtriser les outils bureautiques et applicatifs spécialisés
Adapter sa communication aux interlocuteurs et aux situations
Communiquer les informations adaptées en fonction des interlocuteurs
Travailler en relation avec les différents services administratifs de la structure
Etablir les priorités en fonction du degré d’urgence des affaires à traiter et des consignes
Respecter des délais

FICHECOMPETENCE PROFESSIONNELLE N° 2

Realiser la gestion administrative en lien avec la prestation

Description de la competence — processus de mise en ceuvre

Identifier les dispositifs d'aide et de financement en fonction de la nature de la prestation de services. Informer le
client des demarches administratives necessaires a la mobilisation de ces dispositifs et I'orienter vers des
interlocuteurs compdtents. Contractualiser la prestation de services entre la structure et le client.

Effectuer les diffdrentes operations de gestion administrative en lien avec la prestation dans le respect de la legislation
et des procedures en vigueur dans l'entreprise. Etablir les devis.

Dans le cadre d'une prestation de services en vue du maintien ou de la restauration de I'autonomie et du lien social,
ajuster la prestation d'accompagnement dans le respect de I'autonomie de la personne tout en compensant ses
incapacitds spdeifiques et singulieres.
Communiquer par dcrit et oralement avec les differents services internes et externes afin de transmettre les
informations ndcessaires.

Veiller au respect des heures prdvues au plan d'aide. Aider la personne ou ses proches aidants aux demarches
d'actualisation du plan d'aide si besoin.

Contexte(s) professionnel(s) de mise en ceuvre

Cette competence s'exerce dans la structure, a distance et au domicile des personnes, & l'aide du systeme
d'information et des applicatifs de la structure.

Criteres de performance

Les renseignements concernant les demarches administratives pour obtenir une aide au financement sont adaptdes
Les demarches administratives engagdes sont pertinentes par rapport a la nature de la prestation
Les informations sont transmises aux interlocuteurs concernds par dcrit ou oralement
Les ecrits sont structures et correctement rediges

Savoir-faire techniques, savoir-faire organisationnels, savoir-faire relationnels,savoirs

Proposer & la personne un contrat correspondant a ses attentes
Etablir un devis
Constituer le dossier administratif de la personne selon les modalites de la structure
Inciter la personne b solliciter une aide financiere en fonction de sa situation
Aider si ndcessaire les personnes dans les demarches administratives liees aux dispositifs de financement dans le cadre du
maintien a domicile
Contribuer a l'information des personnes sur I'accds a leurs droits
Demander l'actualisation du plan d'aide si les besoins dvoluent
Respecter des procedures internes
Maitriser les outils bureautiques et applicatifs spdcialisds
Adapter sa communication aux interlocuteurs et aux situations
Communiquer les informations adaptees en fonction des interlocuteurs
Travailler en relation avec les differents services administratifs de la structure
Etablir les priorites en fonction du degre d'urgence des affaires a traiter et des consignes
Respecter des ddlais



Prendre en compte les demandes et attentes des personnes et de leur famille
Respecter les souhaits et habitudes de la personne dans la limite des fonctions des intervenants
S'assurer de la compréhension de la personne
Respecter les règles de confidentialité
Respecter les références culturelles et cultuelles des personnes
Se montrer attentif tout au long des entretiens
Adopter une posture neutre et bienveillante
Analyser sa pratique professionnelle
Connaissance du contexte d’intervention et de l’environnement social et économique du secteur des services à la 
personne
Connaissance de la législation et réglementation dans les services à la personne 
Connaissance des statuts de prestataire, mandataire, emploi direct et mise à disposition 
Connaissance des différentes conventions collectives dans les services à la personne 
Connaissance des différents services publics intervenant dans la mise en place des plans d’aide 
Connaissance de la diversité des publics aidés 
Connaissance de l’obligation de non-discrimination
Connaissance des procédures et des moyens associés de la structure pour la mise en place d’une nouvelle 
prestation
Connaissance des dispositifs d’accompagnement des personnes âgées dépendantes
Connaissance des principales mesures de protection juridique (tutelle, curatelle...) et de leurs conséquences 
pour la personne et pour la prestation
Connaissance du dispositif de financement pour l’accompagnement des personnes âgées et des personnes en 
situation de handicap, pour l’aide aux familles et à la garde d’enfants
Connaissance des exonérations de charges et déductions fiscales dans le secteur des services à la personne
Connaissance de la définition du handicap donnée par la loi du 11 février 2005 pour l'égalité des droits et des
chances, la participation et la citoyenneté des personnes handicapées
Connaissance de la convention internationale des droits des personnes handicapées
Connaissance des notions d’autodétermination et pouvoir d’agir des personnes en situation de handicap
Connaissance de la notion de compensation des conséquences du handicap (PCH)
Connaissance de la notion d’accessibilité universelle 
Connaissance de la notion de société inclusive
Connaissance de base des principales déficiences liées au vieillissement et au handicap 
Connaissance des notions d’autonomie et de dépendance
Connaissance des caractéristiques de la relation d’aide et de la relation d’accompagnement 
Connaissance des enjeux économiques et sociaux du maintien de l’autonomie des personnes 
Connaissance de la définition du projet d’accompagnement personnalisé de la personne à domicile 
Connaissance des besoins fondamentaux de la personne en perte d’autonomie 
Connaissances du rôle et des limites de l’intervention du RCSAD dans le recrutement des intervenants 
Connaissance des documents et des logiciels professionnels
Connaissance des risques professionnels dont les troubles musculo squelettiques (TMS), les risques 
psychosociaux, les risques infectieux et les mesures de prévention pouvant être mises en œuvre 
Connaissance des supports d’information de la prévention des risques à destination des intervenants à domicile 
(type documents de l’INRS, brochure ED 6060)
Connaissance de la démarche « accompagner la mobilité de la personne aidée, en prenant soin de l’autre et de soi » 
promue par l’INRS (brochure ED 6415)

Prendre en compte les demandes et attentes des personnes et de leur famille
Respecter les souhaits et habitudes de la personne dans la limite des fonctions des intervenants
S'assurer de la comprehension de la personne
Respecter les regies de confidentiality

Respecter les references culturelles et cultuelles des personnes
Se montrer attentif tout au long des entretiens
Adopter une posture neutre et bienveillante
Analyser sa pratique professionnelle

Connaissance du contexte d'intervention et de 1'environnement social et economique du secteur des services a la
personne
Connaissance de la legislation et regimentation dans les services a la personne
Connaissance des statuts de prestataire, mandataire, emploi direct et mise a disposition
Connaissance des differentes conventions collectives dans les services a la personne
Connaissance des differents services publics intervenant dans la mise en place des plans d'aide
Connaissance de la diversity des publics aid£s
Connaissance de 1'obligationde non-discrimination
Connaissance des procedures et des moyens associes de la structure pour la mise en place d'une nouvelle
prestation
Connaissance des dispositifs d'accompagnement des personnes agees dependantes
Connaissance des principales mesures de protection juridique (tutelle, curatelle...) et de leurs consequences
pour la personne et pour la prestation
Connaissance du dispositif de financement pour Paccompagnement des personnes agees et des personnes en
situation de handicap, pour I'aide aux families et a la garde d'enfants
Connaissance des exonerations de charges et deductions fiscales dans le secteur des services a la personne
Connaissance de la definition du handicap donndc par la loi du 1 1 fevrier 2005 pour l'egalite des droits et des
chances, la participation et la citoyennete des personnes handicapees
Connaissance de la convention internationale des droits des personnes handicapees
Connaissance des notions d'autodetermination et pouvoir d'agir des personnes en situation de handicap
Connaissance de la notion de compensation des consequences du handicap (PCH)
Connaissance de la notion d'accessibilit6 universelle
Connaissance de la notion de societe inclusive
Connaissance de base des principales d£ficiences liees au vieillissement et au handicap
Connaissance des notions d'autonomie et de d£pendance
Connaissance des caractyristiques de la relation d'aide et de la relation d'accompagnement
Connaissance des enjeux economiques et sociaux du mainticn de I'autonomie des personnes
Connaissance de la definition du projet d'accompagnement personnalis6 de la personne a domicile
Connaissance des besoins fondamentaux de la personne en perte d'autonomie
Connaissances du role et des limites de ('intervention du RCSAD dans le rccrutement des intervenants
Connaissance des documents et des logiciels professionnels
Connaissance des risques professionnels dont les troubles musculo squelettiques (TMS), les lisques
psychosociaux, les risques infectieux et les mesures de prevention pouvant etre mises en ceuvre
Connaissance des supports d'information de la prevention des risques a destination des intervenants a domicile
(type documents de I'INRS, brochure ED 6060)
Connaissance de la demarche « accompagner la mobilite de la personne aidee, en prenant soin de l'autre et de soi »
promuc par I'INRS (brochure ED 6415)



FICHE COMPÉTENCE PROFESSIONNELLE N° 3

Organiser et coordonner la prestation de services an domicile

Description de la compétence -  processus de mise en œuvre
Organiser la prestation en prenant en compte l’environnement social de la personne et la coordonner avec l’ensemble des 
partenaires qui interviennent auprès de la personne.
En fonction de la nature de la prestation contractualisée, identifier les intervenants compétents et vérifier leur 
disponibilité.
Planifier la prestation dans le respect de la législation du travail, et de ce qui a été contractualisé avec le client. 
Affecter les intervenants ayant les compétences requises.
Prendre en compte les lieux d’intervention, les temps de trajet et les temps de pause, le matériel présent au domicile 
du client, la pénibilité et la fréquence des tâches.
Prendre en compte l’accessibilité de l’environnement pour tout accompagnement social ou culturel. Informer le client 
des modalités de mise en œuvre de la prestation. Après la première intervention et tout au long de la prestation, 
s’assurer de sa satisfaction et l’informer de tout changement concernant le planning et l’intervenant.
Dans le cadre du maintien à domicile d’une personne en perte d’autonomie, définir et mettre en place les horaires et le 
rythme de la prestation d’accompagnement individualisé. Tenir compte du rythme de la personne, de ses capacités, de 
son degré d’autonomie et de l’accessibilité de son environnement. Respecter l’autonomie de la personne tout en 
compensant ses incapacités spécifiques et singulières.
Suivre la mise en œuvre de la prestation ainsi que les évolutions de l’environnement de la personne afin de préserver 
une prestation conforme à ses attentes. Coordonner ce suivi avec les autres professionnels à domicile (infirmiers, 
kinésithérapeutes, tuteurs, etc..).
Adapter la prestation en fonction de l’évolution de la situation des personnes, de leurs attentes et de leurs besoins. 
Réorienter si besoin vers un autre service apte à apporter un service plus adapté.
Prendre en compte les retours des aides à domicile au sujet des conditions réelles de réalisation de la prestation.
Être attentif aux signaux d’alerte évoquant une situation de maltraitance. Mettre en 
œuvre des moyens pour garantir une démarche de bientraitance.
En cas de besoin, faire remonter les informations aux responsables en charge du suivi de la mise en œuvre du 
document unique d'évaluation des risques professionnel (DUERP).

Contexte(s) professionnel(s) de mise en œuvre
Cette compétence s’exerce dans la structure, au téléphone et au domicile des personnes, à l’aide du système 
d’information et des applicatifs de la structure.

Critères de performance
Les compétences des intervenants sont adaptées au contexte de l’intervention et aux conditions d’exercice
Les interventions sont planifiées en fonction des facteurs tels que les temps de trajet, la pénibilité des tâches, la
fréquence
La satisfaction client est vérifiée régulièrement
Les interventions chez les personnes en perte d’autonomie sont ajustées avec l’équipe
Les risques professionnels sont identifiés
Des mesures de prévention des risques sont mises en place

Savoir-faire techniques, savoir-faire organisationnels, savoir-faire relationnels, savoirs
Rencontrer la personne à son domicile
Identifier les caractéristiques du domicile, les conditions matérielles et l’équipement en lien avec la prestation

FICHE COMPETENCE PROFESSIONNELLE N° 3

Organiser et coordonner la prestation de services au domicile

Description de la competence - processus de mise en ceuvre

Organiser la prestation en prenant en compte 1'environnement social de la personne et la coordonner avec 1'ensemble des
partenaires qui interviennent auprds de la personne.
En fonction de la nature de la prestation contractualisde, identifier les intervenants competents et verifier leur
disponibilite.
Planifier la prestation dans le respect de la legislation du travail, et de ce qui a ete contractualise avec le client.
Affecter les intervenants ayant les competences requises.
Prendre en compte les lieux d'intervention, les temps de trajet et les temps de pause, le materiel prdsent au domicile
du client, la pdnibilite et la frequence des taches.
Prendre en compte I'accessibilitd de 1'environnement pour tout accompagnement social ou culturel. Informer le client
des modalitds de mise en ceuvre de la prestation. Apres la premiere intervention et tout au long de la prestation,
s'assurer de sa satisfaction et l'informer de tout changement concernant le planning et l'intervenant.
Dans le cadre du maintien h domicile d'une personne en perte d'autonomie, ddfinir et mettre en place les horaires et le
rythme de la prestation d'accompagnement individualise. Tenir compte du rythme de la personne, de ses capacity, de
son degrd d'autonomie et de I'accessibilitd de son environnement. Respecter I'autonomie de la personne tout en
compensant ses incapacity spdcifiques et singulieres.

Suivre la mise en ceuvre de la prestation ainsi que les dvolutions de 1'environnement de la personne afin de preserver
line prestation conforme a ses attentes. Coordonner ce suivi avec les autres professionnels a domicile (infirmiers,
kindsitherapeutes, tuteurs, etc..).
Adapter la prestation en fonction de l'evolution de la situation des personnes, de leurs attentes et de leurs besoins.
Rdorienter si besoin vers un autre service apte a apporter un service plus adaptd.
Prendre en compte les retours des aides a domicile au sujet des conditions rdelles de realisation de la prestation.
Etre attentif aux signaux d'alerte dvoquant line situation de maltraitance. Mettre en
ceuvre des moyens pour garantir une ddmarche de bientraitance.
En cas de besoin, faire remonter les informations aux responsables en charge du suivi de la mise en oeuvre du
document unique devaluation des risques professionnel (DUERP).

Contexte(s) professionnel(s) de mise en oeuvre

Cette compdtence s'cxerce dans la structure, au tdlephone et au domicile des personnes, a I'aide du systeme
d'information et des applicatifs de la structure.

Criteres de performance

Les competences des intervenants sont adaptdes au contexte de 1'intervention et aux conditions d'exercice
Les interventions sont planifides en fonction des facteurs tels que les temps de trajet, la penibilite des taches, la
frequence
La satisfaction client est verifiee regulierement
Les interventions cliez les personnes en perte d'autonomie sont ajustdes avec I'equipe
Les risques professionnels sont identifies
Des mcsures de prevention des risques sont mises en place

Savoir-faire techniques, savoir-faire organisationnels,savoir-faire rclationnels, savoirs

Rencontrer la personne a son domicile
Identifier les caracteristiques du domicile, les conditions materielles et l'dquipement en lien avec la prestation



Identifier les éléments pouvant présenter des risques pour l'intervenant et pour la personne 
Identifier les tâches à réaliser
Identifier le niveau d’accessibilité de l’environnement 
Evaluer les durées de réalisation des tâches et de la prestation
Déterminer les moyens humains et techniques nécessaires à la mise en place de la prestation Informer le client
du cadre de la prestation
Présenter à la personne le cadre de sa fonction
Proposer si besoin des aménagements pour éviter les risques professionnels
Le cas échéant, proposer des équipements respectant l’autonomie de la personne avec son accord et en fonction des 
risques professionnels identifiés
Utiliser les outils de planification et de suivi de réalisation des prestations
Etablir le planning de la mise en œuvre de la prestation
Attribuer un nombre d’intervenants adapté en fonction des situations
Coordonner la prestation et son suivi en lien avec les autres acteurs (lien avec l’équipe médico-sociale, les professionnels 
de santé, les caisses de retraite, le secteur psychiatrique...)
Collecter des informations auprès des intervenants, de la personne et de ses proches aidants
Orienter si besoin la personne vers des partenaires en lien avec l’aménagement du domicile
Présenter à la personne le ou les intervenants qui assureront l’ensemble des missions
Informer la personne des heures et jours d’intervention
Adapter les changements de planning à la situation des personnes
Informer le client de tous changements de plannings ou d’intervenants
Utiliser les différents outils de gestion des ressources humaines de la structure
Respecter les procédures internes
Maîtriser les outils bureautiques et applicatifs spécialisés
Partager les informations nécessaires au maintien à domicile des personnes et à la continuité du service
Etablir les priorités en fonction du degré d’urgence des affaires à traiter et des consignes
Travailler en relation avec le service ressources humaines de sa structure
Evaluer les risques professionnels et proposer des mesures de prévention appropriée
Prendre en compte les demandes et attentes des clients et de leur famille
Prendre en compte les habitudes de vie des personnes dans la limite des fonctions des intervenants
Respecter les références culturelles et cultuelles des personnes
Respecter les règles de confidentialité
Adapter sa communication aux interlocuteurs et aux situations
Transmettre des consignes orales et écrites, individuellement et collectivement
S'assurer de la compréhension et de l’adhésion de la personne
Si nécessaire, refuser une demande ou proposer une autre orientation
Se montrer attentif tout au long de l’entretien
Adopter une posture neutre et bienveillante
Etre attentif aux signaux d’alerte évoquant une situation de maltraitance (physique, psychique, financière...)
Etre réactif et efficient face à des situations d’urgence et de pression
Repérer les premiers signes d’alerte concernant la dégradation d’une intervention
Analyser sa pratique professionnelle
Connaissance du contexte d’intervention et de l’environnement social et économique du secteur des services à la 
personne
Connaissance de la législation et réglementation dans les services à la personne
Connaissance du vocabulaire partagé de référence sur la maltraitance des personnes en situation de vulnérabilité, issu 
de la démarche nationale de consensus de 2020
Connaissance des statuts de prestataire, mandataire, emploi direct et mise à disposition 
Connaissance des différentes conventions collectives dans les services à la personne 
Connaissance de la notion de domicile et de l’intervention au domicile 
Connaissance de la diversité des publics aidés
Connaissance des dispositifs d’accompagnement des personnes âgées dépendantes

Identifier les elements pouvant presenter des risques pour l'intervenant et pour la personne
Identifier les laches a realiser
Identifier le niveau d'accessibilite de l'environnement
Evaluer les durdes de realisation des taches et de la prestation
Determiner les moyens humains et techniques necessaires k la mise en place de la prestation Informer le client
du cadre de la prestation
Presenter a la personne le cadre de sa fonction
Proposer si besoin des amdnagements pour eviter les risques professionnels
Le cas echdant, proposer des dquipements respectant I'autonomie de la personne avec son accord et en fonction des
risques professionnels identifies
Utiliser les outils de planification et de suivi de realisation des prestations
Etablir le planning de la mise en oeuvre de la prestation
Attribuer un nombre d'intervenants adapte en fonction des situations
Coordonner la prestation et son suivi en lien avec les autres acteurs (lien avec I'dquipe medico-sociale, les professionnels
de santd, les caisses de retraite, le secteur psychiatrique...)
Collecter des informations auprds des intervenants, de la personne et de ses proches aidants
Orienter si besoin la personne vers des partenaires en lien avec I'amdnagement du domicile
Prdsenter a la personne le on les intervenants qui assureront l'ensemble des missions
Informer la personne des heures et jours d' intervention
Adapter les changenients de planning a la situation des personnes
Informer le client de tous changements de plannings ou d'intervenants
Utiliser les diffdrents outils de gestion des ressources humaines de la structure
Respecter les procedures internes
MaTtriser les outils bureautiques et applicatifs specialises
Partager les informations necessaires au maintien a domicile des personnes et k la continuity du service
Etablir les priorites en fonction du degre d'urgence des affaires a trailer et des consignes
Travailler en relation avec le service ressources humaines de sa structure
Evaluer les risques professionnels et proposer des mesures de prevention appropriee
Prendre en compte les demandes et attentes des clients et de leur famille
Prendre en compte les habitudes de vie des personnes dans la limite des fonctions des intervenants
Respecter les references culturelles et cultuelles des personnes
Respecter les regies de confidentiality

Adapter sa communication aux interlocuteurs et aux situations
Transmettre des consignes orales et dcrites, individuellement et collectivement
S'assurer de la comprehension et de I'adhesion de la personne
Si ndcessaire, refuser une demande ou proposer line autre orientation
Se montrer attentif tout au long de I'entretien
Adopter une posture neutre et bienveillante
Etre attentif aux signaux d'alerte evoquant une situation de maltraitance (physique, psychique, financiere...)
Etre reactifet efficient face & des situations d'urgence et de pression
Reperer les premiers signes d'alerte concernant la degradation d'une intervention
Analyser sa pratique professionnelle
Connaissance du contexte d'intervention et de l'environnement social et dconomique du secteur des services <i la
personne
Connaissance de la legislation et reglementation dans les services a la personne
Connaissance du vocabulaire partage de reference sur la maltraitance des personnes en situation de vulnerability, issu
de la demarche nationale de consensus de 2020
Connaissance des statuts de prestataire, mandataire, emploi direct et mise a disposition
Connaissance des differentes conventions collectives dans les services A la personne
Connaissance de la notion de domicile et de ('intervention au domicile
Connaissance de la diversity des publics aidds
Connaissance des dispositifs d'accompagnement des personnes agees dependantes



Connaissance des principales mesures de protection juridique (tutelle, curatelle...) et de leurs conséquences 
pour la personne et pour la prestation
Connaissance du dispositif de financement pour l’accompagnement des personnes âgées et des personnes en 
situation de handicap, pour l’aide aux familles
Connaissance des exonérations de charges et déductions fiscales dans le secteur des services à la personne
Connaissance de la définition du handicap donnée par la loi du 11 février 2005 pour l'égalité des droits et des
chances, la participation et la citoyenneté des personnes handicapées
Connaissance de la convention internationale des droits des personnes handicapées
Connaissance des notions d’autodétermination et pouvoir d’agir des personnes en situation de handicap
Connaissance de la notion de compensation des conséquences du handicap (PCH)
Connaissance de la notion d’accessibilité universelle 
Connaissance de la notion de société inclusive
Connaissance des règles de calcul et de détermination du temps de travail dans la convention collective appliquée 
Connaissance de base des principales déficiences liées au vieillissement et au handicap 
Connaissance des notions d ’autonomie et de dépendance
Connaissance des caractéristiques de la relation d’aide et de la relation d’accompagnement 
Connaissance de la définition et du contexte de la maltraitance et des moyens de sa prévention 
Connaissance de la définition du projet d’accompagnement personnalisé de la personne à domicile 
Connaissance des besoins fondamentaux de la personne en perte d’autonomie 
Connaissance du lien affectif de la personne avec son domicile, ses objets personnels 
Connaissance des contraintes liées à l’aménagement du temps de travail, du temps partiel
Connaissance des différentes certifications des intervenants à domicile (DEAES, TP ADVF et son CCS, CAP PE,
BEP etc...)
Connaissance des activités des intervenants et des limites de leurs compétences
Connaissance des règles d’hygiène et de sécurité au domicile
Connaissance des risques de TMS et des mesures de prévention associées
Connaissance des principes de construction d’un plan de prévention des risques professionnels
Connaissances du rôle et des limites de l’intervention du RCSAD dans le recrutement des intervenants
Connaissance des documents et des logiciels professionnels
Connaissance des principales fonctions et fiches de poste des membres de l’équipe
Connaissances des différents outils de gestion des ressources humaines de la structure
Connaissance des risques professionnels dont les troubles muscolo squelettiques (TMS), les risques
psychosociaux, les risques infectieux et les mesures de prévention pouvant être mises en œuvre
Connaissance des rôles du RCSAD et de l’intervenant en cas de suspicion d’une situation de maltraitance

Connaissance des principales mesures de protection juridique (tutelle, curatelle...) et de leurs consequences
pour la personne et pour la prestation
Connaissance du dispositif de financement pour l'accompagnenient des personnes agees et des personnes en
situation de handicap, pour l'aide aux families
Connaissance des exonerations de charges et deductions fiscales dans le secteur des services a la personne
Connaissance de la definition du handicap donnee par la loi du 1 1 fdvrier 2005 pour I'egalitd des droits et des
chances, la participation et la citoyennete des personnes handicapdes
Connaissance de la convention internationale des droits des personnes handicapdes
Connaissance des notions d'autoddtermination et pouvoir d'agir des personnes en situation de handicap
Connaissance de la notion de compensation des consequences du handicap (PCH)
Connaissance de la notion d'accessibilitd universelle
Connaissance de la notion de socidte inclusive
Connaissance des regies de calcul et de ddtermination du temps de travail dans la convention collective appliquee
Connaissance de base des principales deficiences liees au vieillissement et au handicap
Connaissance des notions d'autonomie et de dependance
Connaissance des caracleristiques de la relation d'aide et de la relation d'acconrpagnement
Connaissance de la ddfinition et du contexte de la maltraitance et des moyens de sa prevention
Connaissance de la definition du projet d'accompagnement personnalise de la personne a domicile
Connaissance des besoins fondamentaux de la personne en perte d'autonomie
Connaissance du lien affectif de la personne avec son domicile, ses objets personnels
Connaissance des contraintes liees £ I'amdnagement du temps de travail, du temps partiel
Connaissance des diffdrentes certifications des intervenants a domicile (DEAES, TP ADVF et son CCS, CAP PE,
BEP etc...)
Connaissance des activites des intervenants et des limites de leurs competences
Connaissance des regies d'hygiene et de securite au domicile
Connaissance des risques de TMS et des mesures de prevention associees
Connaissance des principes de construction d'un plan de prevention des risques professionnels
Connaissances du role et des limites de l'intervention du RCSAD dans le recrutement des intervenants
Connaissance des documents et des logiciels professionnels
Connaissance des principales fonctions et fiches de poste des mernbres de I'dquipe
Connaissances des diffdrents outils de gestion des ressources humaines de la structure
Connaissance des risques professionnels dont les troubles muscolo squelettiques (TMS), les risques
psychosociaux, les risques infectieux et les mesures de prdvention pouvant etre mises en oeuvre
Connaissance des roles du RCSAD et de l'intervenant en cas de suspicion d'une situation de maltraitance



FICHE COMPÉTENCE PROFESSIONNELLE N° 4

Recruter des intervenants et accompagner leur intégration

Description de la compétence -  processus de mise en œuvre
Identifier les besoins en compétences permettant d ’assurer l’ensemble de l’offre des prestations de la structure, et les 
faire remonter à sa hiérarchie. En collaboration avec les services de ressources humaines, contribuer à la formulation 
des offres d’emploi et assurer la sélection des candidats.
Sélectionner et analyser les candidatures correspondant au profil recherché. Recevoir les candidats, mener des 
entretiens pour identifier les candidats ayant les compétences requises et pour s’assurer qu’ils connaissent les 
contraintes du métier.
Emettre un avis motivé concernant les suites de l’embauche suivant les modalités prévues par la structure. Réaliser les 
formalités administratives liées au recrutement en collaboration avec les services des ressources humaines.
Afin d’accompagner les nouveaux intervenants, les accueillir, les informer du règlement intérieur et des règles de 
fonctionnement de la structure.
Mettre en œuvre le parcours d’intégration conformément aux procédures en vigueur dans la structure, accompagner 
l’intervenant en lui apportant l’appui nécessaire notamment en matière de prévention des risques professionnels. 
Vérifier l’intégration des nouvelles recrues dans l'équipe d’intervenants.
Afin de faciliter la prise de poste, s’enquérir des éventuelles difficultés des nouvelles recrues et les accompagner au 
travers d’entretiens de régulation.
Informer les nouveaux intervenants des mesures de prévention des risques professionnels spécifiques aux activités 
réalisées au domicile. Sensibiliser les nouveaux intervenants à ces risques et à leur prévention notamment par des 
formations adaptées.

Contexte(s) professionnel(s) de mise en œuvre
Cette compétence s’exerce dans la structure sous la responsabilité de la hiérarchie, en collaboration avec le service des 
ressources humaines.

Critères de performance
Les candidatures sont sélectionnées à partir des critères définis 
Le profil du candidat est en adéquation avec la fiche de poste 
Le parcours d’intégration individualisé est préparé
Les informations sont transmises aux interlocuteurs concernés selon les modalités définies 
Les procédures sont respectées

Savoir-faire techniques, savoir-faire organisationnels, savoir-faire relationnels, savoirs
Identifier et hiérarchiser les étapes d’un processus de recrutement et d’intégration 
Prévoir les besoins en recrutement
Identifier les sources de recrutement adaptées notamment les réseaux sociaux 
Rédiger une offre d’emploi
Définir une grille d'analyse de sélection des candidats 
Assurer des entretiens individuels ou collectifs de recrutement
Choisir le candidat en fonction des besoins en compétences et émettre un avis objectif et motivé au regard des 
candidatures
Rendre compte et argumenter
Rédiger les documents en lien avec le recrutement
Produire un écrit professionnel
Informer les candidats des résultats de leur candidature

FICHE COMPETENCE PROFESSIONNELLE N° 4

Recruter des intervenants et accompagner leur integration

Description de la competence -processus de mise en ocuvre

Identifier les besoins en competences permettant d'assurer I'ensemble de l'offre des prestations de la structure, et les
faire remonter a sa hidrarcliie. En collaboration avec les services de ressources humaines, contribuer a la formulation
des offres d'emploi et assurer la selection des candidats.
Selectionner et analyser les candidatures correspondaut au profil recherche. Recevoir les candidats, inener des
entretiens pour identifier les candidats ayant les competences requises et pour s'assurer qu'ils connaissent les
contraintes du metier.
Emettre un avis motive concernant les suites de 1'embauche suivant les modalites prevues par la structure. Realiser les
formalins administratives liees au recrutenient en collaboration avec les services des ressources humaines.

Afm d'accontpagner les nouveaux intervenants, les accueillir, les informer du reglement interieur et des regies de
fonctionnement de la structure.
Mettie en ceuvre le parcours d'integration conformement aux procedures en vigueur dans la structure, accompagner
l'intervenant en lui apportant l'appui ndcessaire notamment en matiere de prevention des risques professionnels.
Verifier l'integration des nouvelles recrues dans l'equipe d'intervenants.
Afin de faciliter la prise de poste, s'enquerir des evenluelles difficultes des nouvelles recrues et les accompagner au
travers d'entretiens de regulation.
Informer les nouveaux intervenants des mesures de prevention des risques professionnels specifiques aux activitds
realisees au domicile. Sensibiliser les nouveaux intervenants a ces risques et a leur prevention notamment par des
formations adaptdes.

Contexte(s) professionnel(s) de mise en oeuvre

Cette competence s'exerce dans la structure sous la responsabiiite de la hierarchie, en collaboration avec le service des
ressources humaines.

Criteres de performance

Les candidatures sont sdlectionnees a partir des criteres definis
Le profil du candidal est en adequation avec la fiche de poste
Le parcours d'integration individualise est prepare
Les informations sont transmises aux interlocuteurs concernes selon les modalites definies
Les procedures sont respectees

Savoir-faire techniques, savoir-faire organisationnels,savoir-faire relationnels,savoirs

Identifier et hierarchiser les etapes d'un processus de recrutenient et d'integration
Prevoir les besoins en recrutenient
Identifier les sources de recrutcment adaptdes notamment les reseaux sociaux
Rediger une offre d'emploi
Definir une grille d'analyse de selection des candidats
Assurer des entretiens individuels on collectifs de recrutenient
Choisir le candidat en fonction des besoins en competences et emettre un avis objectif et motive au regard des
candidatures
Rendre compte et argumenter
Rddiger les documents en lien avec le recrutenient
Produire un dcrit professionnel
Informer les candidats des resultats de leur candidature



Effectuer les formalités administratives et renseigner les documents administratifs liés au recrutement en relation avec les 
services de ressources humaines
Recruter les stagiaires en formation d’intervenants à domicile
Remettre les documents d’accueil
Présenter le cadre de sa fonction
Informer sur les règles de fonctionnement de la structure
Transmettre aux intervenants les informations utiles en matière de prévention des risques professionnels et la 
démarche de prévention en vigueur dans la structure 
Rechercher une information juridique dans une source officielle 
Appliquer les règles liées à la législation du travail
Appliquer et faire respecter le règlement intérieur et les procédures internes 
Assurer le suivi de l'activité de l’intervenant recruté durant la période d'essai 
Respecter les échéances réglementaires liées à la période d’essai 
Mettre en place le parcours d'intégration prévu par la structure et en assurer le suivi 
Manager une équipe de nouvelles recrues
S’assurer de l’intégration des nouvelles recrues dans l'équipe d’intervenants
Etablir les priorités en fonction du degré d’urgence des affaires à traiter et des consignes
Développer ses capacités d’observation
Adopter un positionnement professionnel
Intégrer la démarche de qualité de vie au travail dans sa pratique professionnelle
Maîtriser les outils bureautiques et applicatifs spécialisés
Utiliser les différents outils de gestion des ressources humaines de la structure
Coopérer avec les différents services administratifs de la structure 
Communiquer les informations adaptées en fonction des interlocuteurs concernés 
Etre l’interface entre le salarié et le service RU
Partager les informations nécessaires au maintien à domicile des personnes et à la continuité du service
Adopter une posture d’accompagnement
Etre à l'écoute des demandes et attentes des candidats
Etablir avec les candidats les conditions d’un climat de confiance
Respecter les règles de confidentialité
Etre attentif tout au long des entretiens
S'assurer de la compréhension du candidat
Adapter sa communication aux interlocuteurs et aux situations
Communiquer sur les enjeux et les acteurs de la prévention des risques
Transmettre des consignes orales et écrites, individuellement et collectivement
Analyser sa pratique professionnelle
Connaissance du contexte d’intervention et de l’environnement social et économique du secteur des services à la 
personne
Connaissance de la législation et réglementation dans les services à la personne 
Connaissance des statuts de prestataire, mandataire, emploi direct et mise à disposition 
Connaissance des différentes conventions collectives dans les services à la personne
Connaissance des règles de calcul et de détermination du temps de travail dans la convention collective appliquée 
Connaissance de la notion de domicile et de l’intervention à domicile
Connaissance du procédures et moyens associés pour la mise en place d’une nouvelle prestation
Connaissance des réglementations spécifiques au code du travail
Connaissance des différentes certifications des intervenants à domicile
Connaissances des offres de formations des intervenants à domicile
Connaissance des principales fonctions et fiches de poste des membres de l’équipe
Connaissance des différents types de contrats de travail
Connaissance du code du travail en matière de gestion du personnel appliqué à son contexte professionnel 
Connaissance des règles relatives au temps de travail et congés

Effectuer les fornialitds administratives et renseigner les documents administratifs li£s au recrutement en relation avec les
services de ressources humaines
Recruter les stagiaires en formation d'intervenants a domicile
Remettre les documents d'accueil
Presenter le cadre de sa fonction
Informer sur les regies de fonctionnement de la structure
Transmettre aux intervenants les informations utiles en matiere de prevention des risques professionnels et la
demarche de prevention en vigueur dans la structure
Rechercher une informationjuridique dans une source officielle
Appliquer les regies liees a la legislation du travail
Appliquer et faire respecter le reglement interieur et les procedures internes
Assurer le suivi de l'activite de l'intervenant recrute durant la periode d'essai
Respecter les echeances reglementaires liees a la periode d'essai
Mettre en place le parcours d'integration prevu par la structure et en assurer Ic suivi
Manager une equipe de nouvelles recrues
S'assurer de ('integration des nouvelles recrues dans l'dquipe d'intervenants
Etablir les priorites en fonction du degre d'urgence des affaires a traiter et des consignes
Developper ses capacites d'observation
Adopter un positionnement professionnel
Integrer la demarche de qnalite de vie au travail dans sa pratique professionnelle
Mattriser les outils bureautiques et applicatifs specialises
Utiliser les differents outils de gestion des ressources humaines de la structure

Cooperer avec les differents services administratifs de la structure
Communiquer les informations adaptees en fonction des interlocuteurs concernes
Etre 1'interface entre le salarie et le service RH
Partager les informations necessaircs au niaintien a domicile des personnes et a la continuite du service

Adopter une posture d'accompagnement
Etre a l'ecoute des demandes et attentes des candidats
Etablir avec les candidats les conditions d'un climat de confiance
Respecter les regies de confidentiality

Etre attentif tout au long des entretiens
S'assurer de la comprehension du candidat
Adapter sa communication aux interlocuteurs et aux situations
Communiquer sur les enjeux et les acteurs de la prevention des risques
Transmettre des consignes orales et dcrites, individuellement et collectivement
Analyser sa pratique professionnelle

Connaissance du contexte d' intervention et de I'environnement social et economique du secteur des services a la
personne
Connaissance de la legislation et reglementation dans les services a la personne
Connaissance des statuts de prestataire, mandataire, emploi direct et mise a disposition
Connaissance des diffdrentes conventions collectives dans les services a la personne
Connaissance des regies de calcul et de determination du temps de travail dans la convention collective appliqu6e
Connaissance de la notion de domicile et de 1'intervention a domicile
Connaissance du procedures et moyens assoctes pour la mise en place d'une nouvelle prestation
Connaissance des regimentations specifiques au code du travail
Connaissance des diffifirentes certifications des intervenants a domicile
Connaissances des offfes de formations des intervenants a domicile
Connaissance des principals fonctions et fiches de poste des menibres de liquipe
Connaissance des differents types de contrats de travail
Connaissance du code du travail en matiere de gestion du personnel applique a son contexte professionnel
Connaissance des regies relatives au temps de travail et conges



Connaissance des règles relatives aux instances représentatives du personnel 
Connaissance de la politique des ressources humaines de la structure
Connaissance des théories et outils de communication 
Connaissance des modalités et des canaux de diffusion des offres d'emploi 
Connaissance des critères de sélection des candidatures 
Connaissance de la diversité culturelle des candidats 
Connaissance des outils de communication interpersonnelle
Connaissances de base du fonctionnement de la communication verbale et non verbale
Connaissance du code du travail en matière de gestion du personnel appliqué à son contexte professionnel
Connaissance de la politique des ressources humaines de la structure
Connaissance des rôles des différents services en lien avec le recrutement des intervenants
Connaissance des techniques de recrutement
Connaissance des techniques de conduite d’entretien
Connaissance des méthodes de tutorat ou d’accompagnement
Connaissance des techniques d’intégration d’un nouveau membre de l’équipe
Connaissances du rôle et des limites de l’intervention du RCSAD
Connaissance des documents et des logiciels professionnels
Connaissance des formations et certifications spécifiques à la prévention des risques professionnels dans le secteur 
des services à domicile (Acteur Prévention Secours - Aide et Soin à domicile APS ASD et Prévention des Risques liés 
à l’Activité Physique secteur Sanitaire et Médico-Social PRAP 2S de l’INRS)

Connaissance des regies relatives aux instances representatives du personnel

Connaissance de la politique des ressources humaines de la structure

Connaissance des theories et outils de communication
Connaissance des modalitds et des canaux de diffusion des offres d'emploi
Connaissance des critdres de selection des candidatures
Connaissance de la diversite culturelle des candidats
Connaissance des outils de communication interpersonnelle
Connaissances de base du fonctionnement de la communication verbale et non verbale
Connaissance du code du travail en mature de gestion du personnel appliqud a son contexte professionnel
Connaissance de la politique des ressources humaines de la structure
Connaissance des roles des diffdrents services en lien avec le recrutement des intervenants
Connaissance des techniques de recrutement
Connaissance des techniques de conduite d'entretien
Connaissance des methodes de tutorat on d'accompagnement
Connaissance des techniques d'integration d'un nouveau membre de 1'equipe
Connaissances du role et des limites de rintervention du RCSAD
Connaissance des documents et des logiciels professionnels
Connaissance des formations et certifications spdcifiques a la prevention des risques professionnels dans le secteur
des services & domicile (Acteur Prevention Secours - Aide et Soin a domicile APS ASD et Prevention des Risques lids
& l'Activitd Physique secteur Sanitaire et Medico-Social PRAP 2S de l'INRS)



FICHE COMPÉTENCE PROFESSIONNELLE N° 5

Planifier et contrôler l’activité des intervenants

Description de la compétence -  processus de mise en œuvre
Pour planifier leurs activités, affecter les intervenants ayant les compétences requises adaptées à la spécificité de 
chaque prestation. Etablir les plannings horaires de chaque intervenant en tenant compte de la législation du travail, 
des durées des déplacements et des temps de pause ainsi que des règles de calcul et de détermination du temps de 
travail dans la convention collective appliquée.
Planifier en collaboration avec les intervenants afin d’obtenir leur adhésion, de les responsabiliser et d’améliorer 
l’efficacité de la prestation, notamment pour les remplacements prévus.
Afin de préserver la sécurité et la santé des intervenants, équilibrer les prestations à forte ou faible charge physique et 
mentale au cours d’une journée.
Communiquer à chaque intervenant son planning dans le respect des procédures de la structure et lui donner les 
informations nécessaires concernant la prestation. Suivre la modulation du temps de travail et faire les réajustements 
nécessaires en lien avec les services des ressources humaines.
Afin d’assurer la continuité du service, organiser les remplacements imposés par les absences imprévues en 
coordination avec les autres intervenants auprès de la personne. Réajuster les plannings d’intervention en fonction de 
ces aléas. Prévenir le client et les proches aidants de tout changement.
Afin de contrôler la correspondance de la prestation avec les attentes et besoins des personnes, évaluer les 
interventions à domicile. Vérifier régulièrement auprès des clients et des intervenants que la prestation est effectuée 
dans le respect des termes du contrat.
En cas de situations problématiques rencontrées par un intervenant ou de réclamations d’un client, organiser un 
entretien individuel pour analyser avec lui la situation. Proposer des actions correctives et assurer la régulation 
nécessaire.
S’assurer que les intervenants connaissent les règles et procédures de la structure afin de permettre une efficacité 
optimale auprès des clients.

Contexte(s) professionnel(s) de mise en œuvre
Cette compétence s’exerce dans la structure et au domicile des personnes à l’aide du système d’information et 
d’applicatifs de la structure.

Critères de performance
La gestion des aléas et des modifications de plannings permet la continuité du service 
L’organisation du travail intègre la prévention des risques professionnels 
Le contrôle de l’activité des intervenants est effectué de façon pertinente

Savoir-faire techniques, savoir-faire organisationnels, savoir-faire relationnels, savoirs 
Etablir les plannings d’intervention de l’équipe
Utiliser les outils de planification et de suivi de réalisation des prestations
Contrôler la répartition des heures au regard de la modulation du temps de travail et faire les réajustements
nécessaires en lien avec les ressources humaines
Mettre en œuvre des réajustements des plannings
Collecter des informations auprès des intervenants
Prendre en compte les demandes et attentes des intervenants à domicile
Donner à chaque intervenant les informations nécessaires à la prestation et concernant la personne et la prestation (clés du 
client, trajet, etc.)
Organiser la planification des congés payés 
Gérer la planification des interventions

FICHE COMPETENCE PROFESSIONNELLE N° 5

Planifier et controler I'activitedes intervenants

Description de la competence-processus de mise en oeuvre

Pour planifier leurs activites, affecter les intervenants ayant les competences requises adaptdes a la spdcificitd de
cliaque prestation. Etablir les plannings horaires de chaque intervenant en tenant compte de la legislation du travail,
des durees des ddplacements et des temps de pause ainsi que des regies de calcul et de determination du temps de
travail dans la convention collective appliquee.
Planifier en collaboration avec les intervenants afin d'obtenir leur adhdsion, de les responsabiliser et d'amdliorer
l'efficacitd de la prestation, notamment pour les remplacements prdvus.
Afin de prdserver la securite et la santd des intervenants, equilibrer les prestations a forte on faible charge physique et
mentale au cours d'une journde.
Communiquer & chaque intervenant son planning dans le respect des procedures de la structure et lui donner les
informations necessaires concernant la prestation. Suivre la modulation du temps de travail et faire les reajustements
ndcessaires en lien avec les services des ressources humaines.
Afin d'assurer la continuite du service, organiser les remplacements imposes par les absences imprevues en
coordination avec les autres intervenants aupres de la personne. Reajuster les plannings d'intervention en fonction de
ces aldas. Prdvenir le client et les proches aidants de tout changement.

Afin de controler la correspondance de la prestation avec les attentes et besoins des personnes, evaluer les
interventions a domicile. Verifier regulierement auprds des clients et des intervenants que la prestation est effectude
dans le respect des termes du contrat.
En cas de situations probldmatiques rencontrees par un intervenant ou de rdclamations d'un client, organiser un
entretien individuel pour analyser avec lui la situation. Proposer des actions correctives et assurer la rdgulation
ndcessaire.
S'assurer que les intervenants connaissent les regies et procedures de la structure afin de permettre line efficacitd
optimale aupres des clients.

Contexte(s) professionnel(s) dc mise en oeuvre

Cette compdtence s'exerce dans la structure et au domicile des personnes a I'aide du systeme d'information et
d'applicatifs de la structure.

Criteres dc performance

La gestion des aldas et des modifications de plannings permet la continuite du service
L'organisation du travail intdgre la prdvention des risques professionnels
Le controle de I'activite des intervenants est effectue de fafon pertinente

Savoir-faire techniques, savoir-faire organisationnels, savoir-faire rclationnels,savoirs

Etablir les plannings d'intervention de i'dquipe
Utiliser les outils de planification et de suivi de realisation des prestations
Controler la rdpartition des heures au regard de la modulation du temps de travail et faire les reajustements
necessaires en lien avec les ressources humaines
Mettre en ceuvre des reajustements des plannings
Collecter des informations aupres des intervenants
Prendre en compte les demandes et attentes des intervenants a domicile
Donner a chaque intervenant les informations ndcessaires a la prestation et concernant la personne et la prestation (cles du
client, trajet, etc.)
Organiser la planification des congds payds
Gerer la planification des interventions



Assurer les remplacements des absences non prévues et des absences liées au service (réunion de services, visite 
médicale,)
Organiser matériellement les remplacements 
Informer les intervenants des changements de plannings
Repérer les situations de travail pouvant générer des risques sur la santé et proposer des mesures correctives 
Identifier les risques liés aux caractéristiques de l’accompagnement 
Assurer le suivi des emplois en mandataire (contrats de travail, ...)
Manager une équipe d'intervenants à domicile 
Contrôler et évaluer les interventions à domicile 
Mener des entretiens de régulation si nécessaire
Respecter et faire respecter les procédures internes et le règlement intérieur
Organiser avec l'équipe l'accompagnement des stagiaires
Suivre le tutorat des stagiaires dans la structure
Appliquer et faire respecter les règles liées à la législation du travail
Mener les entretiens annuels et les entretiens professionnels
Evaluer un intervenant à domicile
Rédiger les comptes rendus des visites de contrôle de l’activité des intervenants 
Présenter le cadre de sa fonction 
Développer ses capacités d’observation
Etablir les priorités en fonction du degré d’urgence des affaires à traiter et des consignes 
Maîtriser les outils bureautiques
Utiliser le système d’information ou les applicatifs de la structure
Utiliser les différents outils de gestion des ressources humaines de la structure
Etablir les priorités en fonction du degré d’urgence des affaires à traiter et des consignes
Utiliser des techniques de gestion du temps 
Contrôler l'activité des intervenants
Communiquer les informations adaptées en fonction des interlocuteurs 
Transmettre des consignes orales et écrites, individuellement et collectivement 
Travailler en relation avec les différents services administratifs de la structure 
Travailler en relation avec les services de ressources humaines et la hiérarchie
Respecter les règles de courtoisie
Respecter les règles de confidentialité
Etre à l’écoute
Se montrer attentif tout au long de l’entretien
S'assurer de la compréhension de l'intervenant
Savoir faire preuve d’autorité bienveillante et de sens de l’équité
Adapter sa communication aux interlocuteurs et aux situations
Analyser sa pratique professionnelle de services à la personne
Connaissance de la législation et réglementation dans les services à la personne
Connaissance du vocabulaire partagé de référence sur la maltraitance des personnes en situation de vulnérabilité, issu 
de la démarche nationale de consensus de 2020
Connaissance des statuts de prestataire, mandataire, emploi direct et mise à disposition 
Connaissance des différentes conventions collectives dans les services à la personne
Connaissance des règles de calcul et de détermination du temps de travail dans la convention collective appliquée 
Connaissance des règles relatives au temps de travail spécifiques dans les services à la personne 
Connaissance de la notion de domicile et de l’intervention à domicile
Connaissance du code du travail en matière de gestion du personnel appliqué à son contexte professionnel 
Connaissance des réglementations spécifiques au code du travail 
Connaissance des différents types de contrats de travail 
Connaissance des règles relatives au temps de travail et congés

Assurer les remplacements des absences non prevues et des absences H6es an service (reunion de services, visite
medicale,)
Organiser materiellement les remplacements
Informer les intervenants des changements de plannings
Rep6rer les situations de travail pouvant g6n6rer des risques sur la sant£ et proposer des mesures correctives
Identifier les risques lids aux caracteristiques de I'accompagnement
Assurer Ie suivi des emplois en mandataire (contrats de travail, ...)
Manager tine equipe d'intervenants a domicile
Controler et dvaluer les interventions a domicile
Menerdes entretiens de regulation si necessaire
Respecter et faire respecter les procedures internes et le reglement intdrieur
Organiser avec l'equipe I'accompagnement des stagiaires
Suivre le tutorat des stagiaires dans la structure
Appliquer et faire respecter les regies liees a la legislation du travail
Mener les entretiens annuels et les entretiens professionnels
Evaluer un intervenant a domicile
Rddiger les comptes rendus des visites de contrdle de I'activitd des intervenants
Prdsenter le cadre de sa fonction
Developper ses capacites d'observation
Etablir les prioritds en fonction du degre d'urgence des affaires & traiter et des consignes
MaTtriser les outils bureautiques
Utiliser le systeme d'information on les applicatifs de la structure
Utiliser les diffdrents outils de gestion des ressources humaines de la structure

Etablir les prioritds en fonction du degre d'urgence des affaires a traiter et des consignes

Utiliser des techniques de gestion du temps
Controler l'activite des intervenants
Communiquer les informations adaptdes en fonction des interlocuteurs
Transmettre des consignes orales et dcrites, individuellement et collectivement
Travailler en relation avec les diffdrents sei-vices administratifs de la structure
Travailler en relation avec les services de ressources humaines et la hierarchie

Respecter les regies de courtoisie

Respecter les regies de confidentialitd

Etre a l'ecoute
Se montrer attentif tout au long de l'entretien
S'assurer de la comprehension de 1'intervenant
Savoir faire preuve d'autoritd bienveillante et de sens de 1'equitd
Adapter sa communication aux interlocuteurs et aux situations
Analyser sa pratique professionnelle de services a la personne
Connaissance de la legislation et rdglementation dans les services £ la personne
Connaissance du vocabulaire partage de reference sur la maltraitance des personnes en situation de vulndrabilite, issu
de la demarche nationale de consensus de 2020
Connaissance des statuts de prestataire, mandataire, emploi direct et mise a disposition
Connaissance des differentes conventions collectives dans les services a la personne
Connaissance des regies de calcul et de determination du temps de travail dans la convention collective appliquee
Connaissance des regies relatives au temps de travail spÿcifiques dans les services a la personne
Connaissance de la notion de domicile et de Pintervention a domicile
Connaissance du code du travail en nratiere de gestion du personnel applique a son contextc professionnel
Connaissance des rÿglementations spdcifiques au code du travail
Connaissance des difterents types de contrats de travail
Connaissance des regies relatives au temps de travail et conges



Connaissance des règles relatives aux instances représentatives du personnel 
Connaissance de la politique des ressources humaines de la structure
Connaissance des principales fonctions et fiches de poste des membres de l’équipe 

Connaissance des techniques de conduite d’entretien
Connaissance de la politique managériale et de ressources humaines de la structure 
Connaissance des fondamentaux du management d’équipe 
Connaissance des outils de communication interpersonnelle
Connaissances de base du fonctionnement de la communication verbale et non verbale
Connaissance des risques professionnels dont les troubles musculo squelettiques (TMS) et les risques psychosociaux 
et les mesures de prévention pouvant être mises en œuvre
Connaissance du rôle de l’intervenant en cas de suspicion d’une situation de maltraitance 
Connaissances du rôle et des limites de l’intervention du RCSAD dans la gestion des plannings 
Connaissances du rôle et des limites de l’intervention du RCSAD dans le recrutement des intervenants 
Connaissance des documents et des logiciels professionnels de planification et de la télégestion 
Connaissance des outils informatiques

Connaissance des regies relatives aux instances representatives du personnel

Connaissance de la politique des ressources humaines de la structure

Connaissance des principales fonctions et fiches de poste des membres de I'dquipe
Connaissance des techniques de conduite d'entretien
Connaissance de la politique manageriale et de ressources humaines de la structure
Connaissance des fondanrentaux du management d'equipe
Connaissance des outils de communication interpersonnelle
Connaissances de base du fonctionnement de la communication verbale et non verbale
Connaissance des risques professionnels dont les troubles musculo squelettiques (TMS) et les risques psychosociaux
et les mesures de prevention pouvant etre mises en ceuvre
Connaissance du role de l'intervenant en cas de suspicion d'une situation de maltraitance
Connaissances du role et des limites de l'intervention du RCSAD dans la gestion des plannings
Connaissances du role et des limites de l'intervention du RCSAD dans le recrutement des intervenants
Connaissance des documents et des logiciels professionnels de planification et de la telegestion
Connaissance des outils informatiques



FICHE COMPÉTENCE PROFESSIONNELLE N° 6

Accompagner et soutenir l’équipe des intervenants

Description de la compétence -  processus de mise en œuvre
Afin d’accompagner chaque intervenant, adopter une attitude bienveillante d’écoute et de dialogue. Echanger 
régulièrement avec lui sur les situations rencontrées lors des interventions, sur les conditions de réalisation des 
prestations et sur la relation avec les clients. Repérer les situations à risque et les difficultés rencontrées, rechercher 
des solutions avec l’intervenant. Si nécessaire, intervenir auprès des clients afin de prévenir ou de réguler les 
situations de tensions ou de conflits.
Si besoin, informer la hiérarchie des difficultés rencontrées et faire remonter des propositions d’amélioration des 
conditions de travail des intervenants.
Communiquer à l’équipe les informations relatives à l’organisation de l’activité ainsi que les évolutions 
réglementaires, techniques ou juridiques afin de les comprendre et les appliquer.
Mener les entretiens d’évaluation annuels afin d’évaluer les compétences professionnelles des intervenants, identifier 
les points forts et ceux perfectibles. Proposer des solutions pour perfectionner les prestations.
Afin de contribuer au développement des compétences individuelles des intervenants, mener des entretiens 
professionnels et identifier leurs besoins en formation. Recueillir leurs demandes et les informer des actions de 
formation existantes. Faire remonter aux services compétents les diverses demandes des intervenants Proposer un plan 
de formation prévisionnel pour chaque intervenant afin d’assurer l’employabilité des intervenants.
Pour soutenir les équipes au quotidien, planifier et animer des réunions périodiques. Responsabiliser les intervenants 
en sollicitant le partage des informations nécessaires à leur remplacement. Pour assurer la cohésion de l’équipe, 
favoriser la communication entre les intervenants dans le respect des règles de confidentialité. Animer des échanges 
de pratiques.
Afin de veiller à la santé des intervenants, les sensibiliser régulièrement aux bénéfices de la prévention des risques 
professionnels, leur proposer les formations à la sécurité.
Accompagner les intervenants aux changements de pratiques en lien avec l’utilisation de nouveaux outils numériques 
en usage dans la structure.
Afin de motiver et fidéliser les intervenants, reconnaître et valoriser la qualité de leurs interventions auprès des clients 
et de la hiérarchie.

Contexte(s) professionnel(s) de mise en œuvre
Cette compétence s’exerce en présence des intervenants, dans la structure et si nécessaire au domicile des personnes, 
en collaboration avec le service des ressources humaines.

Critères de performance
Les situations à risque et des solutions possibles sont identifiées
Les actions de prévention des risques professionnels sont mises en œuvre
Les compétences des intervenants sont repérées en fonction des prestations à mettre en œuvre
Les besoins et demandes de formation des intervenants sont identifiés
Les plans d’accompagnement et de formation correspondent aux besoins et souhaits des intervenants 
Les réunions d’équipe régulières sont planifiées en fonction des besoins de l’équipe 
Les propositions d’amélioration des conditions d’exercice des activités sont pertinentes

Savoir-faire techniques, savoir-faire organisationnels, savoir-faire relationnels, savoirs
Assurer l'animation de l'équipe
Utiliser les techniques d'animation d'équipe
Collecter des informations auprès des intervenants

FICHE COMPETENCE PROFESSIONNELLE N° 6

Accompagner et soutenir I'equipe des intervenants

Description de la competence -processus de mise en ceuvre

Afm d'accompagner chaque intervenant, adopter une attitude bienveillante d'ecoute et de dialogue. Echanger
regulierement avec lui sur les situations rencontres lors des interventions, sur les conditions de realisation des
prestations et sur la relation avec les clients. Repdrer les situations ÿ risque et les difficulties rencontres, rechercher
des solutions avec I'intervenant. Si necessaire, intervenir aupres des clients afin de prdvenir on de reguler les
situations de tensions ou de conflits.
Si besoin, informer la hidrarchie des difficultes rencontrdes et faire remonter des propositions d'amdlioration des
conditions de travail des intervenants.
Communiquer & 1'dquipe les informations relatives a l'organisation de l'activite ainsi que les evolutions
rdglementaires, techniques oujuridiques afin de les comprendre et les appliquer.
Mener les entretiens devaluation annuels afin d'evaluer les competences professionnelles des intervenants, identifier
les points forts et ceux perfectibles. Proposer des solutions pour perfectionner les prestations.
Afin de contribuer au developpement des compdtences individuelles des intervenants, mener des entretiens
professionnels et identifier leurs besoins en formation. Recueillir leurs demandes et les informer des actions de
formation existantes. Faire remonter aux services competents les diverses demandes des intervenants Proposer un plan
de formation previsionnel pour chaque intervenant afin d'assurer I'eniployabilite des intervenants.

Pour soutenir les equipes au quotidien, planifier et animer des reunions periodiques. Responsabiliser les intervenants
en sollicitant le partage des informations ndcessaires a leur ('emplacement. Pour assurer la cohesion de I'equipe,
favoriser la communication entre les intervenants dans le respect des regies de confidentiality. Animer des ÿchanges
de pratiques.
Afin de veiller a la santd des intervenants, les sensibiliser rgulierement aux byn6fices de la prevention des risques
professionnels, leur proposer les formations a la securite.
Accompagner les intervenants aux changements de pratiques en lien avec I'utilisation de nouveaux outils numyriques
en usage dans la structure.
Afin de motiver et fidyiiser les intervenants, reconnaitre et valoriser la qualite de leurs interventions aupres des clients
et de la hierarchie.

Contexte(s) professionnel(s) de misc en oeuvre

Cette competence s'exerce en presence des intervenants, dans la structure et si necessaire au domicile des personnes,
en collaboration avec le service des ressources humaines.

Criteres de performance

Les situations a risque et des solutions possibles sont identifies
Les actions de prdvention des risques professionnels sont mises en oeuvre
Les compytences des intervenants sont reperees en fonction des prestations a mettre en oeuvre
Les besoins et demandes de formation des intervenants sont identifies
Les plans d'accompagnement et de formation correspondent aux besoins et souhaits des intervenants
Les reunions d'dquipe regulieres sont planifides en fonction des besoins de l'dquipe
Les propositions d'amelioration des conditions d'exercice des activitds sont pertinentes

Savoir-faire techniques, savoir-faire organisationnels,savoir-faire relationnels,savoirs

Assurer l'animation de I'equipe
Utiliser les techniques d'aniination d'equipe
Collecter des informations aupres des intervenants



Transmettre aux membres de l’équipe les informations relatives à la structure
Effectuer avec chaque intervenants un point régulier au sujet des situations et de la relation avec la personne 
Rechercher avec les intervenants des pistes de solutions en cas de difficulté
Sensibiliser les membres de l’équipe aux bonnes pratiques liées à la prévention des risques y compris des risques 
infectieux
Recueillir les demandes de formation des intervenants 
Identifier les besoins en formation d’un intervenant à domicile 
Les transmettre au service concerné
Etablir un plan de formation prévisionnel permettant le développement des compétences des intervenants à domicile 
Accompagner les intervenants au changement 
Veiller à l’employabilité des intervenants
Accompagner les intervenants à l’usage des outils numériques mis en place par la structure 
Faire respecter des procédures internes et le règlement intérieur 
Organiser l'accueil des stagiaires 
Accompagner les tuteurs de stages
Animer des réunions d'échanges de pratiques professionnelles 
Préparer et animer une réunion
Rédiger les comptes rendus des visites d’évaluation et des réunions de travail 
Rechercher une information juridique dans une source officielle 
Respecter le règlement intérieur et les procédures internes 
Présenter le cadre de sa fonction
Intégrer la démarche de qualité de vie au travail dans sa pratique professionnelle
Maîtriser les outils bureautiques et applicatifs spécialisés
Utiliser les différents outils de gestion des ressources humaines de la structure
Travailler en relation avec le service RH de sa structure
Etre l’interface entre l’intervenants et le service RH
Communiquer les informations adaptées en fonction des interlocuteurs
Etablir les priorités en fonction du degré d’urgence des affaires à traiter et des consignes
Adopter une posture d’accompagnement
Prendre en compte les demandes et attentes des intervenants à domicile 
Respecter les règles de courtoisie 
Respecter les règles de confidentialité 
Être à l’écoute
Se montrer attentif tout au long de chaque entretien 
Repérer un intervenant en souffrance
Adapter sa communication aux interlocuteurs et aux situations
Transmettre des consignes orales et écrites, individuellement et collectivement
Animer un collectif de travail
Fédérer les membres de l’équipe d’intervenants
Développer et entretenir la motivation des intervenants en donnant du sens aux consignes
Accompagner aux changements notamment à l’usage des outils numériques
Reconnaître les compétences des intervenants à domicile
Valoriser la qualité des interventions
Responsabiliser les intervenants
Anticiper et gérer les conflits
Maintenir et développer une dynamique d’équipe
Analyser sa pratique professionnelle
Connaissance du contexte d’intervention et de l’environnement social et économique du secteur des services à la 
personne
Connaissance de la législation et réglementation dans les services à la personne 
Connaissance des statuts de prestataire, mandataire, emploi direct et mise à disposition

Transmettre aux membres de 1'equipe les informations relatives a la structure
Effectuer avec chaque intervenants un point regulier au sujet des situations et de la relation avec la personne
Rechercher avec les intervenants des pistes de solutions en cas de difficulty

Sensibiliser les membres de l'ÿquipe aux bonnes pratiques Ii6es a la prdvention des risques y compris des risques
infectieux
Recueillir les denrandes de formation des intervenants
Identifier les besoins en formation d'un intervenant a domicile
Les transmettre au service concerne
Etablir un plan de formation pryvisionnel permettant le developpement des competences des intervenants a domicile
Accompagner les intervenants au changement
Veiller & l'enrployabilite des intervenants
Accompagner les intervenants a l'usage des outils numyriques mis en place par la structure
Faire respecter des procedures internes et le r&glement interieur
Organiser l'accueil des stagiaires
Accompagner les tuteurs de stages
Animer des ryunions d'echanges de pratiques professionnelles
Pryparer et animer line reunion
Rydiger les comptes rendus des visites devaluation et des reunions de travail
Rechercher une informationjuridique dans line source officielle
Respecter le r£glement interieur et les procedures internes
Prysenter le cadre de sa fonction
Integrer la demarche de quality de vie au travail dans sa pratique professionnelle
Maitriser les outils bureautiques et applicatifs spycialisys
Utiliser les differents outils de gestion des ressources humaines de la structure

Travailler en relation avec le service RH de sa structure

Etre 1'interface entre I'intervenants et le service RH
Communiquer les informations adaptees en fonction des interlocuteurs
Etablir les priorites en fonction du degry d'urgence des affaires a traiter et des consignes

Adopter une posture d'accompagnement
Prendre en compte les demandes et attentes des intervenants a domicile
Respecter les regies de courtoisie
Respecter les regies de confidentiality

Etre a l'ycoute

Se montrer attentif tout au long de chaque entretien
Repyrer un intervenant en souffrance
Adapter sa communication aux interlocuteurs et aux situations
Transmettre des consignes orales et ecrites, individuellement et collectivement
Animer un collectif de travail
Fedyrer les membres de 1'equipe d'intervenants
Dyvelopper et entretenir la motivation des intervenants en donnant du sens aux consignes
Accompagner aux changements notamment a l'usage des outils numyriques
Reconnaitre les competences des intervenants a domicile
Valoriser la quality des interventions
Responsabiliser les intervenants
Anticiper et gyrer les conflits
Maintenir et developper une dynamique d'equipe
Analyser sa pratique professionnelle

Connaissance du contexte d' intervention et de l'environnement social et economique du secteur des services a la
personne
Connaissance de la lygislation et reglementation dans les services a la personne
Connaissance des statuts de prestataire, mandataire, emploi direct et mise a disposition



Connaissance des différentes conventions collectives dans les services à la personne
Connaissance des règles de calcul et de détermination du temps de travail dans la convention collective appliquée 
Connaissance des réglementations spécifiques au code du travail
Connaissances des offres de formations des intervenants à domicile et des types de financement 
Connaissance des différentes certifications des intervenants à domicile 
Connaissance des principales fonctions et fiches de poste des membres de l’équipe
Connaissance du code du travail en matière de gestion du personnel appliqué à son contexte professionnel
Connaissance des différents types de contrats de travail
Connaissance des règles relatives au temps de travail et congés
Connaissance des règles relatives aux instances représentatives du personnel
Connaissance de la politique des ressources humaines de la structure
Connaissance des contraintes liées à l’aménagement du temps de travail, du temps partiel
Connaissance de la modulation du temps de travail dans les services à la personne
Connaissances du rôle et des limites de l’intervention du RCS AD dans la gestion des plannings
Connaissance des approches interculturelles de l'intervention à domicile
Connaissances du rôle et des limites de l’intervention du RCSAD dans le recrutement des intervenants
Connaissance des documents et des logiciels professionnels
Connaissance des principales fonctions et fiches de poste des membres de l’équipe
Connaissances des différents outils de gestion des ressources humaines de la structure
Connaissance du code du travail en matière de formation des salariés
Connaissance de la politique des ressources humaines de la structure
Connaissance de la politique managériale de l’entreprise
Connaissance des principes fondamentaux du mangement d'équipe
Connaissance des outils de développement des compétences des membres de l’équipe
Connaissance du plan de formation de la structure
Connaissance des outils de communication interpersonnelle
Connaissances des outils numériques en usage dans la structure
Connaissances de base du fonctionnement de la communication verbale et non verbale
Connaissance des techniques d’animation de réunion et de formation
Connaissance des techniques de conduite d’entretien
Connaissance des techniques de résolution de conflit interpersonnel
Connaissance des dispositifs d'accompagnements des demandeurs d’emploi et de la formation professionnelle 
Connaissance des supports d’information de la prévention des risques à destination des intervenants à domicile (type 
documents de l’INRS)
Connaissance des formations et certifications spécifiques à la prévention des risques professionnels dans le secteur 
des services à domicile (Acteur Prévention Secours - Aide et Soin à domicile APS ASD et Prévention des Risques liés 
à l’Activité Physique secteur Sanitaire et Médico-Social PRAP 2S de l’INRS)

Connaissance des diffdrentes conventions collectives dans les services a la personne
Connaissance des regies de calcnl et de determination du temps de travail dans la convention collective appliquee
Connaissance des reglementations spdcifiques au code du travail
Connaissances des offres de formations des intervenants & domicile et des types de financement
Connaissance des differentes certifications des intervenants a domicile
Connaissance des principales fonctions et fiches de poste des membres de I'equipe
Connaissance du code du travail en mature de gestion du personnel appliqud a son contexte professionnel
Connaissance des differents types de contrats de travail
Connaissance des regies relatives au temps de travail et congds
Connaissance des rdgles relatives aux instances representatives du personnel
Connaissance dc la politique des ressources humaines de la structure
Connaissance des contraintes lides a I'amdnagement du temps de travail, du temps partiel
Connaissance de la modulation du temps de travail dans les services & la personne
Connaissances du role et des limites de I'intervention du RCSAD dans la gestion des plannings
Connaissance des approches interculturelles de I'intervention a domicile
Connaissances du rdle et des limites de I'intervention du RCSAD dans le recrutement des intervenants
Connaissance des documents et des logiciels profcssionnels
Connaissance des principales fonctions et fiches de poste des membres de I'equipe
Connaissances des differents outils de gestion des ressources humaines de la structure
Connaissance du code du travail en matiere de formation des salaries
Connaissance de la politique des ressources humaines de la structure
Connaissance de la politique manageriale de I'entreprise
Connaissance des principes fondamentaux du mangement d'equipe
Connaissance des outils de developpement des competences des membres de I'dquipe
Connaissance du plan de formation de la structure
Connaissance des outils de communication interpersonnelle
Connaissances des outils numeriques en usage dans la structure
Connaissances de base du fonctionnement de la communication verbale et non verbale
Connaissance des techniques d'animation de reunion et de formation
Connaissance des techniques de conduite d'entretien
Connaissance des techniques de resolution de conflit interpersonnel
Connaissance des dispositifs d'accompagnements des demandeurs d'emploi et de la formation professionnelle
Connaissance des supports d' information de la prevention des risques a destination des intervenants a domicile (type
documents de I'INRS)
Connaissance des formations et certifications specifiques a la prevention des risques professionnels dans le secteur
des services a domicile (Acteur Prevention Secours - Aide et Soin a domicile APS ASD et Prevention des Risques lids
a I'Activite Physique secteur Sanitaire et Medico-Social PRAP 2S de I'INRS)



FICHE COMPÉTENCE PROFESSIONNELLE N° 7

Veiller à la qualité du service rendu lors des interventions à domicile

Description de la compétence -  processus de mise en œuvre
Afin de contribuer à la qualité du service rendu, solliciter régulièrement l’avis des clients, des personnes en perte 
d’autonomie et des proches aidants sur la qualité des interventions.
S’informer du niveau de satisfaction et analyser les points d’insatisfaction pour tenter d’y remédier. Renseigner les 
outils de suivi de la qualité de service rendu suivant les modalités mises en place par la structure. Faire remonter les 
informations à la hiérarchie ou au service compétent et faire des propositions d’amélioration.
Mettre en œuvre les conditions nécessaires favorisant la bientraitance. Veiller à l’adoption par les intervenants d’une 
attitude bienveillante auprès de chaque personne. Renseigner et suivre les indicateurs retenus pour la prévention de la 
maltraitance.
Elaborer et mettre en œuvre des actions correctives relatives à la maltraitance.
S’approprier les chartes et engagements qualité en vigueur dans la structure.
Communiquer régulièrement auprès des équipes, leur présenter les chartes qualité et les engagements de la structure. 
Sensibiliser les intervenants à domicile aux enjeux de la qualité des interventions réalisées au domicile.
Suivre les évolutions de la personne et de sa situation et ajuster les interventions si besoin pour assurer un service de 
qualité.
Afin que la prestation corresponde toujours aux attentes de la personne, proposer si besoin la mise en place d’aides 
techniques ou d’éventuels aménagements de la prestation.

Contexte(s) professionnel(s) de mise en œuvre
Cette compétence s’exerce au quotidien, dans la structure et au domicile, notamment au domicile de personnes à 
mobilité réduite, en collaboration avec la hiérarchie. Elle nécessite des contacts réguliers avec les clients et des 
échanges avec les équipes des intervenants.

Critères de performance
Les modalités de recueil de satisfaction des clients sont mises en œuvre
Les outils de suivi qualité sont renseignés selon les procédures en vigueur dans la structure
La communication au sujet de la qualité est adaptée à la situation et aux intervenants
Les résultats des enquêtes qualité annuelles sont communiqués aux intervenants avec les axes d’amélioration

Savoir-faire techniques, savoir-faire organisationnels, savoir-faire relationnels, savoirs
Avant la première intervention, présenter le ou les futurs intervenants au client
Recueillir les informations nécessaires à la mise en œuvre de la prestation
Présenter à la personne toutes les informations relatives aux prestations
Réajuster l’intervention en cas de besoin
Assurer des visites à domicile pour vérifier la qualité de l’intervention
Interroger les personnes au sujet de leur satisfaction
Prendre en compte les réclamations des clients et évaluer leur satisfaction
Le cas échéant, réorienter vers la personne ou le service apte à traiter la réclamation le plus adapté à la situation
Proposer des solutions d’amélioration de la qualité de la prestation de services
Mettre en œuvre une démarche de résolution de problème
Sensibiliser l’équipe d’intervenants à l’enjeu de la qualité de l’intervention
Contrôler et évaluer les interventions à domicile

FICIIECOMPETENCE PROFESSIONNELLE N° 7

Veiller a la qualite du service rendu lors des interventions a domicile

Description dc la competence - processus de mise en ccuvrc

Afin de contribuer a la quality du service rendu, solliciter rdgulierement I'avis des clients, des personnes en perte
d'autonomie et des proches aidants sur la qualite des interventions.
S'informer du niveau de satisfaction et analyser les points d'insatisfaction pour tenter d'y remddier. Renseigner les
outils de suivi de la qualite de service rendu suivant les modalites mises en place par la structure. Faire remonter les
informations a la hierarchie ou au service competent et faire des propositions d'amelioration.
Mettre en oeuvre les conditions ndcessaires favorisant la bientraitance. Veiller & l'adoption par les intervenants d'une
attitude bienveillante aupres de chaque personne. Renseigner et suivre les indicateurs retenus pour la prevention de la
maltraitance.
Elaborer et mettre en ceuvre des actions correctives relatives a la maltraitance.

S'approprier les chartes et engagements qualite en vigueur dans la structure.
Communiquer regulierement aupres des dquipes, leur presenter les chartes qualite et les engagements de la structure.
Sensibiliser les intervenants a domicile aux enjeux de la qualite des interventions realisees au domicile.
Suivre les evolutions de la personne et de sa situation et ajuster les interventions si besoin pour assurer un service de
qualite.
Afin que la prestation corresponde toujours aux attentes de la personne, proposer si besoin la mise en place d'aides
techniques ou d'eventuels amenagements de la prestation.

Contexte(s) professionnel(s) de mise en ceuvre

Cette competence s'exerce au quotidien, dans la structure et au domicile, notamment au domicile de personnes a
mobilite reduite, en collaboration avec la hierarchie. Elle necessite des contacts reguliers avec les clients et des
echanges avec les equipes des intervenants.

Criteres de performance

Les modalites de recueil de satisfaction des clients sont inises en ceuvre
Les outils de suivi qualite sont renseignÿs selon les procedures en vigueur dans la structure
La communication au sujet de la qualitd est adaptee a la situation et aux intervenants
Les resultats des enquetes qualite annuelles sont communiques aux intervenants avec les axes d'amelioration

Savoir-faire techniques, savoir-faire organisationnels,savoir-faire relationnels, savoirs
Avant la premiere intervention, presenter le ou les futurs intervenants au client
Recueillir les informations ndcessaires a la mise en ceuvre de la prestation
Presenter a la personne toutes les informations relatives aux prestations
Reajuster l'intervention en cas de besoin
Assurer des visites a domicile pour verifier la qualite de l'intervention
Interroger les personnes au sujet de leur satisfaction
Prendre en compte les reclamations des clients et evaluer leur satisfaction
Le cas echeant, reorienter vers la personne ou le service apte a traiter la reclamation le plus adapte a la situation
Proposer des solutions d'amelioration de la qualite de la prestation de services
Mettre en oeuvre une demarche de resolution de probleme
Sensibiliser l'equipe d' intervenants a l'enjeu de la qualite de l'intervention
Controler et evaluer les interventions a domicile



Rendre compte et argumenter lors des visites de contrôle des intervenants 
Soutenir les intervenants pour améliorer les prestations
Repérer les premiers signes d’alerte concernant la dégradation de la qualité d’une prestation ou des conditions de 
l’intervention
Assurer la continuité des interventions auprès des personnes en perte d’autonomie
Assurer le remplacement des intervenants lors des absences prévues et imprévues
Organiser matériellement les remplacements
Informer les personnes de tout changement dans le planning
Respecter des délais
Respecter les procédures internes
Respecter le système qualité mis en place par la structure
Analyser sa pratique professionnelle
Exprimer les limites de sa fonction
Intégrer la démarche de qualité de vie au travail dans sa pratique professionnelle 
Maîtriser les outils bureautiques
Utiliser les différents outils de gestion des ressources humaines de la structure 
Utiliser le système d’information ou les applicatifs de la structure
Communiquer les informations pertinentes aux interlocuteurs concernés de manière précise et adaptée à la situation 
Partager les informations nécessaires au maintien à domicile des personnes et à la continuité du service 
Communiquer une image positive de l'entreprise 
Coopérer avec les autres services
Etablir avec la personne les conditions d’un climat de confiance
S'assurer de la compréhension de la personne par la reformulation
Respecter les règles de confidentialité 
Faire preuve de non-discrimination
Rédiger de façon claire et précise l’objet et la nature de la réclamation 
Intervenir de manière adaptée en cas de conflit et passer le relais si nécessaire 
Adopter une posture d’accompagnement
Être à l’écoute des demandes et des habitudes de vie des personnes 
Se montrer attentif tout au long de chaque entretien 
Favoriser les échanges
Favoriser les remontées d’information des intervenants à domicile
Communiquer oralement et par écrit avec les services concernés internes ou externes à l’entreprise 
Transmettre des consignes orales et écrites, individuellement et collectivement
Connaissance du contexte d’intervention et de l’environnement social et économique du secteur des services à la 
personne
Connaissance de la législation et réglementation dans les services à la personne
Connaissance du vocabulaire partagé de référence sur la maltraitance des personnes en situation de vulnérabilité, issu 
de la démarche nationale de consensus de 2020
Connaissance des statuts de prestataire, mandataire, emploi direct et mise à disposition 
Connaissance des différentes conventions collectives dans les services à la personne 
Connaissance de la notion de domicile et de l’intervention à domicile 
Connaissance de la diversité des publics aidés et de l’obligation de non-discrimination
Connaissance de base du code du travail en matière de gestion du personnel appliqué au secteur des services à la 
personne
Connaissance des principales mesures de protection juridique (tutelle, curatelle...) et de leurs conséquences 
pour la personne et pour la prestation
Connaissance du rôle et des missions de la Haute Autorité de Santé (HAS) en lien avec les 
recommandations pour les professionnels du sanitaire, du social et du médico-social 
Connaissance du concept de qualité 
Connaissance des méthodes de traçabilité

Rendre conipte et argumenter lors des visites de controle des intervenants

Soutenir les intervenants pour amdliorer les prestations
Repdrer les premiers signes d'alerte concernant la degradation de la qualite d'une prestation ou des conditions de
l'intervention
Assurer la continuite des interventions aupres des personnes en perte d'autonomie
Assurer le remplacement des intervenants lors des absences prdvues et imprevues
Organiser materiellenient les remplacements
Informer les personnes de tout changement dans le planning
Respecter des deiais
Respecter les procedures internes
Respecter le systeme qualite mis en place par la structure
Analyser sa pratique professionnelle
Exprimer les limites de sa fonction
Integrer la demarche de qualite de vie au travail dans sa pratique professionnelle
MaTtriser les outils bureautiques
Utiliser les differents outils de gestion des ressources humaines de la structure
Utiliser le systeme d'information ou les applicatifs de la structure

Communiquer les informations pertinentes aux interlocuteurs concernes de manidre precise et adaptee a la situation
Partager les informations necessaires au maintien & domicile des personnes et a la continuite du service
Communiquer une image positive de I'entreprise
Cooperer avec les autres services

Etablir avec la personne les conditions d'un climat de confiance

S'assurer de la comprehension de la personne par la reformulation

Respecter les regies de confidentialite
Faire preuve de non-discrimination
Rddiger de faijon claire et precise I'objet et la nature de la reclamation
Intervenir de maniere adaptee en cas de conflit et passer le relais si ndcessaire
Adopter une posture d'accompagnement
Etre a l'dcoute des demandes et des habitudes de vie des personnes
Se montrer attentif tout au long de chaque entretien
Favoriser les echanges
Favoriser les remontees d'information des intervenants a domicile
Communiquer oralement et par dcrit avec les services concernds internes ou externes a I'entreprise
Transmettre des consignes orales et ecrites, individuellement et collectivement

Connaissance du contexte d'intervention et de 1'environnement social et dconomique du secteur des services a la
personne
Connaissance de la legislation et rdglementation dans les services a la personne
Connaissance du vocabulaire partagd de reference sur la maltraitance des personnes en situation de vulnerability issu
de la demarche nationale de consensus de 2020
Connaissance des statuts de prestataire, mandataire, emploi direct et mise a disposition
Connaissance des diffdrentes conventions collectives dans les services a la personne
Connaissance de la notion de domicile et de l'intervention it domicile
Connaissance de la diversity des publics aides et de I'obligation de non-discrimination
Connaissance de base du code du travail en matiere de gestion du personnel applique au secteur des services a la
personne
Connaissance des principals mesures de protection juridique (tutelle, curatelle...) et de leurs consequences
pour la personne et pour la prestation
Connaissance du role et des missions de la Haute Autorite de Sante (HAS) en lien avec les
recommandations pour les professionnels du sanitaire, du social et du mddico-social
Connaissance du concept de qualitd
Connaissance des methodes de tra$abilitd



Connaissance de la démarche qualité dans les services à la personne (évaluation interne et externe, agrément, 
référentiel qualité Qualicert, Certification AFNOR, certification Cap’Handéo Services à la personne ...)
Connaissance des organismes et normes qualité
Connaissance de la réglementation concernant la protection des données (RGPD)
Connaissance du cadre juridique des organismes agréés « qualité »
Connaissance des principes fondamentaux du mangement d'équipe 
Connaissance de l’offre de services de la structure
Connaissance des activités des intervenants et des limites de leurs compétences
Connaissance des règles d’hygiène et de sécurité au domicile
Connaissance des techniques de conduite d'entretien
Connaissance des outils de communication interpersonnelle
Connaissance du fonctionnement de la communication verbale et non verbale
Connaissance des techniques d'intégration d'un nouvel intervenant
Connaissance des méthodes de tutorat et d'accompagnement des nouveaux intervenants
Connaissance des documents et des logiciels professionnels

Connaissance de la demarche qualitE dans les services & la personne (Evaluation interne et externe, agrEment,
rEfErentiel qualitE Qualicert, Certification AFNOR, certification Cap'HandEo Services a la personne ...)
Connaissance des organismes et normes qualitE
Connaissance de la rEglementation concernant la protection des donnEes (RGPD)
Connaissance du cadre juridique des organismes agrEEs « qualitE »
Connaissance des principes fondamentaux du mangenient d'Equipe
Connaissance de I'offre de services de la structure
Connaissance des activitEs des intervenants et des limites de leurs compEtences
Connaissance des regies d'hygiene et de sEcuritE au domicile
Connaissance des techniques de conduite d'entretien
Connaissance des outils de communication interpersonnelle
Connaissance du fonctionnement de la communication verbale et non verbale
Connaissance des techniques d'intEgration d'un nouvel intervenant
Connaissance des inEthodes de tutorat et d'accompagnement des nouveaux intervenants
Connaissance des documents et des logiciels professionnels



FICHE COMPÉTENCE PROFESSIONNELLE N° 8

Coopérer avec des partenaires pour coordonner les interventions au domicile

Description de la compétence -  processus de mise en œuvre
Afin de coordonner la mise en œuvre des interventions au domicile, identifier les différents interlocuteurs et 
prescripteurs dans les différentes structures. Coopérer et assurer avec eux une communication adaptée.
Dans le cadre de projets liés à l’intervention à domicile, coopérer avec les partenaires et autres intervenants à 
domicile. Evaluer la faisabilité de la contribution de la structure en fonction des compétences des intervenants, de 
leur disponibilité et des moyens matériels.
Entretenir les relations par des contacts réguliers formels et informels afin de travailler en complémentarité avec les 
partenaires. Informer les intervenants des collaborations, de leurs objectifs et des conséquences sur leurs interventions 
chez les clients
Représenter la structure, lors des réunions avec des partenaires ou des financeurs, ou à l’occasion des manifestations 
professionnelles, telles que des salons ou des colloques.
Au quotidien, valoriser l’image de la structure par une présentation de ses prestations auprès de ses interlocuteurs. 
Contribuer à la conception des supports de communication et à leur diffusion.
Dans le cadre de projets liés au développement de la structure, suivre l’évolution du secteur des services à la personne 
et des offres sur le territoire d’implantation et de rayonnement de la structure. Contribuer à la réflexion et être source 
de propositions sur de nouvelles offres de services.

Contexte(s) professionnel(s) de mise en œuvre
Cette compétence s’exerce sous l’autorité de la hiérarchie, seul ou en équipe, et en fonction des besoins, des réseaux 
et partenariats existants. Elle requiert l’utilisation fréquente des outils numériques.

Critères de performance
Les prescripteurs et partenaires potentiels sont identifiés 
La posture professionnelle est adaptée à la situation 
Les missions et limites de la fonction sont prises en compte

Savoir-faire techniques, savoir-faire organisationnels, savoir-faire relationnels, savoirs
Identifier les services ou partenaires potentiels et leurs missions 
Se faire connaître et reconnaître dans ses missions 
Présenter son cadre d’intervention et les limites de sa fonction 
Entretenir les partenariats par des contacts réguliers formels et informels 
Informer les partenaires sur les offres de prestation de la structure
Assurer des contacts sur le terrain pour conforter la place d'acteur territorial de sa structure 
Coopérer avec les partenaires pour coordonner les interventions.
Etre attentif à l’évolution des demandes et attentes des clients
Représenter la structure lors de réunions avec différents partenaires internes et externes
Collaborer avec les services compétents afin de mettre en place les interventions lors de sorties
d’hospitalisation
Coopérer avec d’autres services
Proposer des projets pour développer l'activité
Rendre compte et argumenter lors des réunions de service ou avec des partenaires externes
Organiser et animer des réunions d’information
Participer à des réunions de services, à des réunions d’information
Participer à des réunions de promotion de la structure et de ses activités

FICHE COMPETENCE PROFESSIONNELLE N° 8

Cooperer avec des partenaires pour coordonner les interventions au domicile

Description de la competence -processus de inise en ceuvrc

Afm de coordonner la mise en oeuvre des interventions au domicile, identifier les differents interlocuteurs et
prescripteurs dans les differentes structures. Cooperer et assurer avec eux une communication adaptde.
Dans le cadre de projets lies a l'intervention a domicile, cooperer avec les partenaires et autres intervenants a
domicile. Evaluer la faisabilite de la contribution de la structure en fonction des competences des intervenants, de
leur disponibilite et des moyens matdriels.
Entretenir les relations par des contacts rdguliers formels et informels afin de travailler en complementarite avec les
partenaires. Informer les intervenants des collaborations, de leurs objectifs et des consequences sur leurs interventions
chez les clients

Reprdsenter la structure, lors des reunions avec des partenaires ou des financeurs, ou a I'occasion des manifestations
professionnelles, telles que des salons ou des colloques.
Au quotidien, valoriser l'image de la structure par une presentation de ses prestations aupres de ses interlocuteurs.
Contribuer a la conception des supports de communication et a leur diffusion.

Dans le cadre de projets lies au ddveloppement de la structure, suivre Revolution du secteur des services a la personne
et des offres sur le territoire d'implantation et de rayonnement de la structure. Contribuer a la reflexion et etre source
de propositions sur de nouvelles offres de services.

Contexte(s) professionnel(s) de mise en oeuvre

Cette competence s'exerce sous I'autorite de la hierarchie, seul ou en dquipe, et en fonction des besoins, des rdseaux
et partenariats existants. Elle requiert 1'utilisation frequente des outils numdriques.

Criteres de performance

Les prescripteurs et partenaires potentiels sont identifies
La posture professionnelle est adaptde a la situation
Les missions et limites de la fonction sont prises en compte

Savoir-faire techniques, savoir-faire organisationnels,savoir-faire relationnels, savoirs

Identifier les services ou partenaires potentiels et leurs missions
Se faire connaitre et reconnaitre dans ses missions
Prdsenter son cadre d'intervention et les limites de sa fonction
Entretenir les partenariats par des contacts reguliers formels et informels
Informer les partenaires sur les offres de prestation de la structure
Assurer des contacts sur le terrain pour conforter la place d'acteur territorial de sa structure
Cooperer avec les partenaires pour coordonner les interventions.
Etre attentif a Revolution des demandes et attentes des clients
Representee la structure lors de reunions avec differents partenaires internes et externes
Collaborer avec les services competents afin de mettre en place les interventions lors de sorties
d'hospitalisation
Cooperer avec d'autres services
Proposer des projets pour ddvelopper I'activite
Rendre compte et argumenter lors des reunions de service 011 avec des partenaires externes
Organiser et animer des reunions d'information
Participer a des reunions de services, a des reunions d'information
Participer a des reunions de promotion de la structure et de ses activitds



Transmettre et partager les informations
Collaborer avec les différents services pourvoyeurs de candidats au recrutement 
Présenter la structure dans des centres de formation
Mettre en place des moyens de collaboration et de circulation de l’information
Rédiger les comptes rendus de réunions de travail
Respecter des procédures internes
Synthétiser les informations reçues
Analyser sa pratique professionnelle
Alerter sa hiérarchie en cas de difficulté du RCSAD lui-même 
Maîtriser les outils bureautiques et applicatifs spécialisés
Communiquer avec ses interlocuteurs de manière précise et adaptée à la situation 
Communiquer les informations pertinentes aux interlocuteurs concernés 
Travailler en relation avec les différents services administratifs de la structure 
Participer à la préparation et à l’animation de réunions
Partager les informations nécessaires au maintien à domicile des personnes et à la continuité de service 
Respecter des délais
Identifier et hiérarchiser les étapes dans l'organisation 
Coopérer avec les autres services 
Créer des partenariats
Viser à établir avec les partenaires un climat de confiance 
Respecter les règles de confidentialité 
Être à l’écoute
Communiquer de façon ouverte et constructive 
Communiquer les informations adaptées en fonction des interlocuteurs 
Transmettre des informations orales et écrites, individuellement et collectivement 
Structurer un répertoire opérationnel des acteurs mobilisables sur le territoire d'activité 
Planifier les prises de contacts
Mettre en place et entretenir une relation partenariale avec les différents acteurs du territoire
Respecter le cadre et les limites de sa fonction
Travailler en équipe pluri professionnelles
Favoriser les échanges
Partager les informations
Communiquer une image positive de la structure
Transmettre des consignes orales et écrites, individuellement et collectivement 
Utiliser des méthodes de travail efficientes et appropriées
Connaissance du contexte d’intervention et de l’environnement social et économique du secteur des services à la 
personne
Connaissance de la législation et réglementation dans les services à la personne 
Connaissance des statuts de prestataire, mandataire, emploi direct et mise à disposition 
Connaissance des différentes conventions collectives dans les services à la personne
Connaissance des différents partenaires en lien avec les différents services réalisés au domicile des personnes
Connaissance de la notion de domicile et de l’intervention à domicile
Connaissance de la diversité des publics aidés et de l’obligation de non-discrimination
Connaissance des principales mesures de protection juridique (tutelle, curatelle...) et de leurs conséquences 
pour la personne et pour la prestation
Connaissance du dispositif de financement pour l’accompagnement des personnes âgées et des personnes en 
situation de handicap, pour l’aide aux familles et à la garde d’enfants 
Connaissance des notions de réseau et de partenariat 
Connaissance des acteurs médicosociaux du territoire
Connaissance des interlocuteurs multiples : clients (particuliers et/ou entreprises), collectivités, partenaires institutionnels, 
partenaires financiers, grand public, caisses de retraite, mutuelles, etc.
Connaissances des principaux services et organismes du secteur des services à la personne

Transmettre et partager les informations
Collaborer avec les differents services pourvoyeurs de candidats au recrutement
Presenter la structure dans des centres de formation
Mettre en place des moyens de collaboration et de circulation de I'information
Rediger les comptes rendus de reunions de travail
Respecter des procedures internes
Synthetiser les informations replies
Analyser sa pratique professionnelle
Alerter sa hiÿrarchie en cas de difficultÿ du RCSAD Iui-meme
MaTtriser les outils bureautiques et applicatifs specialises
Communiquer avec ses interlocuteurs de maniere precise et adaptee a la situation
Communiquer les informations pertinentes aux interlocuteurs concernds
Travailler en relation avec les differents services administratifs de la structure
Participer a la preparation et a I'animation de reunions
Partager les informations necessaires au maintien a domicile des personnes et a la continuity de service
Respecter des delais
Identifier et hierarchiser les etapes dans l'organisation
Coopdrer avec les autres services
Creer des partenariats
Viser a dtablir avec les partenaires un cliniat de confiance
Respecter les rdgles de confidentiality

Etre a l'dcoute
Communiquer de fafon ouverte et constructive
Communiquer les informations adaptdes en fonction des interlocuteurs
Transmettre des informations orales et dcrites, individuellement et collectivement
Structurer un rdpertoire operationnel des acteurs mobilisables sur le territoire d'activitd
Planifier les prises de contacts
Mettre en place et entretenir une relation partenariale avec les diffdrents acteurs du territoire
Respecter le cadre et les limites de sa fonction
Travailler en equipe pluri professionnelles
Favoriser les echanges
Partager les informations
Communiquer une image positive de la structure
Transmettre des consignes orales et dcrites, individuellement et collectivement
Utiliser des mdthodes de travail cfficientes et approprides
Connaissance du contexte d' intervention et de 1'environnement social et dconomique du secteur des services a la
personne
Connaissance de la Idgislation et rdglementation dans les services a la personne
Connaissance des statuts de prestataire, mandataire, emploi direct et mise a disposition
Connaissance des diffdrentes conventions collectives dans les services a la personne
Connaissance des differents partenaires en lien avec les differents services realises au domicile des personnes
Connaissance de la notion de domicile et de l'intervention a domicile
Connaissance de la diversitd des publics aides et de 1'obligation de non-discrimination
Connaissance des principales mesures de protection juridique (tutelle, curatelle...) et de leurs consdquences
pour la personne et pour la prestation
Connaissance du dispositif de financement pour I'accompagnement des personnes agdes et des personnes en
situation de handicap, pour 1'aide aux families et a la garde d'enfants
Connaissance des notions de rdseau et de partenariat
Connaissance des acteurs medicosociaux du territoire
Connaissance des interlocuteurs multiples : clients (particuliers et/ou entreprises), collectivites, partenaires institutionnels,
partenaires financiers, grand public, caisses de retraite, mutuelles, etc.
Connaissances des principaux sei"vices et organismes du secteur des services a la personne



Connaissances des différentes solutions de répit pour accompagner les proches aidants
Connaissance des différentes certifications des intervenants à domicile
Connaissance des activités des intervenants et des limites de leurs compétences
Connaissance des techniques de conduite d'entretien
Connaissance des outils de communication interpersonnelle
Connaissance du fonctionnement de la communication verbale et non verbale
Connaissance des documents et des logiciels professionnels
Connaissance des outils et méthodes de communication professionnelles
Connaissance des méthodologies et des techniques du rendu-compte
Connaissances des limites de ses fonctions dans le cadre du développement de la structure
Connaissances des différents acteurs institutionnels compétent en matière d'aide aux personnes âgées
Connaissance des limites de son intervention
Connaissance des limites de l’intervention des aides à domicile
Connaissances du rôle et des limites de l’intervention du RCS AD dans le développement et la représentation 
de la structure

Connaissances des differentes solutions de rdpit pour accompagner les proches aidants

Connaissance des difKrentes certifications des intervenants a domicile
Connaissance des activites des intervenants et des limites de leurs competences
Connaissance des techniques de conduite d'entretien
Connaissance des outils de communication interpersonnelle
Connaissance du fonctionnement de la communication verbale et non verbale
Connaissance des documents et des logiciels professionnels
Connaissance des outils et methodes de communication professionnelles
Connaissance des methodologies et des techniques du rendu-compte
Connaissances des limites de ses fonctions dans le cadre du developpement de la structure

Connaissances des differents acteurs institutionnels competent en mati&re d'aide aux personnes agees
Connaissance des limites de son intervention
Connaissance des limites de 1'intervention des aides a domicile
Connaissances du role et des limites de 1'intervention du RCSAD dans le developpement et la representation
de la structure



FICHE DES COMPÉTENCES TRANSVERSALES DE L’EMPLOI TYPE

Adopter un com portem ent orienté vers l'autre 
Description de la compétence -  processus de mise en œuvre
Afin d’établir les conditions d’un climat de confiance, accueillir et écouter avec bienveillance les clients et les 
intervenants à domicile. Prendre en compte leurs attentes et leurs besoins exprimés et leur apporter une réponse 
adaptée.
Conseiller le client sur les offres de prestations, s’assurer de sa bonne compréhension et de son adhésion. Détecter des 
besoins de services non exprimés par le client, aider à les formuler et proposer des réponses adaptées. Ajuster la 
prestation d’accompagnement si besoin. En cas d ’impossibilité, savoir expliquer ses limites et orienter vers un autre 
service ou une autre fonction. Mobiliser en continu une attitude ouverte et positive.
Etre à l’écoute des intervenants, échanger régulièrement avec eux sur les situations rencontrées. Repérer les points 
forts et ceux à améliorer et proposer des solutions de perfectionnement.
Valoriser les compétences des intervenants. Maintenir et développer une dynamique d’équipe en responsabilisant les 
intervenants.
Critères de performance
Les habitudes, souhaits et niveaux d'exigence de la personne sont pris en compte 
La prestation est conforme aux attentes de la personne 
La posture favorise le climat de confiance
La réponse apportée concilie satisfaction de la clientèle et intérêt de la structure

Travailler et coopérer au sein d'un collectif 
Description de la compétence -  processus de mise en œuvre
Travailler en relation constante avec le service de ressources humaines, les différents services administratifs 
de la structure et la hiérarchie.
Recueillir et faire remonter aux services compétents les diverses demandes des clients et des intervenants. 
Le cas échéant, réorienter vers la personne ou le service apte à apporter une réponse la plus adaptée à la situation.
Afin de coordonner les prestations à domicile, coopérer avec les différents partenaires en partageant des informations et 
faisant des propositions.
Représenter la structure, lors des réunions avec des partenaires ou des financeurs, ou à l’occasion des manifestations 
professionnelles, telles que des salons ou des colloques.
Valoriser l’image de la structure par une présentation de ses prestations auprès de ses interlocuteurs.
Critères de performance
L’interlocuteur concerné est repéré
Son rôle dans le collectif est connu et expliqué
La posture et l’expression sont adaptées à la situation et à l’interlocuteur

Respecter des règles et des procédures
Description de la compétence -  processus de mise en œuvre
Respecter des procédures internes et règlement intérieur et les limites réglementaires encadrant l’activité.

FICHE DES COMPETENCES TRANSVERSALES DE L'EMPLOlTYPE

Adopter un cornportement oriente vers ('autre

Description de la competence - processus de mise en oeuvre

Afin d'etablir les conditions d'un climat de confiance, accueillir et ecouter avec bienveillance les clients et les
intervenants a domicile. Prendre en compte leurs attentes et leurs besoins exprimes et leur apporter une rdponse
adaptde.
Conseiller le client sur les offres de prestations, s'assurer de sa bonne comprehension et de son adhesion. Detecter des
besoins de services non exprimes par le client, aider & les formuler et proposer des reponses adaptees. Ajuster la
prestation d'accompagnement si besoin. En cas d'impossibilitd, savoir expliquer ses limites et orienter vers un autre
service ou une autre fonction. Mobiliser en continu une attitude ouverte et positive.
Etre a I'ecoute des intervenants, dchanger regulierement avec eux sur les situations rencontrdes. Repdrer les points
forts et ceux a amdliorer et proposer des solutions de perfectionnement.
Valoriser les competences des intervenants. Maintenir et ddvelopper une dynamique d'dquipe en responsabilisant les
intervenants.

Criteres de performance

Les habitudes, souhaits et niveaux d'exigence de la personne sont pris en compte
La prestation est conforme aux attentes de la personne
La posture favorise le climat de confiance
La rdponse apportde concilie satisfaction de la clientele et intdret de la structure

Travailler et cooperer au sein d'un collectif

Description de la competence- processus de mise en oeuvre

Travailler en relation constante avec le service de ressources humaines, les diffdrents services administratifs
de la structure et la hierarchic.
Recueillir et faire remonter aux services compdtents les diverses demandes des clients et des intervenants.
Le cas dchdant, rdorienter vers la personne ou le service apte a apporter une rdponse la plus adaptde a la situation.
Afin de coordonner les prestations a domicile, cooperer avec les diffdrents partenaires en partageant des informations et en
faisant des propositions.
Representer la structure, lors des rdunions avec des partenaires ou des financeurs, ou a l'occasion des manifestations
professionnelles, telles que des salons ou des colloques.
Valoriser l'image de la structure par une prdsentation de ses prestations aupres de ses interlocuteurs.

Criteres de performance

L'interlocuteur concernd est repcrd
Son role dans le collectif est connu et explique
La posture et l'expression sont adaptdes a la situation et a l'interlocuteur

Respecter des regies et des procedures

Description de la competence-processus de mise en oeuvre

Respecter des procedures internes et reglement interieur et les limites reglementaires encadrant 1'activitd.



Lors de la mise en œuvre d’une prestation à domicile, effectuer les formalités et renseigner les documents administratifs 
selon les consignes mises en place par la structure.
Appliquer et faire appliquer les procédures de prévention des risques.
Proposer et mettre en œuvre des mesures de prévention adaptées à des interventions à domicile particulières. 
Respecter les règles de confidentialité.
Utiliser les différents outils de gestion des ressources humaines de la structure
Renseigner les outils de suivi de la qualité de service rendu suivant les modalités mises en place par la structure.
Critères de performance
Les procédures internes sont respectées
Les procédures de prévention des risques sont mises en œuvre
Des mesures de prévention des risques adaptées sont proposée

Intégrer la prévention des risques professionnels dans la mise en œuvre des prestations 
Description de la compétence -  processus de mise en œuvre
S’assurer de l’intégration de la prévention des risques professionnels spécifiques aux interventions à domicile. Pour 
chaque situation de travail, identifier les caractéristiques du domicile, les conditions matérielles de la prestation. 
Repérer les éléments pouvant présenter des risques pour l'intervenant et pour la personne.
Proposer si besoin les aménagements nécessaires et les moyens courants de les prévenir. Mettre en œuvre les mesures 
de prévention et de protection adaptées.
Communiquer sur les enjeux et les acteurs de la prévention des risques.
Sensibiliser les nouveaux intervenants à la prévention des risques professionnels spécifiques aux activités réalisées au 
domicile par actions d’informations et de formation.
Afin de soutenir les intervenants, repérer les premiers signes d’alerte concernant la dégradation d’une intervention ou 
les conditions de l’intervention. Rechercher avec les salariés des pistes de solutions en cas de difficulté. Si besoin, 
informer la hiérarchie des difficultés rencontrées et faire remonter des propositions d’amélioration des conditions de 
travail des intervenants.
Afin de préserver sa propre sécurité, définir les priorités et les gérer en fonction du degré d’urgence.
Critères de performance
Les intervenants sont sensibilisés aux mesures de prévention des risques professionnels Les activités 
sont organisées en tenant compte de la prévention des risques professionnels Les mesures de 
prévention proposées sont adaptées aux prestations mises en œuvre

Lors de la mise en oeuvre d'une prestation a domicile, effectuer les fornialites et renseigner les documents administratifs
selon les consignes mises en place par la structure.
Appliquer et faire appliquer les procedures de prevention des risques.
Proposer et rnettre en oeuvre des mesures de prevention adaptees a des interventions & domicile particulieres.
Respecter les regies de confidentialite.
Utiliser les differents outils de gestion des ressources humaines de la structure
Renseigner les outils de suivi de la qualite de service rendu suivant les modalites mises en place par la structure.

Criteres de performance

Les procedures internes sont respectees
Les procedures de prevention des risques sont mises en oeuvre
Des mesures de prevention des risques adaptees sont proposee

Integra* la prevention des risques professionnels dans la mise en oeuvre des prestations

Description de la competence-processus de mise en oeuvre

S'assurer de ('integration de la prevention des risques professionnels specifiques aux interventions a domicile. Pour
chaque situation de travail, identifier les caracteristiques du domicile, les conditions materielles de la prestation.
Reperer les elements pouvant presenter des risques pour I'intervenant et pour la personne.
Proposer si besoin les amenagements necessaires et les moyens courants de les prevenir. Mettre en reuvre les mesures
de prevention et de protection adaptees.
Communiquer sur les enjeux et les acteurs de la prevention des risques.
Sensibiliser les nouveaux intervenants & la prevention des risques professionnels specifiques aux activites realisees au
domicile par actions d'informations et de formation.
Afin de soutenir les intervenants, reperer les premiers signes d'alerte conccrnant la degradation d'une intervention ou
les conditions de 1'intervention. Rechercher avec les salaries des pistes de solutions en cas de difficulte. Si besoin,
informer la hierarchic des difficultes rencontrees et faire remonter des propositions d'ameiioration des conditions de
travail des intervenants.
Afm de preserver sa propre securite, definir les priorites et les g6rer en fonction du degre d'urgence.

Criteres de performance

Les intervenants sont sensibilises aux mesures de prevention des risques professionnels Les activites
sont organisees en tenant compte de la prevention des risques professionnels Les mesures de
prevention proposees sont adaptees aux prestations mises en oeuvre



Glossaire technique

Demande et besoin
Le référentiel fait une distinction entre demande et besoin. Le terme demande désigne l’expression, 
orale ou écrite, des souhaits concernant un service au domicile.
La demande fait l’objet d’une analyse partagée entre le RCSAD et le client, ou entre le RCS AD et la 
personne et ses proches aidants.
L’analyse partagée aboutit à l’expression du besoin en termes de services au domicile.
Le terme environnement désigne à la fois l’ensemble des conditions matérielles au sens large 
(domicile, équipements du domicile, infrastructure du lieu d’habitation...) dans lesquelles vit 
une personne et l’ensemble de ses relations sociales (famille, amis, voisins, intervenants ...).

Démarche « Accompagner la mobilité de la personne aidée, en prenant soin de l’autre et de soi » 
(ALM)

La démarche ALM a pour objectif de prévenir l’exposition aux risques de troubles 
musculosquelettiques (TMS) et aux chutes liés au portage des patients.
Disponible sur l’url : https:/Av\vw.service-public.fr/professionnels-
entreprises/vosdroits/F35360

Destinataires des services au domicile
Plusieurs terminologies sont employées pour désigner les destinataires des services au domicile. 
On parle des « personnes », des « bénéficiaires », des « particuliers », « des usagers », des « 
clients ». Le référentiel de RCSAD n’a pas vocation à faire un choix de vocabulaire plutôt qu’un 
autre.
Toutefois pour clarifier, il a été considéré que dans toutes les circonstances, le destinataire du 
service contractualise la prestation avec la structure et par cet acte est à considérer comme un 
client -  au sens étymologique du terme c’est-à-dire en tant que personne qui fait appel à un 
service -  On retrouvera donc le plus fréquemment ce terme dans les descriptifs ainsi que celui de 
personne.

Document unique d'évaluation des risques professionnels (DUERP)
Le document unique d'évaluation des risques professionnels (DUERP) est obligatoire dans toutes 
les entreprises dès l'embauche du premier salarié. Le DUERP doit lister les risques professionnels 
encourus par les travailleurs et les actions de prévention et de protection qui en découlent. 
Disponible sur l’url : https://ww\v.inrs.fr/metiers/sante-aide-personne/faq-aide-et-soin-
personne.html#3d61 c276-146f-4fcd-8247-b20bc9faf305

Environnement
Le terme environnement désigne à la fois l’ensemble des conditions matérielles au sens large 
(domicile, équipements du domicile, infrastructure du lieu d’habitation...) dans lesquelles vit 
une personne et l’ensemble de ses relations sociales (famille, amis, voisins, intervenants ...).

Glossaire technique

Demande et besoin
Le referentiel fait urie distinction entre demande et besoin. Le terme demande ddsigne l'expression,
orale on ecrite, des souhaits concernant un service au domicile.
La demande fait l'objet d'une analyse partagee entre le RCSAD et le client, ou entre le RCSAD et la
personne et ses proches aidants.
L'analyse partagee aboutit a l'expression du besoin en termes de services au domicile.

Le terme environnemcnt d6signe a la fois ('ensemble des conditions materielles au sens large
(domicile, dquipements du domicile, infrastructure du lieu d'habitation...) dans lesquelles vit
une personne et ('ensemble de ses relations sociales (famille, amis, voisins, intervenants ...).

Demarche « Accompagner la mobilite de la personne aidee, en prenant soin de 1'antre et de soi »
(ALM)

La demarche ALM a pour objectif de prdvenir l'exposition aux risques de troubles
nuisculosquelettiques (TMS) et aux chutes li6s au portage des patients.
Disponible sur 1'url : https://www.service-public.ff/professionnels-
entreprises/vosdroits/F35360

Destinataires des services au domicile
Plusieurs terminologies sont employees pour ddsigner les destinataires des services au domicile.
On parle des « personnes », des « b6n6ficiaires », des « particuliers », « des usagers », des «
clients ». Le rdferentiel de RCSAD n'a pas vocation a faire 1111 choix de vocabulaire plutot qu'un
autre.
Toutefois pour clarifier, il a 6td considere que dans toutes les circonstances, le destinataire du
service contractualise la prestation avec la structure et par cet acte est a considdrer comme un
client - au sens dtymologique du terme e'est-a-dire en tant que personne qui fait appel a un
service - On retrouvera done le plus frequemment ce terme dans les descriptifs ainsi que celui de
personne.

Document unique d'evaluation des risques professionnels (DUERP)
Le document unique devaluation des risques professionnels (DUERP) est obligatoire dans toutes
les entreprises des l'embauche du premier salarid. Le DUERP doit lister les risques professionnels
encourus par les travailleurs et les actions de prdvention et de protection qui en decoulent.
Disponible sur l'url : https://www.inrs.fr/metiers/sante-aide-personne/faq-aide-et-soin-
personne.html#3d61c276-146f-4fcd-8247-b20bc9faf305

Environneinent
Le terme environneinent ddsigne a la fois l'ensemble des conditions matdrielles au sens large
(domicile, equipements du domicile, infrastructure du lieu d'habitation...) dans lesquelles vit
une personne et l'ensemble de ses relations sociales (famille, amis, voisins, intervenants ...).

https://ww/v.inrs.fr/metiers/sante-aide-personne/faq-aide-et-soin-


Handicap
La loi du 11 février 2005 pour l'égalité des droits et des chances, la participation et la citoyenneté 
des personnes handicapées, dite « loi handicap », donne la définition du handicap à l’article 
L.114
« Constitue un handicap, au sens de la présente loi, toute limitation d’activité ou restriction de 
participation à la vie en société subie dans son environnement par une personne en raison d’une 
altération substantielle, durable ou définitive d’une ou plusieurs fonctions physiques, 
sensorielles, mentales, cognitives ou psychiques, d’un polyhandicap ou d’un trouble de santé 
invalidant. »
La loi met en œuvre le principe nouveau du droit à compensation des conséquences du handicap, 
quels que soient l’origine et la nature de la déficience, l’âge ou le mode de vie de la personne.

Intervenant
Intervenant désigne le salarié qui assure un service au domicile, indépendamment de la nature du 
service.

Organiser
Le verbe organiser désigne les actions liées à la planification et l’organisation matérielle d’une 
intervention.

Prestation et intervention
Le référentiel fait une distinction entre prestation et intervention. Le terme prestation désigne 
l’ensemble des tâches contractualisées et les conditions de réalisation (durées, horaires...). Le 
terme intervention désigne l’exécution effective de la prestation à domicile.

Proche aidant
Le terme proche aidant est utilisé pour les aidants d'une personne âgée ou d’une personne en 
situation de handicap, selon la définition de l’article L. 113-1-3 du code de l’action sociale et des 
familles : « E s t c o n s id é ré  c o m m e  p r o c h e  a id a n t d 'u n e  p e rs o n n e  â g é e  so n  co n jo in t, le p a r te n a ir e  
a v e c  q u i  e lle  a  co n c lu  un p a c te  c iv i l  d e  so lid a r ité  ou  so n  co n cu b in , u n  p a r e n t  ou  un  a llié , d é fin is  
co m m e  a id a n ts  fa m ilia u x , o u  u n e  p e rs o n n e  r é s id a n t a v e c  e lle  o u  e n tre te n a n t a v e c  e lle  d e s  lien s  
é tro its  e t  s ta b les , q u i lu i v ie n t e n  a ide , de m a n iè re  ré g u liè re  e t fr é q u e n te ,  à  titre  n o n  
p ro fe s s io n n e l, p o u r  a c c o m p lir  to u t o u  p a r tie  d e s  a c te s  o u  d e s  a c tiv ité s  d e  la  v ie  q u o tid ie n n e . »

Qualité et démarche qualité
Pour distinguer qualité et démarche qualité, le référentiel se réfère à la « Charte nationale 
qualité services à la personne » :
« L a  q u a lité , c  'est la  c a p a c ité  à  sa tis fa ire  les  b e so in s  d e s  c lie n ts  (que c e s  b e so in s  s o ie n t  e x p r im é s  
ou  im p lic ite s )  à  tra v e rs  s o n  o rg a n isa tio n  e t s e s  p re s ta tio n s . L a  d é m a rc h e  q u a lité  es t u n e  
d y n a m iq u e  d e  p r o g r e s s io n  q u i a  p o u r  o b je c t i f  une  p lu s  g ra n d e  s a tis fa c tio n  d e  la  c lien tè le . E lle  
p o r te  n o n  se u le m e n t s u r  le cœ u r  d e  m étier, c 'e s t-à -d ire  l ’in te rv e n tio n  a u  d o m ic ile , m a is  a u ss i s u r  
la  c u ltu re  e t  les  va leu rs  de l ’o rg a n ism e , so n  m a n a g e m e n t e t s o n  o rg a n isa tio n , s a  s tra té g ie  e t s o n  
p o s it io n n e m e n t su r  le terr ito ire , s e s  r e s so u rc e s  h u m a in e s  e t  f in a n c iè r e s .  »
Disponible sur l’url :
https://vvvvvv.entreprises.gouv.ff/files/files/directions_services/services-a-la- 
personne/Pour_les_pros/SE_DEVELOPPER/etape_pour_demarche_qualite.pdf [consulté 
le 22 décembre 2020].

Handicap
La loi du 1 1 fevrier 2005 pour l'6galite des droits et des chances, la participation et la citoyennet6
des personnes handicapÿes, dite « loi handicap », donne la definition du handicap a ('article

L.l 14
« Constitue un handicap, au sens de la presente loi, toute limitation d'activit6 ou restriction de
participation a la vie en soci6t6 subie dans son environnement par une personne en raison d'une
alteration substantielle, durable ou definitive d'une ou plusieurs fonctions physiques,
sensorielles, mentales, cognitives ou psychiques, d'un polyhandicap ou d'un trouble de sante
invalidant. »
La loi met en oeuvre le principe nouveau du droit a compensation des consequences du handicap,
quels que soient I'origine et la nature de la deficience, Page ou le mode de vie de la personne.

Intervenant
Intervenant designe le salarie qui assure un service au domicile, independaniment de la nature du
service.

Organiser
Le verbe organiser designe les actions liees a la planification et I'organisation niaterielle d'une
intervention.

Prestation et intervention
Le r6fdrentiel fait une distinction entre prestation et intervention. Le terme prestation designe
I'ensemble des taches contractualisees et les conditions de realisation (durees, horaires...). Le
terme intervention designe l'execution effective de la prestation a domicile.

Proche aidant
Le terme proche aidant est utilise pour les aidants d'une personne agee ou d'une personne en
situation de handicap, selon la definition de l'article L. 1 13-1-3 du code de faction sociale et des
families : « Est considere comme proche aidant d'une personne dgee son conjoint, ie partenaire
avec qui elle a concltt un pacte civil de solidarite ou son concubin, unparent ou un a/lie, deftnis
comme aidants familiaux, ou une personne residant avec elle ou entrelenanl avec elle des liens
etroits et stables, qui ltd vient en aide, de maniere reguliere et frequente, a litre non
professionnel, pour accomplir tout oupartie des actes ou des activites de la vie quotidienne. »

Qualite et demarche qualite
Pour distinguer qualite et demarche qualite, le referentiel se refere & la « Charte nationale
qualite services a la personne » :
« La qualite, c 'est la capacite a satisfaire les besoins des clients (que ces besoins soient exprimes
ou implicites) a travers son organisation et ses prestations. La demarche qualite est une
dynamique de progression qui a pour objeclif une plus grande satisfaction de la clientele. Elle
porte non settlement stir le ccettr de metier, c'est-a-dire I'intervention au domicile, mats aussi sur
la culture et les valeurs de I'organisme, son management et son organisation, sa slrategie et son
positionnement sur le territoire, ses ressottrces humaines etftnancieres. »
Disponible sur l'url :
https://www.entreprises.gouv.ff/files/files/directions_services/services-a-la-
personne/Pour_les_pros/SE_DEVELOPPER/etape_pour_demarche_qualite.pdf [consulte
le 22 decembre 2020].

https://vvvvvv.entreprises.gouv.ff/files/files/directions_services/services-a-la-personne/Pour_les_pros/SE_DEVELOPPER/etape_pour_demarche_qualite.pdf
https://vvvvvv.entreprises.gouv.ff/files/files/directions_services/services-a-la-personne/Pour_les_pros/SE_DEVELOPPER/etape_pour_demarche_qualite.pdf


Santé
Le terme santé est utilisé selon la définition de l’organisation mondiale de la santé :
« L a  sa n té  e s t un  é ta t d e  c o m p le t b ie n -ê tre  p h y s iq u e , m e n ta l e t so c ia l, e t  n e  c o n sis te  p a s  
se u le m e n t e n  une  a b se n c e  d e  m a la d ie  ou  d ’in firm ité  ».

Structure
Structure est utilisé pour désigner les entreprises et les associations du secteur des services 
personne.

Sante
Le terme sante est utilise selon la definition de 1'organisation mondiale de la sante :
«La sante est un etat de complet bien-etre physique, mental el social, et ne consiste pas
settlement en une absence de maladie on d'infirmite ».

Structure
Structure est utilise pour designer les entreprises et les associations du secteur des services h la
personne.



Glossaire du RP

Activité type
Une activité type est un bloc de compétences qui résulte de l’agrégation de tâches (ce qu’il y a à 
faire dans l’emploi) dont les missions et finalités sont suffisamment proches pour être regroupées. 
Elle renvoie au certificat de compétences professionnelles (CCP).

Activité type d'extension
Une activité type d’extension est un bloc de compétences qui résulte de l’agrégation de tâches qui 
constituent un domaine d’action ou d’intervention élargi de l’emploi type. On la rencontre 
seulement dans certaines déclinaisons de l’emploi type. Cette activité n’est pas dans tous les TP. 
Quand elle est présente, elle est attachée à un ou des TP. Elle renvoie au certificat 
complémentaire de spécialisation (CCS).

Compétence professionnelle
La compétence professionnelle se traduit par une capacité à combiner un ensemble de savoirs, 
savoir-faire, comportements, conduites, procédures, type de raisonnement, en vue de réaliser une 
tâche ou une activité. Elle a toujours une finalité professionnelle. Le résultat de sa mise en œuvre 
est évaluable.

Compétence transversale
La compétence transversale désigne une compétence générique commune aux diverses situations 
professionnelles de l’emploi type. Parmi les compétences transversales, on peut recenser les 
compétences correspondant :

•  à des savoirs de base,
•  à des attitudes comportementales et/ou organisationnelles.

Critère de performance
Un critère de performance sert à porter un jugement d’appréciation sur un objet en termes de 
résultat(s) attendu(s) : il revêt des aspects qualitatifs et/ou quantitatifs.

Emploi type
L’emploi type est un modèle d’emploi représentatif d’un ensemble d’emplois réels suffisamment 
proches, en termes de mission, de contenu et d ’activités effectuées, pour être regroupées : il s’agit 
donc d’une modélisation, résultante d’une agrégation critique des emplois.

Savoir
Un savoir est une connaissance mobilisée dans la mise en œuvre de la compétence 
professionnelle ainsi qu’un processus cognitif impliqué dans la mise en œuvre de ce savoir.

Glossaire du RP

Activite type
Une activite type est un bloc de competences qui rdsulte de l'agregation de taches (ce qu'il y a a
faire dans l'emploi) dont les missions et finalites sont suffisamment proches pour etre regroupees.
Elle renvoie au certificat de competences professionnelles (CCP).

Activite type d'extension
Une activite type d'extension est un bloc de competences qui rdsulte de l'agregation de taches qui
constituent un domaine d'action ou d'intervention dlargi de l'emploi type. On la rencontre
seulement dans certaines declinaisons de l'emploi type. Cette activite n'est pas dans tous les TP.
Quand elle est presente, elle est attachee a un ou des TP. Elle renvoie au certificat
compiementaire de specialisation (CCS).

Competence professionnelle
La competence professionnelle se traduit par une capacite a combiner un ensemble de savoirs,
savoir-faire, comportements, conduites, procedures, type de raisonnement, en vue de realiser une
tache ou une activite. Elle a toujours une finalite professionnelle. Le resultat de sa mise en ceuvre
est evaluable.

Competence transversale
La competence transversale designe une competence gdndrique commune aux diverses situations
professionnelles de l'emploi type. Parmi les competences transversales, on pent recenser les
competences correspondant :

• it des savoirs de base,

• a des attitudes comportementales et/ou organisationnelles.

Critcrc de performance
Un critere de performance sert & porter un jugement d'appreciation sur un objet en termes de
resultat(s) attendu(s) : il revet des aspects qualitatifs et/ou quantitatifs.

Emploi type
L'emploi type est un modele d'emploi representatif d'un ensemble d'emplois reels suffisamment
proches, en termes de mission, de content! et d'activitds effectives, pour etre regroupdes : il s'agit
done d'une modelisation, resultante d'une agregation critique des emplois.

Savoir
Un savoir est une connaissance mobilisde dans la mise en ceuvre de la compdtence
professionnelle ainsi qu'un processus cognitif impliqud dans la mise en ceuvre de ce savoir.



Savoir-faire organisationnel
C’est un savoir et un savoir-faire de l’organisation et du contexte impliqués dans la mise en œuvre de 
l’activité professionnelle pour une ou plusieurs personnes.

Savoir-faire relationnel
C’est un savoir comportemental et relationnel qui identifie toutes les interactions socioprofessionnelles 
réalisées dans la mise en œuvre de la compétence professionnelle pour une personne. Il s’agit 
d’identifier si la relation s’exerce : à côté de (sous la forme d’échange d’informations) ou en face de 
(sous la forme de négociation) ou avec (sous la forme de travail en équipe ou en partenariat, etc.).

Savoir-faire technique
Le savoir-faire technique est le savoir procéder, savoir opérer à mobiliser en utilisant une technique 
dans la mise en œuvre de la compétence professionnelle ainsi que les processus cognitifs impliqués 
dans la mise en œuvre de ce savoir-faire.

Titre professionnel
La certification professionnelle délivrée par le ministre chargé de l'emploi est appelée « titre 
professionnel ». Ce titre atteste que son titulaire maîtrise les compétences, aptitudes et connaissances 
permettant l'exercice d'activités professionnelles qualifiées. (Article R338-1 et suivants du Code de 
l’Education).

Savoir-faire organisational
C'est un savoir et un savoir-faire de I'organisation et du contexte impliques dans la mise en ceuvre de
I'activite professionnelle pour une ou plusieurs personnes.

Savoir-faire relationnel
C'est un savoir comportemental et relationnel qui identifie toutes les interactions socioprofessionnelles
r6alis£es dans la mise en ceuvre de la competence professionnelle pour une personne. 11 s'agit
d'identifier si la relation s'exerce : a cot6 de (sous la forme d'echange d'informations) ou en face de
(sous la forme de negociation) ou avec (sous la forme de travail en 6quipe ou en partenariat, etc.).

Savoir-faire technique
Le savoir-faire technique est le savoir proceder, savoir operer a mobiliser en utilisant une technique
dans la mise en ocuvre de la competence professionnelle ainsi que les processus cognitifs impliquds
dans la mise en ceuvre de ce savoir-faire.

Titre professionnel
La certification professionnelle delivree par le ministre chargd de l'emploi est appelÿe « titre
professionnel ». Ce titre atteste que son titulaire mattrise les competences, aptitudes et connaissances
permettant I'exercice d'activit6s professionnelles qualifiees. (Article R338-1 et suivants du Code de
l'Education).
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1. Références de la spécialité
Intitulé du titre professionnel : Responsable-coordonnateur services au domicile 
Sigle du titre professionnel : RCSAD 
Niveau : III (5)
Référence du titre professionnel en France métropolitaine
Code(s) NSF : 330p - Management de services sanitaires et sociaux
Code(s) ROME : K1201, K1403
Formacode : 42056
Date de l’arrêté : 23/09/2021
Date de parution au JO de l’arrêté : 01/10/2021
Date d’effet de l’arrêté : 01/11/2021

2. Modalités d’évaluation du titre professionnel
2.1. Les compétences des candidats par VAE ou issus d’un parcours continu de formation pour l’accès au titre professionnel sont évaluées par un jury au 

vu :
a) D’une mise en situation professionnelle ou d’une présentation d’un projet réalisé en amont de la session, éventuellement complétée par d’autres modalités 

d’évaluation : entretien technique, questionnaire professionnel, questionnement à partir de production(s) ;
b) Du dossier professionnel et de ses annexes éventuelles ;
c) Des résultats des évaluations passées en cours de formation pour les candidats issus d’un parcours de formation ;
d) D’un entretien avec le jury destiné à vérifier le niveau de maîtrise par le candidat des compétences requises pour l’exercice des activités composant le 

titre visé.

1. References de la speciality

Intitule du titre professionnel :Responsable-coordonnateur services au domicile
Sigle du titre professionnel :RCSAD
Niveau :III(5)

Reference du titre professionnel en France metropolitaine

Code(s) NSF :330p - Management de services sanitaires et sociaux
Code(s) ROME:K1201, K1403
Formacode :42056
Date de l'arrete :23/09/2021
Date de parution au JO de l'arrete :01/10/2021
Date d'effet de l'arrete :01/11/2021

2. Modalites d'evaluation du titre professionnel

2.1. Les competences des candidats par VAE ou issus d'un parcours continu de formation pour I'acces au titre professionnel sont evaluees par un jury au
vu :

a) D'une mise en situation professionnelle ou d'une presentation d'un projet realise en amont de la session, eventuellement completee par d'autres modalites
devaluation : entretien technique, questionnaire professionnel, questionnement a partir de production(s) ;

b) Dudossier professionnel et de ses annexes eventuelles ;

c) Des resultats des evaluations passees en cours de formation pour les candidats issus d'un parcours de formation ;

d) D'un entretien avec le jury destine a verifier le niveau de maitrise par le candidat des competences requises pour l'exercice des activites composant le
titre vise.



2.2. Les compétences des candidats issus d’un parcours d’accès par capitalisation de certificats de compétences professionnelles (CCP) pour l’accès au 
titre professionnel sont évaluées par un jury au vu :

a) Du livret de certification au cours d’un entretien avec le jury destiné à vérifier le niveau de maîtrise par le candidat des compétences requisespour l’exercice 
des activités composant le titre visé. Cet entretien se déroule en fin de session du dernier CCP.

2.3. Les compétences des candidats pour l’accès aux CCP sont évaluées par un jury au vu :
a) D’une mise en situation professionnelle ou d’une présentation d’un projet réalisé en amont de la session, éventuellement complétée par d’autres modalités 

d’évaluation : entretien technique, questionnaire professionnel, questionnement à partir de production(s) ;
b ) Du dossier professionnel et de ses annexes éventuelles ;
c) Des résultats des évaluations passées en cours de formation pour les candidats issus d’un parcours de formation.

2.4. Les compétences des candidats issus d’un parcours continu de formation ou justifiant d’un an d’expérience dans le métier visé pour l’accès aux 
certificats complémentaires de spécialisation (CCS) sont évaluées par un jury au vu :

a) Du titre professionnel obtenu ;
b) D’une mise en situation professionnelle ou d’une présentation d’un projet réalisé en amont de la session, éventuellement complétée par d’autres modalités 

d’évaluation : entretien technique, questionnaire professionnel, questionnement à partir de production(s) ;
c) Du dossier professionnel et de ses annexes éventuelles ;
d) Des résultats des évaluations passées en cours de formation pour les candidats issus d’un parcours de formation ;
e) D’un entretien avec le jury destiné à vérifier le niveau de maîtrise par le candidat des compétences requises pour l’exercice de l’activité du CCS visé.

Chaque modalité d’évaluation, identifiée dans le RE comme partie de la session du titre, du CCP ou du CCS, est décrite dans le dossier technique d’évaluation. 
Celui-ci précise les modalités et les moyens de mise en œuvre de l'épreuve pour le candidat, le jury, et le centre organisateur.

2.2. Les competences des candidats issus d'un parcours d'acces par capitalisation de certificate de competences professionnelles (CCP) pour l'acces au
titre professionnel sont evaluees par un jury au vu :

a) Du Iivret de certification au cours d'un entretien avec le jury destine a verifier le niveau de maTtrise par Ie candidat des competences requisespour l'exercice
des activites composant le titre vise. Cet entretien se deroule en fin de session du dernier CCP.

2.3. Les competences des candidats pour l'acces aux CCP sont evaluees par unjuiy au vu :

a) D'une mise en situation professionnelle ou d'une presentation d'un projet realise en amont de la session, eventuellement completee par d'autres modalites
devaluation :entretien technique, questionnaire professionnel, questionnement a partir de production(s) ;

b) Du dossier professionnel et de ses annexes eventuelles ;

c) Des resultats des evaluations passees en cours de formation pour les candidats issus d'un parcours de formation.

2.4. Les competences des candidate issus d'un parcours continu de formation ou justifiant d'un an d'experience dans le metier vise pour l'acces aux
certificate complementaires de specialisation (CCS) sont evaluees par unjury au vu :

a) Dutitre professionnel obtenu ;

b) D'une mise en situation professionnelle ou d'une presentation d'un projet realise en amont de la session, eventuellement completee par d'autres modalites
devaluation :entretien technique, questionnaire professionnel, questionnement a partir de production(s) ;

c) Du dossier professionnel et de ses annexes eventuelles ;

d) Des resultats des evaluations passees en cours de formation pour les candidats issus d'un parcours de formation ;

e) D'un entretien avec le jury destine a verifier le niveau de maTtrise par le candidat des competences requises pour l'exercice de l'activite du CCS vise.

Chaque modalite d'evaluation, identifiee dans le RE comme partie de la session du titre, du CCP ou du CCS, est decrite dans le dossier technique d'evaluation.
Celui-ci precise les modalites et les moyens de mise en ceuvre de 1'epreuve pour le candidat, lejury, et le centre organisateur.



3 Dispositif d’évaluation pour la session du titre professionnel RCSAD
3.1. Modalités d’évaluation des compétences et organisation de l’épreuve

M odalités Compétences évaluées D urée Détail de l’organisation de l’épreuve
Mise en situation 
professionnelle

Analyser une demande de services au domicile, recueillir les attentes et concevoir une prestation 
adaptée
Réaliser la gestion administrative en lien avec la prestation Organiser et 
coordonner la prestation de services au domicile Recruter des intervenants 
et accompagner leur intégration Accompagner et soutenir l’équipe des 
intervenants
Veiller à la qualité du service rendu lors des interventions à domicile

04 h 30 min Le candidat reçoit un dossier. Ce dossier comporte plusieurs parties :
- une partie avec la description d’une structure fictive et des informations sur le 
personnel, les prestations et des clients ;
- une partie avec des consignes relatives aux travaux liés aux situations 
représentatives de l’exercice du métier.
Le candidat prend connaissance des éléments du dossier, analyse les consignes et 
organise son travail.
Il produit les écrits demandés au responsable-coordonnateur de services au 
domicile dans le cadre
- de l’analyse d’une demande, au recueil des attentes et besoins et à la 
conception d’une prestation ;
- de la gestion administrative en lien avec une prestation ;
- de l’organisation et la coordination des prestations de service à la 
personne ;
- du recrutement des intervenants et leur intégration ;
- de l’accompagnement et le soutien aux équipes d’intervenants ;
- du suivi de la qualité du service rendu lors des interventions à domicile.
Le jury prend connaissance des travaux du candidat avant de le recevoir en 
entretien technique.
La présence du jury n’est pas requise, les candidats travaillent sous surveillance.

Autres modalités d’évaluation le cas échéant :
■  Entretien technique Analyser une demande de services au domicile, recueillir les attentes et concevoir une prestation 

adaptée
Organiser et coordonner la prestation de services au domicile Recruter des 
intervenants et accompagner leur intégration Accompagner et soutenir 
l’équipe des intervenants
Coopérer avec des partenaires pour coordonner les interventions au domicile

01 h 15 min L’entretien technique a lieu après la mise en situation professionnelle.

Le candidat et le jury disposent de 15 minutes pour se préparer à l’entretien :
- le candidat consulte son dossier technique qui lui est restitué ;
- le jury consulte les notes prises lors de l’évaluation du dossier 
technique.

3 Dispositif d'evaluation pour la session du titre professionnelRCSAD

3.1. Modalites devaluation des competences et organisation de l'epreuve

Modalites Competences evaluees Duree Detail de l'organisation de l'epreuve

Mise en situation
professionnelle

Analyser une demande de services au domicile, recueillir les attentes et concevoir une prestation
adaptee
Realiser la gestion administrative en lien avec la prestation Organiser et

coordonner la prestation de services au domicile Recruter des intervenants
et accompagner leur integration Accompagner et soutenir 1'equipe des
intervenants
Veiller a la qualite du service rendu lors des interventions a domicile

04 h 30 min Le candidat repoit un dossier. Ce dossier comporte plusieurs parties :
- une partie avec la description d'une structure Active et des informations surle
personnel, les prestations et des clients ;
- une partie avec des consignes relatives aux travaux lies aux situations
representatives de l'exercice du metier.

Le candidat prend connaissance des elements du dossier, analyse les consignes et
organise son travail.
11 produit les ecrits demandes au responsable-coordonnateur de services au
domicile dans le cadre
- de l'analyse d'une demande, au recueil des attentes et besoins et a la
conception d'une prestation ;
- de la gestion administrative en lien avec une prestation ;
- de l'organisation et la coordination des prestations de service a la
personne ;
- du recrutement des intervenants et leur integration ;
- de l'accompagnement et le soutien aux equipes d'intervenants ;
- du suivi de la qualite du service rendu lors des interventions a domicile.

Le jury prend connaissance des travaux du candidat avant de le recevoir en
entretien technique.
La presence du jury n'est pas requise, les candidats travaillent sous surveillance.

Autres modalites devaluation le cas echeant :

ÿ Entretien technique Analyser une demande de services au domicile, recueillir les attentes et concevoir une prestation
adaptee
Organiser et coordonner la prestation de services au domicile Recruter des
intervenants et accompagner leur integration Accompagner et soutenir
1'equipe des intervenants
Cooperer avec des partenaires pour coordonner les interventions au domicile

01 h 15 min L'entretien technique a lieu apres la mise en situation professionnelle.

Le candidat et le jury disposent de 15 minutes pour se preparer a 1'entretien :
- le candidat consulte son dossier technique qui lui est restitue ;
- le jury consulte les notes prises lors de Revaluation du dossier
technique.



M odalités Compétences évaluées D urée Détail de l’organisation de l’épreuve
Le jury dispose d’un guide d’entretien et des consignes relatives à la conduite de 
l’entretien.
Pendant 10 minutes, le candidat présente au jury les travaux qui composent le 
dossier technique.
Pendant 20 minutes, le jury questionne le candidat au sujet de ses travaux.

Pendant 10 minutes, le jury questionne le candidat au sujet des compétences « 
Analyser une demande de services à la personne, recueillir les attentes et 
concevoir une prestation adaptée » et 
« Organiser et coordonner la prestation de service au domicile ».
Pendant 10 minutes, le jury questionne le candidat au sujet des compétences « 
Recruter des intervenants et accompagner leur intégration » et « Accompagner 
et soutenir l’équipe des intervenants ».

Pendant 10 minutes, le jury questionne le candidat au sujet de la compétence « 
Coopérer avec des partenaires pour coordonner les interventions au domicile ».

■  Questionnaire 
professionnel

Sans objet Sans objet

■ Questionnement à partir 
de production(s)

Planifier et contrôler l’activité des intervenants 00 h 35 min Le questionnement a lieu après l'entretien technique.

En amont de la session, le candidat rédige un document à partir de l’analyse de 
trois situations professionnelles représentatives de l’exercice de l’emploi.
Le jury en prend connaissance avant le questionnement.
Le jury dispose d’un guide de questionnement et des consignes relatives à la 
conduite du questionnement.
Pendant 5 minutes, le candidat présente le contexte de sa période en entreprise.

Modalites Competences evaluees Duree Detail de ['organisation de 1'epreuve

Le jury dispose d'un guide d'entretien et des consignes relatives a la conduite de
1'entretien.

Pendant 10 minutes, le candidat presente au jury les travaux qui composent le
dossier technique.

Pendant 20 minutes, le jury questionne le candidat au sujet de ses travaux.

Pendant 10 minutes, le jury questionne le candidat au sujet des competences «
Analyser une demande de services a la personne, recueillir les attentes et
concevoir une prestation adaptee » et

« Organiser et coordonner la prestation de service au domicile ».

Pendant 10 minutes, le jury questionne le candidat au sujet des competences «
Recruter des intervenants et accompagner leur integration » et « Accompagner
et soutenir l'equipe des intervenants ».

Pendant 10 minutes, le jury questionne le candidat au sujet de la competence «
Cooperer avec des partenaires pour coordonner les interventions au domicile ».

ÿ Questionnaire
professiormel

Sans objet Sans objet

ÿ Questionnement a partir
de production(s)

Planifier et controler l'activite des intervenants 00 h 35 min Le questionnement a lieu apres 1'entretien technique.

En amont de la session, le candidat redige un document a partir de 1'analyse de
trois situations professionnelles representatives de l'exercice de l'emploi.
Le jury en prend connaissance avant le questionnement.

Le jury dispose d'un guide de questionnement et des consignes relatives a la
conduite du questionnement.

Pendant 5 minutes, le candidat presente le contexte de sa periode en entreprise.



M odalités Compétences évaluées D urée Détail de l’organisation de l’épreuve
Pendant 10 minutes, le jury questionne le candidat sur son analyse d’un aléa 
ayant des conséquences sur le planning des intervenants.
Pendant 10 minutes, le jury questionne le candidat sur son analyse d’un 
mécontentement d’un client en lien avec la prestation d’intervenants.
Pendant 10 minutes, le jury questionne le candidat sur son analyse d’une situation 
problématique relevant de la gestion du personnel.

Entretien final 00 h 10 min Y compris le temps d’échange avec le candidat sur le dossier professionnel.

Durée totale de l’épreuve pour le candidat : 06 h 30 min

Informations complémentaires concernant la mise en situation professionnelle :
Les postes de travail des candidats sont équipés d’une connexion internet pour permettre la consultation des textes réglementaires.
A la fin de la mise en situation professionnelle, le candidat imprime ses travaux et rend au surveillant son dossier technique avec les sujets et lesbrouillons. 
Le jury évalue les travaux des candidats sans les annoter ; il note ses observations sur une grille fournie dans le dossier technique d’évaluation.
Après l’évaluation des travaux, l’ensemble des documents est rangé dans un endroit sécurisé jusqu’à l’entretien technique.

Informations complémentaires concernant l’entretien technique :
L’entretien technique se déroule après la mise en situation professionnelle et avant le questionnement à partir d’une production. Le candidat et le jury 
disposent de 15 minutes de préparation.

Informations complémentaires concernant le questionnement à partir de production(s) :
En amont de la session d’examen, le candidat rédige un document faisant référence à la compétence « Planifier et contrôler l’activité des intervenants ».

Modalites Competences evaluees Duree Detail de l'organisation de 1'epreuve

Pendant 10 minutes, le jury questionne le candidat sur son analyse d'un alea
ayant des consequences sur le planning des intervenants.

Pendant 10 minutes, le jury questionne le candidat sur son analyse d'un
mecontentement d'un client en lien avec la prestation d'intervenants.

Pendant 10 minutes, le jury questionne le candidat sur son analyse d'une situation
problematique relevant de la gestion du personnel.

Entretien final 00 h 10 min
Y compris le temps d'echange avec le candidat sur le dossier professionnel.

Duree totale de 1'epreuve pour le candidat : 06 h 30 min

Informationscomplementaires concernant la mise en situation professionnelle :
Les postes de travail des candidats sont equipes d'une connexion internet pour permettre laconsultation des textes reglementaires.
A la fin de la mise en situation professionnelle, le candidat imprime ses travaux et rend au surveillant son dossier technique avec les sujets et lesbrouillons.
Lejury evalue les travaux des candidats sans les annoter ; il note ses observations sur une grille fournie dans le dossier technique d'evaluation.
Apres revaluation des travaux, l'ensemble des documents est range dans un endroit securise jusqu'a I'entretien technique.

Informations complementaires concernant I'entretien technique :
L'entretien technique se deroule apres la mise en situation professionnelle et avant le questionnement a partir d'une production. Le candidat et lejury
disposent de 15 minutes de preparation.

Informations complementaires concernant le questionnement a partir de production(s) :
En amont de la session d'examen, le candidat redige un document faisant reference a lacompetence «Planifier et controler 1'activite des intervenants ».



Le candidat qui se présente après un parcours de formation à une session d’examen du titre ou à une session d’examen du certificat de compétencesprofessionnelles 
(CCP) « Animer et coordonner une équipe d’intervenants à domicile » réalise le document à partir d’une période en entreprise. Cettepériode en entreprise, d’une 
durée de 210 heures minimum, est obligatoire pour se présenter aux épreuves du titre.
Le candidat présente une preuve de cette période en entreprise auprès du responsable de session d’examen qui en conserve une copie dans ledossier de la 
session.
La période en entreprise est incluse dans le temps de travail en entreprise pour le candidat en contrat d’alternance.
Le candidat qui se présente à une session d’examen en vue de l’obtention du titre par la validation des acquis de l’expérience (VAE) réalise ledocument 
prévu à l’article précédent à partir de son activité professionnelle.
Le questionnement à partir d’une production a lieu après l’entretien technique. Avant le questionnement, le jury prend connaissance du document ducandidat.
Hors page de garde, sommaire et éventuellement des schémas (en annexe), ce document compte entre 7 et 11 pages. Le candidat utilise la police Times New 

Roman 12, interligne 1,5.
Le candidat respecte les règles de confidentialité et fournit les informations en accord avec la structure.
Contenu et structure du document :
- Sur 1 à 2 pages, le candidat décrit la structure dans laquelle il a effectué sa période en entreprise. Il présente la structure et son organisation, sa 

zone géographique d’implantation, ses prestations et la typologie de ses clients.
- Sur 2 à 3 pages, le candidat décrit un aléa ayant des conséquences sur le planning des intervenants.

Le candidat
• détaille les caractéristiques de l’aléa ;
• analyse les conséquences de cet aléa sur la continuité de service ;
• décrit la solution mise en œuvre et détaille les critères pris en compte pour la concevoir (degré d’urgence, critères d’ordre humain, 

réglementaire, technique et économique).
- Sur 2 à 3 pages, le candidat décrit une situation d’un mécontentement d’un client en lien avec la prestation d’intervenants.

Le candidat
• détaille les caractéristiques du mécontentement ;
• analyse les conséquences de ce mécontentement ;
• décrit la solution mise en œuvre et détaille les critères pris en compte pour la concevoir (degré d’urgence, critères d’ordre humain, 

réglementaire, technique et économique).
- Sur 2 à 3 pages, le candidat décrit une situation problématique relevant de la gestion du personnel.

Le candidat qui se presente apres un parcours de formation a une session d'examen du titre ou a une session d'examen du certificat de competencesprofessionnelles
(CCP) « Animer et coordonner une equipe d'intervenants a domicile » realise le document a partir d'une periode en entreprise. Cetteperiode en entreprise, d'une
duree de 210 heures minimum, est obligatoire pour se presenter aux epreuves du titre.

Le candidat presente une preuve de cette periode en entreprise aupres du responsable de session d'examen qui en conserve une copie dans ledossier de la
session.

Laperiode en entreprise est incluse dans le temps de travail en entreprise pour le candidat en contrat d'alternance.

Le candidat qui se presente a une session d'examen en vue de l'obtention du titre par la validation des acquis de 1'experience (VAE) realise ledocument
prevu a Particle precedent a partir de son activite professionnelle.

Le questionnement a partir d'une production a lieu apres 1'entretientechnique. Avant le questionnement, lejury prend connaissance du document ducandidat.
Hors page de garde, sommaire et eventuellement des schemas (en annexe), ce document compte entre 7 et 11 pages. Le candidat utilise la police Times New
Roman 12, interligne 1,5.
Le candidat respecte les regies de confidentialite et fournit les informations en accord avec la structure.

Contenu et structure du document :

- Sur 1 a 2 pages, le candidat decrit la structure dans laquelle il a effectue sa periode en entreprise. IIpresente la structure et son organisation, sa
zone geographique d'implantation, ses prestations et latypologie de ses clients.

- Sur 2 a 3 pages, le candidat decrit un alea ayant des consequences sur le planning des intervenants.
Le candidat

• detaille les caracteristiques de l'alea ;

• analyse les consequences de cet alea sur la continuity de service ;

• decrit la solution mise en oeuvre et detaille les criteres pris en compte pour la concevoir (degre d'urgence, criteres d'ordre humain,
reglementaire, technique et economique).

- Sur 2 a 3 pages, le candidat decrit une situation d'un mecontentement d'un client en lien avec la prestation d'intervenants.
Le candidat

• detaille les caracteristiques du mecontentement ;

• analyse les consequences de ce mecontentement ;

• decrit la solution mise en ceuvre et detaille les criteres pris en compte pour la concevoir (degre d'urgence, criteres d'ordre humain,
reglementaire, technique et economique).

- Sur 2 a 3 pages, le candidat decrit une situation problematique relevant de la gestion du personnel.



Le candidat
• détaille les caractéristiques de la situation ;
• analyse les conséquences de cette situation ;
• décrit la solution mise en œuvre et détaille les critères pris en compte pour la concevoir.

Précisions pour le candidat VAE :
Le candidat qui se présente à une session d’examen en vue de l’obtention du titre par la validation des acquis de l’expérience (VAE) réalise ledocument 
partir de son activité professionnelle.

Le candidat

• detaille les caracteristiques de la situation ;

• analyse les consequences de cette situation ;

• decrit la solution mise en ceuvre et detaille les criteres pris en compte pour la concevoir.

Precisions pour le candidat VAE :
Le candidat qui se presente a une session d'examen en vue de I'obtention du titre par la validation des acquis de 1'experience (VAE) realise ledocument a
partir de son activite professionnelle.



3.2. Critères d’évaluation des compétences professionnelles

Autres modalités d’évaluation

Compétences professionnelles Critères d’évaluation
M ise en 

situation  
professionnelle

Entretien technique

Questionnaire
professionnel

Questionnement à 
partir de 

production(s)

Concevoir et organiser une prestation de services au domicile

Analyser une demande de services au domicile, recueillir les attentes 
et concevoir une prestation adaptée

L’information est fiable, pertinente et adaptée au destinataire 
La formalisation de la prestation correspond aux normes de la structure Les 
conditions d’exercice présentant des risques pour l’intervenant sont repérées et 
d’éventuels aménagements ou matériels sont proposés 
La posture favorise le climat de confiance
Les demandes d’aide sont traitées en fonction du degré d'urgence des dossiers

e E □ □

Réaliser la gestion administrative en lien avec la prestation

Les renseignements concernant les démarches administratives pour obtenir une aide 
au financement sont adaptées
Les démarches administratives engagées sont pertinentes par rapport à la nature de la 
prestation
Les informations sont transmises aux interlocuteurs concernés par écrit ou oralement 
Les écrits sont structurés et correctement rédigés

e □ □ □

Organiser et coordonner la prestation de services au domicile

Les compétences des intervenants sont adaptées au contexte de l’intervention et aux 
conditions d’exercice
Les interventions sont planifiées en fonction des facteurs tels que les tempsde trajet, 
la pénibilité des tâches, la fréquence 
La satisfaction client est vérifiée régulièrement
Les interventions chez les personnes en perte d’autonomie sont ajustées avec 
l’équipe
Les risques professionnels sont identifiés
Des mesures de prévention des risques sont mises en place

m E □ □

3.2. Criteres devaluation des competences professionnelles

Competences professionnelles Criteres devaluation
Mise en

situation
professionnelle

Autres modalites devaluation

Entretien
technique Questiounaireprofessionnel Questionncment

a

partir
deproduction(s)

Concevoir et organiser une prestation de services au domicile

Analyser une demande de services au domicile, recueillir les attentes
et concevoir une prestation adaptee

L'information est fiable, pertinente et adaptee au destinataire
La formalisation de la prestation correspond aux normes de la structure Les
conditions d'exercice presentant des risques pour l'intervenant sont reperees et

d'eventuels amenagements ou materiels sont proposes
La posture favorise le climat de confiance
Les demandes d'aide sont traitees en fonction du degre d'urgence des dossiers

0 0 ÿ ÿ

Realiser la gestion administrative en lien avec la prestation

Les renseignements concernant les demarches administratives pour Dbtenir une aide
au financement sont adaptees
Les demarches administratives engagees sont pertinentes par rapport a la nature de la
prestation
Les informations sont transmises aux interlocuteurs concernes par ecrit ou oralement
Les ecrits sont structures et correctement rediges

0 ÿ ÿ ÿ

Organiser et coordonner la prestation de services au domicile

Les competences des intervenants sont adaptees au contexte de ['intervention et aux
conditions d'exercice
Les interventions sont planifiees en fonction des facteurs tels que les tempsde trajet,
la penibilite des taches, la frequence
La satisfaction client est verifiee regulierement
Les interventions chez les personnes en perte d'autonomie sont ajustees avec
l'equipe
Les risques professionnels sont identifies
Des mesures de prevention des risques sont mises en place

0 0 ÿ ÿ



Autres modalités d’évaluation

Compétences professionnelles Critères d’évaluation
M ise en 

situation  
professionnelle

Entretien technique

Questionnaire
professionnel

Questionnement à 
partir' de 

production(s)

Animer et coordonner une équipe d’intervenants à domicile

Recruter des intervenants et accompagner leur intégration

Les candidatures sont sélectionnées à partir des critères définis Le 
profil du candidat est en adéquation avec la fiche de poste Le parcours 
d’intégration individualisé est préparé
Les informations sont transmises aux interlocuteurs concernés selon les modalités 
définies
Les procédures sont respectées

H a □ □

Planifier et contrôler l’activité des intervenants
La gestion des aléas et des modifications de plannings permet la continuité du 
service
L’organisation du travail intègre la prévention des risques professionnels Le 
contrôle de l’activité des intervenants est effectué de façon pertinente

□ □ □ E

Accompagner et soutenir l’équipe des intervenants

Les situations à risque et des solutions possibles sont identifiées 
Les actions de prévention des risques professionnels sont mises en œuvre Les 
compétences des intervenants sont repérées en fonction des prestations à mettre en 
œuvre
Les besoins et demandes de formation des intervenants sont identifiés
Les plans d'accompagnement et de formation correspondent aux besoins et souhaits
des intervenants
Les réunions d’équipe régulières sont planifiées en fonction des besoins de l’équipe 
Les propositions d’amélioration des conditions d’exercice des activités sont 
pertinentes

E s □ □

Contribuer à l’amélioration de la qualité du service et représenter la structure auprès des partenaires

Veiller à la qualité du service rendu lors des interventions à 
domicile

Les modalités de recueil de satisfaction des clients sont mises en œuvre Les outils 
de suivi qualité sont renseignés selon les procédures en vigueur dans la structure 
La communication au sujet de la qualité est adaptée à la situation et aux intervenants 
Les résultats des enquêtes qualité annuelles sont communiqués aux intervenants avec 
les axes d’amélioration

E □ □ □

Competences professionnelles Criteres d'evaluation
Mise en

situation
professionnelle

Autres modalites devaluation

Entretien
technique Questionnaireprofessionnel Questionnement

a

partir
deproduction(s)

Animer et coordonner une equipe d'intervenants a domicile

Recniter des intervenants et accompagner leur integration

Les candidatures sont selectionnees a partir des criteres definis Le
profil du candidal est en adequation avec la fiche de poste Le parcours
d' integration individualise est prepare
Les informations sont transmises aux interlocuteurs concernes selon les modalites
definies
Les procedures sont respectees

0 0 ÿ ÿ

Planifier et controler I'activite des intervenants

La gestion des aleas et des modifications de plannings permet la continuity du
service
L'organisation du travail integre la prevention des risques professionnels Le
controle de I'activite des intervenants est effectue de fa?on pertinente

ÿ ÿ ÿ 0

Accompagner et soutenir l'equipe des intervenants

Les situations a risque et des solutions possibles sont identifies
Les actions de prevention des risques professionnels sont mises en oeuvre Les
competences des intervenants sont reperees en fonction des prestations a mettre en
oeuvre
Les besoins et demandes de formation des intervenants sont identifies
Les plans d'accompagnement et de formation correspondent aux besoins et souhaits
des intervenants
Les reunions d'equipe regulieres sont planifiees en fonction des besoins de l'equipe
Les propositions d'amelioration des conditions d'exercice des activites sont
pertinentes

0 0 ÿ ÿ

Contribuer a ('amelioration de la qualite du service et representer la structure aupres des partenaires

Veiller a la qualite du service rendu lors des interventions a
domicile

Les modalites de recueil de satisfaction des clients sont mises en oeuvre Les outils
de suivi qualite sont renseignes selon les procedures en vigueur dans la structure

La communication au sujet de la qualite est adaptee a la situation et aux intervenants
Les resultats des enquetes qualite annuelles sont communiques aux intervenants avec
les axes d'amelioration

0 ÿ ÿ ÿ



Compétences professionnelles Critères d’évaluation
M ise en 

situation  
professionnelle

Autres modalités d’évaluation

Entretien technique

Questionnaire
professionnel

Questionnement à 
partir de 

production(s)

Coopérer avec des partenaires pour coordonner les interventions au 
domicile

Les prescripteurs et partenaires potentiels sont identifiés La
posture professionnelle est adaptée à la situation
Les missions et limites de la fonction sont prises en compte

□ S □ □

Obligations règlementaires le cas échéant :
Sans objet__________________________

-
Autres modalites devaluation

Competences professionnelles Crit£res devaluation
Mise en

situation
professionnelle

Entretien
technique Questionnaireprofessionnel Questionnement

a

partirdeproduction(s)
Cooperer avec des partenaires pour coordonner les interventions au

domicile

Les prescripteurs et partenaires potentiels sont identifies La
posture professionnelle est adaptee a la situation
Les missions et limites de la fonction sont prises en compte

ÿ 0 ÿ ÿ

Obligations reglementaires Ie cas echeant :
Sans objet



3.3. Évaluation des compétences transversales
Les compétences transversales sont évaluées au travers des compétences professionnelles.

Compétences transversales Compétences professionnelles concernées
Adopter un comportement orienté vers l'autre Accompagner et soutenir l’équipe des intervenants

Analyser une demande de services au domicile, recueillir les attentes et concevoir une prestation adaptée
Coopérer avec des partenaires pour coordonner les interventions au domicile
Organiser et coordonner la prestation de services au domicile
Planifier et contrôler l’activité des intervenants
Réaliser la gestion administrative en lien avec la prestation
Recruter des intervenants et accompagner leur intégration
Veiller à la qualité du service rendu lors des interventions à domicile

Travailler et coopérer au sein d'un collectif Accompagner et soutenir l’équipe des intervenants
Analyser une demande de services au domicile, recueillir les attentes et concevoir une prestation adaptée
Coopérer avec des partenaires pour coordonner les interventions au domicile
Organiser et coordonner la prestation de services au domicile
Planifier et contrôler l’activité des intervenants
Réaliser la gestion administrative en lien avec la prestation
Recruter des intervenants et accompagner leur intégration
Veiller à la qualité du service rendu lors des interventions à domicile

Respecter des règles et des procédures Accompagner et soutenir l’équipe des intervenants
Analyser une demande de services au domicile, recueillir les attentes et concevoir une prestation adaptée
Coopérer avec des partenaires pour coordonner les interventions au domicile
Organiser et coordonner la prestation de services au domicile
Réaliser la gestion administrative en lien avec la prestation
Recruter des intervenants et accompagner leur intégration
Veiller à la qualité du service rendu lors des interventions à domicile

Intégrer la prévention des risques professionnels dans la mise en œuvre des prestations Accompagner et soutenir l’équipe des intervenants
Analyser une demande de services au domicile, recueillir les attentes et concevoir une prestation adaptée
Organiser et coordonner la prestation de services au domicile
Planifier et contrôler l’activité des intervenants

3.3. Evaluation des competences transversales

Les competences transversales sont evaluees au travers des competences professionnelles.

Competences transversales Competences professionnelles concernees

Adopter un comportement oriente vers l'autre Accompagner et soutenir l'equipe des intervenants
Analyser une demande de services au domicile, recueillir les attentes et concevoir une prestation adaptee

Cooperer avec des partenaires pour coordonner les interventions au domicile
Organiser et coordonner la prestation de services au domicile
Planifier et controler I'activite des intervenants
Realiser la gestion administrative en lien avec la prestation
Recruter des intervenants et accompagner leur integration
Veiller a la qualite du service rendu lors des interventions a domicile

Travailler et cooperer au sein d'un collectif Accompagner et soutenir l'equipe des intervenants
Analyser une demande de services au domicile, recueillir les attentes et concevoir une prestation adaptee

Cooperer avec des partenaires pour coordonner les interventions au domicile
Organiser et coordonner la prestation de services au domicile
Planifier et controler I'activite des intervenants
Realiser la gestion administrative en lien avec la prestation
Recruter des intervenants et accompagner leur integration
Veiller a la qualite du service rendu lors des interventions a domicile

Respecter des regies et des procedures Accompagner et soutenir l'equipe des intervenants
Analyser une demande de services au domicile, recueillir les attentes et concevoir une prestation adaptee

Cooperer avec des partenaires pour coordonner les interventions au domicile
Organiser et coordonner la prestation de services au domicile
Realiser la gestion administrative en lien avec la prestation
Recruter des intervenants et accompagner leur integration
Veiller a la qualite du service rendu lors des interventions a domicile

Integrer la prevention des risques professionnels dans la mise en ceuvre des prestations Accompagner et soutenir l'equipe des intervenants
Analyser une demande de services au domicile, recueillir les attentes et concevoir une prestation adaptee

Organiser et coordonner la prestation de services au domicile
Planifier et controler I'activite des intervenants



Compétences transversales Compétences professionnelles concernées
Recruter des intervenants et accompagner leur intégration
Veiller à la qualité du service rendu lors des interventions à domicile

4. Conditions de présence et d’intervention du jury propre au titre RCSAD
4.1. Durée totale de présence du jury pendant l’épreuve du candidat : 02 h 00 min
4.2. Protocole d'intervention du jury :

La présence du jury n’est pas requise pendant la mise en situation professionnelle.
Le responsable de session doit prévoir un temps supplémentaire d’intervention du jury pour la prise de connaissance de l’épreuve et des dossiers candidats ainsi que 
prise en compte des temps de correction et de délibération.

4.3. Conditions particulières de composition du jury :
Sans objet

5. Conditions de surveillance et de confidentialité au cours de la session titre
Les candidats réalisent la mise en situation professionnelle sous surveillance.
Le surveillant circule dans la salle pour s’assurer qu’il n’y a pas d’usage de la connexion internet autre que pour la consultation des textes 
réglementaires.
L’utilisation des téléphones portables est interdite.

Competences transversales Competences professionnelles concernees

Recruter des intervenants et accompagner Ieur integration
Veiller a la qualite du service rendu lors des interventions a domicile

4. Conditions de presence et d'intervention du jury propre au titre RCSAD

4.1. Duree totale de presence du jury pendant l'epreuve du candidat : 02 h 00 min

4.2. Protocole d'intervention du jury :
La presence dujury n'est pas requise pendant la mise en situation professionnelle.

Le responsable de session doit prevoir un temps supplemental d'intervention dujury pour la prise de connaissance de l'epreuve et des dossiers candidats ainsi que la
prise en compte des temps de correction et de deliberation.

4.3. Conditions particulieres de composition du jury :
Sans objet

5. Conditions de surveillance et de confidentiality au cours de la session titre
Les candidats realisent la mise en situation professionnelle sous surveillance.

Le surveillant circule dans la salle pour s'assurer qu'il n'y a pas d'usage de la connexion internet autre que pour la consultation des textes
reglementaires.

L'utilisationdes telephones portables est interdite.



MINISTERE EN CHARGE DE LA FORMATION PROFESSIONNELLE

REFERENTIEL DES CERTIFICATS 
DE COMPETENCES PROFESSIONNELLES

R e s p o n s a b l e -coordonnateu r services a u  domicile

M1NISTERE ENCHARGE DE LA FORMATION PROFESSIONNELLE

REFERENTIEL DES CERTIFICATS

DE COMPETENCES PROFESSIONNELLES

Responsable-coordonnateur services au domicile



CCP
Concevoir et organiser une prestation de services au domicile

Modalités d’évaluation des compétences et organisation de l’épreuve
M odalités Compétences évaluées D urée Détail de l’organisation de l’épreuve

Mise en situation 
professionnelle

Analyser une demande de services au domicile, recueillir les attentes et concevoir une prestation 
adaptée
Réaliser la gestion administrative en lien avec la prestation Organiser et 
coordonner la prestation de services au domicile

03 h 00 min La mise en situation prend la forme d’une étude de cas.Le 
candidat travaille sur poste informatique.
À partir des documents, des données, des demandes de 
prestation et des consignes, le candidat constitue un dossier 
technique avec les travaux demandés.
La présence du jury n’est pas requise, les candidatstravaillent 
sous surveillance.

Autres modalités d’évaluation le cas échéant :
■  Entretien technique Analyser une demande de services au domicile, recueillir les attentes et concevoir une prestation 

adaptée
Organiser et coordonner la prestation de services au domicile

00 h 40 min L’entretien technique a lieu après la mise en situation 
professionnelle.
Le candidat et le jury disposent de 10 minutes pour sepréparer à 
l’entretien :
- le candidat consulte son dossier technique qui lui est 
restitué ;
- le jury consulte les notes prises lors de l’évaluation du 
dossier technique.
Le jury dispose d’un guide d’entretien et des consignes relatives à la 
conduite de l’entretien.
Pendant 10 minutes, le candidat présente au jury lestravaux qui 
composent le dossier technique.
Pendant 20 minutes, le jury questionne le candidat au sujet de ses 
travaux :
- Pendant 10 minutes, le jury questionne le candidat au

CCP

Concevoir et organiser une prestation de services au domicile

Modalites d'evaluation des competences et organisation de I'epreuve

Modalites Competences evaluees Duree Detail de 1'organisation de I'epreuve
Mise en situation
professionnelle

Analyser une demande de services au domicile, recueillir les attentes et concevoir une prestation
adaptee
Realiser la gestion administrative en lien avec la prestation Organiser et
coordonner la prestation de services au domicile

03 h 00 min La mise en situation prend la forme d'une etude de cas.le
candidal travaille sur poste informatique.

A partir des documents, des donnees, des demandes de
prestation et des consignes, le candidat constitue un dossier
technique avec les travaux demandes.

La presence du jury n'est pas requise, les candidatstravaillent
sous surveillance.

Autres modalites d'evaluation Ie cas echeant :

ÿ Entretien technique Analyser une demande de services au domicile, recueillir les attentes et concevoir une prestation
adaptee
Organiser et coordonner la prestation de services au domicile

00 h 40 min L'entretien technique a lieu apres la mise en situation
professionnelle.

Le candidat et le jury disposent de 10 minutes pour sepreparer a
l'entretien :
- le candidat consulte son dossier technique qui lui est
restitue ;
- le jury consulte les notes prises lors de revaluation du
dossier technique.

Le jury dispose d'un guide d'entretien et des consignes relatives a la
conduite de l'entretien.

Pendant 10 minutes, le candidat presente au jury lestravaux qui
composent le dossier technique.

Pendant 20 minutes, le jury questionne le candidat au sujet de ses
travaux :
- Pendant 10 minutes, le jury questionne le candidat au



M odalités Compétences évaluées D urée Détail de l’organisation de l’épreuve
sujet des compétences « Analyser une demande de services à la 
personne, recueillir les attentes et concevoir une prestation 
adaptée » ;
- Pendant 10 minutes, le jury questionne le candidat au sujet des 
compétences « Organiser et coordonner la prestation de service 
au domicile ».

■  Questionnaire 
professionnel

Sans objet Sans objet

■  Questionnement à partirde 
production(s)

Sans objet Sans objet

Durée totale de l’épreuve pour le candidat : 03 h 40 min

Informations complémentaires concernant la mise en situation professionnelle :
Les postes de travail des candidats sont équipés d’une connexion internet pour permettre la consultation des textes réglementaires.
A la fin de la mise en situation professionnelle, le candidat imprime ses travaux et rend au surveillant son dossier technique avec les sujets et lesbrouillons. 
Le jury évalue les travaux des candidats sans les annoter ; il note ses observations sur une grille fournie dans le dossier technique d’évaluation.
Après l’évaluation des travaux, l’ensemble des documents est rangé dans un endroit sécurisé jusqu’à l’entretien technique.

Informations complémentaires concernant l’entretien technique :
L’entretien technique se déroule après la mise en situation professionnelle. Le candidat et le jury disposent de 10 minutes de préparation.

Modalites Competences evaluees Duree Detail de l'organisation de I'epreuve
sujet des competences « Analyser une demande de services a la
personne, recueillir les attentes et concevoir une prestation
adaptee » ;
- Pendant 10 minutes, le jury questionne le candidat au sujet des
competences « Organiser et coordonner la prestation de service
au domicile ».

ÿ Questionnaire
professionnel

Sans objet Sans objet

ÿ Questionnement a partirde
production(s)

Sans objet Sans objet

Duree totale de I'epreuve pour le candidat : 03 h 40 min

Informations complementaires concernant la mise en situation professionnelle :

Les postes de travail des candidats sont equipes d'une connexion internet pour permettre la consultation des textes reglementaires.
A la fin de la mise en situation professionnelle, le candidat imprime ses travaux et rend au surveillant son dossier technique avec les sujets et lesbrouillons.
Lejury evalue les travaux des candidats sans les annoter ;il note ses observations sur une grille fournie dans le dossier technique devaluation.
Apres 1'evaluation des travaux, l'ensemble des documents est range dans un endroit securise jusqu'a l'entretien technique.

Informationscomplementaires concernant l'entretien technique :

L'entretien technique se deroule apres lamise en situation professionnelle. Le candidat et lejury disposent de 10 minutes de preparation.



Conditions de présence et d’intervention du jury propre au CCP Concevoir et organiser une prestation de services au domicile
Durée totale de présence du jury pendant l’épreuve du candidat : 00 h 40 min 
Potocole d'intervention du jury :
La présence du jury n’est pas requise pendant la mise en situation professionnelle.
Le responsable de session doit prévoir un temps supplémentaire d’intervention du jury pour la prise de connaissance de l’épreuve et des dossierscandidats ainsi 
que la prise en compte des temps de correction et de délibération.
Le responsable de session doit prévoir un temps supplémentaire d’intervention du jury pour la prise de connaissance de l’épreuve et des dossiers candidats ainsi que 
la prise en compte des temps de correction et de délibération.
Conditions particulières de composition du jury :
Sans objet

Conditions de surveillance et de confidentialité au cours de la session CCP
Les candidats réalisent la mise en situation professionnelle sous surveillance.
Le surveillant circule dans la salle pour s’assurer qu’il n’y a pas d’usage de la connexion internet autre que pour la consultation des textes 
réglementaires.
L’utilisation des téléphones portables est interdite.

Conditions de presence et d'intervention du jury propre au CCP Concevoir et organiser une prestation de services au domicile

Duree totale de presence dujury pendant l'epreuve du candidat : 00 h 40 min

Rtrtocole d'intervention dujury :
La presence dujury n'est pas requise pendant la mise en situation professionnelle.
Le responsable de session doit prevoir un temps supplementaire d'intervention dujury pour laprise de connaissance de l'epreuve et des dossierscandidats ainsi
que la prise en compte des temps de correction et de deliberation.
Le responsable de session doit prevoir un temps supplementaire d'intervention du jury pour la prise de connaissance de l'epreuve et des dossiers candidats ainsi que
la prise en compte des temps de correction et de deliberation.

Conditions particulieres de composition du jury :
Sans objet

Conditions de surveillance et de confidentialite au cours de la session CCP
Les candidats realisent la mise en situation professionnelle sous surveillance.
Le surveillant circule dans la salle pour s'assurer qu'il n'y a pas d'usage de la connexion internet autre que pour la consultation des textes

reglementaires.
L'utilisationdes telephones portables est interdite.



CCP
Animer et coordonner une équipe d’intervenants à domicile

Modalités d’évaluation des compétences et organisation de l’épreuve
M odalités Compétences évaluées D urée Détail de l’organisation de l’épreuve

Mise en situation 
professionnelle

Accompagner et soutenir l’équipe des intervenants Recruter des 
intervenants et accompagner leur intégration

02 h 30 min La mise en situation prend la forme d’une étude de cas.Le 
candidat travaille sur poste informatique.
A partir des documents, des données, des demandes de 
prestation et des consignes, le candidat constitue un dossier 
technique avec les travaux demandés.
La présence du jury n’est pas requise, les candidatstravaillent 
sous surveillance.

Autres modalités d’évaluation le cas échéant :
* Entretien technique Accompagner et soutenir l’équipe des intervenants Recruter des 

intervenants et accompagner leur intégration
00 h 40 min L’entretien technique a lieu après la mise en situation 

professionnelle.
Le candidat et le jury disposent de 10 minutes pour sepréparer à 
l’entretien :
- le candidat consulte son dossier technique qui lui est 
restitué ;
- le jury consulte les notes prises lors de l’évaluation du 
dossier technique.
Le jury dispose d’un guide d’entretien et des consignes relatives à la 
conduite de l’entretien.
Pendant 10 minutes, le candidat présente au jury lestravaux qui 
composent le dossier technique.

Pendant 20 minutes, le jury questionne le candidat au sujet de ses 
travaux :
- Pendant 10 minutes, le jury questionne le candidat au

CCP

Animer et coordonner une equipe d'intervenants a domicile

Modalites devaluation des competences et organisation de I'epreuve

Modalites Competences evaluees Duree Detail de ('organisation de I'epreuve

Mise en situation
professionnelle

Accompagner et soutenir 1'equipe des intervenants Recruter des
intervenants et accompagner leur integration

02 h 30 min La mise en situation prend la forme d'une etude de cas.Le
candidat travaille sur poste informatique.

A partir des documents, des donnees, des demandes de
prestation et des consignes, le candidat constitue un dossier
technique avec les travaux demandes.

La presence du jury n'est pas requise, les candidatstravaiilent
sous surveillance.

Autres modalites devaluation le cas echeant :

ÿ EntretieD technique Accompagner et soutenir I'equipe des intervenants Recruter des
intervenants et accompagner leur integration

00 h 40 min L'entretien technique a lieu apres la mise en situation
professionnelle.

Le candidat et le jury disposent de 10 minutes pour sepreparer a
l'entretien :
- le candidat consulte son dossier technique qui lui est
restitue ;
- le jury consulte les notes prises lors de revaluation du
dossier technique.

Le jury dispose d'un guide d'entretien et des consignes relatives a la
conduite de l'entretien.

Pendant 10 minutes, le candidat presente au jury lestravaux qui
composent le dossier technique.

Pendant 20 minutes, le jury questionne le candidat au sujet de ses
travaux :
- Pendant 10 minutes, le jury questionne le candidat au



M odalités Compétences évaluées D urée Détail de l’organisation de l’épreuve
sujet des compétences « Accompagner et soutenir l’équipe des 
intervenants » ;
- Pendant 10 minutes, le jury questionne le candidat au sujet 
des compétences « Recruter des intervenants et accompagner 
leur intégration ».

■  Questionnaire 
professionnel

Sans objet Sans objet

■  Questionnement à partirde 
production(s)

Planifier et contrôler l’activité des intervenants 00 h 35 min Le questionnement a lieu après l'entretien technique.
En amont de la session, le candidat rédige un document àpartir de 
l’analyse de trois situations professionnelles représentatives de 
l’exercice de l’emploi.
Le jury en prend connaissance avant le questionnement.
Le jury dispose d’un guide de questionnement et des consignes 
relatives à la conduite du questionnement.
Pendant 5 minutes, le candidat présente le contexte de sa période en 
entreprise.
Pendant 10 minutes, le jury questionne le candidat sur son analyse 
d’un aléa ayant des conséquences sur le planning des 
intervenants.
Pendant 10 minutes, le jury questionne le candidat sur son analyse 
d’un mécontentement d’un client en lien avec la prestation 
d’intervenants.
Pendant 10 minutes, le jury questionne le candidat sur son analyse 
d’une situation problématique relevant de la gestion du personnel.

Durée totale de l’épreuve pour le candidat : 03 h 45 min

Modalites Competences evaluees Duree Detail de 1'organisation de I'epreuve
sujet des competences « Accompagner et soutenir I'equipe des
intervenants » ;
- Pendant 10 minutes, le jury questionne le candidat au sujet
des competences « Recruter des intervenants et accompagner
leur integration ».

ÿ Questionnaire
professional

Sans objet Sans objet

ÿ Questionnement a partirde
production(s)

Planifier et controler l'activite des intervenants 00 h 35 min Le questionnement a lieu apres l'entretien technique.

En amont de la session, le candidat redige un document apartir de
Paralyse de trois situations professionnelles representatives de
1'exercice de l'emploi.
Le jury en prend connaissance avant le questionnement.

Le jury dispose d'un guide de questionnement et des consignes
relatives a la conduite du questionnement.

Pendant 5 minutes, le candidat presente le contexte de sa periode en
entreprise.

Pendant 10 minutes, le jury questionne le candidat sur son analyse
d'un alea ayant des consequences sur le planning des
intervenants.

Pendant 10 minutes, le jury questionne le candidat sur son analyse
d'un mecontentement d'un client en lien avec la prestation
d'intervenants.

Pendant 10 minutes, le jury questionne le candidat sur son analyse
d'une situation problematique relevant de la gestion du personnel.

Duree totale de I'epreuve pour le candidat : 03 h 45 min



Informations complémentaires concernant la mise en situation professionnelle :

Les postes de travail des candidats sont équipés d’une connexion internet pour permettre la consultation des textes réglementaires.
A la fin de la mise en situation professionnelle, le candidat imprime ses travaux et rend au surveillant son dossier technique avec les sujets et lesbrouillons. 
Le jury évalue les travaux des candidats sans les annoter ; il note ses observations sur une grille fournie dans le dossier technique d’évaluation.
Après l’évaluation des travaux, l’ensemble des documents est rangé dans un endroit sécurisé jusqu’à l’entretien technique.

Informations complémentaires concernant l’entretien technique :
L’entretien technique se déroule après la mise en situation professionnelle. Le candidat et le jury disposent de 10 minutes de préparation.

Informations complémentaires concernant le questionnement à partir de production(s) :
En amont de la session d’examen, le candidat rédige un document faisant référence à la compétence « Planifier et contrôler l’activité des intervenants ».
Le candidat qui se présente à une session d’examen en vue de l’obtention du certificat de compétences professionnelles (CCP) « Animer et coordonnerune équipe 
d’intervenants à domicile » après un parcours de formation réalise le document à partir d’une période en entreprise. Cette période en entreprise, d’une durée de 210 
heures minimum, est obligatoire pour se présenter aux épreuves du certificat de compétences professionnelles.
Le candidat présente une preuve de cette période en entreprise auprès du responsable de session d’examen qui en conserve une copie dans le dossierde la session. 
La période en entreprise est incluse dans le temps de travail en entreprise pour le candidat en contrat d’alternance.

Pour les contrats d’alternance, la période en entreprise est incluse dans le temps de travail en entreprise.

Le questionnement à partir d’une production a lieu après l’entretien technique. 
Avant le questionnement, le jury prend connaissance du document du candidat.

Informations complementaires concernant la mise en situation professionnelle :

Les postes de travail des candidats sont equipes d'une connexion internet pour permettre la consultation des textes reglementaires.
A la fin de la mise en situation professionnelle, le candidat imprime ses travaux et rend au surveillant son dossier technique avec les sujets et lesbrouillons.
Lejury evalue les travaux des candidats sans les annoter ;il note ses observations sur une grille fournie dans le dossier technique devaluation.
Apres 1'evaluation des travaux, l'ensemble des documents est range dans un endroit securise jusqu'a l'entretien technique.

Informationscomplementaires concernant l'entretien technique :

L'entretien technique se deroule apres la mise en situation professionnelle. Le candidat et lejury disposent de 10 minutes de preparation.

Informationscomplementaires concernant le questionnement a partir de production(s) :

En amont de la session d'examen, le candidat redige un document faisant reference a la competence « Planifier et controler l'activite des intervenants ».

Le candidat qui se presente a une session d'examen en vue de l'obtention du certificat de competences professionnelles (CCP) « Animer et coordonnerune equipe
d'intervenants a domicile » apres un parcours de formation realise le document a partir d'une periode en entreprise. Cette periode en entreprise, d'une duree de 210
heures minimum, est obligatoire pour se presenter aux epreuves du certificat de competences professionnelles.

Le candidat presente une preuve de cette periode en entreprise aupres du responsable de session d'examen qui en conserve une copie dans le dossierde la session.

Laperiode en entreprise est incluse dans le temps de travail en entreprise pour le candidat en contrat d'alternance.

Pour les contrats d'alternance, la periode en entreprise est incluse dans le temps de travail en entreprise.

Le questionnement a partir d'une production a lieu apres l'entretien technique.
Avant le questionnement, lejury prend connaissance du document du candidat.



Hors page de garde, sommaire et éventuellement des schémas (en annexe), ce document compte entre 7 et 11 pages. Le candidat utilise la police 
Times New Roman 12, interligne 1,5.
Le candidat respecte les règles de confidentialité et fournit les informations en accord avec la structure.

Contenu et structure du document :
- Sur 1 à 2 pages, le candidat décrit la structure dans laquelle il a effectué sa période en entreprise. Il présente la structure et son organisation, sa zonegéographique 
d’implantation, ses prestations et la typologie de ses clients.
- Sur 2 à 3 pages, le candidat décrit un aléa ayant des conséquences sur le planning des intervenants.

Le candidat
• détaille les caractéristiques de l’aléa ;
• analyse les conséquences de cet aléa sur la continuité de service ;
• décrit la solution mise en œuvre et détaille les critères pris en compte pour la concevoir (degré d’urgence, critères d’ordre humain, réglementaire,technique et 

économique).
Sur 2 à 3 pages, le candidat décrit une situation de mécontentement d’un client en lien avec la prestation d’intervenants.
Le candidat

• détaille les caractéristiques du mécontentement ;
• analyse les conséquences de ce mécontentement ;
• décrit la solution mise en œuvre et détaille les critères pris en compte pour la concevoir (degré d’urgence, critères d’ordre humain, réglementaire,technique et 

économique).
- Sur 2 à 3 pages, le candidat décrit une situation problématique relevant de la gestion du personnel.

Le candidat
• détaille les caractéristiques de la situation ;
• analyse les conséquences de cette situation ;
• décrit la solution mise en œuvre et détaille les critères pris en compte pour la concevoir.

Hors page de garde, sommaire et eventuellement des schemas (en annexe), ce document compte entre 7 et 11 pages. Le candidat utilise la police

Times New Roman 12, interligne 1,5.
Le candidat respecte les regies de confidentiality et fournit les informations en accord avec la structure.

Contenu et structure du document :
- Sur 1 a 2 pages, le candidat decrit la structure dans laquelle il a effectue sa periode en entreprise. IIpresente la structure et son organisation, sa zonegeographique
d'implantation, ses prestations et latypologie de ses clients.

- Sur 2 a 3 pages, le candidat decrit un alea ayant des consequences sur le planning des intervenants.
Le candidat

• detaille les caracteristiques de I'alea ;

• analyse les consequences de cet alea sur la continuity de service ;

• decrit la solution mise en ceuvre et detaille les criteres pris en compte pour la concevoir (degre d'urgence, criteres d'ordre humain, reglementaire,technique et
economique).

Sur 2 a 3 pages, le candidat decrit une situation de mecontentement d'un client en lien avec la prestation d'intervenants.
Le candidat

• detaille les caracteristiques du mecontentement ;

• analyse les consequences de ce mecontentement ;

• decrit la solution mise en ceuvre et detaille les criteres pris en compte pour la concevoir (degre d'urgence, criteres d'ordre humain, reglementaire,technique et

economique).
- Sur 2 a 3 pages, le candidat decrit une situation problematique relevant de la gestion du personnel.

Le candidat

• detaille les caracteristiques de la situation ;

• analyse les consequences de cette situation ;

• decrit la solution mise en ceuvre et detaille les criteres pris en compte pour laconcevoir.



Conditions de présence et d’intervention du jury propre au CCP Animer et coordonner une équipe d’intervenants à domicile
Durée totale de présence du jury pendant l’épreuve du candidat : 01 h 05 min

dossierscandidats ainsi 
et des dossiers candidats ainsi que

Conditions particulières de composition du jury :
Sans objet

Protocole d'intervention du jury :
La présence du jury n’est pas requise pendant la mise en situation professionnelle.
Le responsable de session doit prévoir un temps supplémentaire d’intervention du jury pour la prise de connaissance de l’épreuve et des 
que la prise en compte des temps de correction et de délibération.
Le responsable de session doit prévoir un temps supplémentaire d’intervention du jury pour la prise de connaissance de l’épreuve 
la prise en compte des temps de correction et de délibération.

Conditions de surveillance et de confidentialité au cours de la session CCP
Les candidats réalisent la mise en situation professionnelle sous surveillance.
Le surveillant circule dans la salle pour s’assurer qu’il n’y a pas d’usage de la connexion internet autre que pour la consultation des textes 
réglementaires.
L’utilisation des téléphones portables est interdite.

Conditions de presence et d'intervention du jury propre au CCP Animer et coordonner une equipe d'intervenants a domicile

Duree totale de presence dujury pendant l'epreuve du candidal : 01 h 05 min

Protocole d'intervention dujury :
La presence dujury n'est pas requise pendant lamise en situation professionnelle.
Le responsable de session doit prevoir un temps supplemental d'intervention dujury pour la prise de connaissance de l'epreuve et des dossierscandidats ainsi
que la prise en compte des temps de correction et de deliberation.
Le responsable de session doit prevoir un temps supplemental d'intervention du jury pour la prise de connaissance de l'epreuve et des dossiers candidats ainsi que
laprise en compte des temps de correction et de deliberation.

Conditions particulieres de composition dujury :
Sans objet

Conditions de surveillance et de confidentialite au cours de la session CCP
Les candidats realisent la mise en situation professionnelle sous surveillance.
Le surveillant circule dans la salle pour s'assurer qu'il n'y a pas d'usage de la connexion internet autre que pour la consultation des textes
reglementaires.
L'utilisationdes telephones portables est interdite.



CCP
Contribuer à l’amélioration de la qualité du service et représenter la structure auprès des partenaires

Modalités d’évaluation des compétences et organisation de l’épreuve
M odalités Compétences évaluées D urée Détail de l’organisation de l’épreuve

Mise en situation 
professionnelle

Veiller à la qualité du service rendu lors des interventions à domicile 01 h 30 min La mise en situation prend la forme d’une étude de cas.Le 
candidat travaille sur poste informatique.
À partir des documents, des données, des demandes de 
prestation et des consignes, le candidat constitue un dossier 
technique avec les travaux demandés.
La présence du jury n’est pas requise, les candidatstravaillent 
sous surveillance

Autres modalités d’évaluation le cas échéant :
■  Entretien technique Coopérer avec des partenaires pour coordonner les interventions au domicile 00 h 30 min L’entretien technique a lieu après la mise en situation 

professionnelle.
Le candidat et le jury disposent de 10 minutes pour sepréparer à 
l’entretien :
- le candidat consulte son dossier technique qui lui est 
restitué ;
- le jury consulte les notes prises lors de l’évaluation du 
dossier technique.
Le jury dispose d’un guide d’entretien et des consignes relatives à la 
conduite de l’entretien.
Pendant 10 minutes, le jury questionne le candidat au sujet de ses 
travaux.
Pendant 10 minutes, le jury questionne le candidat au sujet de la 
compétence « Coopérer avec des partenaires pour coordonner les 
interventions au domicile ».

■  Questionnaire 
professionnel

Sans objet Sans objet

CCP

Contribuer a I'amelioration de la qualite du service et representer la structure aupres des partenaires

Modalites d'evaluation des competences et organisation de I'epreuve

Modalites Competences evaluees Duree Detail de 1'organisation de I'epreuve

Mise en situation
professionnelle

Veiller a la qualite du service rendu lors des interventions a domicile 01 h 30 min La mise en situation prend la forme d'une etude de cas.Le
candidat travaille sur poste informatique.

A partir des documents, des donnees, des demandes de
prestation et des consignes, le candidat constitue un dossier
technique avec les travaux demandes.

La presence du jury n'est pas requise, les candidatstravaillent
sous surveillance

Autres modalites d'evaluation le cas echeant :

ÿ Entretien technique Cooperer avec des partenaires pour coordonner les interventions au domicile 00 h 30 min L'entretien technique a lieu apres la mise en situation
professionnelle.

Le candidat et le jury disposent de 10 minutes pour sepreparera
1'entretien :
- le candidat consulte son dossier technique qui lui est
restitue ;
- le jury consulte les notes prises lors de 1'evaluation du
dossier technique.
Le jury dispose d'un guide d'entretien et des consignes relatives a la
conduite de 1'entretien.

Pendant 10 minutes, le jury questionne le candidat au sujet de ses
travaux.
Pendant 10 minutes, le jury questionne le candidat au sujet de la
competence « Cooperer avec des partenaires pour coordonner les
interventions au domicile ».

ÿ Questionnaire
professionnel

Sans objet Sans objet



M odalités Compétences évaluées D urée Détail de l’organisation de l’épreuve
■  Questionnement à partirde 

production(s)
Sans objet Sans objet

Durée totale de l’épreuve pour le candidat : 02 h 00 min

Informations complémentaires concernant la mise en situation professionnelle :
Les postes de travail des candidats sont équipés d’une connexion internet pour permettre la consultation des textes réglementaires.
A la fin de la mise en situation professionnelle, le candidat imprime ses travaux et rend au surveillant son dossier technique avec les sujets et lesbrouillons. 
Le jury évalue les travaux des candidats sans les annoter ; il note ses observations sur une grille fournie dans le dossier technique d’évaluation.
Après l’évaluation des travaux, l’ensemble des documents est rangé dans un endroit sécurisé jusqu’à l’entretien technique.

Informations complémentaires concernant l'entretien technique :
L’entretien technique se déroule après la mise en situation professionnelle. Le candidat et le jury disposent de 10 minutes de préparation.

Modalites Competences evaluees Duree Detail de I'organisation de l'epreuve
ÿ Questionnement a partirde

production(s)
Sans objet Sans objet

Duree totale de l'epreuve pour le candidat : 02 h 00 min

Informationscomplementaires concernant la mise en situation professionnelle :

Les postes de travail des candidats sont equipes d'une connexion internet pour permettre la consultation des textes reglementaires.
A la fin de la mise en situation professionnelle, le candidat imprime ses travaux et rend au surveillant son dossier technique avec les sujets et lesbrouillons.
Lejury evalue les travaux des candidats sans les annoter ; il note ses observations sur une grille fournie dans le dossier technique devaluation.
Apres 1'evaluation des travaux, 1'ensemble des documents est range dans un endroit securise jusqu'a l'entretien technique.

Informations complementaires concernant l'entretien technique :

L'entretien technique se deroule apres lamise en situation professionnelle. Le candidat et lejury disposent de 10 minutes de preparation.



Conditions de présence et d’intervention du jury propre au CCP Contribuer à l’amélioration de la qualité du service et représenter la structure auprès des 
partenaires
Durée totale de présence du jury pendant l’épreuve du candidat : 00 h 30 min 
Protocole d'intervention du jury :
La présence du jury n’est pas requise pendant la mise en situation professionnelle.
Le responsable de session doit prévoir un temps supplémentaire d’intervention du jury pour la prise de connaissance de l’épreuve et des dossierscandidats ainsi 
que la prise en compte des temps de correction et de délibération.
Le responsable de session doit prévoir un temps supplémentaire d’intervention du jury pour la prise de connaissance de l’épreuve et des dossiers candidats ainsi 
la prise en compte des temps de correction et de délibération.
Conditions particulières de composition du jury :
Sans objet

Conditions de surveillance et de confidentialité au cours de la session CCP
Les candidats réalisent la mise en situation professionnelle sous surveillance.
Le surveillant circule dans la salle pour s’assurer qu’il n’y a pas d’usage de la connexion internet autre que pour la consultation des textes 
réglementaires.
L’utilisation des téléphones portables est interdite.

Conditions de presence et d'intervention du jury propre au CCP Contribuer a I'amelioration de la qualite du service et representer la structure aupres des
partenaires

Duree totale de presence dujury pendant l'epreuve du candidat : 00 h 30 min

Protocole d'intervention dujury :
La presence dujury n'est pas requise pendant la mise en situation professionnelle.
Le responsable de session doit prevoir un temps supplementaire d'intervention dujury pour la prise de connaissance de l'epreuve et des
que la prise en compte des temps de correction et de deliberation.
Le responsable de session doit prevoir un temps supplementaire d'intervention du jury pour la prise de connaissance de l'epreuve
la prise en compte des temps de correction et de deliberation.

Conditions particulieres de composition du jury :
Sans objet

Conditions de surveillance et de confidentiality au cours de la session CCP
Les candidats realisent la mise en situation professionnelle sous surveillance.
Le surveillant circule dans la salle pour s'assurer qu'il n'y a pas d'usage de la connexion internet autre que pour la consultation des textes

reglementaires.
L'utilisationdes telephones portables est interdite.

dossierscandidats ainsi

et des dossiers candidats ainsi que



Annexe 1
Plateau technique d’évaluation 

Responsable-coordonnateur services au domicile
Locaux

Modalité d’évaluation Désignation et description des locaux O bservations
Mise en situation professionnelle Une salle équipée de tables et de chaises, en quantité suffisante au regard du nombre de candidats et d’une table et 

d'une chaise pour le surveillant.
La configuration de la salle doit permettre l’installation de postes informatiques connectés à internet et reliés à une 
imprimante.
Les postes de travail doivent être suffisamment espacés pour préserver la confidentialité des travaux.

Locaux équipés aux normes de sécurité et de 
prévention.

Entretien technique Pour le candidat, une salle ou un bureau pour la préparation de l’entretien. Ce local est équipé d’au moins une 
table et une chaise.
Pour le jury, une salle ou un bureau pour la préparation et la conduite de l’entretien. Ce local est équipé d’au moins 
deux tables et trois chaises.

Ce local doit garantir la qualité et la confidentialité des 
échanges.

Questionnement à partir de productions Une salle ou un bureau équipé d’au moins deux tables et trois chaises. Ce local doit garantir la qualité et la confidentialité des 
échanges.

Entretien final Un local fermé équipé au minimum d'une table et trois chaises.
Une salle ou un bureau équipé d’au moins deux tables et trois chaises.

Ce local doit garantir la qualité et la confidentialité des 
échanges.

Annexe 1

Plateau technique devaluation

Responsable-coordonnateur services au domicile

Locaux

Modalite devaluation Designation et description des locaux Observations

Mise en situation professionnelle Une salle equipee de tables et de chaises, en quantite suffisante au regard du nombre de candidats et d'une table et
d'une chaise pour le surveillant.
La configuration de la salle doit permettre l'installation de postes infonnatiques connectes a internet et relies a une
imprimante.
Les postes de travail doivent etre suffisamment espaces pour preserver la confidentiality des travaux.

Locaux equipes aux normes de securite et de
prevention.

Entretien technique Pour le candidat, une salle ou un bureau pour la preparation de 1'entretien. Ce local est equipe d'au moins une
table et une chaise.
Pour le jury, une salle ou un bureau pour la preparation et la conduite de 1'entretien. Ce local est equipe d'au moins
deux tables et trois chaises.

Ce local doit garantir la qualite et la confidentiality des
echanges.

Questionnement a partir de productions Une salle ou un bureau equipe d'au moins deux tables et trois chaises. Ce local doit garantir la qualite et la confidentiality des
echanges.

Entretien final Un local ferine equipe au minimum d'une table et trois chaises.
Une salle ou un bureau equipe d'au moins deux tables et trois chaises.

Ce local doit garantir la qualite et la confidentiality des
echanges.



Ressources (pour un candidat)
Certaines ressources peuvent être partagées par plusieurs candidats.
Leur nombre est indiqué dans la colonne « Nombre maximal de candidats pouvant partager la ressource en simultané pendant l’épreuve »

D ésignation N om bre D escrip tion

Nombre maximal de 
candidats pouvant 

partager la ressource 
en simultané pendant 

l’épreuve
O bservations

Postes de travail 1 Poste informatique équipé :
- d’un pack bureautique : un logiciel tableur, traitement de texte ;
- d’un accès internet ;
- d’un accès à une imprimante en réseau.

1 Sans objet

Machines 1 Une imprimante en réseau. 12 L’imprimante permet l’impressiondes 
travaux de l’ensemble des candidats.

Matières d'œuvre 1 Papier format A4 en quantité suffisante. 1 Sans objet

Ressources (pour un candidat)
Certaines ressources peuvent etre partagees par plusieurs candidats.
Leur nombre est indique dans la colonne « Nombre maximal de candidats pouvant partager Iaressource en simultane pendant l'epreuve »

Designation Nombre Description

Nombre maximal de
candidats pouvant

partager la ressource
en simultane pendant

l'epreuve

Observations

Postes de travail 1 Poste informatique equipe :
- d'un pack bureautique : un logiciel tableur, traitement de texte ;
- d'un acces internet ;
- d'un acces a une imprimante en reseau.

1 Sans objet

Machines 1 Une imprimante en reseau. 12 L'imprimante perraet I'impressiondes
travaux de l'ensemble des candidats.

Matieres d'ceuvre 1 Papier format A4 en quantite suffisante. 1 Sans objet



Sans objet

ANNEXE 2
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Annexe 3
Glossaire des modalités d’évaluation 

du référentiel de certification
Mise en situation professionnelle

Il s’agit d’une reconstitution qui s’inspire d’une situation professionnelle représentative de l’emploi visé par le titre. Elle s’appuie sur le plateau technique 
d’évaluation défini dans l’annexe 1 du référentiel de certification.

Présentation d’un projet réalisé en amont de la session
Lorsqu’une mise en situation professionnelle est impossible à réaliser, il peut y avoir présentation d’un projet réalisé dans le centre de formation ou en 
entreprise. Dans cette hypothèse, le candidat prépare ce projet en amont de la session. Dans ce cas, la rubrique « Informations complémentaires concernant la 
présentation du projet réalisé en amont de la session » mentionne en quoi consiste ce projet.

Entretien technique
L’entretien technique peut être prévu par le référentiel de certification. Sa durée et son périmètre de compétences sont précisés. Il permet si nécessaire d’analyser 
la mise en situation professionnelle et/ou d’évaluer une (des) compétence(s) particulière(s).

Questionnaire professionnel
Il s’agit d’un questionnaire écrit passé sous surveillance. Cette modalité est nécessaire pour certains métiers lorsque la mise en situation ne permet pas d’évaluer 
certaines compétences ou connaissances, telles des normes de sécurité. Les questions peuvent être de type questionnaire à choix multiples (QCM), semi-ouvertes 
ou ouvertes.

Questionnement à partir de production(s)
Il s’agit d’une réalisation particulière (dossier, objet...) élaborée en amont de la session par le candidat, pour évaluer certaines des compétences non évaluables 
par la mise en situation professionnelle. Elle donne lieu à des questions spécifiques posées par le jury. Dans ce cas, la rubrique 
« Informations complémentaires concernant le questionnement à partir de production(s) » mentionne en quoi consiste/nt cette/ces production(s).

Entretien final
Il permet au jury de s’assurer, que le candidat possède :
La compréhension et la vision globale du métier quel qu'en soit le contexte d'exercice ;
La connaissance et l’appropriation de la culture professionnelle et des représentations du métier.
Lors de l’entretien final, le jury dispose de l’ensemble du dossier du candidat, dont son dossier professionnel.

Annexe 3

Glossaire des modalites devaluation

du referentiel de certification

Mise en situation professionnelle

II s'agit d'une reconstitution qui s'inspire d'une situation professionnelle representative de l'emploi vise par le titre. Elle s'appuie sur le plateau technique
devaluation defini dans l'annexe 1 du referentiel de certification.

Presentation d'un projet realise en amont de la session

Lorsqu'une mise en situation professionnelle est impossible a realiser, il peut y avoir presentation d'un projet realise dans le centre de formation ou en
entreprise. Dans cette hypothese, le candidat prepare ce projet en amont de la session. Dans ce cas, la rubrique « Informations complementaires concernant la
presentation du projet realise en amont de la session » mentionne en quoi consiste ce projet.

Entretien technique
L'entretien technique peut etre prevu par le referentiel de certification. Sa duree et son perimetre de competences sont precises. IIpermet si necessaire d'analyser
la mise en situation professionnelle et/ou d'evaluer une (des) competence(s) particuliere(s).

Questionnaire professionnel

IIs'agit d'un questionnaire ecrit passe sous surveillance. Cette modalite est necessaire pour certains metiers lorsque la mise en situation ne permet pas d'evaluer
certaines competences ou connaissances, telles des normes de securite. Les questions peuvent etre de type questionnaire a choix multiples (QCM), semi-ouvertes
ou ouvertes.

Questionnement a partir de production(s)

II s'agit d'une realisation particuliere (dossier, objet...) elaboree en amont de la session par le candidal, pour evaluer certaines des competences non evaluables
par la mise en situation professionnelle. Elle donne lieu a des questions specifiques posees par le jury. Dans ce cas, la rubrique
« Informations complementaires concemant le questionnement a partir de production(s) » mentionne en quoi consiste/nt cette/ces production(s).

Entretien final

11 permet aujury de s'assurer, que le candidat possede :
La comprehension et la vision globale du metier quel qu'en soit le contexte d'exercice ;
La connaissance et ['appropriation de la culture professionnelle et des representations du metier.
Lors de l'entretien final, lejury dispose de l'ensemble du dossier du candidat, dont son dossier professionnel.
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