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Ce document, qui réunit les fiches compétencesivetaaux emplois liés aux services aux personhes e
aux territoiresvisés par le dipléme, est complémentaire au rét@kedu diplome de Bac pro. Avec lui,

il forme un ensemble cohérent, destiné a serviutil'ae référence aux enseignants, a consulter dans
sa globalité.

1°. Présentation du Bac prdServices aux personnes et aux territoires

Le Bac pro spécialit&ervices aux personnes et aux territoires est pldrde duministere chargé de
I'agriculture.

Ce diplébme national atteste d’'une qualification fessionnelle. Il est enregistré dans le répertoire
national des certifications professionnelldRNCP) et classé au niveau IV de la nomenclature
interministérielle des niveaux de formation.

Le référentiel du dipldme comporte :
- un référentiel professionnel qui fournit des mfiations sur les emplois visés par le diplome et
leur contexte, présente la fiche descriptive aigts (FDA) et la liste des situations
professionnelles significatives organisées en clsatepcompétences.
- un référentiel de certification qui comprend ilstd des capacités attestées par le dipléme et les
modalités d’évaluation permettant la délivrancedghdéme.
- un référentiel de formation qui présente 'aretitire de la formation, les activités qui partiaipe
a la formation professionnelle et les modules dmé&tion

Un document complémentaire, qui réunit les fichempétences, est associé au référentiel de diplome,
au méme titre que le document d’accompagnemenapporte les précisions nécessaires a la mise en
ceuvre de la formation et de I'évaluation.

Tous les documents relatifs &@ac pro Services aux personnes et aux territoia#si que les textes
réglementaires associés sont téléchargeables sitelénternet de I'enseignement agricole, dans la
rubrique Diplémes et référentiels, a I'adresse aniie :

http://www.chlorofil.fr/diplomes-et-referentielsrht

1 Le RNCP est le principal outil de la Commissioniarsle de la certification professionnelle, crées fa loi de
modernisation sociale du 17 janvier 2002. Ce réjreria pour objet de tenir a la disposition deggasa et des entreprises
une information constamment a jour sur les diplomietes titres a finalité professionnelle. Toutes tertifications du
ministére chargé de I'agriculture sont inscriteRNCP.
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Les référentiels des dipldmes sont des documegteméntaires destinés a étre consultés ou utilisés
par différentes catégories d’'usagers : les ensaiggides personnes chargées de la gestion du systém
les professionnels du secteur, les apprenantgpdesnts d’éléves... Ces documents ne présentent que
les éléements indispensables a ces usagers. D’aitf@snations complémentaires, issues de la phase
d’ingénierie qui a permis d’élaborer le référent@iofessionnel, sont rassemblées sous forme desfich
appelées « fiches compétences ».

2°. Les fiches compétences

La compétence est une combinatoire de ressourcesnraissances, savoir-faire, comportements-...
gue mobilise un individu pour répondre de facortipente & une situation de travail donnée. Cette
compétence est située : elle ne peut s’exprimagrgsituation de travail.

L’analyse du travail conduite aupres des professtm(employeurs et salariés titulaires des emplois
permet en premier lieu de repérer des situatioofegsionnelles significatives (SPS), c'est-a-dies d
situations reconnues comme particulierement réwedst de la compétence dans les emplois visés par
le diplébme. Elle permet également d’identifier tessources sur lesquelles s’appuient les profassison
dans ces situations pour réaliser avec compétence &ctivites.

Les informations ainsi recueillies sont classéesregfroupées en ensembles homogenes par les
ressources mobilisées et les finalités du travées: champs de compétences. Chaque champ, qui
correspond a une classe de situations, fait I'albj@te fiche, toujours structurée sur le méme madel
Y sont préciseés :
- des éléments de contexte du travail : finalité rdudil, responsabilité et autonomie du titulaire
de 'emploi visé, environnement de travail, indeats de réussite
- les ressources a mobiliser pour realiser avec ctanpé le travail : savoir-faire, savoirs
identifiés par les professionnels, savoir-faire smigdés par I'expérience, comportements
professionnels.
Les situations et les ressources décrites dandidess compétences ne constituent pas une liste
exhaustive et peuvent étre adaptées au contexae decl’'emploi. Ne sont retenues que celles qu'il
parait indispensable de maitriser pour exercerdgemdans une majorité de configurations d’emplois
les situations professionnelles significatives (BPS

Les fiches permettent d’appréhender de maniereatgdh nature des emplois et des activités dessfutu
diplomés. Elles orientent le travail des équipesed@mnantes pour |'élaboration de situations de
formation et d’évaluation, tout particulierementupdes évaluations en situation professionnellée<El
peuvent étre utilisées comme support de discussies les maitres de stage ou d’apprentissage, au
moment ou se négocient avec ces derniers les tbjelets périodes en milieu professionnel. Elles
servent également de référence pour la valida@sragquis de I'expérience.

Pour chaque Bac pro rénové, la définition des dhfftes rubriques de ces fiches ainsi que des ersmpl
figurent sur le site de I'enseignement agricoléa duite du document complémentaire, sous l'irgitul
Définition des rubriques d’une fiche de descriptede compétences.

Remarque : Les fiches compétences concernent taiplesn de situations professionnelles maitrisées
par des professionnels confirmeés. Les équipesroemadompte dans la préparation des évaluations que
les capacités attestées par le dipldme ne visentcpaniveau de maitrise mais celui nécessaire a
l'insertion dans I'emploi.

2. L'analyse du travail réalisée ne retient que da®ssources » qui peuvent étre acquises parrtaafmn ou par

I'expérience : n'y figurent ni les aptitudes ni psalités personnelles.
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Champs de compétences et situations professionnsliggnificatives
du Bac pro Services aux personnes et aux territoise

Les SPS sont repérées lors de l'analyse du trameiée auprés des professionnels, titulaires des
emplois et supérieurs hiérarchiques. Parmi leerest utilisés pour leur détermination figurent la

complexité, la dimension critique ou encore la fignce. Des aspects prospectifs relatifs a I'emploi
visé, des nécessités politigues ou réglementainesi gue des visées stratégiques, sociales ou
éducatives, peuvent également étre pris en compte.

Les SPS sont identifiées a I'aide d’un ensemblguistions telles que :

- Quelles situations de travail vous paraissenples difficiles a maitriser ?

- Quelles situations de travail ne confieriez-vpas a un débutant ?

- Si vous deviez choisir un remplacant, dans g(sllsituation(s) de travail le placeriez-vous pour
vérifier qu’il est compétent ?

Par nature, les SPS sont en nombre réduit. La mpeesqui les maitrise peut mobiliser les mémes
ressources pour réaliser toutes les activités gporeant a I'emploi visé.

Le tableau suivant clét le référentiel professidrthieBac pro. lprésente les situations professionnelles
significatives de la compétence, c’est-a-dire l@gations qui mobilisent les compétences clés du
titulaire de I'un des emplois visés par le diplome.

Champ de compétences SPS Finalités

- Accueil de publics et prise en charge
des demandes

- Mise en ceuvre d’'une communication| Déterminer les besoins et les
Communication adaptée aux différents interlocuteurs etattentes afin d’optimiser la mise
aux différentes situations en place de services
- Promotion de la structure et des
services qu’elle propose

- Préparation et structuration des activit€ptimiser la réalisation du

Organisation et - Evaluation de la réalisation des activitésvail en respectant les régle
évaluation du travalil - Propositions d’ajustements d’hygiéne et une démarche de
- Gestion et évaluation d’'une équipe | prévention des risques

v

- Aménagement du cadre de vie de la
personne

- Proposition d’activités pour le bien-étre
de la personne

- Réalisation, en autonomie, d’'une
intervention d’aide a la personne

- Identification des situations a
problemes et élaboration de réponses
- Relation commerciale avec l'usager
et/ou le client

- Suivi des démarches administratives

Fournir un service conforme
aux attentes et aux besoins d
personne et aux engagement
de l'intervenant

Accompagnement des
personnes

Ur—D

- Analyse des besoins et des ressourc
d’un territoire pour proposer un service
- Mise en réseau des différents acteurs
- Organisation de l'activité de service

“Contribuer au développement
. d’un projet de service
individuel ou collectif

Conception et mise en
ceuvre d’'une activité de
services

Chaque champ de compétences fait I'objet d’'unesfadscriptive, détaillée dans les pages suivantes.
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1. Communication

- Accueil de publics et prise en charge des densgmnde
- Mise en ceuvre d’'une communication adaptée adérdiits
interlocuteurs et aux différentes situations

- Promotion de la structure et des services qujeldpose

Situations
professionnelles
significatives

Finalité :

Déterminer les besoins et les attentes afin d’dpéma mise en place de servi
Responsabilité/autonomie :

Le titulaire de I'emploi réalise les missions qui $ont confiéesa partir des consignes donn
par le commanditaire (personnes, usagers, actdbusfait desparticularités des situations
travail, il doit faire preuve d’autonomie.

Son degré de responsabilité dans la communicatoie en fonction de la taille da structure
dans laquelle il travaille. Il agit en équipe ouréseau, ce qui 'ameéene a utiliser aesils et de
regles de communication professionnelles et cillestspécifiques.

Environnement de travail :

Le titulaire de I'emploi intervient au service gessonnes et des territoirée secteur d’activit
des services aux territoires et aux personnes asju@ par des situations de travail impligu
une grande polyvalence @¢ fortes capacités relationnelles, d'écoute, gtadi@an, d’initiative e
d’innovation.

Indicateurs de réussite :

Rigueur dans la transmission des informations
Qualité de la communication et des relations aescpersonnes, usagers, acteurs et |Egde
travail

Respect des limites des champs d’intervention aoemmunication
Taux de satisfaction des bénéficiaires

Savoir-faire Savoirs identifiés par les professionnels

S’exprimer avec clarté Connaissance des limites de son champ|de

Transmettre des informations compétences
Mettre en relation des acteurs Connaissance de la structure, et du
Animer, organiser des réunions contexte

Conduire une négociation

Promouvoir la structure

Rédiger un rapport, une note technique, un
compte rendu

Connaissance d’outils de communication
Connaissance des réseaux d’acteurs et (
leur réle dans le territoire (€lus, entrepris
associations...)

Connaitre les modalités d’accueill,
d’'information et d’orientation des usagers
de la structure

[

S,

U7

Savoir-faire consolidés par I'expérience

Comportements professionnels
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Négocier avec les professionnels ou Elocution claire et langage adapté a la

institutionnels situation professionnelle

Adopter une attitude réflexive et utiliser les Diplomatie et adaptation aux interlocuteyrs
termes appropriés Etablissement de relations de confiance
Définir et négocier les objectifs a atteindre Respect du « devoir de réserve »

Travailler en réseau
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2. Organisation et évaluation du travail

Situations - Préparation et structuration des activités
professionnelles Evaluation de la réalisation d fivité
significatives - Eva ua.lc.)n e a_rea isation des activités
- Propositions d’ajustements
- Gestion et évaluation d’'une équipe

Finalité :
Optimiser la réalisation du travail en respectastriegles d’hygiéne et une démarche de prévengsn d
risques

Responsabilité/autonomie :

Le titulaire de I'emploi réalise les missions qui $ont confiéesa partir des consignes donn
par le commanditaire (personnes, usagers, actesmg).degré’autonomie et de responsabi
varie en fonction de la taille de la structure daggielle il travaille. Du fait degarticularités de
situations de travall, il doit étre capable d’origen letravail d’'une petite équipe. En ce sen
peut prendre des initiatives et doit s'adapter'@tganiser dans des contraintés temps €
d'environnement (demande particuliére dgdasonne, pression de I'entourage,...) qui peL
étre fortes. L’autonomie dans I'emploi se renfoaeec I'expériencerofessionnelle. Le titulair
de I'emploi observe, repére les anomalies et trahsoutes les informations utiles.

Environnement de travail :
Le titulaire de I'emploi intervient au service dersonnes (non autonojneles acteurs et d
usagers d’un territoire.
Le secteur d’activité des services aux territogeaux personnes est marqué par des situatic
travail impliquant une grande polyvalence et deteforcapacités relationnelles, d'éco
d’adaptation et d’initiative.
Certains emplois peuvent revétir un caractere saieo ; le travail du dimanche ées jours
fériés peut faire partie des conditions d'emplaés Linterventions dans des lieux différg
peuvent nécessiter des déplacements.

Indicateurs de réussite :

Efficacité de I'organisation dans le temps et daspace

Rigueur dans I'organisation du travalil

Adéquation des méthodes de travail a la demandeatesanditaires
Taux de satisfaction des commanditaires

Savoir-faire Savoirs identifiés par les professionnels
Planifier, organiser son travail et celui d'une Connaissance de la structure, et du
equipe contexte
Animer une équipe de travail Connaissance des outils de médiation,
Animer, organiser des réunions concertation, gestion de conflits
Anticiper et gérer les conflits Connaissance de la réglementation
Conduire une négociation appliguée a I'activité et droit du travail
Gérer des imprévus Connaissance de son périmeétre
Décrire la situation initiale, les problemes a d’intervention (role et champs de
résoudre et les besoins a satisfaire compétences)
Définir un projet et le structurer Connaissance des dimensions éthiques de

Définir les besoins en matériels et équipements son activité
Rédiger un rapport, une note technique, un
compte rendu
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Savoir-faire consolidés par I'expérience Comportements professionnels

Mesurer |'efficacité du travail et suggérer des | Rigueur et organisation

améliorations Respect des horaires et des délais
Etudier des documents de la vie quotidienne et Etablissement de relations de confiance
proposer des solutions adaptées a la situation | Diplomatie et adaptation aux interlocutey
Manager une équipe Respect de I'éthique professionnelle
Définir et négocier les objectifs a atteindre
Harmoniser les méthodes de travail

Adapter son management aux situations et aux
personnels

Participer & I'élaboration du projet
d’établissement

=

S
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3. Accompagnement des personnes

Situations - Aménagement du cadre de vie de la personne
professionnelles p ition d'activité le bien-étre de &
significatives - rop95| .|on activités pqur e |er_1-e re e. gmnne
- Réalisation, en autonomie, d’une interventioridéaa la personne
- Identification des situations a problemes et@ation de réponses
- Relation commerciale avec l'usager et/ou le tlien
- Suivi des démarches administratives

Finalité :
Fournir un service conforme aux attentes et auxoibhesde la personne et aux engagements de
l'intervenant

Responsabilité/autonomie :

Le titulaire de I'emploi intervient au service gessonnes (non autonom#é)peut étre pour ce
employé d'une personne, de la famille de celle-ai dune organisation, ou encore étre
responsable de sa propre structure.

Le titulaire de I'emploi réalise les missions qui $ont confiéesa partir des consignes donn
par le commanditaire. Son degré d’autonomie eedpansabilité varie en fonction de la taille de
la structure dans laquelle il travailleorsqu’il est salarié d’'une organisation, le tiitgade
I'emploi exerce sous le contréle de I'encadrement.
Du fait des particularités des situations de tidavai titulaire de I'emploi doitfaire preuve
d’autonomie. En ce sens, il peut prendre idégatives et doit s'adapter et s'organiser daes
contraintes de temps et d'environnement (demandgcylgre de lapersonne, pression
I'entourage,...) qui peuvent étre fortes.

Environnement de travail :

Le secteur d'activité des servicemix personnes est marqué par des situations dail
impliquant une grande polyvalence et de fortes déggmrelationnelles, d'écoute, d’adaptatio
d’initiative.

Certains emplois peuvent revétir un caractere saieo ; le travail du dimanche et dgsirs
fériés peut faire partie des conditions d'emplas Inécessités du service peuvent justifier,
variations de I'horaire journalier de travail. Lieserventions dans des lieux différents peu
nécessiter des déplacements.

Indicateurs de réussite :

Respect des attentes des personnes

Qualité des relations avec les bénéficiaires guijge de travail
Rigueur dans I'organisation du travalil

Taux de satisfaction des bénéficiaires

Savoir-faire Savoirs identifiés par les professionnels
Planifier, organiser son travalil Connaissance de son périmetre
Gérer des imprévus d’intervention (role et champs de
Décrire la situation initiale, les problemes a compétences)
résoudre et les besoins a satisfaire Connaissance de la structure et du contexte
Assurer la logistique, la gestion des moyens | pour accueillir, informer et orienter les
Anticiper et gérer les conflits usagers
Assurer les taches administratives courantes | Connaissance des outils de médiation,

concertation, gestion de conflits
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Savoir-faire consolidés par I'expérience Comportements professionnels

Evaluer les résultats d'une action Respect de I'éthique professionnelle
Négocier avec les professionnels ou Rigueur et organisation

institutionnels Respect des horaires, des délais
Travailler en réseau Etablissement de relations de confiance

Diplomatie et adaptation aux interlocuteyrs
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4. Conception et mise en ceuvre d’'une activité dersiees
Situations - Analyse des besoins et des ressources d’unoiegrfgjour proposer un
professionnelles |service
significatives - Mise en réseau des différents acteurs
- Organisation de l'activité de service
Finalité :
Contribuer au développement d'un projet de senvid&viduel ou collectif
Responsabilité/autonomie :
Le titulaire de I'emploi réalise les missis qui lui sont confiées, a partir des consigriemdes
par le commanditaire (usagers, acteuB)n degré d’autonomie et de responsabilité ven
fonction de la taille de la structure dans laquitlteavaille. Il est capable d’organiser son tria
et peut étre chargé de I'organisation du travaihd’ petite équipe.
Dans les organisations, l'autonomie s’établit em lavec le responsable hiérarchique. Elle est
complétée par différents supports de planificabrde communication : planning de iy
documents de saisie des résultats de l'activité...
Environnement de travalil :
Le titulaire de I'emploi intervient au service desagers etles territoires. Lorsqu’il est sala
d’'une organisation, le titulaire de I'emploi exesoels le contréle de I'encadrement.
Le secteur d’activité des services aux acteursuetterritoires est marqué par des situation
conduite de projets varieges interventions dans des lieux différents peuvestessiter de
déplacements.
Indicateurs de réussite :
Méthode de conduite de projet mise en ceuvre
Adéquation des méthodes de travail avec cellepadsnaires
Taux de satisfaction des usagers ou des commaeditali
Respect des objectifs et des consignes
Respect des échéanciers
Savoir-faire Savoirs identifiés par les professionnels
Planifier, organiser son travail et celui d’'une Connaissance de la structure, et du
equipe contexte
Réaliser des démarches administratives liées 4 Connaissance des outils de gestion de
l'activité projet, de concertation et de médiation
Réaliser un suivi de trésorerie a I'aide d'outils | Connaissance des outils de gestion d’'une
comptables entreprise
Développer des partenariats Connaissance des réseaux d’acteurs et leur
Mettre en relation des acteurs réle dans le territoire (élus, entreprises,
Accompagner le travail en réseau structures, associations...)
Définir les besoins en matériels et équipements
Promouvoir la structure
Rédiger un rapport, une note technique, un
compte rendu
Analyser, hiérarchiser et synthétiser des
informations et les demandes des différentes
catégories d’acteurs
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Savoir-faire consolidés par I'expérience Comportements professionnels

Piloter une entreprise de services a la personne Rigueur et organisation

moyen et long terme Respect des attentes des partenaires
Travailler en réseau Respect des horaires, des délais et
Définir et négocier les objectifs a atteindre échéances

Participer a I'élaboration ou élaborer un projet | Diplomatie et adaptation aux interlocuteyrs
(objectifs, ressources, organisation)
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