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Introduction

Contexte de I’examen du titre professionnel

Face a une demande girandlssante de services, a la personne (SAP), la taille des structures du secteur des services au
domicile augmente et T°offre de services tend a se diversifier. L , ,
Pour mener"a bien leur activité, les structures recherchent des encadrants de proximité généralement dénommes «
responsables de secteur » afin ge gerer les demandes des clients, organiser les, interventions, accompagner les
mtetrver]ants au domicile, assurer les demarches administratives et contribler aux projets communs avec des structures
artenaires,

ette fonction d’encadrant intermédiaire est déterminante pour la qualité du service rendu, pour la pérennité des
structures du secteur d’aide a la personne, pour. |’amélioration globale des conditions de travail des intervenants a
domicile mais aussi pour répondre relayer fes politiques publiques.

Premier niveau_ d’encadrement dans les structures d’aide a domicile, ce professionnel est un rouage essentiel dans
son rle d’interface entre la structure, les intervenants et les personnes.

Aucune certification professionnelle publique ne couvre actuellement I'ensemble des competences généralement
attendues pour occuper cette. fonction. Ainsi la création d’un titre professionnel, intitulé « Responsable-
coordonnateur services au domicile » de niveau Ill, devrait permettre de certifier ces compétences et de favoriser
I'acces a ces emplois généralement intitulés « responsable e secteur » dans toutes les structures.

L intitulé « Responsable-coordonnateur services au domicile » reflete les réalités de I'emploi quel que soit les modes
d’intervention et les organisations de travail :

- « Respansable », car ¢’est un emploi de mana%em,ent ; _

- « Coordonnateur », aupres des.equipes, sur leTerritoire 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 a domicile en favorisant leur responsabilisation et leur autonomie dans
le souci de leur employabilité et du développement de leurs compétences. _ o

De par sa proximité avec les intervenants et sa connaissance des situations des interventions 4 domicile, le RCSAD
joue un role important dans la prévention des risques professionnels et la qualité de vie au travail pour ces salaris.

L "exercice de ce métier nécessite un ensemble particulier de compétences et de connaissances qui relévent a la fois du
domaine de Iintervention & 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
Ermupales - chacune des activités représentant un bloc de compétences. , ,

es contenus ont été identifies par le biais d’une méthodologie d’analyse du travail composée, entre autres, de
I'analyse des offres d’emploi et de la consultation d’un large panel de protessionnels représentatifs de I'activité et de
|'organisation du secteur. , I o

Des_ entretiens avec, des professionnels de structures de statut et de taille differentes et réparties sur des zones
tlemt?nales diversifiees ainsi que des groupes de travail et d’echanges, ont permis d’approfondir et d’enrichir
"analyse.

Le référentiel emploi est composé de trois activités-type qui représentent les missions principales confiées au RCSAD

- La premiére activité concerne I'analyse de la demande du client, et le processus d’élaboration et de suivi d’une
prestation, de service adaptée. L ,

- L a deuxieme activite concerne Ie_mana%ement de proximité de I'équipe ’intervenants et comprend les compétences
relatives au recrutement et a I'integration des salariés, a l'organisation et au controle de leur activite et a
I'encadrement de |’équipe au, quotidien. o o N L o

- Enfin la troisieme  activité ‘concere la dimension relative a 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



posture du RCSAD, son implication au sein de collectifs, le respect des régles et procédures.

Le contour des activités du RCSAD varie selon la taille et I'organisation des structures. Sa fonction peut avoir une
dimension administrative plus ou moing étendue, une dimension managériale plus ou moins élargie, ainsi qu’une
dimension de,developf)emen,t plus ou moins presente, o ) o

Selon I'organisation, la gestion quotidienne des béneficiaires et des aides a domicile peut étre confiée a un personnel
qualifi d’assistant ou 0 secrétaire par exemple, Dans une autre catégorie d’organisation, le responsable coordinateur
supervise une équipe de personnels administratifs pour le suivi quotidien des prestations aupres des clients.

Liste des activités

l/\)l‘otu,v,etau TP : Responsable-coordonnateur services au domicile

Ctivites , . . .

- Concevoir et organiser une prestation de services au domicile

- Animer et coordonner une equipe d’intervenants a domicile \

- r%Iontrlbuer a I'amelioration’ g la qualite ou service et représenter la structure aupres des
partenaires



Vue synoptique de I'emploi-type

ACtivités types

Concevoir et organiser une prestation de services au
domicile

Animer et coordonner une équipe d’intervenants a
domicile

Contribuer a I"amélioration de la qualité du service et
représenter la structure aupres des partenaires

A

P

1

Compétences professionnelles

Analyser une demande de services au_ domicile,
recugillir 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

Planifier et contrOler I’activité des intervenants

Accompagner et soutenir I'&quipe des intervenants

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

Coopérer avec des partenaires pour coordonner les
interventions au domicile



FICHE EMPLOI TYPE

Responsable-coordonnateur services au domicile

Définition de I’emploi type et des conditions d’exercice

Le responsable-coordonnateur écoordonnatrlce) services au domicile (RCSAD) assure I’interface entre les clients,
les intervenants et a structure de services au domicile. o

Les activites 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 ’entretién domestiques, aux personnes en perte
d’autonomie ou en situation de handicap ayant besoin d’une prestation plus étendue. o L

Le RCSAD est reactifaux aléas et est souvent amené & reconsiderer ses priorites dans I’organisation de ses activités.

Il anime et coordonne une équipe d’intervenants dans le souci constant de la securité et dela santé des intervenants

et de I'amélioration de la qualité du service. Le RCSAD représente la structure aupres de ses interlocuteurs externes.

Le responsable-coordonnateur ?coordonnatrlcea services au domicile analyse, avec le client, ses besoins de services
au domicile et I"informe de ["offre de services de la structure. En fonction de fa 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 a la
mobilisation de ces dispositifs. ) , o o
Le RCSAD construit la prestation adaptée, en tenant compte des risques spécifiques et des mesures nécessaires pour
les éviter, établit le devis et le E),re,sente au client. Il identifie les intervenants compétents et etablit le planning des
prestations conformément a la eglslatlo,n du travail et en fonction des temps de trajet et des temps, e pause des
Intervenants. Le RCSAD assure Ta gestion administrative des prestations dans le respect de la legislation et des
Brocedures en vigueur dans la structure. , o o , _ .
endant toute la'durée du contrat, le RCSAD s’assure régulierement 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 aupres des intervenants et propose si necessaire de la modifier pour I'adapter a I’évolution des

besoins.

Le RCSAD orFamse et coordonne I’activité des intervenants a domicile, Il contribue au recrutement des intervenants
et selectionne fes candidatures correspondant au profil recherche. Il conduit des entretiens pour identifier les candidats
ayant les compeétences re(éq_lses et émet un avis motiveé concernant I’embauche. Il accueille les nouveaux intervenants
ef organise leur parcours d’intégration. Il peut étre amené a conduire les entretiens professionnels.

Le RCSAD gére les plannings au quotidien ou supervise la planification. , _

Il établit les plannings horaires des intervenants en équilibrant les prestations a forte et faible charge physique et
mentale afin de Breserve[ la sécurite et la santé des intervenants, Il organise les remplacements prévus et oeux
IMposes Rar les absences imprévues. Il réagit rapidement, s’adapte a la sittiation du moment, modifie Ses priorités et
alerte sa niérarchie et les services internes si nécessaire.

Il échan([;e réguliérement avec les intervenants sur les condjtions de réalisation des prestations et sur.la relation avec
les clients. Il Tepere les situations a risque et intervient si nécessaire pour prévenir ou réguler les tensions ou conflits.
Il remonte les informations utiles & I"évaluation des risques professionnels et a la mise en place des mesures de
prévention correspondantes, généralement aupres des responsables du document unique d'évaluation des risques
rofessionnels (DUERP). , , o o ,
e RCSAD met en ceuyre des mayens pour garantir une démarche de bientraitance et veiller a la non maltraitance..
Le RCSAD contribue a I’évaluation et'a la prévention des nsgues professionnels en faisant remonter les informations
al% rEeé%onsables en charge du suivi de la mise en ceuvre du document unique d'évaluation des risques professionnel

| identifie les besoins en perfectionnement et propose des actions de formation. Il soutient les intervenants au
quotidien et s"assure de la cohésion de Iéquipe par son accompagnement au quotidien.



Il contrdle 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 & I'occasion de
manifestations professionnelles, telles que des salons ou des collogues. » -

Il travaille en partenariat avec des équipes pluri professionnelles et collabore avec différents acteurs médico-

SOCiaux,

Le RCSAD organise une veille sur I’évolution du secteur. Dans le territoire d’implantation de la structure, il contribue a
détecter de noUveaux besoins_de services & la personne. Il peut proposer a sa hiérarchie de developper de nouvelles
prestations dans I'offre de services.

Le niveau d’autonomig et de responsabilité du responsable-coordonnateur services au domicile varie en fonction de la
taille et de ’grganisation de la structure, de la répartition des activités et des différents niveaux hiérarchiques, Le
RCSAD est generalement autonome dans |'organisation quotidienne de ses activites. Il rend compte a sa hiérarchie et
|’alerte en cas,de probléme dépassant les limités de saAdeIe?atlon. o ,

Selon 'organisation de la structure, le RCSAD peut tre le responsable higrarchique des intervenants ou encadrer
plusieurs équipes autonomes d’intervenants.

Le RCSAD peut exercer ses activités en entreprise et en association d’aide a domicile (service prestataire et/ou
mandlatage ,Agsnm que dans une collectivite territoriale (service d’aide a domicile d’un centre communal d’action
sociale - :

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 comptabilite, le service informatique...) ef des
patrtelnalrtes externes. Il est fréquemment sollicité et dispose d’une grande capacité d’écoute et d’adaptation a ses
interlocuteurs.

L ’emploi s’exerce a temps, plein comme & temps partiel, dans les locaux de la structure et a I'extérieur.. Les
deplacements dans le territoire d implantation de la structure sont fréquents, En fonction des contraintes de ['activite et
pour garantir la continuité de I'accompagnement des personnes, des astreintes sont possibles. Le RCSAD peut étre
amené a travailler le soir, lesjours feriés ét le weekend.

Secteurs d’activité et types d’emplois accessibles par le détenteur du titre

Les différents secteurs d activités concernés sont principalement : o _ _
- Secteur des services a la personne (famille, enfants, personnes agées, personnes en situation de handicap) public,
privé lucratif, privé non lucratif.

Les types d’emplois accessibles sont les suivants :
- Responsable de secteur d’aide a la personne

- Responsable de secteur services a domicile

- Responsable de secteur - services a la personne

- Responsable de secteur en maintien a 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 (e cas échéant)

Sans objet



Liste des activités types et des compétences professionnelles

1. Concevaoir et organiser une prestation de services ay domicile _ , )
Analyser une demande de services au domicile, recueillir les attentes et concevoir une prestation adaptée
Realiser la ?estlon administrative en lien avec la prestation

Organiser et coordonner la prestation de Services au domicile

2. Animer et coordonner une équipe d’intervenants & domicile
Recruter des intervenants et accompagner leur intégration

3. Planifier et contrbler I’activité des intervenants
Accompagner et soutenir I’équipe des intervenants

4. Contribuer & I’amélioration de la qualité du service et représenter la structure aupres des partenaires

5. Veiller a la qualité du service rendu lors des interventions a domicile .
Coopérer avec des partenaires pour coordonner les interventions au domicile

Compétences transversales de I’emploi

Adopter un comportement orienté vers Iautre

Travailler et coopérer au sein d'un collectif

Respecter des regles et des procédures , ,
Integrer la prévention des risques professionnels dans la mise en ceuvre des prestations

Niveau et/ou domaine d’activité

Niveau ||l

Convention(s) :

Code(s) NSF _ o _
330p—Management de services sanitaires et sociaux

Fiche(s) Rome de rattachement

K'1201 Action sociale o N
K 1403 Management de structure de santé, sociale ou pénitentiaire



FICHE ACTIVITE TYPE N° 1
Concevoir et organiser une prestation de services au domicile

Définition, description de ’activité type et conditions d’exercice

Afin_ de concevoir un service de qualité correspondant & la_demande, le responsable-coordonnateur services au
domicile_recueille les attentes du client et congoit avec lui la prestation de services adaptée. 1L organise les
Interventions et en assure la gestion administrative,

Le RCSAD analyse avec le client ses besoins de services et les passibilités d’aides financieres. Il I'informe de |offre
de services de lastructure, I identifie les dispositifs d’aice et de financement en fonction de la nature de la prestation
et informe le client des démarches nécessaires a la mobilisation de ces dispositifs. Le RCSAD congoit une prestation
adaptee tenant compte des risques Spécifiques et des mesures de E)reventlon necessaires, établit le devis et le presente
au client. Il s’assure de la comF_rehensmn des engagements mutuels avant la contractualisation. 2Lvise a établir avec la
ersonne les conditions d’un climat de confiance: o _ ,

orsque la prestation demandge est en lien avec un plan d’aide individualisé prescrit par un financeur, le RCSAD
propose une prestation répondant aux criteres fixés par ce plan d’aide.

En fonction de la nature des prestations, il identifie les intervenants, compétents et vérifie leur disponibiljté. Il établit
le planning des prestations conformément a la Iégislation du travail et en fonction des compétences, des temps de
trajet et des temps de Faus,e des intervenants. , , ‘ L ,
Le'RCSAD informe le client des modalités de mise en ceuvre de la prestation. Apres la premiere intervention et
régulierement pendant la durée du contrat, il s’assure de la satisfaction du client et veille au maintien de la qualité du
sefvice et des conditions de securité et de santé au travail, Il s’informe des conditions du deéroulement de la prestation
aupres des intervenants. Si nécessaire, il propose de modifier la prestation pour |’adapter a I'évolution des besoins,
Le RCSAD assure la gestion administrative des prestations dans le respect de la reglementatlon et des procédures en
vigueur dans la structure. 1l veille au respect des heures prévues au plan d’aide ou devis et assiste la personne ou les
roches aidants dans les démarches d’actualisation duy plan d’aide si besoin. . ,
e 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 I’activité varie en fonction du contexte de la demande. Le RCSAD traite aussi bien des demandes
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. Il recoit la personne et ses proches aidants ou se rend a
domicile. Il coute la personne elle-méme et ses proches, recueille les informations nécessaires et propose une
Prestatlon qui peut inclure un accompagnement individualise comprenant des activites sociales et culturelles.

| coordonne. [a 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 a son domicile.

Le RCSAD exerce cette activité sous la responsabilité de sa hiérarchie, dans le_respect de la Iégislation et de la
confidentialité des echan?es et des donnees. Son degré d’autonomie dépend du niveau de sa délégation et varie en
fonction de la taille et de T'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 a la structure, tels
que le client lui-méme, 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 I’activité type

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

Compétences transversales de |activité type

Adopter un comportement orienté vers l'autre

Travailler et cogpérer au sein d'un collectif

Respecter des régles et des procédures , ,
Integrer la prevention des risques professionnels dans la mise en ceuvre des prestations



FICHE ACTIVITE TYPE N°2
Animer et coordonner une équipe d’intervenants a domicile

Définition, description de I’activité type et conditions d’exercice

Le responsable-coordonnateur services au domicile anime et coordonne I’équipe dans le but de maintenir la qualité du
service et de veiller a la santé des intervenants,

Le RCSAD contribue aux recrutements et sélectionne les candidatures correspondantes au profil recherché, Il recoif
les candidats, et conduit des entretiens pour identifier ceux ayant les compétences requises, Il émet un avis motive
concernant les suites de I'embauche. |1 accueille les nouveauy intervenants, les sensibilise a la prévention des risques
pr?fessmn?els 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 |a reglementation &n vigueur, des durées des deplacements et des temps de pause. Afin de préserver la
(sje,curlt_e et la santé des intervenants, il équilibre les prestations a forte et faible charge physique ou mentale au cours
une journée.
I vérljfle régulierement aupres 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 imposes par les absences imprevues.
Afin de veiller a la qualité de vie au tfavail, Fqur prévenir les risques professionnels et accompagner les intervenants,
le RCSAD est a leur ecoute. II échange régulierement avec eux sur. les conditions de réalisation des prestations et sur
|a relation avec les clients. Il repere [es sitlations A risque et intervient i nécessaire afin de prévenir ou de réguler les
tensions ou conflits. Lors des reunions d’equipe, il informe les; intervenants des évolutions reglementaires, techniques
ou juridiques et leur apporte les reperes nécessaires sur I'organisation de I'activite.
Il peut étre amené a conduire Jes entretiens professionnels. _ o _
Le RCSAD identifie les besoins en formation, informe les intervenants des actions de formation existantes, recueille leurs
demandes et propgse dles actions de formation. | ) , ,
Garant du bon déroulement de la prestation, il contrdle la correspondance de celle-ci avec les attentes et besoins des
ersonnes.
PI accompagne les intervenants sur les changements de pratique. Il les responsabilise et les fidelise en reconnaissant leurs
compétences et en valorisant la guallte, de leUrs interventjons. o .
Le RCSAD se sert couramment de logiciels de planification et d autres applications numériques.

Le contexte d’exercice de I'activité dépend des mouvements du personnel et des aléas en Jien avec les prestations de
services au domicile. Le RCSAD est reactif quand une situation se degrade afin de prévenir des risques pour e client

et pour I'intervenant.

Le RCSAD exerce cette activité sous la resgonsabilit,é de sa hiérarchie dans le respect de la Iggislation et de la
confidentialité des echan%es et des données. Son degré d’autonomie depend du niveau de sa délégation et varie en
fonction de la taille et de T'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
|'élaboration du plan de formation. Il communique par écrit et oralement,

Réglementation d’activités (le cas échéant)

Sans objet

Liste des compétences professionnelles de I"activité type
Recruter des intervenants et accompagner leur intégration



Planifier et controler I'activite des intervenants
Accompagner et soutenir I'équipe des intervenants

Compétences transversales de I’activité type

Adopter un comportement orienté vers l'aytre

Travailler et cooperer au sein d'un collectif

Respecter des regles et des procédures , ,
Integrer la prévention des risques professionnels dans la mise en euvre des prestations



FICHE ACTIVITE TYPE N°3

Contribuer a I'amélioration de la qualité d%l service et representer la structure aupres des
partenaires

Définition, description de I’activité type et conditions d’exercice

Le responsable-coordonnateur services au domicile contribue a 'amélioration de la qualité du service par son suivi au
quotidien. A partir de ses observations, il peut proposer des modifications de | or?amsatlon du travail ou de nouvelles
prestations afin de contribuer & I'amélioration du service et au développement de fa structure.

Le RCSAD se réfere aux chartes et en?agements qualité en vigueur dans la struture. Il s’informe régulierement du
niveau de satisfaction des clients et analyse les points d'insatisfaction pour y remedier. 11 renseigne les outils de suivi
de la quallte du service et fait remonter les informations a la hierarchie ou au service compétent et fait des
propositions d’ameligration. II sensibilise les intervenants a domicile aux enjeux de la qualité du service. Le RCSAD
participe a I'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 representer la structure, le RCSAD participe a des réunions avec des partenaires ou des financeurs, ou

a des manifestations professionnelles, telles que des salons ou des calloques. ,

Le RCSAD contribue & la bonne image de la structure aupres de ses interlocuteurs externes et internes. Il respecte

ses valeurs et souligne I'attractivité des prestations, , o _ _

Dans e territgire d"implantation de la structure, il travaille en partenariat avec des équipes pluri professionnelles et
participe au développement cle nouveaux partenariats. _ S

Afin de contribuer au développement de la structure, le RCSAD. assure une veille sur I'évolution du secteur des
services réalisés au_domicile des personnes. Il coopere a la détection de nouveaux clients, de nouveaux besoins de
services, non traités jusqu’alors et au développement de nouvelles prestations dans I'offre de services de la structure.

Il participe & la conception des supports de communication et a leur diffusion.

Le RCSAD exerce cette activité sous la responsabilité de sa hiérarchie. Son degré d’autonomie et le role qu’il peut
jouer en externe dépend du niveau de sa délégation et varie en fonction de la taille et de I'organisation de la structure.

L "activité peut impliquer des déplacements et des horaires en dehors des horaires habituels de travail.

Le RCSAD communique réguliérement avec les intervenants, les clients et les services internes a la structure. En
externe, le RCSAD s’insére lans un réseau professionnel sur le territoire d’implantation de la structure. II 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 I'activité type

Veiller & la qualité du service rendu lors des interventions a domicile
Coopérer avec des partenaires pour coordonner les interventions au domicile
Compétences transversales de |’activité type

Adopter un comportement orienté vers l'autre



Travailler et coopérer au sein d'un collectif

Respecter des regles et des procédures , ,
Intégrer la prévention des risques professionnels dans la mise en ceuvre des prestations



FICHE COMPETENCE PROFESSIONNELLE N° 1

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

Description de la compétence - processus de mise en euvre

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 ?reventlon a prévoir pour la mise en ceuvre de fa prestation. Donner des
renseignements sur 1°offre de la structure, sur les modalités de paiement et d’éventuelles aides financieres, Concevoir
une prestation adaptee au besoin de services, la formaliser, la proposer au client, Informer le client de ses
enﬁagements, contractuels et s'assurer de sa comprehension avant contractualisation, Garantir la confidentialité des
ec angies. Présenter le reglement intérieur et les limites réglementaires encadrant I'activité, ,
Dans e cadre d’une derande de services au domicile, ecouter la personne ou le cas échéant ses proches aidants.
|Fg_ectue|lllrt_ aupres de la personne ou de son entourage les informations nécessaires a la mise en ceuvre de
Intervention.
Proposer un acco,m,pagnement individualisé, comprenant le cas échéant des activités sociales gt culturelles dans le
respect des caP,acnes e la personne, de ses habitudes de.vie et dans son environnement. Repérer au domicile_de la
personne les eléments présentant des risques pour la securite. de la personne et de I”intervenant. Proposer si besoin des
amenagements nécessaires a I’intervention de I'aide a domicile et aéfinir le cadre de la prestation. .
Verifier apres les premieres interventions, que la prestation correspond aux attentes de la personne. Si nécessaire,
proposer des modifications adaptées a Ievolution de la situation de la personne et de ses demandes. Si hbesoin,
orignter le client vers un service mieux adapté a ses besoins.

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

Cette compgtence s'exerce dans Ia structure, a distance ou en présence des clients, des personnes ayant besoin d’une
aide au maintien de Jeur autonomie qu des, leurs proches aidants. Elle s’exerce souvent au domicile des personnes,
notamment au domicile de personnes & mobilité réduite.

Criteres 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 I'intervenant sont repérées et d’éventuels aménagements
ou materiels sont proposes

La posture favorise le climat de confiance , _
Les demandes d’aide sont traitees 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 necessaires a la mise en ceuvre de la prestation
Uestionner |a personne ou son entourage sur ses attentes e
Uestionner la personng ou son entourage sur I’environnement et I'accessibilité en lien avec les demandes
"accompagnement social et culturel . , . o o o
Analyser |a’demande en prenant en compte le contexte d'intervention (familial, social, économique, état de santé, niveau
de dépendance, besoins specm(lues et accessibilité environnementale, ...)
,Angllyser |a demande en prenant en compte les risques professionnels pour I'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 a sa Situation

Proposer Ie service le plus adapté aux besoins et attentes de ‘cha(iue personne

Le cas échéant, decliner une demanle ne correspondant pas a |'ofre de services de la structure

Orienter le client vers un service mieux adapté a ses besoins

Mettre en eyvre une demarche de résolution de probleme o , , _
Veiller au bon déroulement du plan d’aide en coopération avec les équipes pluri professionnelles intervenant au
domicile de la personne , , , o , ,
Informer la personne de ses droits et devoirs selon %ue la prestation est réalisee en prestataire ou en mandataire
Sensibiliser les clients ou les personnes a la prévention des risques a domicile pour eux et pour les intervenants
Présenter & la personne le cadre de la fonction du RCSAD

Présenter les limites de la prestation et des, interventions , ,

|dentifier les situations qui, imposent une réévaluation en cours d’intervention

Respecter des procedures internes

Maitriser les outils bureautiques et applicatifs spécialisés o ,

Etablir les priorités en fonction du degre d’urgence des demandes a traiter et des consignes

Adapter sa commupnication aux interlgcuteurs et aux situations

Communiquer les informations adaptées en fonction des interlocuteurs

Rendre compte et arFumenter _

Etre a I’écoute, des clients et de leur famille ,

Veiller a 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 compe les demandes, les attentes et les habitudes de vie des personnes

Respecter les reférences culturelfes et cultuelles des personnes

Stassurer de la comprehension des clients

Respecter les regles de confidentialite

Se montrer attentif tout au Ion(fq des entretiens

Communiquer une image positive de I'entreprise

Se préserver et ?,erer son implication personnelle

Analyser sa pratique professionnelle

Connaissance du contexte d’intervention et de I'environnement social et économique du secteur des services a la
ersonne
onnaissance de la législation et réglementation dans les services a la personne o o
Connaissance du vocanulaire partagé de référence sur la maltraitance des personnes en situation de vulnérabilité, issu
de la démarche nationale de consensus de 2020 )
Connaissance du proket individualise d’aide et d’accompagnement et du role du RCSAD
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 I'intervention au domicile
Connaissance de la diversité des publics aidés
Connaissance de I'obligation de non-discrimination o
Connajssance des dispositifs d’accompagnement des personnes, agées dePendantes )
Connaissance des principales mesurés de protection juridique (tutelle, curatelle..) et de leurs conséquences
our la personne et pour la prestation -
onnaissance dy dispositif de financement pour I’accompagnement des personnes agées et des personnes en
situation de handicap, pour I'aide aux familles =~ o
Connaissance des exonérations de charges et déductions fiscales dans le secteur des services a la personne




Connaissance de Ja définition du handicap donnée par la loi du 11 février 2005 pour I'galité des droits et des
chances, la participation et Ia ut,oyenne,te des personnes handicapees o

Connajssance de Ja convention internationale des droits des personnes handicapées

Connaissance de I'éthique comme dimension opérationnelle et réflexive liée a 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 |a notion d’accessibilité universelle

Connaissance de la notion de société inclusive

Connaissance des notions d’autonomie et de dépendance ,

Connaissance des caracteristiques de la relation d’aide et de Ja relation d’accompagnement o
Connajssance de [a definition du projet individualisé d’aide et d’accompagnement de la personne & 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 I'intervention du RCSAD o

Connaissance des principales fonctions et fiches de poste des membres de Iéquipe

onnaissances du role et des limites des intervenants a domicile

Connaissance de I'offre de services de la structure

Connaissance des documents et des logiciels professionnels o _ o

Connaissance des differents acteurs du secteur médical, Para,medmal, médico-social, travail social
Connaissance des risques professionnels dont les TMS, les risques psychosociaux, les risques infectieux et les
mesures de prévention pouvant étre mises en ceuvre , o _ L
Connaissance ges supports d’information de la prévention des risques a destination des intervenants a domicile (type
documents de I'INRS, brochure ED 6060 . , ,
Connaissance de la démarche « accomg)agner la mobiliteé de la personne aidée, en prenant soin de I'autre et de soi »
promue par I'INRS (brochure ED 6415))



FICHE COMPETENCE PROFESSIONNELLE N° 2
Reéaliser la gestion administrative en lien avec la prestation

Description de la compétence - 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 deémarches administratives nécessaires a la mobilisation de ces dispositifs et I'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 procedures en vigueur dans |’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 [a prestation d’accompagnement dans le respect de I’autonomie de la personne tout en compensant Ses
incapacités specifiques et singuliéres, - o _

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 sibesoin.

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

Cette compétence s’exerce dans la structure, a distance et au domicile des personnes, a laide du systéme
d’information et des applicatifs de la structure.

Critéres de performance

Les renseignements concernant les démarches administratives pour obtenir une aide au financement sont adaptées
Les démarches administratives engagees sont pertinentes par rapport a la nature de la prestation

Les informations sont transmises aux interlocUteurs concernés par écrit ou oralement

Les écrits sont structures et correctement rédigés

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

Progqser a la personne un contrat correspondant a ses attentes
Etablir un devis o »

Constituer le dossier administratif de [a personne selon les modalités de la structure

Inciter la personne a solliciter une aide financiere en fonction de sasituation ,

Aider si nécessaire les personnes dans les démarches administratives liges aux dispositifs de financement dans le cadre du
maintien a domicile o ,

Contribuer a I"information des personnes sur 1"acces a leurs droits

Demander |"actualisation du plan d’aide si les besoins évoluent

Respecter des procédures internes

Maitriser les outils bureautiques et ai)pllcatlfs sPemaIls,es ,

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 lastructure

Etablir les priorités en fonction du degré d’urgence des affaires a traiter et des consignes

Respecter des délais



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 rePJes de confidentialite

Respecter les references culturelles et cultuelles des personnes

Se montrer attentiftout au Iong,des entretiens

AdoPter une posture neutre et bienveillante

Analyser sa pratique professionnelle

Connaissance du contexte d’intervention et de I'environnement social et économique du secteur des services a la
ersonne
onnaissance de la Iégislation et réglementation dans les services a la personne .

Connaissance des statuts de prestataire, mandataire, emploi direct et mise  disposition

Connaissance des différentes conventions, collectives dans les services a la personne _

Connaissance des différents services publics intervenant dans la mise en place des plans d’aide

Connaissance de la diversité des publics aidgs

Connaissance de I’obligation de non-discrimination ,

Con?at!ssance des proCédures et des moyens associés de la structure pour la mise en place d’une nouvelle
restation
onnajssance des dispositifs d’accompagnement des personnes,agées déPendantes )

Connaissance des principales mesures de protection juridique (tutelle, curatelle..) et de leurs conséquences
our I3 personne et pour la prestation .
onnaissance du dispositif de financement pour I’accompagnement des personnes &gées et des personnes en

situatin de handicap, pour I’aide aux familles et 4 la garde d’enfants o

Connajssance des exonérations de charges et deductions, fiscales dans le secteur des services @ la personne

Connaissance de |a définition du handicap donnée par la loi du 11 février 2005 pour I'égalité des droits et des

chances, la participation et la citoyenneté des personnes handicapées

Connaissance de |a convention internationale des droits des personnes handicapes _

Connaissance des notions d autodetermination et pouvoir d’agir des personnes en situation de handicap

Connajssance de Ja natjon de compensation des conséquences du handicap (PCH)

Connaissance de la notion d’accessibilite universelle

Connaissance de la notion de société inclusive o ,

Connaissance de hase des principales déficiences liées au vieillissement et au handicap

Connajssance des notions d’autonomie et de dépendance _

Connaissance des caractéristiques, de la relation d’aide et de la relation d’accompagnement

Connajssance des enjeux économiques et sociaux du maintien de I’autopomie des personnes .

Connajssance de la définition du prO{et d’accompagnement personnalisé de la personne & domicile

Connaissance des besoins fondamentaux de la personne en perte d’autonomie _

Connaissances du role et des limites de I'intervention du RCSAD dans le recrutement des intervenants

Connajssance des documents et des logiciels professionnels , ,

Connaissance des risques professionnels dont les troubles musculo squelettiques (TMS), les risques
sychosociaux, les risques infectieux et les mesures de prévention pouvant étre mises en ceuyvre L
onnaissance des supports d’information de la prévention des risques a destination des intervenants a domicile
type documents de I'INRS; brochure ED 6060) . _ _
onnaissance de la démarche « accomg)agner |a mobilité de la personne aidee, en prenant soin de I'autre et de soi »

promue par I’INRS (brochure ED 6415)



FICHE COMPETENCE PROFESSIONNELLE N° 3
Organiser et coordonner la prestation de services an domicile

Description de la compétence - processus de mise en ceuvre

Or%anls,er la prestation en prenant en compte I"environnement social de la personne et la coordonner avec I'ensemble des
artenaires qui Inferviennent aulores de lapersonne. , , .
d_n for]gtiptr] de la nature de [a prestation contractualisée, identifier les intervenants compétents et vérifier leur
isponibilité.
Plair)ufler la prestation dans le respect de la Iégislation du travail, et de ce qui a été contractualisé avec le client.
Affecter les Intervenants ayant les comi),etences requUises. o .
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 frequence des taches. , _
Prendre en compte I’accessibilité de I’environnement pour tout ac_cpmpaFnement social ou culturel. Informer le client
des modalites de mise en ceuvre de la prestation. Aﬁres |a premiere intervention et tout au long de la prestation,
s'assurer de sa satisfaction et I'informer de tout changement concernant le planning et I'intervenant.
Dans le cadre du maintien a domicile d’une personne en perte d autonomie, definir et mettre en place les horaires et le
rythme de la prestation d’accompagnement individualise. Tenir compte du rythme de |a personne, de ses capacités, de
son degré d’autonomie_et de I'acCessibilité de_son environnement. Respecter I'autonomie de la personne tout en
compensant ses incapacités spécifiques et singulieres.

Suivre la mise en ceuvre de la prestation ainsi gue les évolutions de I’environnement de la personne afin de préserver
une prestation conforme & ses attentes. Coorconner ce suivi avec les autres professionnels a domicile (infirmiers,
kingsithérapeutes, tuteurs, efc..). o o ,
Adapter la prestation en fonction de I'&volution de la situation des Fersonnes, de leurs attentes et de leurs besoins.
Réorienter si besoin vers un autre service apte a apporter un service plus adapte. . _

Prendre en compte, les retours des aides a domicile, au sujet des conditions réelles de réalisation de la prestation.

Etre attentif aux signaux d’alerte évoquant une Situation de maltraitance. Mettre en

euvre des moyens pour garantir une démarche de bientraitance. N ,

En cas de hesoin, faire remonter les informations aux responsables en charge du suivi de la mise en ceuvre du
document unique d'évaluation des risques professionnel (DUERP).

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

Cette compétence S’exerce .dans la structure, au téléphone et au domicile des personnes, a I’aide du systeme
d’information et des applicatifs de la structure.

Critéres de performance

Les compétences des intervenants sont adap,tees au contexte de I'intervention et aux conditions d’exercice

If.e,s interventions sont planifiées en fonction des facteurs tels que les temps de trajet, la pénibilité des téches, la
requence

La%_atlsfactlo,n client est vérifiée régulierement , o o

Les interventions chez les personnes en perte d’autonomie sont ajustées avec I’équipe

Les risques professionnels sont identifiés

Des mesures de prevention des risques sont mises en place

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

Rencontrer la personne a son domicile N N L , ,
|dentifier les caractristiques du domicile, les conditions matérielles et I"équipement en lien avec la prestation



|dentifier les éléments pouvant présenter des risques pour l'intervenant et pour la personne
|dentifier les taches a réaliser _
|dentifier le niveau d’accessibilité de I’environnement
Evaluer les durées de réalisation des taches et de la prestation _ ,
Déterminer les moYer]s humains et techniques nécessaires a la mise en place de la prestation Informer le client
du cadre de la prestation ,
Présenter 3 [a personne le ¢adre de sa fonction _ _
Proposer si besoin des ameénagements pour éviter les risques professionnels ,
Le cas echéant, proposer des Bquipements respectant I"autonomie de la personne avec son accord et en fonction des
rlsques professionnels identifiés L ,
Utiliser les outils de planification et de suivi de réalisation des prestations
Etablir le pIannmg de la mise en ceuvre de la prestaion
Attribuer un nombre d’intervenants adapté en fonction des situations . o , ,
Coordonner la prestation et son suivi en lien avec les autres acteurs (lien avec 1’équipe médico-sociale, les professionnels
de santé, les caisses de retraite, le secteur psychiatrique...) _
Collecter des informations aupres des intervenants, e la personne et de ses proches aidants
Orienter s besoin la personne vers des partenaires en lien avec I'amenagement du domicile
Présenter a la personne le ou les intervenants qui assureront I’ensemble"des missions
Informer |a personne des heures etjours d’intervention
Adapter les chanpements de planning 4 |a situation des personnes
Informer le client de tous changemenits de plannings ou dintervenants
Utiliser les différents outils de gestion des ressources humaines de la structure
Respecter les procédures internes
Maitriser les outils bureautiques et applicatifs spécialises . ‘ o _
Partager les informations nécessaires au, maintien a domicile des personnes et a la continuité du service
Etablir les priorités en fonction dy degre d’urgence des affaires a traiter et des consignes
Travailler en relation avec le service ressourcés humaines de sa sructure y
Evaluer les risques Professmnnels 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 régles de confidentialité o
Adapter sa communication aux interlocuteurs et aux situations _
Transmettre des consignes orales et écrites, individuellement et collectivement
Sassurer de la comprénension et de I’adhésion de la personne
Sinecessaire, refuser une demande ou proposer une autre orientation
Se montrer attentif tout au Iong_de Ientretien
Adopter une posture neutre et bienveillante - _ _ o
Etre attentif aux,m?naux‘d’ale[te evoquant une Situation de maltraitance (physique, psychique, financiere...)
Etre réactifet efficient face a des situations d’ur?ence et de pression ,
Reperer les premiers signes dalerte concernant fa dégradation d’une intervention
Analyser sa pratique professionnelle _ S , o
Conraissance du contexte d'intervention et de I'environnement social et économique du secteur des services a la
ersonne
onnaissance de la législation et réglementation dans les services a la personne o o
Connaissance du vocabulaire partagé de référence sur la maltraitance des personnes en situation de vulnérabilité, issu
de la démarche nationale de consensus de 2020 o o
Connaissance des statuts de prestataire, mandataire, emploi direct et mise a disposition
Connaissance des différentes conventions collectives dans les services a la personne
Connaissance de la notion de domicile et de I’intervention au domicile
Connaissance de la diversite des publics aides o
Connaissance des dispositifs d’accompagnement des personnes &gées dépendantes



Connaissance des principales mesures de protection juridique (tutelle, curatelle..) et de leurs conséquences
Eour la personne et pour I3 prestation , -
onnaissance du dispositif de financement pour I’accompagnement des personngs &gées et des personnes en
situation de handicap, pour I'aide aux familles ~ o
Connajssance des exonérations de charges et déductions, fiscales, dans le secteur des services 4 la personne
Connaissance de la définition du handica donnée par la loi du 11 février 2005 pour I'egalite des droits et des
chances, la participation et |a cifoyenneté des personnes handicapees
Connaissance de la convention infernationale des droits des personnes handicapées .~ ,
Connaissance des notions d ‘autodétermination et pouvoir d’agir des personnes en situation de handicap
Connaissance de |a notion de compensation des conséquences du handicap (PCH)
Connaissance de la notion d’accessibilite universelle
Connaissance de la notion de société inclusive . , , _ o
Connaissance des regles de calcul et de détermination du temps de travail dans la convention collective appliquée
Connaissance de hase 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 definition et du contexte de la maltraitance et des moyens de sa prévention
Connaissance de la définition du prolet d’accompagnement personnalisé de |a 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 liées a I’aménagement du temps de travail, du temps partiel
Cgrlgna{ssa?ce des differentes certifications dés intervenants a domicile (DEAES, TP ADVF et son CCS, CAP PE,
elc...
Connaissance des activités des intervenants et des limites de leurs compétences
Connaissance des regles d’hygiéne et de sécurité au domicile .
Connajssance des risques de”TMS et des, mesures de prévention associées . _
Connaissance des principes de construction d’un Flan de Fgreventlon des risques professionnels
Connaissances du role et des limites de I'intervention du RCSAD dans le reCrutement des intervenants
Connaissance des documents et des logiciels professionnels o
Connajssance des principales fonctions et fiches de poste des membres de I’eqmpe
Connaissances des différents outils. de gestion des ressources humaines de la structure ,
Connaissance des risques professionriels dont les troubles muscolo squelettiques (TMS), les risques
sychosociaux, les risques infectieux et les mesures de prévention pouvant étre mises en ceuvre
onnaissance des roles du RCSAD et de I'intervenant en cas de suspicion d’une situation de maltraitance



FICHE COMPETENCE PROFESSIONNELLE N° 4
Recruter des intervenants et accompagner leur intégration

Description de la compétence - processus de mise en ceuvre

|dentifier les besoins en compétences permettant d’assurer I’ensemble de offre des prestations, de la structure, et les
faire remonter a sa hierarchie. En collaboration avec les services de ressources humaines, contribuer a la formulation
des offres d’emploi et assurer la sélection des candidats. _ , , _

Selectionner et anal¥_ser 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. metier. , _ o o
Emettre un avis motivé concernant les suites de I’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 réglement intérieur et des regles de
fonctionnement de la structure, =~ , , ,

Mettre en ceuvre le parcours ('intégration conformément aux procgdures en wqueur dang a structyre, accompagner
Iintervenant en lui apportant I’alopw necessaire notamment en matiere de prévention des risques professionnels.
Veérifier I’m,te_?ratlon Jes nouvelles recrues dans ['8quipe d’intervenants,

Afin de faciliter la prise de poste, s’enqueérir des éventuelles difficultés des nouvelles recrues et les accompagner au
travers d’entretiens de régulation. o , , o .
Informer les nouveaux intervenants des mesures de prévention des risques professionnels spécifiques aux activités
réalisegs au domicile. Sensibiliser les nouveaux intervenants a ces risques et a leur prévention notamment par des
formations adaptees.

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

Cette compétence s’exerce dans la structure sous la responsabilité de la hiérarchie, en collaboration avec le service des
ressources humaines.

Criteres de performance

Les candidatures sont selectionnées a partir des criteres définis

Le profil du candidat est en adéquation avec Ia fiche de poste

Le parcours ¢’intégration indjvidualisé est préparé , N
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

|dentifier et hiérarchiser les étapes d’un processus de recrutement et d’intégration
Prévoir les besoins en recrutement , , ,
|dentifier les sources de recrutement adaptées notamment les réseaux sociaux
Rédiger une offred’emplm o ,
Definir une grille d'analyse de selection des candidats

Assurer des entretiens individuels ou collectifs de recrutement o o

Choisir le candidat en fonction des besoins en competences et émettre un avis objectif et motivé au regard des
candidatures

Rendre compte et argumenter

Rediger les documents en lien avec le recrutement

Prodire un écrit professionnel _

Informer les candidats des résultats de leur candidature



Effectuer les formalités administratives et renseigner les documents administratifs liés au recrutement en relation avec les
services de ressources humaines, . N

Recruter les stagiaires en formation d’intervenants a domicile

Remettre les documents d’accueil

Presenter e cadre,de sa fonction

Informer sur les r,eqles de fonctionnement de lastructure o , ,
Transmettre aux intervenants, les informations utiles en matiére 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 regles liées a [a législation du travail o

Appliquer et faire respecter le réglement intérieur et les procédures internes ,

Assurer le suivi de Tactivité de I'intervenant recrute durant la periode d'essai

Respecter les echéances réglementaires liées a 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 L

S'assurer de |'intégration des nouvelles recrues dans '8quipe d’intervenants _

Etablir les priorités en fonction du degré d’urgence des affaires a traiter et des consignes
Développer ses capacités d’observation

Adopter un positionnement Frc)fessmnnel , , ,

Intggr_er |a demarche de qualité de vie au travail dans sa pratique professionnelle

Mailriser les outils bureautiques et applicatifs specialisés

Utiliser les différents outils de gestion des ressources humaines de la structure

Coopérer avec les différents services administratifs de la structure ,

Communiquer les informations adaptees en fonction des interlocuteurs concernés

Etre I'interface entre le salarié et JeserviceRU ‘ o _
Partager les informations nécessaires au maintien a domicile des personnes et a la continuité du service

Adopter une posture d’accompagnement ,

Etre a I'écoute des demandes et attentes des candidats ,

Etablir avec les candidats les conditions d’un climat de confiance
Respecter les régles de confidentialité

Etre attentif tou au long des entretiens

S'assurer de la comprehension du candidat o
Adapter sa communication aux interlocuteurs et aux sitations
Communiquer sur les enjeux et les acteurs de Ia prévention des rlsqlues_
Transmettre des consignes orales et écrites, individuellement et collectivement
Analyser sa pratique professionnelle

Connaissance du contexte d’intervention et de I’environnement social et économique du Secteur des services a la
ersonne
onnaissance de la Iégislation et réglementation. dans les services & la personne .
Connajssance des statuts de prestataire, mandataire, emploi direct et mise a disposition
Connajssance des différentes conventions, collectives dans les services a la personne _ o
Connajssance des regles de calcul et de détermination du temps de travail dans la convention collective appliquée
Connajssance de la riotion de domicile et de I'intervention a domicile ,
Connajssance du procédures et moyens associés pour la mise en place d’une nouvelle prestation
Connajssance des réglementations specifiques au code du travail
Connajssance des différentes certifications des intervenants a domicile
Connaissances des offres de formations des intervenants a domicile o
Connaissance des principales fonctions et fiches de poste des membres de I'équipe
Connajssance des différents types de contrats de travail o ,
Connajssance du code du ‘travail en matiére de gestion du personnel appliqué a son contexte professionnel
Connaissance des regles relatives au temps de travail etconges



Connaissance des regles 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 criteres 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 matiere_ de dgestlon du personnel appliqué a son contexte professionnel
Connaissance de la politigue des ressources humaines de la structure ,

Connaissance des roles des difféerents services en lien avec le recrutement des intervenants

Connajssance des techniques de recrutement

Connaissance des teghmgues de conduite d "entretien

Connajssance des méthoaes de tutorat ou d’accompagnement .

Connajssance des techniques d’intégration d’un nouveau membre de I'équipe

Connaissances du role et des limiteS de I'intervention du RCSAD

Connaissance des documents et des |QTgICIQ|S professionnels. o , _

Connaissance des formations et certifications spemflﬂues a la prévention_des risques professionnels dans le secteur
des services a domicile (Acteur Prévention Secours - Aide et Soin a domicile APS ASD et Prévention des Risques liés
a I"’Activité Physique secteur Sanitaire et Médico-Social PRAP 2S de I'INRS)



FICHE COMPETENCE PROFESSIONNELLE N°5
Planifier et controler Iactivité des intervenants

Description de la compétence - processus de mise en ceuvre

Pour planifier leurs activités, affecter les intervenants ayant les comPétences requises adaptées a la spécificité ge
chaque prestation, Etablir les plannings horaires de chaque intervenant en tenant compte de la législation du travail,
des durees des déplacements et des temps de pause ainsi que des regles de calcul et de détermination du temps de
travail dans la convention collective appllquee. , , N . N
Planifier_en collaboration avec les intervenants afin d’obtenir leur adhésion, de les responsabiliser et d’améliorer
|'efficacité de la prestation, notamment pour les remplacements prévus. o _ _

Afin de préserver la sécurité et la santé des intervenants, équilibrer les prestations a forte ou faible charge physique et
mentale au cours d’une journée. , , _
Communiquer a chague 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. o o

Afin d’assurer la continuité du service, organiser les remplacements impasés par les absences |mFrevu,es en
coordination avec les autres intervenants auprés de la personne. Reéajuster les plannings d’intervention en fonction de
ces aléas. Prévenir le client et les proches aidants de tout changement.

Afin de controler la_correspondance de la prestation avec les attentes et besoins des personnes, évaluer les
interventions a domicile. Vérifier régulierement aupres des clients et des intervenants que la prestation est effectuée
dans le respect des termes du contrat. , , , , , _

En cas de situations problematiques 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
necessaire,

S’assurer que_ les intervenants connaissent les régles et procédures de la structure afin de permettre une efficacité
optimale aupres des clients.

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

Cette pomPétence s’exerce dans a structure et au domicile des personnes & I'aide du systéme d’information et
d’applicatifs de la structure.

Critéres de performance

La gestion des aléas et des modifications de plannings permet la continuité du service
L "organisation du travail integre la prévention des r;sgues professionnels
Le controle de I'activité des intervenants est effectué de fagon pertinente

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

Etablir les plannings d’intervention de I'équipe . _

Utiliser les outils de planification et de suivi de réalisation des prestations _ , .
Controler la répartition des heures au regard de la modulation du temps de travail et faire les réajustements
nécessaires en lien avec les ressources humairies

Mettre en ceuvre des réajustements des plannings

Collecter des informations aupres des intervenants L

Prendre en compte les demandes et attentes des intervenants a domicile o
Dlpnrtleg a,c?aqtue) Intervenant les informations necessaires a la prestation et concernant la personne et la prestation (clés du
client, trajet, efc.) . . o

Or,gamse# la planification des conges payés

Gerer la planification des interventions



As%ureﬁ I)es remplacements des absences non prévues et des absences liées au service (réunion de services, visite
medicale) .
Organiser matériellement les remplacements ,
Informer les intervenants des changements de plannings , ,
Reperer les situations, de travail pouvant générer des risques sur la santé et proposer des mesures correctives
|dentifier les risques liés aux caractéristiques de I’accompagnement
Assurer le suivi des emplois en mandataire _(Icontrats de travail, ...)
Manager une équipe d'intervenants a domicile,
Controler et évaluer les interventions a domicile
Mener des entretiens de régulation si nécessaire ‘ o
Respecter et faire respecter les procédures intemes et le reglement intérieur
Organiser avec I'équipe I'accompagnement des stagiaires
Suivre le tutorat des stagiaires dans la structure  ~ ,
@Ppllquer et faire respecter les regles liees a la législation g travail
ener les entretiens annuels et |eS entretiens professionnels
Evaluer un intervenant a domicile | ) A
Rediger les comptes rendus des visites de controle de I'activité des intervenants
Présénter le cadre de sa fonction
Développer ses capacités d’observation, o ,
Etablir les priorités en fonction du degré d urgence des affaires a traiter et des consignes
Maitriser les outils bureautiques o
Utiliser le systeme 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 a traiter et des consignes

Utiliser des techniques de gestion du temps

controler l'activite des intervenants , _

Communiquer les informations adaptées en fonction des interlocuteurs
Transmettre des consignes orales et écrites, individuellement et collectivement
Travailler en relation dvec les différents services administratifs de la sfructure
Travailler en relation avec les services de ressources humaines et [a hiérarchie

Respecter les regles de courtoisie
Respecter les régles de confidentialité

Etre a I'écoute _

Se montrer attentiftout au Jong de |'entretien

Stassyrer de la compréhension de l'intervenant o

Savoir faire preuve d autorite bienveillante et de sens de I’équité

Adai)ter sa communication aux interlocuteurs et aux Situations

Analyser sa prathue professionnelle de services a la personne,

Conriaissance de la legislation et réglementation dans les services a la personne o o
Connaissance du vocabulaire partagé de référence sur la maltraitance des personnes en situation de vulnérabilité, issu
de la démarche nationale de consensus de 2020 | o o

Connaissance des statuts de prestataire, mandataire, emploi direct et mise a disposition

Connaissance des différentes conventions collectives dans les services a [a personne _ o
Connaissance des regles de calcul et de détermination dy temps de travail dans la convention collective appliquée
Connaissance des regles relatives au temps de travail spemf\lques dans les services a la personne

Connaissance de la riotion de domicile et de I’intervention a domicile L ,
Connaissance du code du travail en matiere de gestlon .du personnel appliqué a son contexte professionnel
Connaissance des re_?l,ementanons spécifiques au code Qu travail

Connaissance des différents types de contrats de travail

Connaissance des regles relatives au temps de travail et conges



Connaissance des régles relatives aux instances représentatives du personnel
Connaissance de la politique des ressources humaines de la structure

Connaissance (les principales fonctions et fiches de poste des membres de Iéquipe

Connaissance des techniques de conduite dentretien _

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 hase 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 étre mises en euyre o _

Connaissance du role de I'intervenant en cas de suspicion d’une Situation de maltraitance

Connaissances du role et des limites de |’intervention du RCSAD dans la gestion des plannings

Connaissances du role et des limites de I'intervention du RCSAD dans le recrutement des intervenants

Connaissance des documents et des logiciels professionnels de planification et de la télegestion

Connaissance des outils informatiques



FICHE COMPETENCE PROFESSIONNELLE N° 6
Accompagner et soutenir I’équipe des intervenants

Description de la compétence - processus de mise en ceuvre

Afin _d’accompagner chaque intervenant, adopter une attitude. bienveillante d’écoute et de dialogue, Echanger
réqulierement ‘avec lui sur les situations rencontrées lors des interventions, sur les conditions de Tealisation es
prestations et sur la relation avec les clients. Repérer les situations a risque et les difficultés rencontrées, rechercher
des solutions avec I'intervenant, Si nécessaire, intervenir aupres des clients afin de prévenir ou de réguler les
situations de tensions ou de conflits, , _ o o
Si-besoin, informer la hiérarchie des difficultés rencontrées et faire remonter des propositions d’amélioration des
conditions de travail des,intervenants. o o . o
Communiquer a I’équipe les informations relatives a I’or%amsatlon, de Pactivité ainsi que les évolutions
reglementaires, technigues oug,urldlques afin de les comprendre €t Jes 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
Frofess,lonnels et identifier leurs besoins en formation. Recueillir leurs demandes et les informer des actions de
ormation, existantes. Faire remonter aux services compétents les diverses demandes des intervenants Proposer un plan

de formation prévisionnel pour chaque intervenant afin d’assurer I'employabilité des intervenants.

Pour soutenir les équipes au quotidien, planifier et animer des réunions périodigues. Responsabiliser_les intervenants
en sollicitant le partage. des informations nécessaires a leur remplacement. Pour assurer la cohésion de |équipe,
favoriser la communication entre les intervenants dans le respect des regles de confidentialite. Animer des échanges
de pratiques, o o e .y .
Afin de veiller a la santé des intervenants, les sensibiliser régulierement aux bénéfices de la prévention des risques
professionnels, leur Proposer les formations a la sécurité, , o , -
Accompagner les intervenants aux changements de pratiques en lien avec I’utilisation de nouveaux outils numériques
en usage dans lastructure. . i _ » _ _ ‘ _
'A{f(ljn Ie rgnptlveﬁ,et fidéliser les intervenants, reconnaitre et valoriser la qualité de leurs interventions aupres des clients
et de la hiérarchie.

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

Cette compétence s’exerce en présence des intervenants, dans la structure et i nécessaire au domicile des personnes,
en collaboration avec le service des ressources humaines.

Critéres de performance

Les sityations a risque et des solutions possibles sont identifiées

Les actions de prévention des risques Profe,ss,lonnels sont mises en Geuvre

Les compétences des intervenants sont repérées en fonction des prestations a mettre en ceuvre

Les besoins et demandes de formation des intervenants sont identifies L

Les plans d’accompagnement et de formation correspondent aux besoins et souhaits des intervenants
Les réunions d’equipe régulieres sont planifiées en fonction des besoins de Iéquipe

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 I'équipe .
Utiliser les techniques,d'animation d'équipe
Collecter des informations aupres des intervenants



Transmettre aux membres de I"équipe les informations relatives a la strycture _

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 ¢as de difficulté _ _ _
,Sefn5|tb|I|ser les membres de I’équipe aux bonnes pratiques liées a la prévention des risques y compris des risques
infectieux

Recueillir les demandes de formation des intervenants .

|dentifier les besoins en formation ¢’un intervenant a domicile

Les transmettre au service concerné , , _ —
Etablir un plan de formation prévisionnel permettant le développement des compétences des intervenants & domicile
Ac_compaﬁner les intervenants au changement

Veiller a 'employabilité des intervenants _ N _

Accompagner les intervenants 4 I’usage des outils numérigues mis en place par la structure

Faire respecter des procedures internes et le reglement interieur

Organiser l'accueil des stagiaires

Actompagner les tuteurs e stages _

Animer dés réunions d'échanges de pratiques professionnelles

Preparer et animer ung réunion ~~ o _

Rédiger les comptes rendus des visites d’évaluation et des réunions de travail

Rechercher une information juridique dans une source officielle

Respecter e reglement Interieur et les procédures internes

Présenter le cadre de sa fonction , , _

Inte;gr,er |a demarche de qualité de vie ay travail dans sa pratique professionnelle

Maitriser les outils bureautiques et applicatifs spécialises

Utiliser les différents outils de gestion des ressources humaines de la structure

Travailler en relation avec le service RH de sa structure

Etre I'interface entre I’intervenants et le service RH
Communiquer les informations adaptées en fonction des interloguteurs ,
Etablir les priorités en fonction du degre d’urgence des affaires a traiter et des consignes

Adopter une posture d’accompagnement _ N

Prendre en compte les demandes et attentes des intervenants a domicile

Respecter les regles de courtoisie

Respecter les regles de confidentialité

Etre a I'écoute ~ ,

Se montrer attentif tout au long de chaque entretien

Repérer un intervenant en souffrance e

Adapter sa communication aux interjocuteurs et aux situations ,

Transmettre des consignes orales et écrites, individuellement et collectivement
Animer un collectif dé travail.

Federer les membres de I'équipe d’intervenants _
Développer et entretenir a motivation des intervenants en donnant du sens aux consignes
Accompagner aux changements notamment a |’usage des outils numériques
Reconnaitre les competénces des intervenants a domicile

Valoriser la qualité des interventions

Respansabiliser les intervenants

Anticiper et gérer les conflits .

Maintenir et 0évelopper une dynamique d’équipe

Analyser sa pratique professionnelle

Connaissance du contexte d’intervention et de I’environnement social et économique du Secteur des services a la
ersonne o . .
onnaissance de la législation et réglementation, dans les services  la personne .

Connaissance des stat(its de prestataire, mandataire, emploi direct et mise a disposition



Connaissance des différentes conventions collectives dans les services a la personne , o
Connajssance des regles de calcul et de_détermination du temps de travail dans la convention collective appliquée
Connajssance des réglementations specifiques au code du travail ,

Connaissances (es offres de formations des intervenants a domicile et des types de financement

Connaissance des différentes certifications des intervenants a domicile =~

Connaissance des principales fonctions et fiches de poste des membres de I'equipe = ,
Connaissance du code du travail en matiére de_gestion du personnel appliqué & son contexte professionnel
Connaissance des différents types de contrats de travail”™

Connaissance des regles relatives au temps de travail et conges

Connaissance des regles relatives aux instances representatives du personnel

Connajssance de la politique des ressources humaines de la structure ,

Connaissance des contraintes liées a I'aménagement du temps de travail, du temps partiel

Connaissance de la modulation du temps de travail dans les services a la personne _

Connaissances du role et des limites de Iintervention du RCSAD dans la gestion des plannings

Connaissance des apf)roches interculturelles de l'intervention a domicile ,

Connaissances du role et des limites de I'intervention du RCSAD dans le recrutement des intervenants

Connaissance des documents et des logiciels professionnels o

Connaissance des principales fonctions et fiches de poste des membres de I’eqmpe

Connaissances des différents outils de glestlon des ressources humaines de la structure

Connaissance du code du travail en matiére de formation des salariés

Connajssance de |a politique des ressources humaines de la structure

Connaissance de la politique manageriale de I'entreprise

Connaissance des principes fondanentaux du mangement d'équipe o

Connaissance des outils de développement des comipétences des membres de I'équipe

Connajssance du plan de formation de la structure

Connaissance des outils de communication interpersonnelle

Connaissances des outils numérigues en usage dans la structure

Connaissances de hase du fonctionnement de la communication verbale et non verbale

Connaissance des techniques d’animation de réunjon et de formation

Connaissance des techniques de conduife d’entretien

Connaissance des technigues de résolution de conflit interpersonnel _ _ ,
Connaissance des dispositifs d'accompagnements des demandeurs d’emploi et de la formation professionnelle
Connaissance des s%pports d’information de la prévention des risques a destination des intervenants a domicile (type
documents de 'INRS) . o L o , _

Connaissance des formations et certifications spécifiques a la prévention. des risques professionnels dans le secteur
des services a domicile (Acteur Prévention Secours - Aide et Soin & domicile APS ASD et Prévention des Risques ligs
a I"Activité Physique secteur Sanitaire et Médico-Social PRAP 2S de I'INRS)



FICHE COMPETENCE PROFESSIONNELLE N° 7
Veiller a la qualité du service rendu lors des interventions a domicile

Description de la compétence - processus de mise en euvre

Afin de contribuer & la qualité du service rendu, solliciter régulierement I’avis des clients, des personnes en perte
d’autonomie et des proches aidants sur la qualité des interventions, . o ,
S’Informer dy 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’ syivant les. modalités mises en place par la structure. Faire remonter les
Informations a la hiérarchie, ou au service compeétent et faire des propositions d’amélioration. ,

Mettre en ceuvre les conditions nécessaires favorisant Ia bientraitance. Veiller a I’adoption par les intervenants d’une
attIIttUd'et bienveillante aupres de chaque personne. Renseigner et suivre les indicateurs retenus pour la prévention de la
maltraitance.

Elaborer et mettre en ceuvre des actions correctives relatives a la maltraitance.

S’approprier les chartes et engagements qualité en vigueur dans la structure,

Communiguer r_equllerement aupres des equipes, ledr présenter les chartes qualite et les engagements de la structure.

Sensibiliser les intervenants a domicile aux enjeux de la qualité des interventions réalisées au domicile, ,

SunI/,rte, les évolutions de la personne et de sa Situation et ajuster les interventions si besoin pour assurer un service de
ualite.

Kfln Que la prestation corresponde tou&ours 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 ceuvre

Cette compétence s’exerce au quotidien, dans la structure et au domicile, notamment au domicile de personnes a
mobilité réduite, en collaboration avec Ta hiérarchie. Elle nécessite des contacts réguliers avec les clients et des
échanges avec les équipes des intervenants.

Criteres de performance

Les modalités de recueil de satisfaction des clients sont mises en ceuvre

Les outils de suivi qualité sont renselﬁn,es selon les procédures, en vigueur dans la structure

La communication au Sujet de la qualite est adaptee a la situation et aux intervenants o
Les résultats des enquétes qualité annuelles sont communiqués aux intervenants avec les axes d’amélioration

Savoir-faire techniques, savoir-faire organisationnels, savoir-faire relationnels, savoirs
Avant la premiere intervention, présenter le o les futurs intervenants au client

Recueillir les informations nécessaires a la mise en ceuvre de la prestation

Présenter a [a personne toutes les informations relatives aux prestations

Réajuster Iinfervention en cas de besoin o ,

Assurer des visites a domicile pour verifier Ja qualité de I'intervention

Interroger les personnes au sujet de leur satisfactign o

Prendré en compte les réclamations des clients et évaluer leur satisfaction , o
Le cas echeant, reorienter vers la ;t),ersonne ou le service apte a traiter la réclamation le plus adapté & la situation
ProPoser des solutions d*amélioration de la qualité de |a prestation de services

Mettre en ceuvre une démarche de résolution de f)roblem,e _ ,

Sensibjiliser I’équipe d’intervenants a |’enjeu de fa qualité de I’intervention

Contrbler et évaluer les interventions a domicile



Rendre compte et argumenter lors des visites de controle des intervenants

Soutenir les intervenants pour ameliorer les prestations - , .

IFg,epterer Ite_s premiers signes d’alerte concernant la dégradation de la qualité d’une prestation ou des conditions de
Intervention

Assurer la continuité des interventions aupres des personnes en perte d’autonomie

Assurer le remplacement des intervenants lors des absences prévues et imprévues

Organiser materiellement les remplacements ,

Informer les personnes de tout changement dans le planning

Respecter des délais

Respecter les procedures internes

Respecter le systeme qualité mis en place par la structure

Analyser sa pratl,({ue professionnelle

Exprimer les limites de sa fonction | , , ,

InteA?r,er |a démarche de qualité de vie au travail dans sa pratique professionnelle

Maitriser les outils bureautiques ,

Utiliser les differents outils de gestion des ressources humaines de la structure

Utiliser le systéme d’information ou les applicatifs de la structure

Communiquer les informations pertinentes auy interlocuteurs concemés de maniére précise et adaptée a la situation
Partager les informations nécessaires au maintien a domicile des personnes et a 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 régles de confidentialité

Faire preuve de non-discrimination , ,

Rediger de facon claire et précise I'objet et la nature de la réclamation

Intervenir de maniere adaptée en cas de conflit et passer le relais si nécessaire

Adopter une posture d’accompagnemen,t ,

Etre a |écoute des demandes et des hahitudes de vie des personnes

Se montrer attentiftout au long de chaque entretien

Favoriser les echanqe,s _ , _ L

Favoriser les remoritées d’information des intervenants a domicile \ ,
Communiquer oralement et par écrit avec les Services concernés intermnes ou externes a I’entreprise
Transmettre des consignes orales et écrites, individuellement et collectivement

Connaissance du contexte d’intervention et de I'environnement social et économique du secteur des services a la
ersonne
onnaissance de la égislation et réglementation dans les services a la personne o o
Connaissance du vocabulaire partagé de référence sur la maltraitance des personnes en situation de vulnérabilité, issu
de la démarche nationale de consensus de 2020 o o
Connaissance des statuts de prestataire, mandataire, emploi direct et mise a disposition
Connaissance des, différentes conventions collectives dans les services a la personne
Connajssance de la notion de domicile et de I'intervention a domicile
Connaissance de la diversite des publics aides et de I'obligation de non-discrimination o
Connaissance de base du code du travail en matiere de”gestion du personnel appliqué au secteur des services a la
ersonne
onnaissance des principales mesures de protection juridique (tutelle, curatelle..) et de leurs conséquences
Eour | personne et pour la prestation . » , ,
onnaissance. du role et des missions de la Haute Autorite de Santé (HAS) en lien avec les
recommandations pour les professionnels du sanitaire, du social et du médico-social
Connaissance qu concept de qualité
Connaissance des methodes de tracabilité



Connaigsance de la démarche qualité dans les services & la personne (évaluation interne et externg, agrément,
reférentiel qualite Qualicert, Certification AFNOR, certification Cap’Handéo Services a la personne ...)
Connaissance des organismes et normes qualité _ )

Connaissance de la reglementation concernant la protection des données (RGPD)

Connajssance du cadre juridique des organismes agrees « qualite »

Connaissance des principes fondamentaux du mangement d'equipe

Connaissance de I'offre de services de la structure ,

Connaissance des activités des intervenants et des limites de leurs compétences

Connaissance des regles d’hyglene et de sécurité au domicile

Connaissance des technlgues g conduite d'entretien

Connaissance des outils de communication interpersonnelle

Connaissance du fonctionnement de la communication verbale et non verbale

Connaissance des tec,hnlgues d'intégration d'un nouvel intervenant _

Connaissance des methodes de tutorat et d'accompagnement des nouveaux intervenants

Connaissance des documents et des logiciels protessionnels



FICHE COMPETENCE PROFESSIONNELLE N° 8
Coopérer avec des partenaires pour coordonner les interventions au domicile

Description de la compétence - processus de mise en ceuvre

Afin de coordonner la_mise en ceuvre des interventions au domicile, identifier les différents interlocuteurs et
Brescn teurs dans les différentes structures. Coopérer et assurer avec eux une communication adaptee. ‘

ans Je cadre de projets ligs a I'intervention a domicile, coopérer avec les partenaires et autres intervenants a
domicile. Evaluer la faisabilité de la contribution de la structure en fonction des compétences des intervenants, de
leur disponibilité et des moyens materiels. _ _ _ ] .
Entretenir les relations par‘des contacts réquliers formels et informels afin de travailler en complémentarité avec les
pﬁrterllalrels,. I?former les intervenants des collaborations, de leurs objectifs et des conséquences sur leurs interventions
chez les clients

Représenter |a structure, lors des réunions avec des partenaires ou des financeurs, ou & Ioccasion des manifestations
professionnelles, telles que des salons ou des colloques. , \ ,

Au guotidien, valoriser 1'image de la structure par ung présentation de ses prestations aupres de ses interlocuteurs.
Contribuer a la conception des supports de communication et a leur diffusion.

Dans le cadre de projets liés au déveIopFement de la structure, suivre I’évolution du Secteur des services & la personne
et des offres sur le territoire ¢’implantation et de rayonnement de la structure. Contribuer a la réflexion et étre source
de propositions sur de nouvelles offres de services.

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

Cette compétence s’exerce sous I’autorité de a higrarchie, seul ou en équipe, et en fonction des besoins, des réseaux
et partenariats existants. Elle requiert I'utilisation fréquente des outils numeriques.

Criteres de performance

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

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

|dentifier les services ou partenaires potentiels et leurs missions

Se faire connaitre et reconnaitre dans ses missions _

Présenter son cadre d’intervention et les limites de sa fonction .

Entretenir les partenariats par des contacts réquliers formels et informels

Informer les partenaires sur les offres de prestation de la structure

Assurer des contacts sur lg terrain pour conforter la place d'acteur territorial de sa structure
Coopérer avec les partenaires pour coordonner les interventions.

Etre attentifa I'évolution des demandes et attentes des clients =

Rei)resenter la structure lors de réunions avec gifférents 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 o

Proposer des rO{ets pour developper l'activité , ,

Rendre compte £t argumenter lors des réunions de service ou avec des partenaires externes

Organiser et animer des réunions d’information. ,

Participer a des réunions de services, a des réunions d’information .

Participer a des réunions de promotion de la structure et de ses activités



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 I’information

Rédiger les comptes rendus de réunions de travail

Respecter des  procédures — internes

Synthétiser les informations ~ recues

Analyser sa pratique professionnelle” o

Alerter sa hiérarchie en cas de difficulte du RCSAD lui-méme

Maitriser les outils bureautiques et applicatifs specialisés o

Communiquer avec ses Interlocuteurs de maniere Preuse et adaptée a la Situation

Communiquer les, mformatlons,?e,rtmentes aux interlocuteurs concernés

Travailler en relation avec les différents services administratifs de la structure

Participer & la préparation et a I"animation de réunions . X o _

Partager les informations nécessaires au maintien a domicile des personnes et & la continuité de service

Respécter des delais. , o

|dentifier et hiérarchiser les étapes dans l'organisation

Coopérer avec les autres services

Créer des partenariats _ _ _

Viser a établir avec les partenaires un climat de confiance

Respecter les regles de confidentialité

Etre a I'écoute ,

Communiquer de f,agfon ouverte et constructive ,

Communiquer les informations agaptées en fonction des interlocuteurs .

Transmettre des informations orales et ecrites, 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 echanges

Partager les informations

Communiquer une Image positive de la structure ,

Transmettre des consignes orales et ecrites, individuellement et collectivement

Utiliser des méthodes de travail efficientes et appropriges o , o

Connaissance du contexte d’intervention et de I'environnement social et économique du secteur des services a la
ersonne
onnajssance de la Iégislation et réglementation dans les services a la personne .

Connaissance des statlits de prestataire, mandataire, emploi direct et mise a disposition

Connaissance des differentes conventions collectives dans les services a la personne .

Connaissance des différents é)art_en_alres en lien avec les differents services realisés au domicile des personnes

Connaissance de la notion de domicile et de I'intervention & domicile =~

Connaissance de la diversité des publics aides et de I’obligation,de non-discrimination ,

Connaissance des principales  mesures de protection juridique (tutelle, curatelle..) et de leurs conséquences
our Ia personne et pour I prestation -

onnaissance dy dispositif de financement pour I’accompagnement des personnes Ageées et des personnes en

situation de handicap, pour I"ajde aux familles et & la garde d’enfants

Connajssance des notions de reseau et de partenariat

Connaissance des acteurs médicosociaux du territoire , L

Connaissance des interlocuteurs multiples : clients (particuliers et/ou entreprises), collectivités, partenaires institutionnels,
artenaires financiers, grand public, caisses de retraite, mutuelles, etc.
onnalssances des principaux services et organismes du secteur des services & la personne



Connaissances des différentes solutions de répit pour accompagner les proches aidants

Connaissance des différentes certifications des intervenants a domicile

Connaissance des actjvités des intervenants et des limites de leurs compétences

Connaissance des techmgues de conduite d'entretien

Connaissance des outils ae communication interpersonnelle

Connaissance du fonctionnement de la communication verbale et non verbale

Connaissance des documents et des logiciels professionnels

Connaissance des outils et méthodes dé& communication professionnelles

Connaissance des méthodologies et des techniques du rendu-compte

Connaissances des limifes de’ses fonctions dans le cadre du développement de la structure

Connaissances des différents acteurs institutionnels compétent en matiére d'aide aux personnes égées

Connaissance des limites de son intervention . .

Connaissance des limites de I'intervention des aides a domicile , o

dCoTna{ssa{]ces du role et des limites de I'intervention du RCSAD dans le développement et la représentation
e la structure



FICHE DES COMPETENCES TRANSVERSALES DE L’EMPLOI TYPE

Adopter un comportement orienté vers I'autre
Description de la compétence - processus de mise en ceuvre

Afin d’établir les conditions d’un climat de confiance, accueillir et écouter avec bienveillance les clients et les
ntervenants a domicile. Prendre en compte leurs attentes et leurs besoins exprimés et leur apporter une réponse

adaptée.

Cor?s_elller le clignt sur les offres de prestations, s’assurer de sa bonne compréhension et de son adhésion. Détecter des
besoins de services non exprimes par le client, aider a les formuler et proposer des, re_Ponses adaptees. Ajuster la
prestation d’accompagnement si besoin. En cas d’impossibilite, savoir expliquer ses limites et orienter vers un autre
service ou une autre fonction. Mobiliser en continu une attitude ouverte et positive, , , _
Etre & I’écoute des intervenants, échanger régulierement avec eux sur les situations rencontrées. Repérer les points
forts et ceux a améljorer et proposer des solutions de perfectionnement. _ o N
V?Iorlser Ites competences des intervenants. Maintenir et développer une dynamique d’équipe 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 o

La reponse apportee concilie satisfaction de la clientéle et intérét de la structure

Travailler et coopérer au sein d'un collectif

Description de la compétence - processus de mise en ceuvre

Travailler en relation constante avec le Service de ressources humaines, les différents services administratifs
de la structure et [a hiérarchie. , , . . .
Recueillir et faire remonter aux services compétents les diverses demandes des clients et des, intervenants.
Le cas echéant, réorienter vers,la personne ou le service apte a apéqor;er une rePons_e la plus acaptée a la sityation.
fAfln t{edcoordonne,tr, les prestations a domicile, coopérer avec les différents partenaires en partageant des informations et
aisant des propositions.
Representerp Iapstructure, lors des réunions avec des partenaires ou des financeurs, ou & I'occasion des manifestations
Q/rofes,smnr),elles, telles que des salons ou des collgques. , ‘ ,
aloriser I"image de la structure par une presentation de ses prestations aupres de ses interlocuteurs.

Critéres de performance
L "interlocuteur concerng est repéré

Son role dans le collectifest connu et expliqué =~~~
La posture et I"expression sont adaptées a la situation et a I'interlocuteur

Respecter des régles et des procédures

Description de la compétence - processus de mise en ceuvre
Respecter des procédures internes et reglement intérieur et les limites réglementaires encadrant |’activité.



Lors de la mise en ceuvre d’une prestation a 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. =~ o o
Proposer et mettre en euvre des mesures de prévention adaptees a des interventions a domicile particuliéres.
Respecter les regles 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.

Critéres de performance

Les procédures internes sont respectées ,
Les procédures de prévention des risques sont mises en ceuvye
Des mesures de prévention des risques adaptees sont proposée

Intégrer la prévention des risques professionnels dans la mise en euvre des prestations

Description de la compétence - processus de mise en euvre

S’assurer_de I'intégration de la prévention des risques professionnels spécifiques aux interventions a domicile, Pour
chaque situation de travail, identifier les caractéristiques du domicile, les conditions matérielles de la prestation,
Reperer les eléments 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 ceuvre les mesures
de prévention et de protection adaptees. o _

Communiquer sur les enjeux et les acteurs de Ja prévention des risques, L L
Sensihiliser les nouveaux intervenants a la prévention des risques professionnels spécifiques aux activités réalisées au
domicile par actions d’informations et de formation. o , ,
Afin de soutenir les. intervenants, repérer les premiers S|?ne_s, d’alerte concernant la dégradation d’une intervention ou
les conditions de I'intervention. Rechercher avec les salariés des pistes de solutions en cas de difficulte. Si besoin,
informer la hiérarchie des difficultés rencontrées et faire remonter des propositions d’ameélioration des conditions de
travail des intervenants. o , , ,

Afin de préserver sa propre sécurité, définir les priorités et les gérer en fonction du degré d’urgence.

Critéres de performance

Les intervenants sont sensibilisés aux mesures de prévention des risques professionnels Les activites
sont or?amsees en tenant compte de la prévention des risques professionnels Les mesures de
prévention proposées sont adaptées aux prestations mises en euvre



Glossaire technique

Demande et besoin , o _
Le référentiel fait une distinction entre demande et besoin. Le terme demande désigne Iexpression,
orale ou écrite, des souhaits concernant un service au domicile, ,
La demande fait I'objet d’une analyse partagee entre le RCSAD et le client, ou entre le RCSAD et la
ersonne et ses proches aidants. = _ , N
"analyse partagée aboutit & I'expression du besoin en termes de services au domicile.

Le terme environnement désigne a Ia fois I'ensemble des conditions matérielles au sens large
(domicile, équipements du domicile, infrastructure du lieu d’habitation...) dans lesquelles vit
Une personne et I’ensemble de ses relations sociales (famille, amis, voisins, intervenants ...

?Aém\%che « Accompagner la mobilité de la personne aidée, en prenant soin de I"autre et de soi »

La démarche ALM a gour objectif de prévenir I'exposition aux risques de troubles
musculosquelettiques (TMS) et aux chutes liés au porta%e des patients. . ,

Disponible s Iurl : https:/Av\vw.service-public.fr/professionnels-
entreprises/vosdroits/F35360

Destinataires des services au domicile , - o _ .
Plusieurs terminologies sont employées pour désigner les destinataires des services au domicile.
On parle des « perSonnes », des « benéficiaires », des « particuliers », « des usagers », des «
clients ». Le réferentiel de RCSAD n’a pas vocation a faire un choix de vocabulaire™plutot qu’un

autre.

Toutefois pour clarifier, il a été considéreé que dans toutes les circonstances, le destinataire du
service contractualise la prestation avec la structure et par cet acte est a considérer comme un
client - ay sens étymolagique du terme c’est-a-dire en tant que personne. qui . fait appel & un
service - On retrouvera donc le plus frequemment 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 professionnéls (DUERP) est obligatoire dans toutes
les entreprises des 'embauche du premier salarié. Le DUERP doit lister les risgues professionnels
encourys par les travailleurs et les actions de prévention et de protection qui en découlent.
Disponible ~ sur  l'ul htt%s://ww\v.lnrs.fr/metlers/sante-alde-personne/faq-alde-et-som-
personne.html#3d61c276-146f-4fcd-8247-b200c9faf 305

Environnement _ L y »
Le terme environnement designe. a la fois I’ensemble des conditions matérielles au sens large
(domicile, équipements du domicile, infrastructure du lieu d’habitation..) dans lesquelles vit
une personne et I’ensemble de ses relations sociales (famille, amis, voisins, intervenants ...).


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

Handica
P La loi du 11 février 2005 pour_'6galité des droits et des chances, la participation et la citoYenn_eté
Eeilﬁersonnes handicapées, dite « loi handicap », donne la definition du handicap a Tarticle

« Constitue un handicap, au sens de la présente loj, toute limitation d’activité ou restriction de
participation a la vie en sociéte subie dans son environnement par une personng. en raison d’une
alteration substantielle, durable ou definitive d’une ou plusieurs fonctions physiques,
,sens?,[jlelltes, mentales, cognitives ou psychiques, d’un polyhandicap ou d’un trouble de sante
nvalaant, »

La loi met en ceuvre. le principe nouveau du droit a compensation des conséquences du handicap,
quels que soient I'origine et la nature de la déficience, I'age ou le mode de vie de la personne.

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

SEIVICE.

Organiser N L . - .
J [_et verbetlorganlser désigne les actions liées a la planification et 'organisation matérielle d’une
Intervention;

Prestation et intervention = L o , N
Le référentie| fait une distinction enfre prestation gt intervention. Le terme prestation denge
£

'ensemble des taches contractualisees et les conditions de réalisation (durées, horaires...).
terme intervention désigne I’exécution effective de la prestation a domicile.

Proche aidant _ " _ . o ,

Le terme J)roche_ aidant est utilise ,P_our les aidants d'une personne &gée ou d’une personne en
situation de handicap, selon la définition de article L. 113-1-3 du code de I'action sociale et des
familles : « Est considéré comme proche aidant d'une personne &gée son conjoint, le partenaire
avec qui elle a conclu un pacte civil de solidarité ou son concubin, un parent ou un allié, définis
comme aidants familiaux, ou une personne résidant avec elle ou entretenant avec elle des liens
etroits et stables, qui lui vient en aide, de maniére réguliére et fréquente, a titre non
professionnel, pour accomplir tout ou partie des actes ou des activités de la vie quotidienne. »

Qualite et demarche qualite o o o _
Pour. distinguer qualité et démarche qualité, le référentiel se référe a la « Charte nationale
qualité services a 1a personne » ;
«La qualité, ¢ 'est la capacité a satisfaire les besoins des clients (que ces besoins soient exprimés
ou implicites) a travers son organisation et ses prestations. La démarche qualité est une
dynamique de progression qui a pour objectifune plus grande satisfaction de la clientéle. Elle
porte non seulement sur le ceur de métier, c'est-a-dire |'intervention au domicile, mais aussi sur
la culture et les valeurs de I'organisme, son management et son organisation, sa stratégie et son
positionnement sur le territoire, ses ressources humaines etfinanciéres. »
Disponible sur I'url . o , _
https:/vwvwvv.entreprises.qouv. fffilesffiles/directions_services/services-a-a- ,
Personne/Pour_Ies Bros/ _DEVELOPPER/etape_pour_demarche_qualite.pdf [consulté
e 22 decembrg 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 utilise selon la définition de Iorganisation mondiale de la santé
«La santé est un état de complet hien-étre physique, mental et social, et ne consiste pas
seulement en une absence de maladie ou d ‘infirmité ».

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



Glossaire du RP

Activité type
v Une activité type est un bloc de compétences qui résulte de I’agré?ation de téches (ce qu'il y.aa
faire dans |’emploi). dont les missions et finalités sont suffisamment proches pour étre 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 I"agrégation de taches qui
constituent un domaine d’action ou d’intervention élargi de I’emploi typé. On la rencontre
seulement dans certaines declinaisons de I'emploi type. Cette activite n’est pas dans tous les TP.
Quand elle est présente, elle est attachée a un ou des TP. Elle renvoie au certificat
complémentaire de spécialisation (CCS).

Compeétence professionnelle _ _ o _ _
La compétence professionnelle se traduit par une capacité a combiner un ensemble de savoirs,
savoir-faire, comportements, conduites, procédures, %ype, de raisonnement, en vue de réaliser une
ta%h,e olu ubr}e activite. Elle a toujours une finalité professionnelle. Le résultat de sa mise en ceuvre
est évaluable,

Compétence transversale . , L , .
La competence transversale désigne une compétence générique commune aux diverses situations
professionnelles de I'emploi type. Parmi les compétences transversales, on peut recenser les
compeétences correspondant :

*  ades savoirs de base,

* ades attitudes comportementales et/ou organisationnelles.

Critere de performance \ _ L _

Un critere de performance sert & porter un jluge_ment d’appréciation sur un objet en termes de
résultat(s) attendu(s) : il revét des aspects qualitatifs et/ou quantitatifs.

Emploi type . \ o o
L’emploi ty?e est un modele d’emploi représentatif d’un ensemble d’emplois réels suffisamment
proches, e termes de mission, de contenu et 0 activités effectuées, pour, etre regroupées : il s'agit
donc d’une modélisation, résultante d’une agrégation critique des emplos.

Savoir

Un_savoir est une connaissance mobilisee dans la mise en ceuvre de la compétence
professionnelle ainsi qu’un processus cognitif impliqué dans la mise en ceuvre de ce savoir.



Savoir-faire organisationnel . e o .
C’est un savoir et un savoir-faire de |’organisation et du contexte impliqués dans la mise en ceuvre de
Iactivité professionnelle pour une ou plusieurs personnes.

Savoir-faire relationnel . A . . .
C’est un savoir comportemental et relationnel qui identifie toutes les interactions socioprofessionnelles
réalisées. dans la mise en ceuvre de la compétence professionnelle pour une personne. Il s’agit
d’identifier si la relation §’exerce : a coté 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, tc.).

Savoir-faire technique _ o o - _
Le savoir-faire technique est le savoir procéder, savoir opérer a mobiliser en utilisant une technique
dans la mise en ceuvre de la compétence professionnelle ainsi que les processus cognitifs impliques
dans la mise en ceuvre de ce savoir-faire.

Titre professionnel _ . y o L

La certification professionnelle délivrée par le ministre chargé de l'emploi est appelée. « titre
professionnel ». Ce titre atteste que son titulaire maitrise les comipétences, aptitudes et connaissances
FeErgwtt?_nt )I'exeruce dactivités professionnelles qualifiées. (Article R338-1 et suivants du Code de
Education).



REFERENTIEL DE CERTIFICATION
RC
DU TITRE PROFESSIONNEL

« Responsable-coordonnateur services au domicile »

Niveau 111 (5)



1. References de la specialite

Intitulé du titre professionnel ; Responsable-coordonnateur services au domicile
Sigle du titre professionnel : RCSAD
Niveau : 1 (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 I'arrété : 23/09/2021

Date de parution au JO de |’arrété : 01/10/2021

Date d’effet de I'arrété : 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 I’acces au titre professionnel sont évaluées par un jury au
U

a) D’une mise en situation grofe_ssionnelle_ou d’une présentation d’un P
d’évaluation : entretien technique, questionnaire professionnel, questl

b) Du dossier professionnel et de ses annexes éventuelles ;

r%et réalise en amont de |a session, éventuellement complétée par d’autres modalités
orinement a partir de production(s) ;

¢) Des résultats des évaluations passees en cours de formation pour les candidats issus d’un parcours de formation ;

d) t[_)t’un entretien avec le jury destiné a vérifier le niveau de maitrise par le candidat des compétences requises pour I’exercice des activités composant le
Itre vise.



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

a) Du livret de certification au cours d’un entretien avec le jury destiné a vérifier le niveau de maitrise par le candidat des compétences requisespour I’exercice
des activites composant le titre vise. Cet entretien se dérouile én fin de session du dernier CCP.

2.3. Les compétences des candidats pour I"acces aux CCP sont évaluées par un jury auvu :

a) D’Une mise en situation professionnelle ou d’une présentation d’un Projet réalise en amont de |a session, éventuellement complétée par d’autres modalités
d’évaluation : entretien technique, questionnaire professionnel, questionnement a partir de production(s) ;

b) Du dossier professionnel et de ses annexes éventuelles ;
¢) 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 I’acces aux
certificats complémentaires de spécialisation (CCS) sont évaluées par unjury auvu

a) Dutitre professionnel obtenu ;

b) D’une mise en situation professionnelle ou d’une présentation d’un Projet réalise en amont de |a session, éventuellement complétée par d’autres modalités
d’évaluation : entretien technique, questionnaire professionnel, questionnement a partir de production(s) ;

¢) 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 lejury desting a vérifier le niveau de maitrise par le candidat des compétences requises pour I"exercice de I'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 decrite dans le dossier technique d’évaluation.
Celur-cr precise fes modalites et les moyens de mise en ceuvre de ['épreuve pour le candidat, lejury, et le centre organisateur.



Modalités

Mise en situation
professionnelle

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

Compétences évaluées Durée
Aéwalytlser Une demande de services au domicile, recueillir les attentes et concevoir Une prestation 04 h 30 min
adaptée
Réaﬁser la qestion administrative en lien avec la prestation Organiser et
coordonner fa prestation de services au domicile Recruter des intervenants
et accompagner leur intégration Accompagner et soutenir Iéquipe des
intervenants : : R
Veiller & la qualit du service rendu lors des interventions & domicile

Autres modalités d’évaluation le cas echéant :

Entretien technique

A(?alyger une demande de services au domicile, recuiellir les attentes et concevoir une prestation 01 h 15 min
agaptee . : .

Organiser et coordonner la prestation de services au domicile Recruter des

infervenants et accompagner leur intégration Accompagner et soutenir

|"equipe des intervenants _ _ B

Cooperer avec des partenaires pour coordonner les interventions au domicile

~ Detail de l'organisation de 'tprewve
Le candidat recoit un dlossier. Ce cossier comporte plusieurs parties
- Une partie avec la description d’une structure fictive et des Informations sur le
personnel, les prestations et des clients ; o
- Une partie avec des consignes relatives aux travaux liés aux situations
représentatives de |’exercice du métier.

Le candidat prend connaissance des éléments du dossier, analyse les consignes et
organise son travail. '

Il procuit les crits demandés au responsable-coordonnateur de Services au
domicile dans le cadre _ o

-tk I"analyse d’une demande, au rectieil des attentes et besoins et & la
conception d’une prestation ; _

- e la'gestion administrative en lien avec une prestation;

- (e I"organisation et la coordination des prestations e service & la
personne ; _ o

- U recrutement des intervenants et leur intégration ;

- O I"accompagnement et le soutien aux equg)es_d'mterv_enantg o

- cu suivi g la qualité du service rendu lors ces interventions & domicile.

Leg'u prend connaissance des travaux du candidat avant ce le recevoir en
enfrefien technique. _ . _ .
La présence du jury n’est pas requise, les candicats travaillent sous surveillance.

L’entretien technique a lieu apres la mise en situation professionnelle.

Le cancidat et le jury disposent de 15 minutes pour se préparer & ’entretien :
- |e cancidat consulte son dossier technique qui lui est resfitué ;

- le jury consulte les notes prises lors de |"évaluation du dossier

technique.




1 Qu

Modalités

estionnaire

professionnel

|geu

stionnement & partir
production(s)

Compétences évaluees

Sans objet

Planifier et controler I"activité des intervenants

Durge

00h 3 min

Détail de I'organisation de I'épreuve

Le jury dispose d’un quide d’entretien et des consignes relatives & la conduite de
I’entretien.

Pendant 10 minutes, le candlidat 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 comPe’tences «
Analyser une demande de services a la personne, recueillir les attentes et
CONCevoir une prestation adaptée » et _ N

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

Pendant 10 minutes, lejury questionne le cancidat au Sujet des compétences «
Recruter des intervenants et accompagner leur intégration » et « Accompagner
et soutenir 1"équipe des intervenants ».

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

Sans objet

Le questionnement a lieu aprés Ientretien technique.

En amont de la session, le candidat rédige un document a partir de |’analyse de
trois situations professionnelles représentatives de |’exercice de I’emplol.
Lejury en prend connaissance avant le questionnement.

Lejury dispose d'un quide de questionnement et des consignes relatives a la
condurte du questionnement.

Pendant 5 minutes, le candidat présente le contexte de sa période en entreprise.



Modalités Compétences évaluges Durée Détail de I'organisation de 'épreuve

Pendant 10 minutes, le jury questionne le candidat sur son anlyse d’un aléa
ayant des conséquences st e planning des intervenants.

Pendant 10 minutes, le jury questionne le candidat sur son analyse d’un
mécontentement o’un client en lien avec la prestation ointervenants.

Pendant 10 minutes, le jury questionne le candicat sur son analyse d’une situation
problématique relevant de Ta gestion du personnel.

Entretien final Ohomin Y compris le temps d’échange avec le candidat sur le dossier professionnel.

Durée totale de I'épreuve pour le candicat : 06 h 30 min

Informations comﬁlémentaérgs concernant la mise en situation r!orofessionnelle ; , ) _
Les postes de travall des candidats sont equesd une connexion Internet pour permettre la consultation des textes réglementaires, _
Alafin de la mise en situation professionnelle, e candidat imprime ses travayx 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 founie dans le dossier technique d’évaluation.

7 .

Apres'I’évaluation des travaux, |ensemble des documents est range dans un endroit sécurise jusqu’a I’entretien technique.

Informations complémentaires concernant I’entretien technique : _ o _ _ _
| "entretien technique se deroule apres la mise en situation professionnelle et avant le questionnement & partir d’une production. Le candidat et lejury
disposent de 15 minutes de préparation.

Informatign?comspléme,ntaires(:fncergatIe, uestiognementé}fartirdfe,Produc[ion(rs% g . e
En amont de la session d’examen, le candidat redige un document faisant reference a la compétence « Planifier et contrbler ’activité des intervenants »



| e candidat qui se présente apres un gargours,de formation & une session ¢’examen du titre oy a une session ¢’examen du certificat de compétencesprofessionnelles
CCP) « Animer et coordonner une eguipe 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 présente une preuve de cette période en entreprise aupres 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 ﬁji s grésente‘é Une session (°examen en vye de I’obtention du titre par la validation des acquis de I'expérience (VAE) réalise ledocument
prévu a Iarticle precedent a partir ge son activite professionnelle.

Le (ﬂuestionnementa artir d’une production a lieu apres |entretien technigue. Avant le questionnement Iejﬂry prend connaissance. du document ducandidat.

FIQ-Io S page detgalt_rde, frg]mawe et eventuellement des schémas (en annexe), ce document compte entre 7 et 11 pages. Le candidat utilise la police Times New
oman 12, ntérligne 15.. o _ .

Le candidat respegte les regles de confidentialite et fournit les informations en accord avec la structure.

Conteny et structure du document : _ . _ , o
- Sur 132 pages, le c ,nd|diat decrit la structure dans Ieﬁ uelle ,I a effectue SF genode en entreprise. Il présente [a structure et son organisation, sa
zone geographique d’implantatign, ses prestations et la typologie de ses chents. _
- Eur 2 ad3_ %ges, le candiclat decrit un alea ayant des consequerices sur le planning des intervenants.
e candida

»  detaille les caractéristiques de I'aléa ; o _
»  analyse les consequences de cet aléa sur la continuité de service ; _ , . _
* décrit la solution mise en ceyvre et gétaille les critéres pris en compte pour la concevoir (degré d’urgence, critéres d’ordre humain,

Téglementaire, technique eteconom|q,ueg. o o _ o
-Sur2a3 %ges, le candidat decrit une situation d’un mécontentement d’un client en lien avec la prestation d’intervenants.

Le candida o ,
»  (étaille les caracteristiques du mécontentement ;
* analyse les conséquences de ce mécontentement ;

J déclnt |a solution mise en ceyvre et détaille les critéres pris en compte pour la concevoir (degré d’urgence, critéres d’ordre humain,
reglementaire, technique et economique).

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



Le candidat o o
«  detaille les caractéristiques de la situation ;
o analyse les consequences de cette situation ; _ _
* décrit la solution mise en ceuvre et détaille les critéres pris en compte pour la concevoir.

Précisions 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 I’expérience (VAE) réalise ledocument
partir de son activite professionnelle.



3.2. Criteres d’évaluation des compétences professionnelles

Autres modalités d'évaluation

(s)uonanpoud

Mise en =
Compétences professionnelles Critéres d'évaluation Situation & %%gf
professionnelle = 25
Concevoir et organiser une prestation de services au domicil S _ , o
Linformation est fiable, pertinente et adaptée au destinataire
La g()tr_mallaatlon te la prestt%g?rgj correspond auxI notrmes det la sttructure Lest
: » " conditions c"exercice presentant des risques pour |'intervenant sont reperes
Analyser une demande de services au domicile, recueillr les atentes - et e ATEDAEMeNS ou MaEils ont propogés 5 E i

e concevolr e prestation acapiée La posture favorise |e climat de confiance , ,
Les demandes d"aicle sont traitées en fonction du degré d'urgence des dossiers

Les renseignements concemant les démarches administratives pour obtenir une aide
au financement sont adaptées _
. . o _ Les démarches administratives engagées sont pertinentes par rapport & la nature e la
Réaliser la gestion administrative en lien avec la prestation restation _ _ o e I I
es informations sont transmises aux interlocuteurs concemés par écrit ou oralement
Les ecrits sont structures et correctement rediges

Les compétences des intervenants sont adaptées au contexte de I'intervention et aux
conditions d’exercice _ _
I_es Jntgr_\l/_etr)thons?oHt pl?nlfflees en fonction des facteurs tels que les tempsde trajet,

: - : ” a pénibilité des téches, la fréquence

Organiser et coordonner a prestation de services au domicile La seisfation client et ver|f|(e]e réqulidrement _ o m E i

Les interventions chez les personnes en perte d’autonomie sont ajustées avec
I"6quipe : —
Les risques professionnels sont identifiés
Des mesures de prévention 0es risques sont mises en place

0

ap Aiysed
© JUaLLiaLornsan



Autres modalités d’gvaluation

0

Mise en

Compétences professionnelles Critéres d'évaluation situation
professionnelle

Bl

anbiuyaa) UananLg
uLoIssajo.d
AreuLonsan))
(s)uononpoud
op Y
® JUalliauonsan

Animer et coordonner une équipe d'intervenants & domicile _ R
Les candidatures sont sélectionnées & partir des criteres définis Le
grof{ | dut_candl%at eét eln @%estquatjon avec la fiche de poste Le parcours

- - "Intégration individualisé est préparé , B
Recruter ces ntervenants et ocompagne leur inegration Id_e? m_%ormatlons sont transmises au interlocuteurs concemés selon les modalités H a [ :
Efinies
Les proogaures sont respectées _ o
La gestion des aléas et des modifications de plannings permet |a continuité du
o TR service -

Plenfie e contrler activit ces interverants L orgenisation du traval intégre la Erévention des risques professionnels Le : : : E
controle e 'activite des intervenants est effectué de fagon pertinente
Les situations a risque et des solutions possibles sont identitiées
Les actions de prévention des risques professionnels sont mises en ceuvre Les
compétences ces intervenants sont repérées en fonction des prestations & mettre en
(euvre

o Les besoins et demandes de formation des intervenants sont identifiés. _
Accompagner et soutenir |'équipe es intervenants Iaes pletlns d'accc;mpagnement et e formation correspondent aux besoins et souhaits E S [ 0
s Intervenants

Les réunions " équipe régulieres sont planifiées en fonction des besoins de I’équipe
Lestprop?smons d"amelioration des conditions dexercice des activités sont
pertinentes

Contribuer a 'amélioration de la qualité du service et représenter [a structure aupres des partenaires _ _
Les modalités de recueil ce satisfaction des clients sont mises en ceuvre Les outils
E% Suivi qua_htet sont rens_e|tggesI selonl_ltes pgoggdutr,es grll wgauetur dae?s la strtucture t
AR , TR communication au sujet de |a qualité est adaptée a la situation et aux intervenants
Veillera la qualie c sevice enc ors s inferventions & Les résultats des enguetes qualité annuelles sont communiques aux intervenants avec E I I I
domicle les axes d’améliorafion




Autres modalités d’evaluation

Mise en

Criteres d’évaluation situation
professionnelle

d

Compétences professionnelles

(s)uonanpoud
ap e

B JUaLLiBUUoNSNO)

anbiuyoa) UananLa
[uLoISsaj0xd
AllrUONSANY)

n
=
=

Les prescripteurs et Partenaires fentiels sont identifiés La :

gg%pl)glrleer avec des partenaires pour coordonner les interventions au E%it““-* professionnell est achpiée 4 a siaion
missions et limites de [a fonction sont prises en compte

Qbligations réglementaires le cas échéant :
Sans objet




3.3. Evaluation des compétences transversales

Les compétences transversales sont évaluées au travers des compétences professionnelles.

Compétences transversales

Adopter un comportement orienté vers ['autre

Travailler et coopérer au sein d'un collectif

Respecter des régles et des procédures

Intégrer la prévention des risques professionnels dans la mise en ceuvre des prestations

Compétences professionnelles concernées

Accompagner et soutenir |"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 contrler Iactivité es intervenants _

Réaliser la gestion administrative en lien avec la prestation

Recruter des intervenants et accompagner leur intégration

Veiller & la qualité du service rendlu lors des interventions & domicile

Accompagner et soutenir I’équipe des intervenants

Analyser Une dermande ce services au domicile, rectieillir 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 contrler I"activité des inervenants ,

Réaliser la gestion administrative en lien avec la prestation

Recruter des intervenants et accompagner leur intégration

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

Accompagner et soutenir |’équipe des intervenants

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

Coopérer ave 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 es intervenants et accompagner leur intégration

Veiller a la qualité du service rendu lors des interventions & domicile

Accompagner et soutenir I’8quipe 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 controler I'activité des intervenants



Compétences transversales Compétences professionnelles concernées

Recruter des intervenants et accompagner leur intégration
Veiller & la qualité du service rendu lors des interventions & domicile

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

4.2. Protocole d'intervention du jury.: , o ,
La présence dujury 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 I’8preuve et des dossiers candidats ainsi que
prise en compte des temps de correction et de deliberation.

4.3. Conditions particuliéres de composition du jury :
Sans objet

o 5 Conditions de surveillance et de confidentialité au cours de la session titre
Les candidats réalisent la mise en situation professionnelle sous surveillance.

Le Isurveitlle_mt 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.

Lutilisation des téléphones portables est interdite.



REFERENTIEL DES CERTIFICATS
DE COMPETENCES PROFESSIONNELLES

Responsahle-coordonnateur services au domicile



CCpP

Concevoir et organiser une prestation de services au domicile

Modalités d’évaluation des compétences et organisation de I’épreuve

~ Modalités ~ Compétences évaluées . _
Mis¢ en situation Analyser une demande de services au domicile, recueillr les attentes et concevoir une prestation
professionnelle adai)_tee

Réaliser la qestion administrative en lien avec la prestation Organiser et
coordonner Ta prestation de services au domicile

Autres modalités d’evaluation le cas échéant ;

1 Entretien technique A(?alyser une demande de services au domicile, recueillr les attentes et concevoir une prestation
adaptee : . .
Organiser et coordonner a prestation de services au domicile

Durée
03h 00 min

00 h 40 min

- Detail de lorganisation de '¢preuve
La mise en situation prendfa forme dune étude de cas.Le
candicat travaille sur poste informatioue.

A partir des documents, des données, des demendes de
Prestanon et des consignes, le candgdat constitue un dossier
echnique avec les travaux demandés.

La présence dujury n’est pas requise, les candidatstravaillent
sous surveillance.

L"entretien technique a lieu apres la mise en situation
professionnelle.

I_,e c?n(ili_dat et lejury disposent de 10 minutes pour sepréparer &
entretien ;

- Iet%andidat consulte son dossier technique qui ui est

restitué ; _ o

- lejury consulte les notes prises lors e |’évaluation du

dossier technique.

Lejury dispose d’un quide dentretien et des consignes relatives & la
condluite g I’entretien.

Pendant 10 minutes, le candiat présente aujury lestravaux oui
composent le dossier techniue.

Pendant 20 minutes, le jury questionne le cancicat au sujet de ses
travaux :
- Pendant 10 minutes, lejury questionne le candicat au



Modalités Compétences évaluées Durée . Détail de I'organisation de 'épreuve
Sujet des competences « Analyser Une demande ce services a la
pgrsotnne, recugillir les attentes et concevoir une prestation
aoapee », - : : : :
- Pendant 10 minutes, le jury questionne le candidat au sujet des
compétences « Organiser et coordonner la prestation de service
au domicile ».

I Questionnaire Sans objet Sans objet
professionnel
I Questionnement  partirde  Sans objet Sans objet
production(s)
Durée totale ce |’preuve pour le candiidat ; 03 40 min

Informations complémentaires concernant la mise en situation professionnelle

L es postes de travail des candidats sont équiFés d’une connexion internet pour permettre |a consultation des textes réglementaires, _

A la'fin e [amise 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’évaluation.
Apres’I’evaluation des travaux, I’ensemble des documents est range dans un endroit sécurise jusqu’a I"entretien technique.

Informations complémentaires concernant I'entretien technique

L "entretien technique se déroule aprés la mise en situation professionnelle. Le candidat et lejury disposent de 10 minutes de préparation.



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 I’épreuve du candidat : 00 h 40 min

Potocole dintervention dujury : . L _

LaPresence dUJgrynestpas,e wse_Pendant |a mise en situation p_rofessmnnellg._ _ _ g _ .
Le responsable de Session doit prevoir un te,mRs supplementaire d’intervention du jury pour la prise de connaissance de I"épreuve et des dossierscandicats ainsi
que laprise %n compte des temps de correction et de delibération,

Le responsable de session goit prévoir un temps, supplementaire d’intervention du jury pour la prise de connaissance de |'épreuve et des dossiers candidats ainsi que
|a prise en compte des temps de correction et de deliberation.

Conditions particuliéres de composition du jury :
Sans objet

Conditions de surveillance et de confidentialjté au cours de la session CCP

Les candidats realisent la mise en situation professionnelle sous surveillance. o _

Le Isurveltllz;mt 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. | o

L%tlllsatlon 5es telephones portables est interdite.



CCpP

Animer et coordonner une équipe d’intervenants a domicile

Modalités d’évaluation des compétences et organisation de I’épreuve

~ Modalités ~ Compétences évaluges
Mise en situation Accompagner et soutenir I"equipe des intervenants Recruter des
professionnelle intervenants et accompagner leLr intégration

Autres modalités d’évaluation le cas echéant :

* Entretien technioue Accompagner et soutenir I’équipe des intervenants Recruter des
intervenants et accompagner leur intégration

Durée
02h 30 min

00 h 40 min

~ Détail de Porganisation de 'épreuve
La mise en situation prend fa forme d’une tude de cas.Le
candicat travaille sur poste informaticue.

A partir des documents, des données, des demandes de
Prestanon et des consignes, le cand;dat constitue un dossier
echnique avec les travaux demandés.

La présence du jury n’est ps requise, les candidatstravaillent
sous surveillance.

L"entretien technique a lieu apres la mise en situation
professionnelle.

I.,e c?n(%lidat et lejury disposent de 10 minutes pour sepréparer
entretien :

- |e candidat consulte son dossier technique qui lui est

restitué ; . o

- Iejury consulte les notes prises lors de I’évaluation du

dossier technique.

Lejury dispose d'un quide d’entretien et des consignes relatives a la
conduite de I"entretien.

Pendant 10 minutes, le candidat présente aujury lestravaux oui
composent le ossier technique.

Pendant 20 minutes, le jury questionne le candicat au sijet de ses

fravaux ;. _ _ ,
- Pendant 10 minutes, e jury questionne le candicat au



Modalités

Questionnaire
professionnel

Questionnement & partirde
production(s)

Compétences évaluées

Sans objet

Planifier et controler I"activité des intervenants

Durée totale ce I"épreuve pour le candidat :

Durée

00h 3 min

Bh45min

_ Detail de 'organisation de I'epreuve
sU{et des compétences « Accompagner et soutenir I"équipe des
intervenants » ; _ _ _ _

- Pendant 10 minutes, le jury questionne e candidat au sujet
des compétences « Recruter des intervenants et accompagner
leur integration ».

Sans objet

Le questionnement a lieu aprés ['entretien technioue.

En amont de la session, le cancidat re’di(_1e un document apartir de
|"analyse de trois situations professionnelles représentatives de
|"exercice e I'emploi. _

Lejury en prend connaissance avant le questionnement.

Lejury dispose d'un quide de questionnerment et des consignes
relatives a la conalite du questionnement.

Pendant 5 minutes, le candidat présente le contexte de sa période en
entreprise.

Pendant 10 minutes, lejury questionne le candidat sur son analyse
d'un aléa ayant des conséquences sur le planning des
intervenants,

Pendant 10 minutes, IeJ'ury 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 problématique relevant ce la gestion du personnel.



Informations complémentaires concernant la mise en situation professionnelle :

L es postes de travail des candidats sont équii)és d’une connexion internet pour permettre la consultation des textes réglementaires, ,
A'lafin de [amise en situatjon professionnelle, le candidat imprime ses travaux et rend au surveillant son dosster 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'I’évaluation des travaux, |’ensemble des documents est rangé dans un endroit sécurise jusqu’a I’entretien technique.

Informations complémentaires concernant I’entretien technique
L "entretien technique se déroule aprés la mise en situation professionnelle. Le candidat et lejury disposent de 10 minutes de préparation.

Informations complémentaires concernant le questionnement a partir de production(s) :

En amont de la session d’examen, le candidat rédige un document faisant référence a la compétence « Planifier et controler I"activité des intervenants »

Le candidat qui se présente a une session d’examen en vue de P'obtention du certificat de compétences professionnelles (CCP) « Animer et coordonnerune équige
d’intervenants a domicile » apres un parcours de formagion realise le dof_umenta artlr d’une perjode en entreprise. Cette periode en entreprise, d’une durée e 210
heures minimum, est obligatoire pour se presenter aux epreuves du certiticat de competences professionnelles.

Le candidat présente une preuve de cette période en entreprise aupres 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 & partir d’une production a lieu apres ’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 15. . _
Le candidat respectellzes Peg[esg He confidentialité et fournit les informations en accord avec la structure.

Conteny et structure du document . — : , L , .
- SUr 1a 2 pages, le candidat decrit la structure dans laquelle il a effectué sa période en entreprise. Il présente la structure et son organisation, sa zonegeographique
d’implantatio, ses prestations et la typologie de ses clients.

-Sur2a3 p%ges, le candidat décrit un aléa ayant des conséquences sur le planning des intervenants.
Le candidat

o deétaille les caractéristiques de I'aléa ; o _
»  analyse les consequences de cet alea sur la continuite de service ; _ , - o _ _
» (lécrt la solytion mise en ceuvre et détaille les criteres pris en compte pour la concevoir (degré d’urgence, criteres d’ordre humain, réglementaire,technique et

economique). e , o . L
Eur 2 ad3 etlge , le candidat décrit une situation de mécontentement d’un client en lien avec la prestation d’intervenants.
e candida
»  detaille les caractéristiques du mécontentement ;
« analyse les conséquences de ce mecontentement ; _ , . o _ _
* (Jecrit Ia solytion mise en ceuvre et detaille les criteres pris en compte pour la concevoir (degré d’urgence, critéres d’ordre humain, réglementaire,technique et

economique). .. o o _
- SurE a3 pggdest,qle candidat decrit une situation problématique relevant de la gestion du personnel.
e candida

o détaille les caractéristiques de la situation ;
» analyse les consequences de cette situation; _
« decrit la solution mise en ceuvre et détaille les criteres pris en compte pour la concevoir,



Conditions de présence et d’intervention du jury propre au CCP Animer et coordonner une équipe d’intervenants a domicile
Durée totale de présence du jury pendant I’épreuve du candidat : 0L h 05 min

Protocole d'intervention dujury : . _ o _

LaPresence dUJélrynestpas_re wse,Pendant |a mise en situation p,rofessmn_nellg., _ , 3 _ L

Le responsable de Session doit prevoir un temps supplementaire d’intervention au jury pour la prise de connaissance de I’épreuve et des dossierscandidats ainsi

que laprise en compte des temps de correction et de deliberation. o _ _ 3 _ L
Le responsable de session doit prevoir un temps, supplémentaire d’intervention du jury pour la prise de connaissance de |'épreuve et des dossiers candidats ainsi que
|aprise en compte des temps de Correction et de deliberation.

Conditions particulieres de composition dujury :
Sans objet

Conditions de surveillance et de confidentialjté au cours de la session CCP

Les candjdats realisent la mise en situation professionnelle sous surveillance. - _

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

L%ullsatlon s teléphones portables est interdite.



CCpP

Contribuer a I'amélioration de la qualité du service et représenter la structure aupres des partenaires

Modalités d’évaluation des compétences et organisation de I’épreuve

.~ Modalités o Compétences valuges Durée
Mise en situation Veiller & la qualité ou service rendu lors des interventions & domicile (01 h 30 min
professionnelle

Autres modalités d’gvaluation le cas échéant :
1 Entretien technioue Coopérer avec es partenaires pour coordonner les interventions au domicile 00h 30 min

I Questionnaire Sans objet
professionnel

~ Détail de l'organisation de I'épreuve
La mise en situation prend fa forme d’une fude de cas.Le
candidat travaille sur poste informaticue.

A partir des documents, des données, des demendes de
Prestqnon et des consignes, le cand;dat constitue un dossier
echnique avec les travaux demandes.

La présence dujury n’est pes requise, les candidatstravaillent
sous surveillance

L"entretien technique a lieu aprés la mise en Situation
professionnelle.

I_,e c?n(%lgdat et lejury disposent de 10 minutes pour sepréparer
entretien :

- le candidat consulte son dossier technique qui lui est

restitué ; _ o

- lejury consulte les notes prises lors de I"évaluation du

dossier technique. _ _ o
Lejury dispose d’un quide d’entretien et 0es consiges relatives  la
conduite de Ientretien.

ItDendant 10 minutes, lejury questionne le candidat au sujet de ses
[avaux.

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

Sans objet



Modalités Compétences évaluges Durée Détail de I'organisation de I"épreuve

I Questionnement apartirde  Sans abjet Sans objet
production(s)

Durée totale e |"épreuve pour le candidat : 02 h 00 min

Informations complémentaires concernant la mise en situation professionnelle :

Lef nostes ?e travail des candidats fsom;é uiPés fi’une &onnexion_ internet |pour permettre la consyltation des textes réglementaires, ,
A lafin de Ta mise en situation professionnelle, le candidat imprime ses travaux et rend au surverllant son dossier technique avec Ie§,su1|ets et lesbrouillons,
Lejury evalue les travaux des candidats sans les annoter ; il note ses observations _sur,une_grllle fournie dans le dossier technique d’évaluation.

Apres'I’évaluation des travaux, I"ensemble des documents est rangé dans un endroit sécurise jusqu’a I’entretien technique.

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



Contditions de présence et d’intervention du jury propre au CCP Contribuer a I’amélioration de la qualité du service et représenter la structure aupres des
partenaires

Durée totale de présence du jury pendant I"épreuve du candidat : 00 h 30 min

Protocole d'intervention dujury : . L _

La presence dujury n’est pas requise. pendant la mise en situation professionnelle. _ _ 3 _ L
Le responsable e session doit prevoir un te,m{g)s supplementaire d’intervention dujury pour la prise de connaissance de I'épreuve et des dossierscandidats ainsi
que la'prise en compte des temps de carrection et de deliberation.

Le resgonsable de ‘session doit prevoir un tem%ﬁ, sugtplementaire d’intervention du jury pour la prise de connaissance de I’épreuve et des dossiers candidats ainsi
| prise en compte des temps de correction et de delih

ation,
Conditions particuliéres de composition du jury :
Sans objet

Conditions de surveill?nce_ et de confidentialité qu coTrs de la sessi_?n CCP
Les can J({ats realisent la mise en situation grofessm,npe,le sous spirveillance - _

Le Isurveltl ant circule dans la salle pour s'assurer qu’il n'y a pas a’usage de |a connexion internet autre que pour la consultation des textes
reglementaires. o
L%nllsatlon des teléphones portables est interdite.



Locaux

Modalité d'évaluation
Mise en situation professionnelle

Entretien technique

Questionnement & partir ce productions

Entretien final

Annexe 1
Plateau technique d’evaluation

Responsable-coordonnateur services au domicile

Désignation et description des locaux

Une salle équipee de tables et de chaises, en quantité suffisante au regard du nombre de candiats et d’une table et
d'une chaise pour le surveillant. o _ , o o

La co_nﬂgutratlon ok [a salle doit permettre I"installation ce postes informatiques connectés  internet et reliés a une
imprimante,

Lesp postes de travail doivent étre suffisamment espacés pour preserver la confidentialité des travaux.

Pour le candict, une salle ou n bureau pour la préparation de I'entretien. Ce local est équipé d’au moins une
table et une chaise. o _ _ o _
Pour le ury, une salle ou un bureau pour la préparation et la conduite de I’entretien. Ce local est équipé d’au moins
deux tables et trois chaises.

Une salle ou un bureau équipé oau moins deux tables et trois chaises.

Un local fermé équipé au minimum cfune table et trois chaises.
Une salle ourun bureau équipé d'au moins deux tables et trois chaises.

Observations

Locaux équipés aux normes de sécurité et ce
prévention,

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

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

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



Ressqurces (pour un candidat) , _ _
Certaines ressources peyvent etfe partagées par %Iuswurs, candidats. , , 3
Leur nombre est indique dans la colonne « Nombre maximal de candidats pouvant partager la ressource en simultané pendant I’épreuve »

Nombre maximal de

catndidatls pouvant

it e artager la ressource -

Désignation ~ Nombre Description i simgu,ltané pencan Observations
I'epreuve

Postes d travall 1 Poste informetique équipé : 1 Sans objet

- d'un pack bureautique : n logiciel tableur, traitement de texte ;
- q'un aceés intemgt ; ,
- 0'un &cees & une imprimante en réseau,

Machines 1 Une imprimante en réseau. 2 L'imprimante permet [ impressiondes
travaux de I’ensemble des candidats.

Meatiéres d'ceuvre 1 Papier format A4 en quantité suffisante. 1 Sans objet



ANNEXE 2
CORRESPONDANCES DU TP

Sans objet



Annexe 3

Glossaire des modalités d’évaluation
du référentiel de certification

Mise en situation professionnelle

I ,s’a?it d’une reconstitution qui s’inspire d’une situation professionnelle représentative de I’emploi visé par le titre. Elle s’appuie sur le plateau technique
d’évaluation défini dans I"annexe 1 du reférentiel de certification.

Présentation d’un projet réalisé en amont de la session

Lorsqu’une_mise en situation professionnelle est impossible & réaliser, | Peut y. avoir présentation d’un projet réalise dans le centre de, formation ou en
entreprise. Dans cefte h,yP_ot,hese, le candidlat prépare Ce projet en amont de la session. Dans ce cas, la rubrique « Informations complémentaires concernant la
présentation du projet réalise en amont de la Session » mentionne en quol consiste ce projet.

Entretien technique

L "entretien technique peut étre prevu par e réferentiel de certification. Sa durée et son perimetre de compétences sont precisés. Il permet si nécessaire d’analyser
|amise en situation professionnelle et/ou d’evaluer une (des) compétence(s) particuliere(s).

Questionnaire professionnel

Il s’agit d’un questionnaire écrit passé sous surveillance. Cette modalité est nécessaire pour certaing métiers lorsque la mise en Situation ne permet pas d’évaluer
certame?t competences ou connaissances, telles des normes de securite. Les questions peuvent étre de type guestionnaire a choix multiples (QCM), semi-ouvertes
0U OUVertes.

Questionnement a partir de productions) _ _
Il s’agit d’une realisation J)artlc_ullere gdosswr, ot?]]et._..) élaboree en amont de Ja session par le candidat
par la'mise en situation professionnelle. Elle donne lieu a des %uesuons specifiques é)osees par le Agrgh

« Informations complémentaires concernant le questionnement a partir de production(s) » mention

Entretien final

I ermetaHAury de s’assurer, ¥e le candidat possede : o
L comprenension ef la vision globale du metler(ﬂuel uen soit le contexte d'exercice ;

La connaissance et | ag)propna fon de la culture professjonnelle et des representations du metier.

Lors de I"entretien final, lejury dispose de I'ensemble du dossier du candidat, dont son dossier professionnel.

pour évaluer certaines des compétences non évaluables
Dans ce cas, I rubrique ,
quoi consiste/nt cette/ces production(s).





