REFERENTIEL DE COMPETENCES ET DE CERTIFICATIONS METIER

INTITULE DU METIER — SPA PRATICIEN - NIVEAU 4 — NOM DE L’'ORGANISME CERTIFICATEUR : ELEGANCE ACADEMIES

Candidat en situation de handicap : Tout candidat peut saisir le référent handicap du certificateur pour aménager les modalités d’évaluation et obtenir I'assistance d’un tiers lors de
I’évaluation. Les supports et le matériel nécessaires a la réalisation des évaluations pourront étre adaptés. Sur le conseil du référent Handicap et dans le respect des spécifications du
référentiel, le format de la modalité pourra étre adaptée. En fonction du handicap et des besoins spécifiques du candidat, le référent handicap pourra également s’appuyer sur une

expertise externe.

Ces possibilités d’aménagement seront fixées dés I'entrée en formation et communiquées au futur candidat, afin que celui-ci puisse étre informé des solutions en compensation.

REFERENTIEL D’ACTIVITES

REFERENTIEL DE COMPETENCES METIER

REFERENTIEL D’EVALUATION

MODALITES D’EVALUATION

CRITERES D’EVALUATION

1. Accueil, conseil et prise en charge des prospects et clients du SPA

A1.1. Accueil et orientation
des prospects et clients du
Spa

A1.1 C1 Accueillir les clients du SPA, au sein des locaux
ou par téléphone, en langue francaise ou anglaise,
dans le respect des régles, codes et rituels du Spa
(protocole de bienvenue, formules de politesse...), et
en s’adaptant a I'environnement et au standing de
I’établissement (spa urbain, hétel de luxe, centre de
thalassothérapie...), afin de les orienter.

A1.1 C2 Présenter le Spa et ses spécificités, en
mettant en avant sa valeur ajoutée (charte qualité,
conformité a des normes nationales ou
internationales du Spa bien-étre...) et en présentant
ses différentes offres (produits, carte de soins,
programme de fidélité, formules d’abonnement...),
afin d’informer les prospects et clients et assurer des
conditions d’accueil optimales.

E1 - Type d’évaluation : Mise en

situation professionnelle portant sur
I’accueil, le conseil et la prise en charge
d’un prospect

Le candidat est mis en situation
professionnelle dans le cadre d’un jeu de
role, dans lequel il joue un praticien Spa.

Il lui est demandé d’accueillir (en langue
anglaise) un prospect (joué par un membre
du jury) se présentant dans I’établissement
(en lien avec A1.1C1), puis de le prendre en
charge (en langue francaise) en :

Critéres pour I’évaluation E1 :

Pour A1.1C1:

Le protocole de bienvenue du Spa
(formules, gestes, rituels ...) est
strictement appliqué.

L’accueil proposé est adapté au
type d’établissement et a son
standing (spa urbain, hétel de luxe,
centre de thalassothérapie) : ton,
niveau de langage, posture ...

Les mots d’accueil et les formules
de politesse sont correctement
utilisés en anglais.




A1.2 Recueil et évaluation des
attentes et besoins des
prospects et clients du Spa

A1.3 Préconisation de
conseils personnalisés en
matiere de soins et produits
Spa aupres du client

A1.2.C1 Recueillir les demandes et attentes des
prospects et clients du Spa (conseil sur des produits
ou prestations, achat de produit, prise de rdv,
demandes de soin plus global impliquant d’autres...),
en mobilisant les techniques d’écoute et de
questionnements, afin d’orienter leur évaluation a
travers un entretien personnalisé.

A1.2.C2 Evaluer les besoins des prospects et clients du
Spa lors d’un entretien personnalisé, en les
interrogeant sur leurs objectifs (détente, bien-étre...),
leurs préférences (pratiques de bien-étre et de soins
testés) et leur condition (état général, niveau de
stress, de fatigue, éventuelles allergies, situation de
handicap éventuel ou toutes autres contre-
indications...), afin de leur proposer une sélection de
solutions (produits, soins, parcours personnalisé).

A1.3 C1 Proposer différentes options de produits et
soins aux prospects et clients du Spa, en réponse a
leurs attentes et besoins (y compris en cas de
handicap), en expliquant, démontrant et comparant
leurs bienfaits et avantages (arguments,
démonstrations...), ainsi que leurs techniques
d’application ou de réalisation, et en s’assurant de
leur connaissance des contre-indications associées
(notamment s’agissant des équipements), afin de leur
permettre de choisir en connaissance de cause.

A1.3 C2 Concevoir un parcours personnalisé de
prestations de soins et expériences bien-étre Spa a
destination des prospects et clients, en s’appuyant sur
la prise en compte de leurs attentes et besoins, des

e Procédant a la présentation du Spa
avec ses différents services (en lien
avec A1.1C2),

e Procédant au recueil de ses attentes
(en lien avec A1.2C1) et a
I’évaluation de ses besoins
spécifiques afin de proposer une
sélection de solutions (en lien avec
A1.2C2)

En fonction des besoins du client, il est
attendu du candidat une préconisation de
conseils sur les options de produits et de
soins pouvant répondre a ses besoins (en
lien avec A1.3C1),

Puis afin d’optimiser les bénéfices apportés
par les différentes options choisies, le
candidat devra concevoir un parcours
personnalisé destiné au client (en lien avec
A1.3C2).

La prise en charge du client devra aboutir a
la phase de la conclusion des ventes,
pendant laquelle, le candidat devra proposer
des prestations complémentaires
permettant de favoriser la durabilité des
bénéfices acquis. (en lien avec A1.4C1).

A l'issue du jeu de réles, le candidat est
interrogé par le jury sur son déroulement. Il
est également interrogé sur :

Pour A1.1C2:
La présentation est claire et
illustrée d’exemples.

Les spécificités de I'établissement
sont mises en avant : soins,
programme de fidélité, charte
qualité...

Pour A1.2C1:

Le candidat pose des questions
appropriées au client (ouvertes et
fermées) et reformule les propos
du client.

Le candidat montre des signes
d’attention en réaction aux propos
du client : hochement de téte,
contact visuel, sourire ...

Le candidat recueille les
informations nécessaires a la prise
en charge de la demande du client.

Pour A1.2C2:

Les objectifs du client sont
identifiés et caractérisés : bien-étre,
détente, perte de poids, stimulation de
I’énergie, amélioration de I'état de la
peau...

Le candidat interroge le client sur :
- Ses habitudes et préférences
en matiere de soins : soins




A1.4 Vente des produits et
prestations Spa

effets et des éventuelles précautions a observer et des
produits a y associer (cosmétique, aromathérapie...),
tout en s’assurant de la disponibilité des espaces a
mobiliser, pour le présenter au client en valorisant ses
bénéfices sur I'optimisation des résultats des soins.

A1.4 C1 Conclure les ventes de produits et prestations
Spa, en proposant aux clients des soins
complémentaires cohérents et en procédant aux
encaissements, dans le respect de la politique
commerciale et tarifaire de I’établissement, afin de
cléturer le processus de prise en charge et enclencher
les actions associées (évaluation de la satisfaction,
rebooking, raccompagnement pour la prise de
congé...).

A1.4 C2 Relayer les actions commerciales et de
fidélisation du Spa (Propositions d’essais de
prestations gratuites...), en procédant a la promotion
des offres proposées par I'établissement, et a des
opérations de prospection, dans le respect des
objectifs fixés, en s’appuyant sur les historiques des
clients et les résultats des enquétes de satisfaction,
afin de développer le chiffre d’affaires du Spa.

A1.4 C3 Valoriser des linéaires dans les espaces de
vente du Spa, en disposant les produits et accessoires
proposés a la vente de fagon visible et accessible par
les prospects et clients, dans le respect de 'ambiance,
des codes esthétiques, des regles ergonomiques de
I’établissement et des éventuels cahiers des charges
des marques partenaires, afin de favoriser les ventes.

Les éventuelles contre-indications a
la pratique de certains soins sur les
clients en situation de handicap (en
lien avec (A1.2C2)

Le renseignement du fichier client et
les informations a y consigner a la
suite de la prise en charge réalisée
(en lien avec A1.4C4),

Les bonnes pratiques en matiere de
valorisation des linéaires dans les
espaces de vente d’un Spa (en lien
avec A1.4C3).

Les actions commerciales sur
lesquelles s’appuyer afin de fidéliser
les clients et développer le CA du
SPA

(en lien avec A1.4C2),

déja testés, soins
particuliéerement appréciés ...

- Sacondition du moment :
état général, niveau de stress,
de fatigue, allergies...

- Ses activités : pratique d’un
sport, sédentarité
quotidienne...

- Sesrituels de soins...

Le candidat identifie les contre-
indications éventuelles a la
pratique de certains soins sur le
client, notamment en cas de
handicap.

Le candidat identifie les besoins
spécifiques en cas de handicap :
guidage au sein de I'établissement,
mise a disposition d’un fauteuil PMR
spécifique a la chaleur et a
I"humidité...

Pour A1.3C1:
Le candidat propose plusieurs
options différentes au client.

Les propositions du candidat
tiennent compte des besoins du
client et répondent a ses attentes.

Le candidat explique avec clarté les
caractéristiques, protocoles de
réalisation ou d’application ainsi
que les bienfaits des produits et
soins proposés. Il illustre ses




A1.4 C4 Créer et renseigner les fichiers clients du Spa
suite aux ventes de produits et prestations réalisées,
en reformulant toute information utile dans le cadre
de leur prise en charge (produits et soins achetés,
parcours global suivi, observations, résultats des
diagnostics, préférences...), dans le respect des regles
liées a la gestion des données personnelles (RGPD
notamment), afin d’enrichir et qualifier le fichier
clients, renseigner I'équipe de I'établissement et
permettre le suivi des clients.

propos : démonstration, simulation
de gestes...

Le candidat propose au client de
tester les produits et lui remet des
accessoires propres ou a usage
unique a cet effet : cuiller, spatule,
mouchoir, coton...

Pour A1.3C2:

Le parcours de soins proposé
présente une cohérence et une
logique dans son ensemble : type
de soins, ordre des soins, durée entre
les soins, produits, conseils associés...

Les points de vigilance et
précautions associées au parcours
de soins proposé dont le client
devra tenir compte (pour
minimiser les risques ou maximiser
les effets) sont expliqués
spontanément : exposition au soleil,
incompatibilité entre différents
produits, qualité du sommeil...

Pour A1.4C1:

La politiqgue commerciale et
tarifaire du Spa est respectée :
application des remises, attribution de
points de fidélité, remise d’un bon a
valoir sur un prochain achat ou dans
un autre service de I'établissement
(salle de fitness, coiffeur...).




La procédure d’encaissement est
respectée : utilisation des supports de
I’établissement, gestion des bons
cadeauy, cartes d’abonnement et de
fidélité, facturation en cas
d’encaissement indirect (spa hotelier),
présentation au client des différents
moyens de paiement...

Le protocole/rituel lié a la vente
est respecté : formule de politesse,
proposition d’un autre rdv, remise
d’une carte de rdv, emballage des
produits...

La procédure de prise de congé est
respectée : raccompagnhement du
client, formule...

Pour A1.4 C2: Les différentes
types d’actions de promotions sont
connues par le candidat et son
choix correspond au contexte
spécifique de la mise en situation
professionnelle ;
Il propose au moins 3 exemples de
promotions :

- PLV

- Propositions d’échantillons

- Essais gratuits pour un

temps limité des cabines

Pour A1.4C3:
Les techniques de
merchandising sont identifiées :




mise en avant des produits phares,
des nouveautés...

Les exigences de |'établissement et
des marques partenaires du cas
sont citées.

Pour A1.4C4:

Le candidat retranscrit
correctement les informations,
dans une démarche de suivi de
soin du client : programmes suivis/a
suivre, résultats attendus/obtenus,
informations sur les préférences du
client...

Il justifie de Iutilité des
informations sélectionnées.
Il veille au respect de la
confidentialité des données
personnelles du client.

2. Réalisation d’un parcours de prestations SPA (en zone séche et humide)




A2.1 Préparation du parcours
de prestations Spa en zone
seche et humide

A2.2 Utilisation des
équipements destinés aux
prestations en zone séche et
humide selon le parcours
défini

A2.1 C1 A partir de I'entretien réalisé avec le client
SPA, procéder a son installation, selon les prestations
a prodiguer et son état physique (situation de
handicap, difficulté de mobilité, caractéristiques
physiologiques...), en lui transmettant les
informations nécessaires a la réalisation de la
prestation (position, tenue vestimentaire, protocole
de la séance et regles a respecter durant le soin,
présentation du matériel, produits et accessoires...) et
en s’assurant de son niveau de confort (absence de
géne ou de douleur, respect de I'intimité...), afin de
permettre le démarrage du parcours en zone séche et
humide.

A2.1C2 Se préparer soi-méme a la réalisation des
soins a travers des exercices de respiration et de
concentration afin de diminuer ses propres tensions
et stress et éviter de les communiquer au client.

A2.1 C3 Préparer le client a recevoir les prestations
Spa en zone humide ou séche, en établissant un
premier contact par un toucher léger et en
I’encourageant a se concentrer sur ses sensations,
grace aux techniques de respiration guidée et de
stimulation des sens, afin de favoriser une sensation
de lacher-prise et de détente propice a I'accueil des
soins.

A.2.2.C1 Procéder aux réglages des équipements
(hydro, thermiques...), en personnalisant les
parametres (température, débit, vitesse...) selon les
préférences des clients, leur état et condition
physique (état général, age, situation de handicap,
grossesse...) et les effets escomptés, afin d’assurer aux
clients des conditions optimum lors des soins.

E1l - Type d’évaluation : Evaluation écrite
de connaissances portant sur :

- L’anatomie générale du corps
humain

- La physiologie et les différents
systemes du corps humain
(circulatoire, énergétique...)

- Les différentes techniques de
soins Spa : protocoles, bienfaits,
éventuelles contre-indications ...

E2 - Type d’évaluation : Mise en

situation professionnelle avec soutenance
orale devant le jury portant sur la
préparation et la réalisation d’un parcours
de soins sur un client du Spa avec la
réalisation d’un soin en zone humide et un
autre en zone séche.

Le candidat est placé dans une situation
professionnelle réelle auprés d’un client joué
par un modele vivant fourni par le centre
d’évaluation et dont le parcours est défini au
préalable.

Avant de démarrer le massage, il est attendu
du candidat qu’il Installe le client selon le
type de soin a réaliser en zone séche et en
zone humide et en fonction des informations
issues de I'entretien (fournies au candidat
par le centre d’évaluation), (en lien avec
A2.1C1) et qu’il réalise un exercice de

Critére pour I’évaluation E1 :

75% de bonnes réponses minimum

Critéres pour I’évaluation E2 :

Pour A2.1C1:

Le protocole de la séance ainsi que
la position a adopter selon la
prestation a réaliser sont expliqués
au client de maniere claire. Le
candidat s’assure de sa
compréhension.

L'installation est confortable et
sécurisée :
- Hauteur de table ajustée
- Marchepied proposé au client
- Intimité respectée ...

Une aide est proposée/apportée
au client pour l'installation et la
mise en position.

Le candidat s’assure du niveau de
confort du client et adapte




A.2.3 Réalisation de soins
avec équipements en zone
humide selon le parcours
défini

A.2.2 C2 Superviser I'utilisation par le client des
équipements collectifs et/ou individuels du SPA en
zone humide (sauna, hammam, balnéo, douches a
jets, bains a remous, bains glacés...) et en zone séche
(lit de flottaison chaud ou froid, lit a infrarouges
lointains...) en I'informant sur les précautions d’usage
ainsi que les régles d’hygiene et de sécurité associées,
et en les guidant dans les différentes manipulations
ou mouvements a réaliser, afin de I'accompagner de
facon personnalisée lors des séances et prévenir les
risques.

A2.3 C1 Réaliser des gommages exfoliants en zone
humide (Hammam, douche a affusion, salle de
gommage...) en effectuant les réglages techniques
appropriés (gestion de I'eau pour la douche a
affusion, gestion de la température pour le
hammam...) et en appliquant, par des mouvements
spécifiques, des produits adaptés a leur type de peau
(savon nair, sels, sucres, noyaux broyés, grains de
café...) et aux effets escomptés afin de désincruster
les pores, supprimer les cellules mortes et favoriser le
renouvellement cellulaire.

A2.3 C2 Réaliser des enveloppements corporels
détoxifiants ou hydratants, aprés avoir sélectionné et
préparé les matériels (hammam, lits de flottaison...) et
produits appropriés (Rhassoul, algues...) selon les
besoins spécifiques de la peau du client afin de
reminéraliser le corps, améliorer la texture de la peau
et lui favoriser une sensation de bien-étre.

préparation personnelle de son choix (en
lien avec A2.1C2)

- qu'’il prépare le client a recevoir les soins
(en lien avec A2.1C3)

Puis, le candidat devra choisir et réaliser un
soin sur le client avec équipement en zone
humide selon le parcours défini, parmi les 3
soins ci-dessous :

Un gommage exfoliant (en lien avec
A2.3C1)

Un enveloppement corporel adapté
aux besoins du client (en lien avec
A2.3C2)

Un modelage sous affusion (en lien
avec A2.3C3)

Enfin, afin de présenter un parcours complet
de soins a visée bien-étre le candidat devra
choisir et réaliser des techniques
complémentaires au soin réalisé en zone
humide, parmi les 3 proposés ci-dessous,
tout en justifiant ses bienfaits.

des techniques de massage a visée
neuromusculaire

(en lien avec A2.4C1)

des techniques de massage a visée
énergétique

(en lien avec A2.4C2)

des techniques de massage a visée
circulatoire

(en lien avec A2.4C3)

I'installation si nécessaire,
notamment en cas de handicap.

Pour A2.1C2:

Le candidat se prépare a la
réalisation de la prestation
sélectionnée en réalisant un
exercice de respiration.

Le candidat se positionne pour la
réalisation des techniques de
maniére ergonomique et
rationnelle.

Pour A2.1C3:
Le candidat se réchauffe les mains
avant le premier toucher.

Les gestes du candidat sont doux
et légers.

Le candidat propose une
expérience compléte au client
impliquant et sollicitant tous ses
sens.

Les exercices de respiration guidée
sont expliqués au client.

La voix du candidat est adaptée a
un contexte d’apaisement :
douceur, rythme...




A2.4 Réalisation de massages
sur le client du Spa selon le
parcours défini

A2.3.C3. Réaliser des modelages sous affusion, en
respectant les protocoles de gestion d’eau (Pression,
débit et température) et de produits avec des
compositions spécifiques (résistance a I'eau...) afin de
détendre le client en alliant les bienfaits de I'eau avec
les mouvements d’effleurage et de lissage effectués.

A2.4 C1 Réaliser des techniques de massage de type
neuro-musculaire sur le client (a titre d’exemple :
californien, suédois, deep massage...), en utilisant les
techniques de libération des tensions musculaires
(étirements, mouvements de glissement, d’effleurage
et de pétrissage) et en adaptant la pression de ses
gestes aux zones traitées et aux besoins du client, afin
de compléter les bienfaits apportés par les prestations
en zone humide et permettre le soulagement de ses
tensions nerveuses et sa détente musculaire.

A2.4 C2 Réaliser des techniques de massage de type
énergétique sur le client (a titre d’exemple :
Abhyanga, balinais, réflexologie plantaire ou palmaire,
head spa...) selon le programme prévu dans le
parcours de soins SPA, en effectuant des mouvements
de pressions et d’enveloppement avec ses mains et
avant-bras et/ou a I'aide d’accessoires (pierres
chaudes, ballotins, batons de massage...), afin de
stimuler et réguler les voies énergétiques du corps des
clients (apaisement, vitalité, détente...).

A2.4 C3 Réaliser des techniques de massage de type
circulatoire a visée bien-étre sur les zones de
congestion des corps des clients (a titre d’exemple :
de type méditerranéen, jambes légéres...), en
s’appuyant sur les techniques drainantes par des

En cours et a I'issue du parcours, le candidat
devra procéder a I'évaluation des
prestations réalisées sur le client
- En procédant a I’évaluation du bien-
étre et le confort du client lors des
prestations de soin (en lien avec
A2.5C1)
- Enrecueillant le niveau de
satisfaction du client (en lien avec
A2.5C2)

Le candidat sera interrogé lors de sa
soutenance orale sur I'ensemble de ses choix
et pratiques exercés ainsi que sur :

- les réglages a effectuer sur les équipements
en lien avec les préférences du client et la
situation donnée (en lien avec A2.2C1).

- sa démarche de supervision du matériel
pour assurer la sécurité et I'hygiene ainsi
que sur les informations a devoir
transmettre au client (en lien avec A2.2C2)

Pour A2.3C1:

Critéres si le choix du candidat
porte sur les gommages exfoliants
Les produits utilisés sont adaptés
au parcours et a I'expérience
choisis avec le client.

Les mouvements réalisés sont
uniformes. La pression est adaptée
en fonction de la sensibilité de |a
peau du client et son degré de
tolérance.

La gestuelle du candidat respecte
I'anatomie et la physiologie du
corps du client.

Le candidat observe la réaction de
la peau pendant I'application.

Pour A2.3 C2 : Critéres si le choix
du candidat porte sur les
enveloppements corporels

Les produits utilisés sont adaptés
au parcours et a I'expérience
choisis avec le client.

L’application des produits est
uniforme sur le corps du client.

Le candidat est attentif aux
réactions exprimées par le client.




A.2.5 Evaluation des
prestations de soins SPA
réalisées tout au long du
programme défini dans le
parcours dédié au client

mouvements de pression et de relachement répétés,
afin de compléter les bienfaits apportés par les
prestations en zone humide et favoriser la circulation
lymphatique et sanguine et la détoxification des
tissus.

A.2.5 C1 Evaluer le bien-étre et le confort du client
lors des prestations de soin, en mettant en ceuvre des
questionnements, des tests (de pression...) et en
observant le rythme et la fréquence de sa respiration
ainsi que les éventuels signes de géne, de sensibilité
ou de douleur (y compris en cas de situation de
handicap), afin d’adapter sa position, ses gestes
(vitesse, profondeur, intensité...) et les réglages des
équipements le cas échéant.

A.2.5 C2 Recueillir le niveau de satisfaction du client
en cours et a I'issue des prestations de soins, en
I'interrogeant directement a I'oral, selon les critéres
établis par I'établissement, en langue francaise ou
anglaise, et/ou en 'invitant a compléter un
questionnaire écrit, afin d’évaluer le parcours mis en
place et de disposer de données exploitables
(amélioration continue, actions commerciales,
alimentation du site Internet du Spa...).

Le temps de pose est pertinent au
regard du produit et des effets
escomptés.

Pour A2.3 C3 : Critéres si le choix
du candidat porte sur les
modelages sous affusion

Les produits utilisés sont adaptés a
I'utilisation de cet équipement

La quantité de produit utilisé est
maitrisée

Un test de température est réalisé
avant la mise en eau sur le modeéle

La gestion du flux d’eau est
rationnelle et optimisée selon les
zones du corps travaillées

Les techniques réalisées respectent
I’'anatomie du modele

Le candidat détecte les éventuels
signes d’inconfort, de géne ou de
douleur du client. Il adapte ses
gestes en conséquence.

Pour A2.4 C1: Criteres si le choix
du candidat porte sur les




techniques de massages de type
neuromusculaire

La gestion de la quantité d’huile est
correcte.

Le protocole est maitrisé : ordre,
techniques, gestes...

Le sens des fibres musculaires est
respecté.

La pression est adaptée au theme
de massage.

Les manipulations sont maitrisées
lors des stretching et étirements
des articulations.

Les gestes sont finalisés au niveau
des membres ou des accroches
musculaires.

Le candidat détecte les éventuels
signes d’inconfort, de géne ou de
douleur du client. Il adapte ses
gestes en conséquence.

Pour A2.4 C2 : Critéres si le choix
du candidat porte sur les
techniques de massages de type
énergétique

La gestion de la quantité d’huile est
correcte.




Le protocole est correctement
appliqué.

Les points de pression sont
correctement localisés. Les digito-
pressions sont constantes, ciblées
et fluides. Elles respectent les 3x 3
temps.

Les drapping sont correctement
réalisés lors des changements de
positions et mobilisations

Le candidat adapte ses gestes en
fonction de la respiration du client.
Le rythme des gestes est adapté au
théme et ses variations lors du
massage.

Le candidat détecte les éventuels
signes d’inconfort, de géne ou de
douleur du client. Il adapte ses
gestes en conséquence.

Pour A2.4 C3 : Critéres si le choix
du candidat porte sur les
techniques de massages de type
circulatoire

La gestion de la quantité de
produit de massage (talc, huile) est
correcte.




Les gestes sont précis et adaptés
en fonction du client.

La gestion du rythme est en accord
avec le theme de massage.

Le protocole est correctement
suivi.

Pour A.2.5C1:

Le candidat s’assure du niveau de
confort et de bien-étre du client en
cours du parcours client :

- Observe les réactions
corporelles du client :
expressions du visage, peau,
sursauts, rythme de la
respiration ...

- Questionne le client,

Le candidat ajuste ses gestes en
conséquence et réinterroge le
client sur son bien-étre.

Pour A2.5C2:

Le candidat interroge le client sur
son niveau de satisfaction en
respectant le protocole de
I’établissement.

Il identifie les points d’amélioration
pour ses prochaines prestations.

Le candidat réagit de facon
adaptée en cas d’insatisfaction ou
de satisfaction incompléte du




client : proposition de nouvelle
prestation, rassure le client sur le
respect du protocole, application
d’une remise ...

Dans sa proposition au client, le
candidat respecte les limites fixées
par I'établissement, qui lui sont
applicables.

Pour A2.2C1:
Les réglages sont effectués sans
difficulté technique.

Le candidat justifie que les
parametres programmeés sont
adaptés au soin et au

client (notamment en cas de
handicap) : température, débit,
vitesse, durée...

Pour A2.2C2:

Les précautions d’usage, regles
d’hygiene et de sécurité sont
clairement expliquées. Le candidat
s’assure de la bonne
compréhension du client avant son
installation. Il reformule au besoin.

Le candidat aide le client a
s’installer et a utiliser
I’équipement. Il lui propose des
accessoires pour améliorer son
confort si besoin et si possible :
oreiller, tabouret ...




Le candidat précise au client la
démarche a adopter et les gestes a
effectuer en cas de probleme et a
la fin du soin : actionnement du
dispositif de secours, attente du
praticien, sortir, se vétir ...

3. Gestion des ressources et des activités du Spa

A3.1 Gestion des ressources
du Spa

A3.1 C1 Suivre I'état des stocks de produits et
matériels utilisés par les praticiens du Spa et/ou
proposés a la vente (sous-vétements jetables,
protections jetables des tables de massage, produits
de soin, tisanes, goodies, testeurs...), a I'aide de
logiciels dédiés, en vérifiant leur état et les dates de
péremption et ce afin d’anticiper les ruptures, éviter
les surstocks, permettre de passer les commandes
nécessaires, et participer la la préparation des
inventaires.

A3.1 C2 Préparer les commandes de produits,
matériels et accessoires du Spa, en collaboration avec
son supérieur hiérarchique, en évaluant les quantités
selon les plannings de rendez-vous, les types de soins
a réaliser et les offres promotionnelles du moment, et
en participant aux négociations des tarifs auprées des
fournisseurs et partenaires, afin de disposer des
guantités nécessaires.

E1l - Type d’évaluation : Evaluation écrite

de connaissances portant sur :

Les protocoles d’hygiene et de
sécurité des zones d’activités et de
soins d’un Spa,

Les regles liées a la surveillance et la
maintenance des équipements de
soins.

E2 — Type d’évaluation : Etude de cas sur la

gestion des ressources du Spa

A partir d’un cas décrivant 'activité d’un Spa
sur une période donnée, il est demandé au
candidat

De vérifier la correspondance de
I’état du stock avec les besoins liés
au volume d’activité (en lien avec
A3.1C1)

Critére pour I’évaluation E1 :

75 % de bonnes réponses
minimum

Critéres pour I’évaluation E2 :

Pour A3.1C1:
Le candidat cite les principales
actions a réaliser pour gérer les
stocks :
- Surveillance visuelle des
niveaux de stock,
- Identification des produits
approchant de la rupture ou
en surstock,




A3.2 Préparation et
supervision des espaces de
soins et de détente du Spa

A3.2 C1 Procéder au nettoyage et a la désinfection des
cabines de soins, de leurs équipements et des
accessoires réutilisables (pierres, spatules, tables,
linge, cabines de douche...), dans le respect des
protocoles d'hygiéne applicables, afin d’éviter tout
risque sanitaire et assurer au client un environnement
sécurisé.

A3.2 C2 Procéder a la mise en place fonctionnelle des
cabines de soins, en préparant et disposant les
produits, matériels et accessoires nécessaires, selon
les prestations a réaliser, les protocoles de sécurité et
les spécificités du client sur lesquels les soins doivent
étre réalisés (situation de handicap, corpulence, age
...) et en vérifiant le fonctionnement des
équipements, afin d’assurer le bon déroulement des
prestations.

A3.2 C3 Adapter I'ambiance des cabines (olfactive,
sonore, lumineuse, température...) aux soins a
réaliser, en s’appuyant sur les codes de
I’établissement et en tenant compte des préférences
du client, afin de proposer une mise en scéne
favorisant sa détente et son lacher-prise.

A3.2 C4 Procéder au controle qualité des espaces de
soin, lors d’opérations d’inspections préventives, en
identifiant les écarts par rapport aux normes de
sécurité et d’hygiene établies, en collaboration avec
les autres praticiens spa et les supérieurs
hiérarchiques, afin de mettre en ceuvre les mesures
correctives adaptées et participer a la mise a jour des
protocoles de I'établissement.

- De proposer une commande en
fonction des écarts constatés entre
le stock et les besoins liés a I'activité
(en lien avec A3.1C2)

E3 — Type d’évaluation : Mise en situation

professionnelle portant sur la gestion des
activités du Spa avec soutenance orale

Il est demandé au candidat, mis en situation
professionnelle, de procéder a la
préparation d’une cabine de soins en zone
seche ou humide et a la gestion du matériel
et des accessoires s’y trouvant, a partir du
protocole d’un établissement Spa, en vue de
la future prestation (communiqué par le
centre d’évaluation).

Dans ce cadre, le candidat devra :

- Procéder a son nettoyage et a la
désinfection des accessoires et
équipements s’y trouvant, (en lien
avec A3.2.C1)

- Procéder a sa mise en place
fonctionnelle et a I'adaptation de
son ambiance, selon le soin a
réaliser, (en lien avec A3.2.C2)

- Adapter le niveau d’ambiance de la
cabine selon les préférences du
client et les régles du Spa (en lien
avec A3.2.C3)

- Procéder au contréle qualité de la
cabine (en lien avec A3.2.C4)

- Mise en place de seuils de
réapprovisionnement,

- Déclenchement des
commandes avant
I’épuisement des stocks,

- Utilisation correcte du
logiciel...

Pour A3.1C2:

Le candidat cite les principales
actions a réaliser dans le cadre des
commandes :

- Analyse des stocks et
identification des besoins en
produits, accessoires et
consommables,

- Suivi du traitement des
commandes,

- Vérification de la réception
des produits ...

Pour A3.2C1:

Le protocole de nettoyage et de
désinfection est respecté : ordre de
nettoyage, produits utilisés, temps
et zones...

Tous les accessoires, surfaces et
équipements sont nettoyés et/ou
désinfectés.

Pour A3.2C2:
Le candidat réunit I'ensemble des
matériels et produits nécessaires a




A3.3 Gestion des flux de linge
destiné aux clients

A3.4 Gestion et optimisation
des plannings de soins du Spa

A3.3C1 Gérer le volume de linge propre, selon le
protocole défini (sortie et retour du linge a destination
des laveries avec établissement de fiches de suivi) afin
d’assurer une disponibilité correspondante au niveau
d’activité du Spa et éviter les ruptures.

A3.4 C1 Gérer les plannings de soins du Spa, en
enregistrant et organisant les réservations, grace a un
systeme informatique dédié, en tenant compte des
préférences du client, des disponibilités des praticiens,
de I'occupation des cabines et espaces collectifs et des
nécessités de coordination éventuelle avec les autres
services de I'établissement (hébergement, coiffure,
fitness...), dans le respect des regles de remplissage et
des seuils de rentabilité fixés, afin de permettre un
déroulement fluide des rendez-vous et une activité
stable.

A3.4 C2 Effectuer un suivi de la performance des
plannings de soins du Spa, en identifiant les tendances
et pics d'affluence et de périodes creuses, afin de
permettre |'ajustement des plannings, I’optimisation
de la gestion des ressources matérielles et humaines
et I'amélioration de I'efficacité opérationnelle du Spa.

Le candidat sera également interrogé a |'oral
sur le protocole a suivre pour la gestion du
linge afin d’assurer un approvisionnement
en linge propre en réponse aux besoins
d’activité (en lien avec A3.3C1)

A partir d’un planning d’occupation des
cabines et des équipes remis au candidat
présentant des périodes de sous-activités et
de suractivités, le candidat devra positionner
une réservation correspondant a un
parcours client proposé (en lien avec A4.4C1
et A4.4C2).

la réalisation de la prestation :
accessoires (linge de toilette,
vétements et sous-vétements,
pantoufles, ustensiles, couverture,
batons, pierres, coquillages...),
produits (huiles, cremes, exfoliants,
boues...), matériels (marchepied,
tabouret ...).

Le candidat tient compte des
spécificités du client dans son
installation : adaptation en cas de
handicap, de difficulté de mobilité ...
(hauteurs des équipement, disposition
de la piece, accessoires
complémentaires...)

Le fonctionnement des
équipements est vérifié.

Pour A3.2C3:
L'atmosphere créée permet de
stimuler les 5 sens du client.

La mise en scéne est cohérente par
rapport au soin a prodiguer et
respecte les codes de
I’établissement.

Pour A3.2C4:

Les points de contrdle sont
pertinents au regard de I'objectif
qualité poursuivie et des risques
sanitaires potentiels :




- Propreté : sols, surfaces de
travail, équipements et
accessoires de soin...

- Respect des normes
d’hygiéene : disponibilité et
utilisation correcte des
produits, respect des
procédures selon les zones et
équipements...

- Respect des normes de
sécurité : état des
équipements, des accessoires
(fauteuils, table de massage,
marchepied...).

Les écarts et non-conformités sont
détectés et signalés.

Pour A3.3C1 : Critéres pour la
gestion du linge

Le candidat s’assure de la mise a
disposition des serviettes au client
lors de son parcours de prestations

Le candidat respecte le nombre de
serviette a utiliser pour mise en
forme de la cabine selon la
prestation donnée en zone seche
ou humide

Pour A3.4.C1 Critéres pour la
gestion des plannings




Le candidat prend en compte les
contraintes du planning et les
attentes du client

Le candidat propose une solution
pertinente de planification d’'un
parcours de soins

Le candidat optimise le
remplissage de la zone séche et/ou
humide

Pour A3.4.C2 Critéres pour la
gestion de I'affluence

Le candidat optimise le taux
d’occupation de la zone séche et
humide

Le candidat propose en premier
lieu une solution de remplissage
pour les périodes de faible
affluence




