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Décrets, arrétes, circulaires

TEXTES GENERAUX

MINISTERE DE L’'ENSEIGNEMENT SUPERIEUR, DE LA RECHERCHE
ET DE L'INNOVATION

Arrété du 24 janvier 2022 portant définition et fixant les conditions de délivrance du brevet
de technicien supérieur « Services et prestations des secteurs sanitaire et social »

NOR : ESRS2138611A

Le ministre des outre-mer et la ministre de I’enseignement supérieur, de la recherche et de I'innovation,

Vu le code de I'éducation, notamment ses articles D. 643-1 a D. 643-35-1 ;

Vu I'arrété du 9 mai 1995 relatif au positionnement en vue de la préparation du baccalauréat professionnel, du
brevet professionnel et du brevet de technicien supérieur ;

Vu l'arrété du 24 juin 2005 fixant les conditions d’obtention de dispenses d’unités au brevet de technicien
supérieur ;

Vu l'arrété du 17 juin 2020 fixant les conditions d’habilitation a mettre en ceuvre le contrdle en cours de
formation en vue de la délivrance du certificat d’aptitude professionnelle, du baccalauréat professionnel, du brevet
professionnel, de la mention complémentaire, du brevet des métiers d’art et du brevet de technicien supérieur ;

Vu 'avis du Conseil supérieur de I’education du 25 novembre 2021 ;

Vu 'avis de la commission professionnelle consultative « cohésion sociale et santé » du 13 décembre 2021 ;

Vu 'avis du Conseil national de I’enseignement supérieur et de la recherche du 14 décembre 2021,

Arrétent :

Art. 1*. — La définition et les conditions de délivrance du brevet de technicien supérieur « Services et
prestations des secteurs sanitaire et social » sont fixées conformément aux dispositions du présent arrété.

Sa présentation synthétique est définie en annexe I au présent arrété.

Art. 2. - Les référentiels des activités professionnelles et de compétences sont définis respectivement aux
annexes II et III du présent arrété.

Le référentiel d’évaluation fixé a 'annexe IV du présent arrété comprend les unit€s communes au brevet de
technicien supérieur « Services et prestations des secteurs sanitaire et social » et a d’autres spécialités de brevet de
technicien supérieur, le réglement d’examen et la définition des épreuves ponctuelles et des situations d’évaluation
en cours de formation qui sont définis respectivement aux annexes IV a, IV b, IV ¢ du présent arrété.

L’horaire hebdomadaire des enseignements en formation initiale sous statut scolaire, le stage en milieu
professionnel et les actions professionnelles sont définis respectivement en annexes V a, V b et V ¢ au présent
arrété.

Art. 3. — Pour chaque session d’examen, la date de cloture des registres d’inscription et la date de début des
épreuves pratiques ou écrites sont arrétées par le ministre chargé de I'enseignement supérieur.

Chaque candidat s’inscrit a ’examen dans sa forme globale ou dans sa forme progressive conformément aux
dispositions des articles D. 643-14 et D. 643-20 a D. 643-23 du code de |'éducation. Dans le cas de la forme
progressive, le candidat précise les épreuves ou unités qu’il souhaite subir a la session a laquelle il s’inscrit.

La liste des pieces a fournir lors de I’inscription a I’examen est fixée par chaque recteur de région académique.

Le brevet de technicien supérieur « Services et prestations des secteurs sanitaire et social » est délivré aux

candidats ayant passé avec succeés ’examen défini par le présent arrété conformément aux dispositions des
articles D. 643-13 a D. 643-26 du code de I’éducation.

Art. 4. - Les correspondances entre les épreuves de !’examen organisées conformément a 1’arrété
du 19 juin 2007 portant définition et fixant les conditions de délivrance du brevet de technicien supérieur
« Services et prestations des secteurs sanitaire et social » et les épreuves de I’examen organisées conformément au
présent arrété sont précisées en annexe VI au présent arrété.

La durée de validité des notes égales ou supérieures a 10 sur 20 aux épreuves de I'examen subi selon les
dispositions de I'arrété du 19 juin 2007 précité et dont le candidat demande le bénéfice dans les conditions prévues
a 'alinéa précédent, est reportée dans le cadre de I'examen organisé selon les dispositions du présent arrété
conformément a I'article D. 643-15 du code de I'éducation, et a compter de la date d’obtention de ce résultat.



23 février 2022 JOURNAL OFFICIEL DE LA REPUBLIQUE FRANGCAISE Texte 14 sur 63

Art. 5. — La premiere session du brevet de technicien supérieur « Services et prestations des secteurs sanitaire
et social » organisée conformément aux dispositions du présent arrété a lieu en 2024,
La derniere session du brevet de technicien supérieur « Services et prestations des secteurs sanitaire et social »

organisée conformément aux dispositions de 'arrété du 19 juin 2007 précité a lieu en 2023. A I'issue de cette
session, 'arrété du 19 juin 2007 précité est abrogé.

Art. 6. — Le présent arrété est applicable dans les iles Wallis et Futuna, en Polynésie francaise et en Nouvelle-
Calédonie.

Pour I'application de I'article 3 du présent arrété, la référence au recteur de région académique est remplacée par
la référence au vice-recteur.

Art. 7. — La directrice générale de 1’enseignement supérieur et de I’insertion professionnelle, la directrice
générale des outre-mer et les recteurs sont chargés, chacun en ce qui le concerne, de 1’exécution du présent arrété,
qui sera publié au Journal officiel de la République francaise.

Fait le 24 janvier 2022.

La ministre de [’enseignement supérieur,
de la recherche et de ['innovation,
Pour la ministre et par délégation :
La cheffe de service de la stratégie

des formations et de la vie étudiante,
adjointe a la directrice générale,
I. PrAT

Le ministre des outre-mer,
Pour le ministre et par délégation :
La directrice générale des outre-mer,
S. Brocas

—
Liberté « Egalité » Fraternité

REPUBLIQUE FRANCAISE

MINISTERE DE L'ENSEIGNEMENT SUPERIEUR, DE LA RECHERCHE ET DE L'INNOVATION
Brevet de technicien supérieur
Services et prestations des secteurs sanitaire et social
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ANNEXE VI : Tableau de correspondance entre épreuves ou unités de 1’ancien diplome et du nouveau diplome

ANNEXES
ANNEXE 1

PRESENTATION SYNTHETIQUE DU REFERENTIEL DU DIPLOME

TABLEAU DE SYNTHESE ACTIVITES — BLOCS DE COMPETENCES - UNITES

EVET DE TECHNICIEN SUPERIEUR

BR
« SERVICES ET PRESTATIONS DES SECTEURS SANITAIRE ET SOCIAL »

Activités Blocs de compétences Unités
Domaine 1: Accompagnement et coordination du | Bloc de compétences 1:
ﬁl"arc"h"s de la personne au salg del lastructure | pccomnagner et coordonner le parcours de la personne au sein de la structure en
- dccue| et accompagnement de la personne vue de lui permettre d'obtenir une réponse adaptée a ses besoins et prenant en
Ma_ns son parcou;s -3 de Ia logistioue adiri compte ses choix UNITE US
- tralﬁ?rggtﬁnsu:r:ﬁc% é’g"l"a' pgrsaor?r?és Ique adminis- | _ Aceyeillir et accompagner la personne dans son parcours ACCOMPAGNEMENT ET
_ Coordination. animation et encadrement des | — Mettre en ceuvre et suivre la logistique administrative au service de la personne COORDINATION DU
équipes pol]r répondre aux besoins de la | — Coordonner, animer et encadrer des équipes pour répondre aux besoins de la PARCOUSFE?NDNEELA PER-
personne personne
- Développement de la relation client afin de | - Développer la relation client pour renforcer |'accés aux droits et aux services
renforcer I'accés aux droits et aux services - Mettre en ceuvre une veille documentaire pour adapter son activité aux publics
- Mise en ceuvre d'une veille documentaire et aux contextes
Domaine 2: Participation aux projets et a la | Bloc de compétences 2:
_ (? gr?;:";!‘:nq:tahn:;gee:‘a t‘gﬂ:‘r:éu(ri?une démarche Participer aux projets en lien avec les activités de la structure et a la démarche UNITE Us
de pro?et qualité en vue d'améliorer le service rendu PROJET ET DEMARCHE
_ Participation 3 la mise en ceuvre d'une démar- | — CONcevoir et mettre en ceuvre une démarche de projet QUALITE
che qualité - Participer a la mise en ceuvre d’'une démarche qualité
Domaine 3 : Contribution a la mise en ceuvre de la | Bloc de compétences 3 :
politique de la structure sur le territoire . : . - s
- |dentification des besoins et des demandes de Cu::lr;b:: ::gl'::elelisreer; tr:zuvr:sg: ;Z apotlgtelgl.;z: Z;?eit;':;:t;r:c?;ré le territoire en UNITE U4
populations sur un territoire . . po P I . POLITIQUE DE LA
_ Identification de la place de la structure dans la | ~ Identifier les besoins et les demandes de populations sur un territoire STRUCTURE ET TERRI-
déclinaison des politiques publiques — |dentifier la place de la structure dans la déclinaison des politiques publiques TOIRE
- Participation & la mise en place de réponses | - Participer 4 la mise en place de réponses adaptées 2 un type de public
adaptées a un type de public
Domaine 4: Collaboration & la gestion de la | Bloc de compétences 4 :
:"uc."que elt d_u _senmf:_e . Collaborer a la gestion de la structure et du service en vue de s'adapter a
- Appui a la logistigue financiere I'évolution prévisible des métiers et promouvoir la qualité de vie au travail UNITE U3
— Participation au recrutement de personnel Aoport 3 Ia logistique financié GESTION DE LA STRUC-
- Accompagnement de |'évolution des compéten- | ~ ~PPOTLEr Un appul & fa logistique financiere TURE ET DU SERVICE
ces et des conditions de travail liges 4 de | - Participer au recrutement de personnel
nouvelles organisations, de nouvelles technolo- | - Accompagner |'évolution des compétences et des conditions de travail liées a de
gies nouvelles organisations, de nouvelles technologies
Bloc culture genérale et expression
- Communiquer avec efficacité dans la vie courante et dans la vie professionnelle
— Tirer parti de documents lus et d'une réflexion UNITE U1
- Rendre compte d'une culture acquise en cours de formation
— Apprécier un message ou une situation CULTURE GENERALE ET
. A EXPRESSION
— Communiguer par écrit ou oralement
- Appréhender un message
— Réaliser un message
Bloc Communication en langue vivante étrangere UNITE U2
Niveau B2 du CECRL pour I'activité langagiere suivante : LANGUE VIVANTE
- Compréhension de ['oral ETRANGERE 1
- Compréhension de documents écrits
- Production et interaction écrites
- Production et interaction orales
Bloc facultatif langue vivante étrangereCompétences de niveau B1 du CERCL UNITE UF1
- S'exprimer oralement en continu. UNITE FACULTATIVE DE
~ Interagir en langue étrangére. ' _ LANGUE VIVANTE 2
~ Comprendre un document écrit rédigé en langue étrangere.
Bloc facultatif engagement étudiant UNITE UF2
- Approfondissement des compétences évaluées a |'épreuve EB. UNITE FACULTATIVE
- Développement de compétences spécifiques @ un domaine ou a une activité ENGAGEMENT ETU-
professionnelle particuliere en lien avec le référentiel du diplome et plus DIANT

particulierement s'agissant des compétences évaluées dans |'épreuve E6.
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TABLEAU DE SYNTHESE DES DOMAINES ET ACTIVITES

Domaine 1: Accompagnement et coordination du parcours de la personne au sein de la structure

Activité 1.1 Accueil et accompagnement de la personne dans son parcours

Activité 1.2 Mise en ceuvre et suivi de la logistique administrative au service de la personne

Activité 1.3 Coordination, animation et encadrement des équipes pour répondre aux besoins de la personne
Activité 1.4 Développement de la relation client afin de renforcer I'accés aux droits et aux services

Activité 1.5 Mise en ceuvre d'une veille documentaire

Domaine 2 : Participation aux projets et a la demarche qualité de la structure
Activité 2.1 Conception et mise en ceuvre d'une démarche de projet
Activité 2.2 Participation a la mise en ceuvre d'une démarche qualité

Domaine 3 : Contribution a la mise en ceuvre de la politique de la structure sur le territoire
Activité 3.1 Identification des besoins et des demandes de populations sur un territoire

Activité 3.2 Identification de la place de la structure dans la déclinaison des politiques publiques
Activité 3.3 Participation a la mise en place de réponses adaptées a un type de public

Domaine 4 : Collaboration a la gestion de la structure et du service

Activité 4.1 Appui a la logistique financiere

Activité 4.2 Participation au recrutement de personnel

Activité 4.3 Accompagnement de I'évolution des compétences et des conditions de travail liées a de nouvelles organisations, de nouvelles technologies

Ces différents domaines, déclinés en activités que le professionnel exerce en pleine autonomie ou sous 1’ autorité
de sa hiérarchie, peuvent ne pas étre tous exercés au sein de la structure employeur et en particulier lors d’un
premier emploi.

ANNEXE II
REFERENTIEL DES ACTIVITES PROFESSIONNELLES

Dans le cadre de I’exercice et de la promotion des droits des publics, le ou la titulaire du BTS services et
prestations des secteurs sanitaire et social, participe a la réalisation des missions dévolues aux structures et services
relevant du champ sanitaire et social.

I1 ou elle travaille en grande proximité avec les professionnels de la santé, les travailleurs sociaux, les partenaires
institutionnels. Il ou elle inscrit son activité dans une logique de partenariat et de réseau. Il ou elle met ses
compétences techniques, administratives et relationnelles au service de publics demandeurs de soins, de services,
de prestations sociales... ainsi qu’au service de la promotion des activités de la structure qui I’emploie.

Dans son cadre d’intervention, grice a une connaissance précise des offres de service et des publics, il ou elle
procede a I’analyse des besoins, permet I’acces aux droits, propose des services et prestations, organise et gere leur
mise en ceuvre, contribue au systeme d’information et a la mise en ceuvre de projets et de la démarche qualité. Il ou
elle est capable d’analyser et résoudre les problématiques qui se posent a lui ou a 1’équipe, dégager des solutions et
les argumenter. Il ou elle peut représenter la structure.

Il ou elle participe a I’évolution de la structure et, selon sa fonction, il ou elle assure 1’encadrement, la
coordination ou I"animation d’équipe. Il ou elle est en capacité de capitaliser et formaliser des savoir-faire et des
méthodes, d’auto-évaluer ses propres performances. Il ou elle inscrit son action dans le cadre de la modernisation
de "acces aux prestations et services. L’action de ce professionnel ou cette professionnelle polyvalent se déroule
dans le respect des obligations légales et contractuelles, des procédures internes, avec une marge d’autonomie
définie avec ’employeur.

Secteurs d’emplois

Le ou la titulaire du BTS services et prestations des secteurs sanitaire et social exerce son emploi dans
différentes structures publiques ou privées, notamment :

— organismes de protection sociale (organismes de sécurité sociale, mutuelles, groupes d’assurance, institutions
de prévoyance) ;
— ¢établissements et services sanitaires (établissements de santé, organismes de prévention) ;

— établissements et services sociaux (centre communal d’action sociale CCAS, service d’actions sociale ou
médico-sociale, protection judiciaire de la jeunesse, associations tutélaires) ;

— établissements et services médico-sociaux (établissement d’hébergement pour personnes dgées dépendantes
EHPAD, établissement et service d’aide par le travail ESAT, service d’éducation spécialisé et de soins a
domicile SESSAD, service d’accompagnement a la vie sociale SAVS)

— structures développant des services a caractére sanitaire ou social (collectivités territoriales, associations et
entreprises d’aide a la personne, de services a domicile) ;
— organismes de pilotage sanitaire et médico-social (agences régionales de santé ARS, cohésion sociale).

Les emplois sont dénommés différemment selon les secteurs. A titre d’exemples, ces professionnels sont
identifiés actuellement sous les terminologies suivantes :

— responsable de secteur en service d’aide a domicile ;
— gestionnaire conseil, conseiller offre de services dans les organismes de protection sociale ;
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— coordonnateur réseau, coordonnateur d’activités sanitaires ou sociales ;

— chargé de relation avec les usagers dans les établissements et services sanitaires, sociaux et médico-sociaux ;
— conseiller d’action sociale (emploi, insertion socioprofessionnelle) :

— assistant aux mandataires a la protection des majeurs ;

— chargé de projet, assistant qualité :

— assistant de direction, encadrant (secrétariats, pole accueil, pdle standard)

— assistant en ressources humaines.

Les poursuites d’études

Les titulaires de ce BTS peuvent avoir acceés aux licences pour poursuivre leur parcours professionnel, dans le
cadre de la formation tout au long de la vie.

Exemples de secteurs de poursuite d’études :

gestion de structures a caractére sanitaire, social, médico-social ;
— service a la personne ;

— protection sociale ;

— intervention sociale ;

— qualité ;

— ressources humaines ;

— économie sociale et solidaire ;

— sciences sanitaires et sociales ;

— administration économique et sociale ;
— administration territoriale ;

— eftc.

Dec ine 1: A 1ent et coordination du parcours de la personne au sein de la structure

Pay

Activité 1.1 Accueil et accompagnement de la personne dans son parcours

- Ecoute et questionnement de 'usager, de son entourage

— Caractérisation de la demande individuelle

- Elaboration d'un diagnostic partagé entre les acteurs

- Conseil, orientation et conception d'une offre adaptée aux besoins de la personne

- Etablissement de devis de prestations ou de services, négociation relation client

~ Planification et suivi du parcours individuel

— Coopération dans le cadre de partenariats ou de réseaux

- Accompagnement de la personne dans sa relation numérique aux institutions

- Prévention et gestion des situations particuliéres (ex : angoisse, tensions, réclamations)

- Moyens et ressources
- Technigues de communication généralistes et adaptées a des publics particuliers (ex : pictogramme, Facile a Lire et 8 Comprendre FALC)
- Supports de communication
- Technigues de communication pour prévenir et gérer les conflits avec les usagers
- Procédures professionnelles et outils associés (ex : fiches de suivi, plannings)
- Resultats attendus
- Soutien et appui de la personne dans la formulation de ses besoins
- Co-construction de I'analyse de la situation et de la recherche de solutions
- Développement de la capacité de la personne a étre acteur de son projet et de son parcours
- ldentification des partenaires de proximité
- Coordination efficace de la prise en charge en partenariat avec d'autres intervenants
- Respect des droits de la personne
- Solution satisfaisante pour I'ensemble des parties prenantes

Dec ine 1: A 1ent et coordination du parcours de la personne au sein de la structure

Pay

Activité 1.2 Mise en ceuvre et suivi de la logistique administrative au service de la personne
- Utilisation de techniques de communication interne et externe (usager, partenaires)
- Realisation de supports de communication adaptés
- Utilisation d"outils numériques de communication & distance
— Elaboration et gestion des dossiers de |'usager : création, mise a jour, enregistrement, archivage, tracabilité
— Participation a la mise en ceuvre d'une Gestion Electronique des Documents (GED)
- Application des procédures et des dispositifs de protection des données
- Moyens et ressources
- Technigues de communications écrites, visuelles, orales
~ Suite bureautique (ex : traitement de textes, tableur, logiciel de présentation)
- Exemples de mise en ceuvre de la gestion électronique des documents
— Principes du Réglement Général sur la Protection des Données (RGPD)
- Resultats attendus
~ Aiteinte des objectifs posés par la structure
— Pertinence et qualité des documents et des fichiers
- Respect des obligations légales
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Dec ine 1: A pag 1ent et coordination du parcours de la personne au sein de la structure

Activité 1.3 Coordination, animation et encadrement des équipes pour répondre aux besoins de la personne
— Participation a I'organisation du travail
- Planification des activités en fonction des contraintes
— Suivi et évaluation des activités de I'équipe
— Contribution a I'élaboration du rapport d'activités
— Organisation, préparation, animation de réunions, de moments d'échanges (ex : information, réflexion, bilan, partage d'expériences, analyse de pratiques)
- Utilisation d'outils collaboratifs et de travail a distance
— Réalisation des supports de communication
- Régulation du fonctionnement de I'équipe (ex : gestion des tensions)
- Liaison entre I'encadrement et le personnel
- Moyens et ressources
- Techniques et logiciels d'animation de réunions
- Techniques et logiciels de planification
- Technigues de gestion de conflits
— Suite bureautique et outils de travail collaboratif
- Exemples de procédures de la structure
- Résultats attendus
- Planification efficace et satisfaisante
- Responsabilisation, dynamisation et valorisation des membres de I'équipe
- Production de documents pertinents et réalistes
- Gestion efficace des conflits du personnel
- Reporting opérationnel (indicateurs d'activités)

Dec ine 1: A pag 1ent et coordination du parcours de la personne au sein de la structure

Activité 1.4 Développement de la relation client afin de renforcer I'acces aux droits et aux services
— Participation a I'élaboration du plan de prospection et de fidélisation
— Utilisation de technigues et outils de prospection commerciale
- Utilisation de techniques et outils de prospection dans le cadre de |'accés aux droits
— Evaluation de |'atteinte des objectifs
- Moyens et ressources
- Bases de données : portefeuille client
~ Stratégie de I'organisation
~ Qutils de prospection
- Logiciels professionnels
- Méthodes d'écoute et de communication
- Résultats attendus
- Délivrance d'une information claire et adaptée sur les droits
- Développement du portefeuille client
- Prospection efficace
- Fidélisation de la clientéle
- Respect d'un cadre éthique

Dec ine 1: A pag 1ent et coordination du parcours de la personne au sein de la structure

Activité 1.5 Mise en ceuvre d'une veille documentaire
- Utilisation de méthodes de recherche ou de veille
— Participation a la mise en forme, la diffusion et I'archivage des ressources documentaires
- Moyens et ressources
- Exemples de mise en ceuvre de gestion électronique des documents
- Ressources documentaires spécialisées (ex : revues, sites Web)
- Résultat attendu
- Mise a disposition d'informations pertinentes, actualisées (ex : |égislatives, réglementaires, technologiques)
— Prise en compte des résultats de la veille dans les activités

Dec ine 2 : Participation aux projets et a la dé he qualité de la structure

Activité 2.1. Conception et mise en ceuvre d'une démarche de projet
— Analyse, diagnostic de situation
— Définition des priorités et objectifs
- Détermination du plan d'action
- Elaboration du plan de communication
- Mise en ceuvre du projet
— Suivi et évaluation du projet
- Moyens et ressources
- Contexte institutionnel (ex : statut, missions, activités, budget, ressources humaines et matérielles, partenaires)
- Données sur I'environnement démographique, socio-économique
- Bilans d'activités, résultats d’enquétes de besoins, retours d'expérience, etc
~ Caractéristiques du projet, ressources financieres et techniques
- Contraintes et obligations (ex : legislations, conventions, cahier des charges)
- Résultats attendus :
- Proposition de solutions réalistes et pertinentes
- Respect des obligations juridiques, éthiques, déontologigues
- Gestion opérationnelle du projet
- Ajustements pertinents du projet
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Dec ine 2 : Participation aux projets et a la dé he qualité de la structure

P

Activité 2.2. Participation a la mise en ceuvre d'une démarche qualité
- Repérage et étude des points forts et points & améliorer
- Repérage des écarts par rapport a une norme
— Contribution a |a rédaction ou a 'adaptation de procédures et de documents relatifs  la qualité
(ex : chartes, protocoles, guide de bonnes pratiques, outils d'évaluation)
- Contrdle de I'efficacité de protocoles, de procédures, de tracabilité, de mise en ceuvre d'outils d'évaluation, de traitement des bilans...
- Propositions de solutions d’amélioration
- Moyens et ressources
- Contexte |égislatif, réglementaire
- Contexte institutionnel (ex : missions, budget, partenaires, personnel)
— Caractéristiques des activités de la structure, du service
- Politique de qualité
— Qutils qualité (ex : référentiel qualité, manuel qualite, procédures)
- Cartographie des processus
- Resultats attendus
~ Elaboration de documents opérationnels
- Respect des procédures, protocoles, engagements qualité
- Amélioration de la satisfaction des usagers, personnels, partenaires

Domaine 3 : Contribution a la mise en ceuvre de la politique de la structure sur le territoire

Activité 3.1 Identification des besoins et des demandes de populations sur un territoire
— Analyse des besoins et des demandes de populations
— Analyse des caractéristiques du territoire
- Moyens et ressources
- Diagnostics internes, territoriaux
- Rapports dactivités de la structure
- Etudes, données démographiques et socio-économigues
- Résultats attendus
— Caractérisation des besoins, des demandes a I'échelle de la structure et du territoire
- Mise en relation pertinente avec la politique interne et la politique du territoire

Domaine 3 : Contribution a la mise en ceuvre de la politique de la structure sur le territoire

Activité 3.2 Identification de la place de la structure dans la déclinaison des politiques publiques
— Analyse des politiques publiques nationales et de leur déclinaison sur les territoires
- Repérage des offres de services et prestations
— ldentification du positionnement de la structure et de ses partenaires, des réseaux par rapport au maillage territorial
- Moyens et ressources
- Textes legislatifs et reglementaires
- Plans
- Documents internes (ex : statuts, missions, conventions d'objectifs, conventions de partenariats)
- Résultat attendu
- ldentification des axes de réponses possibles

Domaine 3 : Contribution a la mise en ceuvre de la politique de la structure sur le territoire

Activité 3.3 Participation a la mise en place de réponses adaptées a un type de public
- Proposition de prestations ou services portés par la structure
- Proposition de prestations ou services en partenariats, en réseaux
— Propositions de nouvelles prestations ou services
- Moyens et ressources
- Documentation sur les services et prestations de la structure
- Documentation sur les services et prestations des partenaires de la structure
- Résultats attendus
- Proposition de réponses pertinentes pour un type de public
- Respect des ragles éthiques et déontologiques
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Domaine 4 Collaboration a la gestion de la structure et du service

Activité 4.1 Appui a la logistique financiére
- Facturation et suivi des reglements
— Suivi quantitatif des interventions ou des prestations
— Préparation de la paie et modalités de calcul de ses principales composantes
— Gestion des piéces comptables
- Mise en ceuvre d'outils de gestion prévisionnelle, de reporting comptable et analyse des résultats
— Elaboration et suivi du budget et du financement d’une action, d'un projet et d'une structure
— Suivi et controle des comptes bancaires
- Moyens et ressources
- Réglementation en vigueur
- Tableur
- Logiciels comptables professionnels, Progiciel de Gestion Intégreé
- Résultats attendus
- Choix argumenté des dépenses
— Etat rigoureux et tracabilité des recettes et dépenses
- Production des éléments de paie
- Production et analyse d'indicateurs financiers
— Prise en compte du seuil de rentabilité pour les prestations et services du secteur marchand
— Alerte de la hiérarchie sur les dysfonctionnements, les anomalies liées a la gestion financiére de la structure et du service
- Montage complet de dossier de financement d'actions ou de projets

Domaine 4 Collaboration a la gestion de la structure et du service

Activité 4.2 Participation au recrutement de personnel
— Analyse de I'activité pour définir les besoins en recrutement
— Définition de profils de poste
— Participation a |a sélection des candidats
- Formalisation du recrutement
- Accompagnement dans la prise de poste
- Moyens et ressources
- Reéférentiels d'emplois et de compétences
- Conventions collectives et contrats de travail
- Résultats attendus
- Ciblage des compétences et des profils nécessaires
- Elaboration des contrats de travail et déclarations
- Intégration efficace des nouvelles recrues

Domaine 4 Collaboration a la gestion de la structure et du service

Activité 4.3 Accompagnement de I'évolution des compétences et des conditions de travail liées a de nouvelles organisations, de nouvelles technologies
— Analyse des conditions de travail
— Analyse de I'activité pour définir les besoins en évolution professionnelle
— Conduite d'entretiens professionnels
- Repérage des besoins de formation
- Recherche d'actions de formation respectant les contraintes (ex : budgétaires, humaines, temporelles, organisationnelles)
- Contribution au développement professionnel des personnels
- Moyens et ressources
- Rapports d'activités et comptes rendus d'entretiens professionnels
- Reéférentiels d'emplois et de compétences
- Contrats de travail et conventions collectives
- Catalogue de formations
- Résultats attendus
— Suivi de |a trajectoire professionnelle
~ Elaboration de plans pertinents de développement des compétences
— Prise en compte du climat social (indicateurs sociaux)
- Propositions d"amélioration de la qualité de vie au travail
- Evaluation des effets des solutions mises en ceuvre

ANNEXE III
REFERENTIEL DE COMPETENCES

Bloc de compétences 1:
Accompagner et coordonner le parcours de la personne au sein de la structure en vue de lui permettre d'obtenir une réponse adaptée a ses besoins et prenant
en compte ses choix

Compétences Indicateurs de réussite

Activité 1.1 Accueil et accompagne- | - L'écoute et le questionnement de la personne, de son entourage permettent de faire émerger la caractérisation de la
ment de la personne dans son | demande
parcours - Le diagnostic est posé, co-construit et favorise I'adhésion des acteurs ) ] ) o
Compétence 1.1 Accueillir et accompa- | - L'offre est cohérente, prend en compte les contraintes institutionnelles, réglementaires, humaines et est adaptée
gner la personne dans son parcours I'environnement de la personne, sa situation et ses aspirations
~ Le partenariat, le réseau est pris en compte pour accompagner la personne
- La personne est accompagnée dans sa relation numérique aux institutions
- Le devis de prestations ou services est juste, complet et établi dans |e respect du droit a I'information des personnes
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Bloc de compétences 1:

Accompagner et coordonner le parcours de la personne au sein de la structure en vue de lui permettre d'obtenir une réponse adaptée a ses besoins et prenant

en compte ses choix

Compétences

Indicateurs de réussite

Activité 1.2 Mise en ceuvre et suivi de
la logistique administrative au ser-
vice de la personne

Compétence 1.2 Mettre en ceuvre et
suivre la logistique administra-
tive au service de la personne

- La négociation concilie I'intérét de I'usager, de la structure et des partenaires éventuels

- La planification du parcours est cohérente et respecte les contraintes

~ Le suivi du parcours individuel est organisé

- Les réclamations sont prises en compte

- La prévention et |a gestion des situations particuliéres (ex : angoisse, tensions) sont mises en ceuvre

- Les techniques et supports de communication sont adaptés et respectent la politique interne

~ Les outils numériques et de communication a distance sont utilisés de maniére adaptée et dans le respect de la vie privée
- Les dossiers de I'usager sont élaborés et suivis avec efficacité, conformément aux régles de la structure

~ La gestion électronique des documents (GED) est mise en ceuvre et son intérét identifié

- Les procédures et les dispositifs de protection des données sont appliqués

Activité 1.3 Coordination, animation et
encadrement des équipes pour
répondre aux besoins de la per-
sonne

Compétence 1.3 Coordonner, animer
et encadrer des eéquipes pour
répondre aux besoins de la per-
sonne

~ La répartition du travail des équipes prend en compte les ressources humaines, matérielles, financieres

- Les activités sont planifiées en fonction des contraintes

~ Les activités de I'équipe sont suivies et évaluées avec des indicateurs pertinents

- Les modalités et contenus des réunions, temps d'échanges sont formalisés et adaptés aux objectifs

- Les techniques d'animation sont efficaces

~ Les outils collaboratifs et de travail & distance sont utilisés de maniére adaptée et dans le respect de la vie privée

- Les supports de communication sont réalisés dans le respect de I'identité de la structure et favorisent la diffusion du
message

- Le fonctionnement de I'équipe est régulé (ex : gestion des tensions, absences)

- Les éléments a faire figurer dans un rapport d'activités sont identifiés et mis en forme

~ Le lien entre la direction et I'équipe est assuré de maniére adaptée

Activité 1.4 Développement de la rela-
tion client afin de renforcer I'acces
aux droits et aux services

Compétence 1.4 Développer la relation
client pour renforcer I'accés aux
droits et aux services

~ Le plan de prospection et |a politique de fidélisation sont élaborés dans le respect des contraintes

- Les technigues et outils de prospection commerciale sont utilisés pour |'atteinte des objectifs de la structure dans le
respect des personnes

- Les techniques et outils de prospection sont utilisés dans le cadre de I'accés aux droits

- Les techniques de motivation du personnel chargé de la prospection sont abordées

- L'atteinte des objectifs est évaluge

Activité 1.5 Mise en ceuvre d'une veille
documentaire

Compétence 1.5 Mettre en ceuvre une
veille documentaire pour adapter
son activité aux publics et aux
contextes

- Les méthodes de veille sont pertinentes et ciblées par rapport a I'activité
- Les résultats de la veille sont mis en forme, diffusés et archivés
~ Les résultats de la veille sont pris en compte dans le cadre des activités

Données

- Techniques de communication généralistes et adaptées a des publics

particuliers

(ex : pictogramme, FALC), de prévention et gestion de conflits, méthodes

d'écoute et de communication

— Guides de prévention des risques professionnels
- Supports de communication professionnels
- Logiciels, procédures professionnelles et outils associés (ex : fiches de suivi,

plannings)

- Techniques de communications écrites, visuelles, orales
— Suite bureautique (ex : traitement de textes, tableur, logiciel de présentation)
- Exemples de mise en ceuvre de la gestion électronique des documents

— Principes du RGPD

- Techniques et logiciels d'animation de réunions, de planification

- Exemples de procédures internes

Savoirs associés

STMS

— Cadre juridique de la communication professionnelle, éthique et déontologie,
principes de protection de l'information, enjeux et utilisation des nouvelles
technologies

- Gestion documentaire, veille documentaire

- Techniques et outils de planification, d'accueil, d'entretien d'accueil, de conseil,
d'orientation, de communication non-violente, de prévention et de gestion de
conflits, de communication adaptés au handicap (FALC), d'organisation et
d'animation de réunion, de communication professionnelle, de stockage de
I'information, de traitement et de mise en forme informatisée des données,
d'accompagnement a la digitalisation

- Répercussions sanitaires et sociales des principales pathologies des personnes
accompagnées

- Typologie des principaux risques professionnels

Economie-Gestion

- Bases de données : portefeuille client, outils de prospection
- Exemples de stratégies d’organisations
- Ressources documentaires spécialisées (ex : revues, sites Web)

— Elaboration de devis, techniques et outils de prospection, techniques et outils
de fidélisation, techniques de motivation du personnel chargé de |a prospection
et d'atteinte d'objectifs
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Bloc de compétences 2:

Participer aux projets en lien avec les activités de la str

et ala dé che qualité en vue d’ er le service rendu

Compétences

Indicateurs de réussite

Activite 2.1 Conception et mise en
ceuvre d'une démarche de projet
Compétence 2.1. Concevoir et mettre
en ceuvre une démarche de projet

- L'analyse, le diagnostic de situation est posé et permet de metire en évidence les éléments saillants (ex : besoins,
problématique)

~ Les priorités et objectifs sont définis en cohérence avec le diagnostic initial

- Le plan d'action et les modalités de mise en ceuvre sont élaborés de maniére réaliste, en lien avec les priorités et
objectifs, en prenant en compte les ressources et les contraintes

- {th_a plar)btlie communication est concu et mis en ceuvre par rapport aux objectifs qui lui sont assignés et aux moyens

isponibles

- Le projet est mis en ceuvre conformément au plan d’action en tenant compte des ajustements éventuels

- Les outils de suivi sont concus, réalisés et fonctionnels

— L'évaluation du projet est congue et réalisée par rapport aux objectifs du projet, adaptée aux moyens disponibles

- L'ajustement du projet est prévu et réalisé réguliérement si nécessaire

Activité 2.2 Participation a la mise en
ceuvre d'une démarche qualité

Compétence 2.2. Participer a la mise
en ceuvre d'une démarche qualite

~ Les points forts et les points & améliorer sont repérés et étudiés

- Les écarts a la norme sont identifiés et analysés

- La contribution a la rédaction ou a I'adaptation de procédures et de documents relatifs & la qualité (ex : chartes,
protocoles, guide de bonnes pratiques, outils d'évaluation) est réalisée dans le respect de la démarche qualité engagée

- L'efficacité des protocoles, des procédures, de la tracabilité, de la mise en ceuvre d'outils d'évaluation, du traitement des
bilans est controlée

- Des solutions d'amélioration, prenant en compte le résultat des controles, sont proposées

Données

- Exemples de contexte institutionnel lié & une structure (ex : statut, missions,
activités, budget, ressources humaines et matérielles, partenaires)

- Données sur I'environnement démographique, socio-économique

- Bilans d'activités, résultats d'enquétes de besoins, retours d'expérience

- Exemples de projets, de ressources financiéres et techniques

- Exemples de législations, conventions, cahier des charges

- Exemples de politiqgue de qualité, d’outils qualité (ex : référentiel qualite,
man