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Introduction

Présentation de l’évolution du titre professionnel

Sans objet (création)

Contexte de l’examen du titre professionnel

Dans les établissements touristiques proposant un hébergement, de la restauration et autres services 
(animations, séminaires, espace bien être…), le responsable d’établissement peut disposer d’une équipe 
avec des responsables de services. Ces encadrants intermédiaires gèrent le service dans le respect des 
objectifs et de la politique de l’établissement et assurent le management de proximité de l’équipe d’un ou 
plusieurs services.
 
Les postes de responsables de services sont majoritairement saisonniers, ce qui entraîne chaque année 
des besoins importants en recrutement, notamment dans les villages vacances, les hôtels clubs et 
l’hôtellerie de plein air.
Les candidats aux postes d’encadrant intermédiaire sont essentiellement issus des équipes 
opérationnelles d’un service et accèdent à la fonction de responsable de services principalement par voie 
de promotion interne.
 
Or, les missions associées aux responsabilités élargies demandent des compétences spécifiques au 
management, à l’organisation et à la gestion opérationnelle d’un service.
 
Des certifications existent pour les métiers opérationnels (réceptionniste, serveur, gouvernant, animateur, 
agent de maintenance…), pour les fonctions de direction (responsable d’établissement touristique), ou 
pour la responsabilité d’un service en particulier (hébergement ou restauration).
 
Le titre professionnel « Responsable de services en établissement touristique » élargit l’offre de 
certification.
Il répond au besoin d’un public cible issu d’un métier opérationnel du tourisme ou des loisirs, souhaitant 
évoluer vers un poste d’encadrant intermédiaire, de consolider ses compétences, ou de faire reconnaître 
ses acquis de l’expérience. Il contribue ainsi à la professionnalisation des encadrants intermédiaires.
 
Le titre réunit les compétences essentielles aux responsables de service dans un établissement 
touristique, indépendamment du contexte d’un service en particulier.
 
Les entretiens menés avec des responsables de services, des responsables d’établissements touristiques, 
des services de ressources humaines et des représentants de fédérations professionnelles, l’étude d’une 
sélection d’offres d’emploi et les résultats d’un questionnaire soumis aux responsables de services 
(hébergement, réception, entretien maintenance, cuisine, salle, animation) a permis d’identifier un 
ensemble de compétences :
-       manager les équipes : participation au recrutement, à l’animation et l’encadrement des équipes ;
-       organiser et piloter l’activité d’un service ;
-       optimiser la qualité et la relation clients ;
-       gérer les approvisionnements d’un service ;
-       participer à la démarche commerciale au niveau du service ;
-       suivre un budget et veiller à la maîtrise des charges ;
-       veiller à la sécurité, à l’hygiène et à l’accessibilité des locaux et des équipements ;
-       coordonner l’activité d’un service avec les activités d’autres services.
 
Ces compétences sont structurées en deux blocs :
-       le bloc « Manager les équipes d’un service d’un établissement touristique » réunit les compétences 
nécessaires au management intermédiaire ;
-       le bloc « Gérer et optimiser le fonctionnement et la qualité d’un service d’un établissement touristique 
dans une démarche de développement durable » réunit les compétences nécessaires à la gestion 
opérationnelle d’un service.
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Liste des activités

Nouveau TP : Responsable de services en établissement touristique
Activités :
 - Manager les équipes d’un service d’un établissement touristique
 - Gérer et optimiser le fonctionnement et la qualité d’un service d’un établissement touristique 
dans une démarche de développement durable
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Vue synoptique de l’emploi-type

N° 
Fiche

AT

Activités types N° 
Fiche

CP

Compétences professionnelles

1 Participer au recrutement et intégrer les salariés d’un 
service

2 Piloter les équipes et développer la performance 
individuelle et collective

1 Manager les équipes d’un service d’un établissement 
touristique

3 Organiser, gérer et superviser le travail d’un service en 
français et en anglais

4 Gérer la qualité, la relation clients et la satisfaction 
clients en français et en anglais

5 Gérer la logistique d’approvisionnement d’un service

6 Optimiser la rentabilité d’un service 

7 Contribuer au respect de la sécurité et au suivi des 
normes d’hygiène

2
Gérer et optimiser le fonctionnement et la qualité d’un 
service d’un établissement touristique dans une 
démarche de développement durable

8 Contribuer à la relation interservices
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FICHE EMPLOI TYPE

Responsable de services en établissement touristique

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

Le responsable de services en établissement touristique encadre et pilote un ou plusieurs services au sein 
d’un établissement touristique : services hébergement, réception, cuisine, salle, animation, entretien 
maintenance... Il veille à la qualité des prestations, à l’optimisation des performances économiques et à la 
satisfaction des clients, en contribuant à une coordination efficace des équipes et des services.
 
Sous la supervision de la direction de l’établissement, il participe au recrutement des salariés d’un service, 
et assure l’accueil et l’intégration des personnes embauchées. Il implique, fédère et cherche à fidéliser 
l’équipe pour atteindre les objectifs de production et de satisfaction de la clientèle. Il prend en compte 
d’éventuelles situations de handicap, adapte son management aux besoins et profils des salariés et les 
accompagne dans leur montée en compétences. Il planifie et organise l’activité du service dans le cadre 
légal, donne des objectifs et des modes opératoires, distribue les tâches et contrôle la bonne mise en 
œuvre des prestations.
 
Le responsable de services assure le suivi de la relation client et de la qualité des prestations. Il analyse 
les avis clients et met en place des actions d’amélioration continue. Il gère les retours clients et les 
réclamations et propose des solutions adaptées. Il prend en compte les besoins des clients en situation de 
handicap.
En matière de logistique d’approvisionnement, il gère les stocks, sélectionne les fournisseurs et supervise 
les commandes en respectant le budget alloué. Il contrôle la conformité des livraisons et organise le 
stockage. Il participe à l’élaboration d’un plan d’investissement annuel en hiérarchisant et en argumentant 
les priorités de son service. Il intègre les principes du développement durable en fonction des spécificités 
du service et conformément à la démarche de responsabilité sociétale de l’entreprise (RSE).
 
Il suit les indicateurs financiers, analyse les attentes des clients et met en œuvre des stratégies pour 
améliorer l’attractivité, la commercialisation de prestations ou la rentabilité du service. Il supervise le 
budget du service et la facturation des fournisseurs ou des prestataires.
Il est garant du respect des normes de sécurité et d’hygiène. Il analyse les risques, sensibilise son équipe 
aux bonnes pratiques et veille à la conformité des prestations, des installations et des équipements.
La coordination interservices est essentielle à son poste : il communique avec les autres responsables de 
services pour assurer un fonctionnement fluide de l’établissement et du « parcours client » et participe aux 
réunions de pilotage.

Le responsable de services travaille sous la supervision de sa hiérarchie. Il est le relais de l’équipe de 
direction, transmet les informations, objectifs et consignes et reporte régulièrement son activité à sa 
hiérarchie.
 
Le responsable de services intervient directement en tant qu’opérationnel et maîtrise les spécificités 
techniques d’un ou plusieurs services. La formation aux premiers secours PSC1 est conseillée.
 
L’emploi est souvent saisonnier, avec de fortes fluctuations de l’activité. Le responsable de services 
travaille pendant les vacances scolaires, y compris les dimanches et jours fériés.
 
La maîtrise de l’anglais, au minimum au niveau B1 du CECRL, est requise pour interagir avec une clientèle 
internationale et avec des collaborateurs non francophones.

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

Les différents secteurs d’activités concernés sont principalement :
-       Les villages vacances et les hôtels clubs
-       L’hôtellerie de plein air
-       Les résidences de tourisme
-       Les hôtels
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-       Les auberges de jeunesse et les hostels
-       Les bateaux de croisière
-       Les résidences séniors

Les types d’emplois accessibles sont les suivants :
-       Responsable de services en établissement touristique
-       Responsable métier en établissement touristique
-       Responsable hébergement
-       Responsable de réception
-       Responsable housekeeping
-       Responsable propreté des hébergements
-       Responsable des services hôteliers
-       Responsable de salle
-       Responsable de bar
-       Responsable de cuisine
-       Responsable de restauration
-       Responsable entretien maintenance
-       Responsable animation

Réglementation d’activités  (le cas échéant)

Sans objet

Equivalences avec d’autres certifications (le cas échéant)

Sans objet

Liste des activités types et des compétences professionnelles

1. Manager les équipes d’un service d’un établissement touristique
Participer au recrutement et intégrer les salariés d’un service
Piloter les équipes et développer la performance individuelle et collective
Organiser, gérer et superviser le travail d’un service en français et en anglais

2. Gérer et optimiser le fonctionnement et la qualité d’un service d’un établissement touristique dans une 
démarche de développement durable
Gérer la qualité, la relation clients et la satisfaction clients en français et en anglais
Gérer la logistique d’approvisionnement d’un service
Optimiser la rentabilité d’un service 
Contribuer au respect de la sécurité et au suivi des normes d’hygiène
Contribuer à la relation interservices

Compétences transversales de l’emploi

Travailler et coopérer au sein d'un collectif
Faire preuve d'innovation et de créativité
Mettre en oeuvre une démarche de résolution de problème
Mobiliser les environnements numériques
 

Niveau et/ou domaine d’activité 

Niveau 5 (Cadre national des certifications 2019)
Convention(s) : Convention(s) : Convention collective du tourisme social et familial, IDCC 1316 / brochure 
3151.
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Convention collective de l'hôtellerie de plein air IDCC 1631 / brochure 3271
Convention collective nationale de l'immobilier IDCC 1527 / brochure 3090

Convention collective des hôtels, cafés restaurants (HCR) IDCC 1979 / brochure 3292
Convention collective animation IDCC 1518 / brochure 3246 
Code(s) NSF : 
334--Accueil, hôtellerie, tourisme (niv100)

Fiche(s) Rome de rattachement

G1401 Adjoint / Adjointe de direction en hôtellerie-restauration
G1403 Responsable de service en établissement touristique
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FICHE ACTIVITÉ TYPE N° 1

Manager les équipes d’un service d’un établissement touristique

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

Le responsable de services en établissement touristique participe au recrutement et à l'intégration des 
salariés. Il manage et fédère son équipe pour contribuer à la satisfaction des clients et aux objectifs de 
production, en adaptant son management aux contextes et aux profils des salariés et en veillant aux 
conditions de travail. Il planifie, coordonne et contrôle l’activité afin d’optimiser les performances et la 
qualité des prestations.

Le responsable de services participe au recrutement et intègre des salariés en fonction des besoins 
prévisionnels en personnel et du budget alloué. Il analyse les candidatures, sélectionne les profils les plus 
adaptés aux exigences du poste et conduit les entretiens de recrutement. Il valide l’embauche en 
concertation avec le responsable de l’établissement.
Il assure l’accueil du salarié en lui présentant l’équipe, son poste, ses droits et ses devoirs et les 
ressources disponibles. Il met en place un processus d’intégration, incluant si nécessaire une formation 
interne ou une adaptation du poste pour un salarié en situation de handicap.
Le responsable de services suit et évalue la qualité du travail et les compétences relationnelles du salarié, 
et valide, en concertation avec le responsable de l’établissement, de la poursuite ou de la rupture du 
contrat avant la fin de la période d’essai.
 
Le responsable de services adapte son management aux contextes et aux profils des équipes. Il implique, 
fédère et cherche à fidéliser son équipe pour atteindre les objectifs de production et contribuer à la 
satisfaction des clients.
Il donne des objectifs concrets, mesurables et atteignables et met en œuvre des projets collectifs pour 
renforcer la cohésion au sein de l'équipe. Il écoute, explique, forme et accompagne les salariés dans leur 
montée en compétence.
Il valorise les bons résultats ou les progressions et recadre lorsque nécessaire.
Il organise la communication interne, et crée des moments de convivialité pour renforcer l'engagement. Il 
veille aux bonnes conditions de travail et gère les relations interpersonnelles problématiques ou 
conflictuelles.
 
Le responsable de services élabore ou valide les plannings de travail prévisionnels en optimisant les 
plages horaires et en respectant la législation du travail. Il organise et coordonne l’activité de l’équipe en 
fixant des objectifs et en répartissant les tâches avec des consignes claires. Il rédige ou adapte des 
procédures de travail ou d’accueil. Il veille à la qualité d’exécution des prestations et met en place des 
actions correctives si nécessaire. Il assure le suivi des heures travaillées, analyse les écarts avec les 
prévisionnels, valide les horaires réalisés et ajuste les plannings futurs en fonction des écarts identifiés.

Le responsable de services travaille sous la supervision de sa hiérarchie, responsable de site, responsable 
d’établissement, adjoint ou responsable de secteur d’activité. Il reporte régulièrement son activité à sa 
hiérarchie.
Il intervient dans son service en tant qu’opérationnel, ponctuellement ou dans un cadre planifié.
Il peut utiliser des outils numériques dans son service ou pour la communication avec les autres services.
 
Le responsable de services collabore en permanence avec les responsables des autres services de 
l’établissement.
 
Il peut être amené à utiliser l’anglais à l’oral dans la relation clients ou avec des salariés non francophones, 
a minima au niveau B1 du CECRL.

Réglementation d’activités (le cas échéant)

Sans objet
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Liste des compétences professionnelles de l’activité type

Participer au recrutement et intégrer les salariés d’un service
Piloter les équipes et développer la performance individuelle et collective
Organiser, gérer et superviser le travail d’un service en français et en anglais

Compétences transversales de l’activité type

Travailler et coopérer au sein d'un collectif
Faire preuve d'innovation et de créativité
Mettre en oeuvre une démarche de résolution de problème
Mobiliser les environnements numériques
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FICHE ACTIVITÉ TYPE N° 2

Gérer et optimiser le fonctionnement et la qualité d’un service d’un établissement 
touristique dans une démarche de développement durable

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

Le responsable de services en établissement touristique optimise la rentabilité et la qualité de son service 
tout en veillant à une « expérience client » la plus fluide possible. Il gère la logistique, coordonne les 
relations interservices et veille à la sécurité ainsi qu’au respect des normes d’hygiène.

Le responsable de services en établissement touristique veille à la qualité, à la gestion de la relation clients 
et à la satisfaction des clientèles. Il supervise l’ensemble du « parcours client » du service, recueille et 
analyse les retours pour identifier les axes d’amélioration et ajuste les priorités qualité. Il mobilise, valorise 
ou recadre l’équipe pour appliquer les standards et corriger les dysfonctionnements. Il gère les 
réclamations avec diplomatie en apportant des solutions adaptées.
 
Le responsable de services en établissement touristique gère la logistique d’approvisionnements dans le 
respect des ressources allouées. Il réalise des inventaires, évalue les besoins en matériels et équipements 
et sélectionne les fournisseurs dans un objectif de gestion durable. Il rédige et valide les demandes de 
devis, planifie les commandes, contrôle la conformité des livraisons et organise le stockage. Il participe à 
l’élaboration du plan d’investissement annuel en hiérarchisant et en argumentant les besoins de son 
service.
 
Le responsable de services en établissement touristique pilote la performance économique du service en 
développant l’attractivité des prestations et en assurant le suivi du budget. Il analyse les attentes clients et 
adapte les prestations du service pour une meilleure attractivité ou une meilleure rentabilité. Il mobilise et 
implique son équipe pour atteindre les objectifs fixés. Il assure le suivi budgétaire en veillant au respect 
des charges prévisionnelles et en mettant en place des actions correctives si nécessaire.
 
Le responsable de services en établissement touristique veille à la sécurité et au respect des normes 
d’hygiène. Il analyse les risques, met en place des mesures de protection pour les équipes et sensibilise 
son personnel aux bonnes pratiques. Il s’assure de la mise en sécurité des clients, veille à l’accessibilité et 
au bon état des infrastructures. Il participe aux exercices de sécurité et s’assure de l’application des 
normes d’hygiène. Toute anomalie ou non-conformité est signalée à la hiérarchie.
 
Le responsable de services en établissement touristique favorise la collaboration interservices pour 
assurer un parcours client fluide. Il participe aux réunions de coordination, transmet les informations 
essentielles et prend en compte les contraintes des autres services. Il contribue aux événements collectifs 
et apporte son aide si nécessaire. Il signale à sa hiérarchie et aux équipes concernées toute information 
utile à l’amélioration de « l’expérience client ».

Le responsable de services travaille sous la supervision de sa hiérarchie, responsable de site, responsable 
d’établissement, adjoint ou responsable de secteur d’activité. Il reporte régulièrement son activité à sa 
hiérarchie.
Il intervient dans son service en tant qu’opérationnel, ponctuellement ou de manière régulière et planifiée.
Il peut utiliser des outils numériques dans son service ou pour la communication avec les autres services.
 
Le responsable de services collabore en permanence avec les responsables des autres services de 
l’établissement.
 
Il peut être amené à utiliser l’anglais à l’oral dans la relation clients ou avec des salariés non francophones, 
a minima au niveau B1 du CECRL.

Réglementation d’activités (le cas échéant)

Sans objet
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Liste des compétences professionnelles de l’activité type

Gérer la qualité, la relation clients et la satisfaction clients en français et en anglais
Gérer la logistique d’approvisionnement d’un service
Optimiser la rentabilité d’un service 
Contribuer au respect de la sécurité et au suivi des normes d’hygiène
Contribuer à la relation interservices

Compétences transversales de l’activité type

Travailler et coopérer au sein d'un collectif
Faire preuve d'innovation et de créativité
Mettre en oeuvre une démarche de résolution de problème
Mobiliser les environnements numériques
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FICHE COMPÉTENCE PROFESSIONNELLE N° 1

Participer au recrutement et intégrer les salariés d’un service

Description de la compétence – processus de mise en œuvre 

À partir du type d’établissement, des besoins prévisionnels en personnel et du budget alloué, afin 
d’assurer une production optimale avec une équipe aux compétences techniques et relationnelles 
complémentaires : analyser les candidatures et sélectionner les candidats les plus pertinents en fonction 
des exigences du poste. Conduire des entretiens dans le cadre légal, par téléphone, visioconférence ou en 
présentiel, et organiser une mise en situation professionnelle si nécessaire. Valider l’embauche en 
concertation avec le responsable de l’établissement. Assurer l’accueil du salarié en lui présentant l’équipe, 
son poste, les ressources mises à sa disposition et le règlement intérieur. Mettre en place un processus 
d’intégration incluant, si besoin, une formation interne ou une adaptation du poste de travail pour une 
personne en situation de handicap. Suivre et évaluer la qualité du travail ainsi que les compétences 
relationnelles du salarié. Statuer sur la validation ou la rupture de contrat avant la fin de la période d’essai 
en accord avec le responsable de l’établissement.

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

Le responsable de services est souvent saisonnier, de ce fait il participe rarement aux recrutements de 
salariés en CDI. Il participe au recrutement de saisonniers sur la haute saison, aux recrutements à la suite 
de départs et aux recrutements de personnels en extra ou intérimaires. L’anglais peut être utilisé avec des 
candidats non francophones.

Critères de performance

Les critères d’analyse des candidatures sont pertinents par rapport aux objectifs et aux besoins du service
Les entretiens sont organisés avec des supports et des questions pertinentes qui permettent d’évaluer les 
compétences techniques et relationnelles
Le cadre légal des entretiens est respecté
L’accueil du salarié est organisé et permet son intégration dans l’équipe et dans l’établissement
La période d’essai est évaluée avec des critères clairs et objectifs

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

Participer à l’élaboration d’un prévisionnel de recrutement en fonction des exigences du service et du 
budget alloué
Définir des profils type pour le recrutement de nouveaux salariés ou de saisonniers
Evaluer les compétences techniques et relationnelles pour chaque poste de son service
Analyser des candidatures en fonction des besoins et des compétences recherchées.
Créer, gérer et mettre à jour un fichier de candidats dans le cadre légal
Elaborer un guide d’entretien permettant l’évaluation des compétences techniques et relationnelles
Mener des entretiens de recrutement et utiliser des techniques adaptées d’évaluation des candidats selon 
les postes.
Organiser et encadrer une mise en situation professionnelle d’évaluation des compétences
Réaliser la présentation d’un service pour un livret d’accueil des salariés, y compris avec l’aide d’une 
intelligence artificielle
Mettre en œuvre un accueil structuré et inclusif des nouveaux salariés, y compris des salariés logés
Organiser et animer une réunion d’accueil
Expliquer un règlement intérieur
Adapter un poste de travail aux besoins d’un salarié, y compris en situation de handicap
Identifier les besoins en formation et proposer des actions adaptées (process, tutoriels, formations interne, 
formations externes...)
Observer et évaluer l’intégration et la performance des nouveaux salariés
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Organiser et animer un entretien d’évaluation de la période d’essai
Utiliser des systèmes numériques de traduction écrite et orale avec des salariés non francophones

Planifier et coordonner le processus de recrutement en lien avec les besoins du service.
Structurer et formaliser les étapes du parcours d’intégration
Collaborer avec les différents services pour assurer une cohérence dans la gestion des ressources 
humaines
Anticiper et gérer les ressources humaines en fonction des variations d’activité.

Faire preuve d’écoute active et d’empathie pour comprendre les attentes et besoins des candidats et des 
nouveaux salariés.
Adopter une posture bienveillante et encourageante pour faciliter l’intégration des nouveaux arrivants.
Communiquer de manière claire et adaptée en fonction des interlocuteurs
Faire preuve de diplomatie et de pédagogie pour accompagner et conseiller les nouveaux salariés
Adapter sa pratique et sa communication à la diversité générationnelle et multi culturelle

Connaissance des techniques de recrutement : rédaction et diffusion des offres d’emploi, analyse de CV, 
conduite d’entretien, évaluation des compétences
Connaissance des techniques de communication interpersonnelle adaptées aux entretiens et à 
l’intégration
Connaissance des méthodes d’écriture des prompts pour une intelligence artificielle
Connaissance du vocabulaire anglais du tourisme et des bases de la communication avec les salariés non 
francophones (niveau B1 « Avancé » du Cadre européen commun de référence pour les langues)
Connaissance des méthodes d’intégration des nouveaux salariés et des enjeux de la fidélisation
Connaissance des principes de la gestion prévisionnelle des emplois et des compétences (GPEC)
Connaissance des outils et indicateurs de suivi de l’intégration et de la performance des salariés
Connaissance du droit du travail et réglementation des contrats de travail en France (CDI, CDD, 
saisonniers...)
Connaissance des conventions collectives
Connaissance du cadre réglementaire des périodes d’essai et des ruptures de contrat
Connaissance du fonctionnement des contrats et conventions de sous-traitance et d’intérim
Connaissance du fonctionnement des relations avec les agences intérimaires et avec les sous-traitants
Connaissance de l’alternance, des contrats d’apprentissage et des contrats de professionnalisation
Connaissance du rôle du tuteur en entreprise
Connaissance des outils numériques de gestion des recrutements et des ressources humaines
Connaissance des besoins des personnes en situation de handicap (4 types de handicaps)
Connaissance des obligations légales en matière de recrutement des personnes en situation de handicap
Connaissance de l’article L1132-1 du code du travail relatif aux discriminations à l’embauche et au travail
Connaissance de la loi du 11 février 2005 pour l’égalité des droits et des chances et des règles de 
l’accessibilité universelle
Connaissance du cadre règlementaire de la responsabilité sociétale des entreprises (RSE) et de la norme 
ISO 26000
Connaissance des dangers et des risques dans un établissement touristique et du Document Unique 
d’Evaluation des Risques (DUER)
Connaissance des principes généraux de la prévention des risques professionnels (L 4221-2 du code du 
travail)
Connaissance du passeport prévention
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FICHE COMPÉTENCE PROFESSIONNELLE N° 2

Piloter les équipes et développer la performance individuelle et collective

Description de la compétence – processus de mise en œuvre 

À partir des valeurs de l’entreprise et des équipes en place, afin d’impliquer, fédérer, fidéliser une équipe et 
de contribuer à la satisfaction des clientèles et à l’atteinte des objectifs de production : repérer le style de 
management de l’entreprise et de l’établissement. Présenter le projet d’entreprise et préciser les objectifs 
quantitatifs et qualitatifs pour le service. Écouter les salariés, expliquer, former et accompagner la montée 
en compétence. Adapter son management aux situations et aux besoins des salariés, en tenant compte, le 
cas échéant, des situations de handicap. Mettre en place la communication interne du service dans le 
respect du droit à la déconnexion, organiser et animer des réunions de service. Mettre en place des rituels 
managériaux. Mesurer les résultats individuels et collectifs à l’aide d’indicateurs de performance, valoriser 
les bons résultats et les progressions pour favoriser l’engagement, recadrer lorsque nécessaire. Concevoir 
et mettre en œuvre des projets collectifs pour renforcer la cohésion d’équipe. Organiser des moments de 
convivialité et veiller au climat social, aux bonnes conditions de travail, à la qualité de vie au travail et aux 
conditions de vie pour les salariés logés. Gérer les relations interpersonnelles et anticiper ou gérer les 
conflits.

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

Cette compétence s’exerce dans le cadre d’un projet d’entreprise et de ses valeurs. Le responsable de 
services adapte son management en cohérence avec le management de la direction et des valeurs de 
l’entreprise. Le responsable de services peut compter dans son équipe des permanents (CDI et CDI 
intermittents), des saisonniers, dont certains peuvent être titulaire et des extras ou intérimaires réguliers ou 
occasionnels. Une partie des salariés peut être logée dans l’établissement. Le turnover peut être 
important, en particulier dans les établissements à ouverture saisonnière. L’anglais peut être utilisé avec 
des collaborateurs non francophones.

Critères de performance

Le style de management adopté est cohérent avec les valeurs de l’entreprise et les spécificités de 
l’équipe. 
Les objectifs quantitatifs et qualitatifs sont clairement définis et compréhensibles par l’équipe. 
La communication interne au sein du service est structurée et favorise l’échange d’informations. 
Les réunions de service sont organisées avec un ordre du jour et un compte rendu et permettent un suivi 
des projets et des objectifs. 
Des rituels managériaux pour favoriser l’engagement et renforcer la cohésion d’équipe sont formalisés

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

Evaluer les compétences techniques et relationnelles d’un salarié
Définir et adapter un style de management en fonction du contexte et en fonction des équipes
Définir et mettre en œuvre des rituels managériaux
Organiser des projets collectifs, intra service ou inter services
Donner des objectifs mesurables et atteignables
Donner des consignes claires et compréhensibles par l’équipe d’un service
Suivre la réalisation des objectifs avec des indicateurs formalisés
Concevoir et animer des réunions de service participatives
Rédiger un compte rendu de réunion et une note de service, y compris avec l’aide d’une intelligence 
artificielle
Organiser et animer des briefings et des débriefings courts et efficaces
Mettre en place des actions de motivation et de valorisation des performances
Valoriser les bons résultats ou les progressions avec des retours argumentés
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Animer un entretien individuel (entretien de soutien, entretien de fin de période d’essai, entretien annuel, 
entretien professionnel).
Animer un entretien de recadrage, individuel ou collectif
Sensibiliser aux mesures contre les discriminations et le harcèlement et faire appliquer ces mesures
Accompagner la montée en compétences par la responsabilisation, la délégation, la formation en interne
Former son équipe aux prestations de l’établissement, aux gestes techniques, aux outils, à la relation 
interservices, à la relation clients et à la l’expression orale adéquate, au potentiel touristique du territoire…
Déléguer et suivre la délégation de fonctions ou de tâches
Organiser et mettre en œuvre des moments de convivialité
Gérer les relations interpersonnelles et les conflits, désamorcer les tensions. 
Utiliser des systèmes numériques de traduction écrite et orale avec des salariés non francophones

Planifier et structurer les activités du service en fonction des objectifs
Mettre en place des outils de suivi de la performance et du climat social
Adapter l’organisation du travail aux besoins et contraintes des équipes
Planifier la montée en compétence des salariés de son équipe

Faire preuve d’écoute active et de bienveillance envers les équipes
Analyser les irritants et apporter des solutions
Accompagner une personne victime de discrimination ou de harcèlement
Adapter sa pratique et sa communication à la diversité générationnelle et multi culturelle
Adapter sa communication en fonction des interlocuteurs, dont les personnes en situation de handicap
Gérer les situations de tension avec diplomatie
Veiller au bien-être et aux conditions de travail des équipes
Garder une juste distance avec son équipe
Savoir recadrer, féliciter et motiver son équipe avec justesse
Prendre la parole en public

Connaissances besoins, attentes et comportements des salariés de différentes cultures et de différentes 
générations
Connaissance des styles de management et de leadership
Connaissance des méthodes de communication interne et de gestion de l’information
Connaissance des règles du droit à la déconnexion
Connaissance des méthodes d’écriture des prompts pour une intelligence artificielle
Connaissance de la dynamique de groupe, des techniques d’animation et de motivation d’équipe
Connaissance des bases du droit du travail et des obligations de l’employeur
Connaissance du fonctionnement des contrats et des relations avec les agences intérimaires et avec les 
sous-traitants
Connaissance des conventions collectives
Connaissance de l’alternance, des contrats d’apprentissage et des contrats de professionnalisation
Connaissance du rôle du tuteur en entreprise
Connaissance des méthodes de gestion des relations interpersonnelles
Connaissance des méthodes de gestion des conflits et de médiation 
Connaissance des bases de la communication non violente
Connaissance des enjeux de la qualité de vie au travail (QVT)
Connaissance des réglementations et bonnes pratiques en matière de conditions de travail et de logement 
des salariés
Connaissance du vocabulaire anglais du tourisme et des bases de la communication professionnelle avec 
les salariés non francophones (niveau B1 « Avancé » du Cadre européen commun de référence pour les 
langues)
Connaissance des besoins des personnes en situation de handicap (4 types de handicaps)
Connaissance de l’article L1132-1 du code du travail relatif aux discriminations à l’embauche et au travail
Connaissance de la loi du 11 février 2005 pour l’égalité des droits et des chances et des règles de 
l’accessibilité universelle
Connaissance du cadre règlementaire de la responsabilité sociétale des entreprises (RSE) et de la norme 
ISO 26000
Connaissance des dangers et des risques dans un établissement touristique et du Document Unique 
d’Evaluation des Risques (DUER)
Connaissance des principes généraux de la prévention des risques professionnels (L 4221-2 du code du 
travail)
Connaissance du passeport prévention
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FICHE COMPÉTENCE PROFESSIONNELLE N° 3

Organiser, gérer et superviser le travail d’un service en français et en anglais

Description de la compétence – processus de mise en œuvre 

Dans le respect des standards de qualité et des prestations proposées, et afin de contribuer à la 
satisfaction des clients et aux bonnes conditions de travail de l'équipe : élaborer ou valider les plannings de 
travail prévisionnels en optimisant les plages horaires et en respectant le cadre légal et conventionnel. 
Organiser et coordonner l’activité de l’équipe en fixant des objectifs et en répartissant les tâches avec des 
consignes claires, en tenant compte des compétences, contraintes ou souhaits des salariés et le cas 
échéant, des situations de handicap. Elaborer ou adapter des procédures de travail en français et en 
anglais, y compris sous forme numérique. Veiller à la qualité d’exécution des prestations et mettre en place 
des actions correctives si nécessaire. Assurer le suivi des heures travaillées, analyser les écarts avec les 
prévisionnels, valider les horaires réalisés et tenir compte des éventuels écarts pour l’élaboration des 
plannings à venir. Reporter à sa hiérarchie le suivi des heures, des repos, des congés et de tout élément 
variable de la paye.

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

Les plannings peuvent être élaborés avec le responsable d’établissement, être transmis au responsable de 
services par sa hiérarchie, qui valide et en assure le suivi, ou élaboré par le responsable de services. Des 
outils numériques peuvent être utilisés : badgeuse connectée pour suivre les heures réalisées de manière 
automatique, applications pour le suivi de la réalisation des prestations ou des facturations… L’anglais 
peut être utilisé avec des collaborateurs non francophones.

Critères de performance

Les plannings sont conformes aux besoins du service et respectent les règles légales et conventionnelles
Les plannings tiennent compte des conditions de travail des salariés et de leurs éventuelles contraintes
Les objectifs de production sont clairs, mesurables et atteignables
Les procédures sont claires et adaptées aux profils des différents salariés
Les procédures de travail sont traduites et adaptées en anglais pour des salariés non francophones 
(Niveau B1 du CECRL)
Le suivi des heures travaillées est analysé et les écarts sont calculés
Le temps de travail légal est respecté, avec ou sans modularisation

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

Analyser les flux d’activité et les besoins en personnel pour une période
Réaliser un planning hebdomadaire pour un service, y compris sur tableur
Réaliser un planning horaire pour un salarié, y compris sur tableur
Elaborer un comparatif planning prévisionnel et planning réalisé et calculer les écarts, y compris sur 
tableur
Utiliser des outils numériques de gestion du personnel
Ajuster et optimiser un planning et contrôler sa conformité avec le cadre légal et conventionnel
Reporter le suivi des heures à sa hiérarchie et justifier les écarts
Reporter à sa hiérarchie les repos, les congés, et tout élément variable de la paye (retards, absences, 
avantages en nature…).
Répartir les tâches quotidiennes, hebdomadaires et mensuelles
Donner des consignes claires et fixer des objectifs précis, à l’oral et par écrit, y compris sous forme 
d’affichage
Elaborer des procédures de travail (process, protocoles, checklist, modes opératoires…), y compris sous 
forme numérique et avec l’aide d’une intelligence artificielle
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Elaborer des procédures de contrôle de conformité des prestations ou des résultats attendus et définir des 
indicateurs
Vérifier la bonne exécution des prestations et la conformité aux standards qualité
Utiliser des systèmes numériques de traduction écrite et orale avec des salariés non francophones

Définir et gérer les priorités
Anticiper les fluctuations d’activité
Respecter un roulement équitable dans les plannings et équilibrer les horaires
Adapter l’organisation du travail aux fluctuations d’activité et aux imprévus
Organiser et planifier le travail en fonction des périodes de fermeture de l’établissement (hivernage, 
déshivernage).

Adapter sa communication en fonction des interlocuteurs, dont les personnes en situation de handicap
Ecouter les besoins et contraintes des salariés pour l’organisation du travail
Prendre en compte les compétences individuelles et le potentiel d’évolution dans l’organisation du travail
Informer à l’avance de toute modification en argumentant et en sollicitant l’accord des salariés

Connaissance du droit du travail et des temps de travail en particulier (durée, repos, congés…)
Connaissance des règles du droit à la déconnexion
Connaissance des temps de travail nécessaires pour une tâche donnée
Connaissance des différents types de contrat (CDI, CDD, Saisonnier, Extra, Intérim, temps plein et temps 
partiel, temps modulé).
Connaissance du droit du travail et réglementation des contrats de travail en France (CDI, CDD, 
saisonniers...)
Connaissance des conventions collectives
Connaissance du cadre réglementaire des périodes d’essai et des ruptures de contrat
Connaissance de l’alternance, des contrats d’apprentissage et des contrats de professionnalisation
Connaissance du rôle du tuteur en entreprise
Connaissance de la modulation et de l’annualisation du temps de travail et de ses incidences sur les 
plannings de travail
Connaissance des calculs d’écarts entre prévisionnels et réalisés
Connaissance du calcul de la masse salariale (Net et Brut, cotisations patronales et salariales)
Connaissance des fonctions d’un tableur
Connaissance du vocabulaire anglais du tourisme et des bases de la communication professionnelle avec 
les salariés non francophones (niveau B1 « Avancé » du Cadre européen commun de référence pour les 
langues)
Connaissance des méthodes d’écriture des prompts pour une intelligence artificielle
Connaissance des outils numériques de suivi des heures et des absences (repos, congés, arrêts…)
Connaissance des outils numériques de gestion d’un service et de collaboration interservices
Connaissance des techniques de communication interpersonnelle
Connaissance des enjeux de la qualité de vie au travail (QVT)
Connaissance des réglementations et bonnes pratiques en matière de conditions de travail et de logement 
des salariés
Connaissance des besoins des personnes en situation de handicap (4 types de handicaps)
Connaissance de l’article L1132-1 du code du travail relatif aux discriminations à l’embauche et au travail
Connaissance de la loi du 11 février 2005 pour l’égalité des droits et des chances et des règles de 
l’accessibilité universelle
Connaissance du cadre règlementaire de la responsabilité sociétale des entreprises (RSE) et de la norme 
ISO 26000
Connaissance des dangers et des risques dans un établissement touristique et du Document Unique 
d’Evaluation des Risques (DUER)
Connaissance des principes généraux de la prévention des risques professionnels (L 4221-2 du code du 
travail)
Connaissance du passeport prévention



SIGLE Type de document Code titre Millésime Date de Validation Date de mise à jour Page
RSET REAC TP-01456 01 17/02/2026 17/02/2026 23/40

FICHE COMPÉTENCE PROFESSIONNELLE N° 4

Gérer la qualité, la relation clients et la satisfaction clients en français et en anglais

Description de la compétence – processus de mise en œuvre 

Dans le respect des critères qualité de l’établissement et afin de contribuer à une « expérience client » 
optimale : superviser l’ensemble du « parcours client » (avant, pendant et après le séjour) en veillant à la 
qualité des interactions et à l’accessibilité universelle. Analyser les avis clients en ligne et les notes 
attribuées, recueillir et analyser et traiter les retours récurrents, les commentaires des clients présents et 
les réclamations, pour identifier les axes d’amélioration et ajuster les priorités qualité. Mobiliser et impliquer 
son équipe dans l’application des standards qualité et la mise en place d’actions correctives en cas de 
dysfonctionnements ou de baisse de la satisfaction clients. Gérer et optimiser les informations données 
aux clients, y compris sur support numérique. Valoriser les performances d’un salarié ou de l’équipe en 
mettant en avant les réussites et les progrès réalisés dans les process qualité et sur les taux 
de satisfaction des clients. Gérer les réclamations et litiges clients avec diplomatie, en français et en 
anglais, en adoptant une communication bienveillante et en apportant des solutions adaptées ou en 
orientant le client vers l’interlocuteur approprié.

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

Les classements et les labels fournissent aux établissements les critères minimums pour la mise en œuvre 
d’une démarche qualité. La plupart des établissements disposent d’une charte interne avec des critères 
pour chaque prestation, certains sont entrés dans une démarche de certification ISO ou une démarche de 
labellisation. Les avis en ligne sont en général traités par une personne spécifique. Des applications 
numériques permettent aux clients de signaler un problème ou une insatisfaction en temps réel et les 
réponses aux questionnaires de satisfaction sont en général traités par des outils numériques.

Critères de performance

Le « parcours client » est identifié
Les avis clients sont analysés au regard des faits et des circonstances
Le recueil des retours clients est organisé et formalisé
Les retours clients sont traités suivant les procédures internes
L’information donnée aux clients est exacte, compréhensible et le support utilisé est attractif
Des axes d’amélioration des prestations ou de la relation client sont proposés
La démarche qualité est formalisée pour un service

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

Identifier les profils clients (persona)
Identifier les attentes clients et adapter la prestation dans le cadre de la politique de l’établissement et des 
critères qualité
Analyser un cahier des prestations, un cahier des charges ou un contrat de vente (forfaits groupes)
Analyser la qualité des prestations d’un service et identifier les points de vigilance
Elaborer et mettre en œuvre une grille de points de contrôles
Elaborer un outil de communication et d’information attractif et adapté aux clientèles, y compris sur support 
numérique
Collecter, analyser et interpréter les retours clients
Analyser les avis clients en ligne
Communiquer à sa hiérarchie des informations factuelles pour la réponse aux avis clients en ligne
Sensibiliser et former son équipe aux standards qualité du service
Sensibiliser et former son équipe à l’accueil de personnes en situation de handicap
Elaborer et mettre en place des actions correctives avec son équipe
Gérer un litige en français et en anglais
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Proposer des solutions adaptées et négocier des compensations en fonction du contexte et des politiques 
de l’établissement
Utiliser des systèmes numériques de traduction écrite et orale avec des clients non francophones

Structurer les interactions clients à chaque étape du parcours (avant, pendant et après la prestation) en 
collaboration avec les autres services
Mettre en place ou adapter des procédures pour fluidifier le « parcours client »
Anticiper les mécontentements à partir de l’analyse qualité du service et définir des axes d’actions ou de 
communication
Prioriser les actions à mettre en œuvre en fonction des enjeux et des impacts
Reporter en temps réel les incidents auprès de sa hiérarchie
Organiser sa veille avis clients

Identifier rapidement les situations de mécontentement et adopter une posture proactive
Appliquer des techniques de communication bienveillante pour apaiser les tensions et rassurer le client
Orienter le client vers l’interlocuteur approprié si nécessaire
Adapter la communication en fonction des besoins spécifiques des clients (handicap, culture, âge, langue)
Recadrer un salarié sur la base de faits, du respect de la prestation et de la « promesse client »

Connaissance des critères qualité des classements et des labels les plus usités (Qualité tourisme / 
destination d’excellence, Clé verte, Tourisme et handicap, Clévacances, Ecolabel européen…)
Connaissance de base de l’analyse des enquêtes de satisfaction et des indicateurs clés de la satisfaction 
client
Connaissance des besoins et attentes des différentes clientèles
Connaissance des techniques de réponses aux avis et réclamations clients
Connaissance des techniques de communication bienveillante
Connaissance des techniques de communication écrite et orale et des supports de communication, y 
compris numériques
Connaissance de base des règles d’une charte graphique
Connaissance de la gestion des relations interpersonnelles et des conflits
Connaissance de base de la communication non violente et de la médiation
Connaissance des politiques de compensation et des gestes commerciaux
Connaissance des règlementations liées aux droits des consommateurs et à la responsabilité des 
opérateurs
Connaissance des outils et des applications numériques pour la gestion de la satisfaction clients
Connaissance de la règlementation sur l’accessibilité des établissements touristiques
Connaissance des techniques de communication et de comportement adaptées aux éventuels besoins 
d’une personne handicapée, à l’oral et à l’écrit
Connaissance des besoins des personnes en situation de handicap (4 types de handicaps)
Connaissance de l’article L1132-1 du code du travail relatif aux discriminations à l’embauche et au travail
Connaissance de la loi du 11 février 2005 pour l’égalité des droits et des chances et des règles de 
l’accessibilité universelle
Connaissance du cadre règlementaire de la responsabilité sociétale des entreprises (RSE) et de la norme 
ISO 26000
Connaissance des dangers et des risques dans un établissement touristique et du Document Unique 
d’Evaluation des Risques (DUER)
Connaissance des principes généraux de la prévention des risques professionnels (L 4221-2 du code du 
travail)
Connaissance du passeport prévention
Connaissance du vocabulaire anglais du tourisme, des bases de communication avec la clientèle 
anglophone (niveau B1 « Avancé » du Cadre européen commun de référence pour les langues)



SIGLE Type de document Code titre Millésime Date de Validation Date de mise à jour Page
RSET REAC TP-01456 01 17/02/2026 17/02/2026 25/40

FICHE COMPÉTENCE PROFESSIONNELLE N° 5

Gérer la logistique d’approvisionnement d’un service

Description de la compétence – processus de mise en œuvre 

Dans le respect des moyens matériels et financiers alloués au service, et afin d’assurer une gestion 
optimale des approvisionnements et des investissements : effectuer des inventaires réguliers, évaluer l’état 
des équipements et des besoins en investissements, hiérarchiser les priorités et argumenter les besoins 
en investissements. Identifier et sélectionner les fournisseurs ou prestataires dans un objectif de gestion 
durable, en s’appuyant sur un fichier de références le cas échéant. Rédiger des demandes de devis et 
solliciter leur validation auprès du responsable d’établissement. Planifier et passer les commandes de 
matériels, produits et équipements en tenant compte des délais de livraison. Contrôler la réception des 
livraisons, vérifier leur conformité avec les bons de commande et valider les factures. Organiser le 
stockage de manière optimisée dans le cadre légal, suivre les sorties de stock et les éventuels écarts entre 
les stocks théoriques et les stocks réels.

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

Cette compétence s’exerce pour la gestion des approvisionnements en matériels, produits, fournitures, 
matières d’œuvre et pour les investissements en équipements ou relatifs à un aménagement.
Des outils numériques peuvent être utilisés pour la gestion des approvisionnements. L’établissement peut 
disposer d’une centrale ou d’un groupement d’achat et/ou de mercuriales.

Critères de performance

Les besoins en investissements sont hiérarchisés et argumentés
Des mesures de gestion durable sont proposées
Les fiches d’inventaire sont renseignées de manière précise et les données sont exactes
Les prestataires ou fournisseurs sont référencés
Les demandes de devis sont précises et permettent la mise en concurrence des fournisseurs ou 
prestataires
L’organisation du stockage est rationnelle et conforme aux règles de rotation et aux normes d’hygiène et 
de sécurité

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

Réaliser un état des lieux ou un audit des équipements et des locaux
Elaborer un plan d’investissement
Réaliser un inventaire
Mettre en place un système de suivi des stocks et organiser les sorties de stock
Vérifier les écarts entre stocks théoriques et stocks réels
Evaluer les besoins en produits, matériels et équipements pour une durée donnée
Identifier et évaluer des fournisseurs ou des prestataires
Structurer des procédures de commande et de réception des livraisons
Rédiger des demandes de devis, y compris à l’aide d’une intelligence artificielle
Vérifier la conformité d’une livraison
Suivre la facturation d’une commande
Organiser et optimiser l’espace de stockage pour une meilleure gestion des flux, une rotation efficace des 
produits et le respect des normes d’hygiène et de sécurité
Lire une fiche produit et sensibiliser à l’utilisation et au stockage conformes d’un produit

Anticiper les fluctuations de l’activité pour adapter les achats en conséquence
Définir des règles d’organisation du stockage pour faciliter l’accès et éviter les pertes ou gaspillages
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Communiquer avec les fournisseurs et prestataires en instaurant un climat de confiance pour négocier les 
meilleures conditions

Connaissance des plans d’investissements
Connaissance de base des amortissements
Connaissance des techniques d’inventaires
Connaissance de base de la gestion des stocks
Connaissance des fonctions d’un tableur pour le suivi des stocks
Connaissance de base de la gestion budgétaire TTC HT, fonctionnement et investissements
Connaissance des règlementations et des normes de stockage, en particulier pour les denrées périssables 
et les produits dangereux
Connaissance des méthodes d’écriture des prompts pour une intelligence artificielle
Connaissance de la gestion durable des produits, matériels et équipements
Connaissance du cadre règlementaire de la responsabilité sociétale des entreprises (RSE) et de la norme 
ISO 26000
Connaissance des dangers et des risques dans un établissement touristique et du Document Unique 
d’Evaluation des Risques (DUER)
Connaissance des principes généraux de la prévention des risques professionnels (L 4221-2 du code du 
travail)
Connaissance du passeport prévention
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FICHE COMPÉTENCE PROFESSIONNELLE N° 6

Optimiser la rentabilité d’un service 

Description de la compétence – processus de mise en œuvre 

Dans le respect de la politique de l’établissement, des objectifs commerciaux et financiers et des 
engagements qualité, piloter la performance économique du service en développant l’attractivité des 
prestations et en assurant le suivi du budget. Mobiliser et impliquer l’équipe pour atteindre les objectifs 
financiers (développement des produits ou maîtrise des charges). Adapter en continu l’offre de service aux 
attentes des clientèles présentes ou prospectées, en veillant à la cohérence entre qualité perçue et prix 
pratiqué. Valoriser les offres de l’établissement et promouvoir les prestations annexes.
Suivre régulièrement les dépenses, contrôler les écarts budgétaires et proposer des actions correctives ou 
d’optimisation en lien avec la hiérarchie, notamment avec une démarche de développement durable et de 
responsabilisation des équipes et des clients. Vérifier l’incidence de l’organisation du travail sur le budget 
et la rentabilité du service. Suivre et évaluer le rapport qualité prix des offres des fournisseurs, prestataires 
et sous-traitants. Superviser la facturation et les caisses le cas échéant. Analyser les indicateurs de 
performance commerciale et financière afin d’ajuster les prestations du service si nécessaire.

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

Tous les services mettent en œuvre une démarche commerciale en adaptant et en valorisant les 
prestations en fonction des clientèles. Certains établissements ont des objectifs commerciaux avec des 
primes quand ces objectifs sont atteints. Un service peut avoir des objectifs commerciaux pour le 
développement d’un autre service (exemple, le service d’animation pour le service bar). Les responsables 
de services suivent en majorité un budget qui leur est donné. La saisie de pièces comptables peut faire 
partie du métier de responsable de services.

Critères de performance

Les prestations sont adaptées aux attentes des clients
Une démarche de développement des produits ou de maitrise des charges est formalisée
Le budget est suivi et les écarts sont calculés entre le prévisionnel et le réalisé
Les indicateurs de performance commerciale et financière sont analysés
Des mesures de gestion durable sont proposées

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

Identifier et analyser les attentes des clients
Evaluer la performance des prestations et leur attractivité
Mettre en œuvre une démarche commerciale ou d’amélioration des prestations
Fixer des objectifs financiers, commerciaux ou d’attractivité précis et atteignables
Mettre en œuvre des actions de stimulation de la motivation (challenges, jeux, concours d’idées…)
Suivre un budget en visant les objectifs fixés par la direction
Analyser une offre fournisseur ou prestataire
Négocier avec des prestataires ou avec des fournisseurs
Suivre des indicateurs commerciaux
Suivre des indicateurs financiers
Suivre les dépenses d’un budget et alerter en cas dépassement
Justifier les dépassements de budget
Analyser l’organisation du travail et son incidence sur le budget et la rentabilité du service
Calculer et analyser des écarts entre prévisionnel et réalisé
Calculer et analyser des ratios et des coefficients
Calculer un seuil de rentabilité ou point mort
Calculer et argumenter un retour sur investissement
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Mettre en œuvre un plan d’action pour atteindre les objectifs budgétaires
Gérer les priorités des postes de dépenses sans nuire à la qualité de service
Gérer les imprévus et adapter les stratégies en fonction des contraintes budgétaires et opérationnelles
Mettre en place ou renseigner des tableaux de bord pour le suivi de l’activité

Reporter régulièrement les résultats de son service auprès de la direction
Expliquer clairement les objectifs économiques et les enjeux budgétaires à son équipe
Établir des relations de confiance avec les fournisseurs et prestataires pour optimiser les coûts
Adapter son discours en fonction des interlocuteurs
Valoriser les réussites individuelles et collectives

Connaissance de la démarche marketing (politique produits, politique de prix, politique de distribution, 
politique de communication)
Connaissance des clientèles : segmentation, besoins, attentes, comportements
Connaissance de base de l’élaboration d’un budget, chiffres commerciaux et charges fixes et variables
Connaissance des incidences du taux d’occupation sur les charges variables liées à l’occupation
Connaissance des indicateurs de performance financière
Connaissance des calculs de ratios de coefficients
Connaissance des calculs d’écarts en montant et en pourcentage
Connaissance des calculs de seuils de rentabilité et point mort
Connaissance des calculs de retour sur investissement
Connaissance de base du plan comptable
Connaissance de la gestion des factures
Connaissance de la gestion des caisses
Connaissance des techniques de vente et d’optimisation des ventes
Connaissance des principes de réduction des coûts dans le cadre du tourisme durable et de la transition 
énergétique
Connaissance du cadre règlementaire de la responsabilité sociétale des entreprises (RSE) et de la norme 
ISO 26000
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FICHE COMPÉTENCE PROFESSIONNELLE N° 7

Contribuer au respect de la sécurité et au suivi des normes d’hygiène

Description de la compétence – processus de mise en œuvre 

En fonction du type d’établissement et de ses prestations et afin de garantir la sécurité des personnes et 
des biens : identifier les dangers et évaluer régulièrement les risques professionnels au sein de son 
service. Mettre en place les mesures de sécurité adaptées pour les équipes (tenue professionnelle, 
équipements de protection individuelle, utilisation des matériels et produits etc.), et des mesures de 
prévention des risques psychosociaux. Sensibiliser ou former son équipe aux bonnes pratiques. Veiller à la 
sécurité des clients et au respect des normes de l’accessibilité universelle et rappeler les consignes de 
sécurité. Être vigilant en permanence sur l’état du bâti, des équipements et des matériels, dans le cadre de 
la gestion d’un établissement recevant du public. Participer activement aux exercices de sécurité avec son 
équipe. Respecter les normes d’hygiène en vigueur et en assurer la bonne application au sein de son 
service. Signaler toute anomalie ou non-conformité à sa hiérarchie et contribuer à la mise à jour du 
document unique d'évaluation des risques (DUER).

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

Les établissements touristiques ont tous au moins une partie qui relève de l’établissement recevant du 
public (ERP) et sont à ce titre soumis aux règles de sécurité ERP. L’employeur a une obligation de garantir 
la santé et la sécurité de ses salariés et de faire de la prévention, les responsables de services sont le relai 
du responsable d’établissement sur le terrain et doivent mettre en œuvre les mesures prescrites.

Critères de performance

Les dangers sont identifiés et les risques sont évalués au sein du service
Des mesures de sécurité pour l’équipe et pour les clients sont préconisées
L’accessibilité universelle est vérifiée pour un service
Les normes et pratiques d’hygiène du service sont formalisées

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

Identifier et évaluer les dangers et les risques spécifiques au sein de son service, dont les risques 
musculosquelettiques (TMS) et psychosociaux
Adapter ou mettre à jour un plan de prévention pour son service
Analyser un DUER (Document Unique d’Evaluation des Risques) et contribuer à sa mise à jour.
Analyser une fiche technique et les conditions d’utilisation et de stockage d’un matériel ou d’un produit
Formaliser et mettre en œuvre des process pour le respect des règles d’hygiène et de sécurité
Sensibiliser et former son équipe au respect des règles de sécurité
Sensibiliser les clients au respect des règles de sécurité
Vérifier le respect des normes et des règles de l’accessibilité universelle
Rédiger une procédure de travail en intégrant le respect des normes d’hygiène et de sécurité spécifiques à 
son service
Réaliser un affichage relatif au respect des règles d’hygiène et de sécurité dans son service
Organiser un exercice de sécurité

Elaborer des protocoles d’actions à mettre en œuvre en cas d’urgence ou de crise
Réaliser un fichier avec les numéros d’urgence et les coordonnées de personnes ressources

Expliquer les règles et procédures de manière compréhensible pour tous
Donner des consignes de sécurité factuelles sans alarmer
Prendre en compte les retours clients et les retours de son équipe
Communiquer sur les incidents et leur résolution avec sa hiérarchie et avec les autres services
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Gérer les situations de crise avec calme
Identifier les comportements à risque et les salariés en difficulté ou en situation de vulnérabilité

Connaissance de la législation des établissements recevant du public (ERP)
Connaissance des normes incendie et des mesures de protection
Connaissance du contenu du registre de sécurité
Connaissance des règles d’hygiène relatives à tous services (hygiène du personnel et des locaux, 
protocoles de nettoyage et de désinfection)
Connaissance de base du plan de maitrise sanitaire
Connaissance du rôle du responsable de services dans le plan de secours de l’établissement
Connaissance de la loi du 11 février 2005 pour l’égalité des droits et des chances et des règles de 
l’accessibilité universelle
Connaissance du cadre règlementaire de la responsabilité sociétale des entreprises (RSE) et de la norme 
ISO 26000
Connaissance des dangers et des risques dans un établissement touristique et du Document Unique 
d’Evaluation des Risques (DUER)
Connaissance des conduites addictives et de leur prévention
Connaissance des principes généraux de la prévention des risques professionnels (L 4221-2 du code du 
travail)
Connaissance du passeport prévention
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FICHE COMPÉTENCE PROFESSIONNELLE N° 8

Contribuer à la relation interservices

Description de la compétence – processus de mise en œuvre 

Dans le respect de l’organigramme et des relations fonctionnelles entre les services, et dans l’objectif 
commun d’assurer un « parcours client » fluide et une bonne collaboration entre les équipes : participer 
activement aux réunions des responsables de services pour favoriser la communication des informations 
et la cohésion entre les équipes. Transmettre en temps réel les informations essentielles de son service 
qui ont une incidence sur d’autres services. Comprendre les fonctionnements et contraintes des autres 
services pour identifier les actions améliorant « l’expérience client ». Adapter l’organisation du travail de 
son service en fonction des informations données par un autre service. Contribuer aux événements 
collectifs interservices et, si nécessaire, prêter assistance à un autre service. Reporter régulièrement 
oralement et par écrit toutes les informations utiles à sa hiérarchie ou aux autres services concernés par 
un dysfonctionnement ou par une évolution ou un évènement exceptionnel au sein du service.

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

Cette compétence suppose une bonne connaissance des fonctionnements et contraintes des autres 
services de l’établissement touristique. Certains établissements disposent de plans de communication 
interne, d’outils numériques, la plupart des équipes utilisent des applications ou les réseaux sociaux pour 
communiquer.

Critères de performance

Le schéma de communication avec les autres services est formalisé
Le fonctionnement et les contraintes des autres services sont connus
L’organisation du travail s’adapte aux informations venant d’un autre service
Une note d’information pour un autre service est rédigée de manière claire et compréhensible par le 
service concerné

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

Situer son service dans le « parcours client »
Identifier les interactions essentielles entre son service et les autres services de l’établissement
Rédiger un compte rendu d’activité clair et structuré de son service pour une réunion des responsables de 
services, y compris à l’aide d’une intelligence artificielle
Transmettre à son équipe les informations et décisions de la réunion des responsables de service
Rédiger une note d’information pour un ou plusieurs services, y compris avec l’aide d’une intelligence 
artificielle
Organiser le travail de son équipe pour participer à un évènement collectif
Utiliser un outil numérique de gestion de l’information inter services dans le respect du droit à la 
déconnexion
Réaliser un diaporama pour une réunion inter service
Utiliser des systèmes numériques de traduction écrite et orale avec des salariés non francophones

Mettre en place des outils de suivi et de communication interne efficaces.
Prioriser les informations à transmettre pour éviter la surcharge d’échanges inutiles.
Assurer une traçabilité des échanges et décisions prises lors des réunions.
Organiser son temps pour concilier les impératifs de son service et la collaboration interservices

Favoriser un climat de collaboration et d’entraide entre les équipes.
Adopter une posture de communication bienveillante et constructive.
Écouter activement les besoins et contraintes des autres services.
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Négocier et arbitrer en cas de divergence d’intérêts entre services.
Communiquer diplomatiquement

Connaissance du « parcours client » et de l’élaboration de la carte du « parcours client » (avant séjour, 
pendant le séjour, après le séjour)
Connaissance de l’organigramme et du rôle de chaque service dans l’établissement.
Connaissance des contraintes opérationnelles des différents services
Connaissance des principes de la communication interne
Connaissance des règles du droit à la déconnexion
Connaissance des outils et applications numériques utilisées dans la communication interne
Connaissance des méthodes d’écriture des prompts pour une intelligence artificielle
Connaissance des techniques de coordination et de travail en équipe
Connaissance des techniques de communication bienveillante
Connaissance des techniques de gestion des relations interpersonnelles
Connaissances de base de l’organisation évènementielle et de son application sur un évènement inter 
services
Connaissance des besoins des personnes en situation de handicap (4 types de handicaps)
Connaissance de l’article L1132-1 du code du travail relatif aux discriminations à l’embauche et au travail
Connaissance de la loi du 11 février 2005 pour l’égalité des droits et des chances et des règles de 
l’accessibilité universelle
Connaissance du cadre règlementaire de la responsabilité sociétale des entreprises (RSE) et de la norme 
ISO 26000
Connaissance des dangers et des risques dans un établissement touristique et du Document Unique 
d’Evaluation des Risques (DUER)
Connaissance des principes généraux de la prévention des risques professionnels (L 4221-2 du code du 
travail)
Connaissance du passeport prévention
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FICHE DES COMPÉTENCES TRANSVERSALES DE L’EMPLOI TYPE

Travailler et coopérer au sein d'un collectif

Description de la compétence – processus de mise en œuvre 

À partir des objectifs de performance du service, des besoins et des attentes des clients et des ressources 
humaines disponibles, afin de participer à la cohérence, l’efficacité et la qualité de l’offre de service et à un 
climat de travail positif et productif : sensibiliser son équipe à l’importance du travail collaboratif avec les 
autres services pour la fluidité du parcours client. Coordonner ses actions avec les autres services. 
Encourager le partage d’informations et de bonnes pratiques inter services. Réguler les tensions ou les 
incompréhensions entre les différentes équipes et adopter une posture médiatrice et constructive. 
Travailler en coopération avec les partenaires ou prestataires extérieurs dans une logique de 
complémentarité et d’atteinte d’objectifs partagés.

Critères de performance

Les besoins et attentes des clients sont analysés
Le parcours client et le rôle du service dans le parcours client sont formalisés
Les contraintes des autres services sont connues

Faire preuve d'innovation et de créativité

Description de la compétence – processus de mise en œuvre 

En fonction du type d’établissement et de ses prestations et afin d’améliorer en continu l’organisation, la 
qualité de service, l’expérience client et la performance globale du service : analyser les attentes des 
clients et les compétences des salariés de l’équipe. Mobiliser et impliquer son équipe pour optimiser 
l’organisation du travail et la montée en compétence de chacun, y compris en utilisant des méthodes de 
réunions créatives et les apports d’une intelligence artificielle. Proposer des adaptations de l’offre de 
service aux attentes des clientèles en intégrant des tendances ou des pratiques innovantes (digitalisation, 
écoresponsabilité, personnalisation de l’accueil, etc.). Proposer de nouvelles prestations en s’appuyant sur 
les tendances du secteur, sur les compétences de son équipe et sur l’environnement touristique de 
l’établissement.

Critères de performance

Les attentes des clients sont analysées
Des techniques de créativité sont utilisées
Les nouvelles prestations proposées sont cohérentes avec les tendances des marchés

Mettre en oeuvre une démarche de résolution de problème

Description de la compétence – processus de mise en œuvre 

A partir de situations de dysfonctionnements, des retours clients, des indicateurs de performance ou des 
besoins exprimés par les équipes, afin de permettre la continuité et la qualité du service, d’optimiser le 
fonctionnement de l’organisation et de renforcer la satisfaction des clients et de son équipe : analyser les 
problèmes rencontrés et identifier les causes. Associer les membres de l’équipe ou des services 
concernés à la recherche de solutions. Évaluer les différentes options possibles selon leur faisabilité, leur 
impact et leur cohérence avec les objectifs du service ou de l’établissement. Proposer et mettre en place 
des solutions adaptées, durables et partagées et assurer le suivi des résultats.
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Critères de performance

L’analyse des dysfonctionnements et l’identification des causes sont réalisées
Des méthodes collaboratives de recherche de solutions sont utilisées
Les solutions proposées sont techniquement possibles et cohérentes avec les objectifs du service et de 
l’établissement
Le suivi des résultats est prévu avec des indicateurs fiables

Mobiliser les environnements numériques

Description de la compétence – processus de mise en œuvre 

A l’aide des outils numériques professionnels présents dans l’établissement, des applications numériques 
grand public et des réseaux sociaux, optimiser l’organisation du travail et la communication, interne au 
service et inter service.
Utiliser les outils professionnels et former son équipe à leur utilisation et au règlement général sur la 
protection des données (RGPD), rédiger des procédures d’utilisation le cas échéant. Utiliser les 
intelligences artificielles pour gagner en efficience (compte rendu, communication…) ou pour l’innovation 
(réflexions, brainstorming…). Utiliser et animer une application de groupe pour la communication interne 
professionnelle du service et sensibiliser son équipe aux bonnes pratiques dans le respect du droit à la 
déconnexion. Utiliser et animer une application de groupe ou les réseaux sociaux pour favoriser la 
cohésion d’équipe et la fidélisation en avant saison, pendant la saison et après la saison. Modérer les 
échanges et sensibiliser son équipe aux règles et bonnes pratiques relatives à la non-discrimination et au 
harcèlement. Sensibiliser son équipe à l’usage raisonné et écoresponsable des outils numériques et de 
l’intelligence artificielle.

Critères de performance

Un outil de communication de groupe est proposé
Les règles d’utilisation d’un outil de communication de groupe sont formalisées
Les bonnes pratiques et règlements relatifs à la gestion des données, à la non-discrimination, au 
harcèlement et au droit à la déconnexion sont connus
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Glossaire technique

Expérience client
L’expérience client désigne l’ensemble des émotions et sentiments ressentis par un 
client avant, pendant et après l’achat d’un produit ou service.
Source CCI

Parcours client
Le parcours client est l’ensemble des étapes réelles ou probables par lesquelles passe 
le client tout au long de sa relation avec un établissement durant son expérience 
d’achat, d’usage ou son expérience relationnelle. C’est est un concept marketing qui 
comprend les étapes préalables au voyage (l’aspiration, la planification, la comparaison 
et la transaction), le voyage ou séjour avec ses différentes phases et l’après voyage.
Source CCI

Persona ou personae
Une persona, dans le cadre de la conception centrée sur l'utilisateur et du marketing, est 
une représentation fictive d'une personne dotée de caractéristiques socio-
démographiques et psychologiques spécifiques, destinée à représenter un segment 
précis de la clientèle.
Source Wikipedia

Promesse client
La promesse client est un engagement plus ou moins formel formulé par une marque à 
l'égard de ses clients relatif à la qualité du produit et / ou aux services proposés. Elle 
peut être formalisée (charte, garantie contractuelle…)  ou être une promesse 
publicitaire.
Source définitions-marketing.com
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Glossaire du REAC

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

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

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

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

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

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

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

Référentiel d’Emploi, Activités et Compétences (REAC)
Le REAC est un document public à caractère règlementaire (visé par l’arrêté du titre 
professionnel) qui s’applique aux titres professionnels du ministère chargé de l’emploi. Il 
décrit les repères pour une représentation concrète du métier et des compétences qui 
sont regroupées en activités dans un but de certification.

Savoir
Un savoir est une connaissance mobilisée dans la mise en œuvre de la compétence 
professionnelle ainsi qu’un processus cognitif impliqué dans la mise en œuvre de ce 
savoir.
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Savoir-faire organisationnel
C’est un savoir et un savoir-faire de l’organisation et du contexte impliqués dans la mise 
en œuvre de l’activité professionnelle pour une ou plusieurs personnes.

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

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

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



Reproduction interdite 
Article L 122-4 du code de la propriété intellectuelle 

"Toute représentation ou reproduction intégrale ou partielle faite sans le consentement 
de l'auteur ou de ses ayants droit ou ayants cause est illicite. Il en est de même pour 

la traduction, l'adaptation ou la transformation, l'arrangement ou la reproduction par un 
art ou un procédé quelconque."
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REFERENTIEL D’EVALUATION

DU TITRE PROFESSIONNEL

Responsable de services en établissement touristique

Niveau 5

Site : http://travail-emploi.gouv.fr/

http://travail-emploi.gouv.fr
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1. Références de la spécialité

Intitulé du titre professionnel : Responsable de services en établissement touristique
Sigle du titre professionnel : RSET
Niveau : 5 (Cadre national des certifications 2019)
Code(s) NSF : 334  - Accueil, hôtellerie, tourisme (niv100) 
Code(s) ROME : G1401, G1403 
Formacode : 42627, 42766, 42654, 42754 
Date de l’arrêté : 20/01/2026
Date de parution au JO de l’arrêté : 25/01/2026
Date d’effet de l’arrêté : 01/02/2026

2. Modalités d’évaluation générales des titres professionnels

Les modalités d’évaluation des titres professionnels sont définies par l’arrêté du 22 décembre 2015 relatif aux conditions de délivrance du 
titre professionnel du ministère chargé de l’emploi. 

Chaque modalité d’évaluation, identifiée dans le référentiel d’évaluation (RE) comme constitutive de la session du titre, du certificat de compétences 
professionnelles (CCP) ou du certificat complémentaire de spécialisation (CCS), est décrite dans le dossier technique d’évaluation. Celui-ci précise les 
modalités et les moyens de mise en œuvre de l’épreuve pour le candidat, le jury et le centre organisateur. 

L’aménagement de la session d’examen pour les candidats en situation de handicap pourra s’appuyer sur le guide pratique d’aménagement des 
sessions d’examen disponible à l’adresse suivante : https://travail-emploi.gouv.fr/formation-professionnelle/certification-competences-pro/titres-
professionnels-373014 , rubrique textes réglementaires/documents techniques. 
La proposition d’aménagement de la session d’examen est mise en œuvre en lien avec la DDETS concernée.

3 Dispositif d’évaluation spécifique pour la session du titre professionnel RSET

Les compétences des candidats issus d’un parcours continu de formation ou d’un parcours de validation des acquis de l’expérience (VAE) 
pour l’accès au titre professionnel sont évaluées par un jury au vu :  

a) Des modalités d’évaluation présentées dans le tableau 3.1 « Modalités d’évaluation des compétences et organisation de l’épreuve » ci-dessous. 
b) Du dossier professionnel et de ses annexes éventuelles. 
c) Des résultats des évaluations passées en cours de formation pour les candidats issus d’un parcours de formation. 
d) D’un entretien avec le jury destiné à vérifier le niveau de maîtrise par le candidat des compétences requises pour l’exercice des activités 

composant le titre visé. 

Les compétences des candidats issus d’un parcours d’accès au titre professionnel par capitalisation de CCP sont évaluées par un jury au vu 
du livret de certification et d’un entretien destiné à vérifier le niveau de maîtrise par le candidat des compétences requises pour l’exercice des 
activités composant le titre visé. Cet entretien se déroule en fin de session du dernier CCP. 
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3.1. Modalités d’évaluation des compétences et organisation de l’épreuve

Modalités Compétences évaluées Durée Détail de l’organisation de l’épreuve
Présentation d'un projet 
réalisé en amont de la 
session

Participer au recrutement et intégrer les salariés d’un service
Piloter les équipes et développer la performance individuelle et collective
Organiser, gérer et superviser le travail d’un service en français et en anglais
Gérer la qualité, la relation clients et la satisfaction clients en français et en anglais
Gérer la logistique d’approvisionnement d’un service
Optimiser la rentabilité d’un service 
Contribuer au respect de la sécurité et au suivi des normes d’hygiène
Contribuer à la relation interservices

01 h 00 min Le candidat réalise un dossier de présentation d'un projet de gestion et de 
développement d'un service d’un établissement touristique.
 
Pendant 20 minutes, il présente son projet à l'aide d'un diaporama.
 
Pendant 35 minutes, le jury interroge le candidat à propos de sa 
présentation.
 
Pendant 5 minutes, il présente en anglais la procédure de travail rédigée 
en anglais comme s’il la présentait au salarié concerné.

Autres modalités d’évaluation le cas échéant :

 Entretien technique Participer au recrutement et intégrer les salariés d’un service
Piloter les équipes et développer la performance individuelle et collective
Organiser, gérer et superviser le travail d’un service en français et en anglais
Gérer la qualité, la relation clients et la satisfaction clients en français et en anglais
Gérer la logistique d’approvisionnement d’un service
Optimiser la rentabilité d’un service 
Contribuer au respect de la sécurité et au suivi des normes d’hygiène
Contribuer à la relation interservices

00 h 40 min Le jury interroge le candidat sur les aspects qui n'ont pas été évalués lors 
de la présentation du projet et en particulier
·         le droit du travail (temps de travail, repos, modularisation)
·         l’organisation du stockage pour un service
·         la sécurité et l’hygiène pour un service
·         le fonctionnement et les contraintes des autres services
 
Le jury dispose d'un guide d'entretien.
L'entretien technique se déroule obligatoirement après la présentation 
d'un projet réalisé en amont de la session.

 Questionnaire 
professionnel

Sans objet Sans objet

 Questionnement à partir 
de production(s)

Sans objet Sans objet

Entretien final 00 h 20 min
Y compris le temps d’échange avec le candidat sur le dossier 
professionnel. Le jury vérifie la compréhension du métier et de son 
contexte d’exercice par le candidat

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

Informations complémentaires concernant la présentation d'un projet réalisé en amont de la session : 
Le candidat présente un projet de gestion et de développement d’un service d’un établissement touristique qu’il a réalisé dans le cadre d’une période 
en entreprise ou en centre de formation.
Le projet de gestion et de développement ne correspond pas nécessairement à une demande réelle d’un commanditaire.
Dans le cas où le candidat ne peut pas traiter l’ensemble des contenus par un seul projet, il doit en élaborer plusieurs.
Dans tous les cas, le dossier de présentation comporte entre 30 000 à 40 000 caractères (espaces compris), hors tableaux et annexes.
Pour présenter son projet au jury, le candidat s’appuie sur un diaporama.
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Le dossier de présentation comprend 
 
1-    Première partie ; analyse d’un service d’un établissement touristique
Les documents source sont à joindre en annexe.
 
1.1 Présentation synthétique l’établissement

 les services et les prestations (hébergement, réception, entretien maintenance, restauration-bar, animation et activités…) ;
 la description du parcours client et la place du service dans ce parcours ;
 l’organigramme de l’établissement.

1.2 analyse d’un service de l’établissement
 les prestations du service ;
 la qualité des prestations (analyse des questionnaires de satisfaction, des avis et retours clients…) ;
 les postes et les compétences requises par poste ;
 les règles de sécurité et d’hygiène pour le service ;
 les points de contrôle de l’accessibilité universelle pour le service ;
 le budget du service.

 
Identification des axes d’amélioration 
Par exemple :

 attractivité des prestations ;
 qualité des prestations ;
 rentabilité du service ;
 qualité de vie au travail ;
 compétences des salariés de l’équipe ;
 fidélisation des salariés de l’équipe.

Et autres axes d’amélioration impactant le fonctionnement du service.
 
 
Deuxième partie : projet de gestion et de développement d’un service
Le projet de gestion et de développement d’un service s’appuie sur un ou plusieurs axes :

 mise en place du service, recrutement et intégration, organisation du travail et optimisation du fonctionnement ;
 management, montée en compétence des salariés, cohésion et fidélisation des équipes ;
 développement de l’attractivité ;
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 développement de la rentabilité ;
 mise en œuvre d’une démarche qualité ;
 mise en œuvre d’une démarche commerciale ;
 mise en œuvre de mesures de gestion durable.

Et tout autre projet impactant le management et la gestion d’un service.
 
Le dossier présente et argumente le projet de gestion et de développement du service.
Il comprend :

 un guide d’entretien pour l’embauche d’un salarié de l’équipe ;
 la formalisation du parcours d’intégration d’un salarié de l’équipe ;
 les critères d’évaluation de la période d’essai d’un salarié de l’équipe ;
 le style de management envisagé pour la gestion du service et le positionnement à adopter dans les situations de dysfonctionnements ou de 

non-respect des standards qualité des prestations ;
 les objectifs de production du service ;
 l’ordre du jour d’une réunion du service ;
 la formalisation des rituels managériaux ;
 la présentation des actions managériales pour la montée en compétence, la cohésion et la fidélisation des équipes ;
 un planning hebdomadaire du service et le mode de suivi des heures dans un objectif d’optimisation de la masse salariale ;
 une procédure de travail pour un salarié de l’équipe ;
 une procédure de travail en anglais adaptée pour un salarié non francophone ;
 la formalisation d’une démarche qualité et des outils de recueil des retours clients ;
 un support d’information clients (papier ou numérique) ;
 les besoins en investissements pour le service et les besoins en financement associés ;
 une fiche d’inventaire du matériel, de la matière d’œuvre ou des fournitures du service ;
 la formalisation d’une démarche de développement des produits ou de maitrise des charges du service ;
 un support de suivi du budget du service incluant le calcul des écarts ;
 la proposition de mesures de gestion durable pour le service ;
 la formalisation des mesures de sécurité et d’hygiène à mettre en œuvre pour l’équipe et pour les clients ;
 la formalisation du schéma de communication avec les autres services incluant les contraintes des autres services à prendre en compte dans 

l’organisation du service ;
 une note reprenant une information du service qui impacte un autre service, à destination du service concerné et de la hiérarchie.
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Informations complémentaires concernant l’entretien technique :
L'entretien technique se déroule obligatoirement après la présentation d'un projet réalisé en amont de la session.

Précisions pour le candidat VAE :
  Pour le candidat en VAE, la présentation d'un projet réalisé en amont de la session se base sur son expérience professionnelle. Si nécessaire, le 
candidat complète son dossier par un ou plusieurs projets, qui ne correspondent pas nécessairement à une demande réelle d'un commanditaire.
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3.2. Critères d’évaluation des compétences professionnelles

Autres modalités d’évaluation

Compétences professionnelles Critères d’évaluation

Présentation 
d'un projet 
réalisé en 

amont de la 
session

Entretien technique

Questionnaire 
professionnel

Questionnement à 
partir de 

production(s)

Manager les équipes d’un service d’un établissement touristique

Participer au recrutement et intégrer les salariés d’un service

Les critères d’analyse des candidatures sont pertinents par rapport aux 
objectifs et aux besoins du service
Les entretiens sont organisés avec des supports et des questions 
pertinentes qui permettent d’évaluer les compétences techniques et 
relationnelles
Le cadre légal des entretiens est respecté
L’accueil du salarié est organisé et permet son intégration dans l’équipe et 
dans l’établissement
La période d’essai est évaluée avec des critères clairs et objectifs

   

Piloter les équipes et développer la performance individuelle 
et collective

Le style de management adopté est cohérent avec les valeurs de 
l’entreprise et les spécificités de l’équipe. 
Les objectifs quantitatifs et qualitatifs sont clairement définis et 
compréhensibles par l’équipe. 
La communication interne au sein du service est structurée et favorise 
l’échange d’informations. 
Les réunions de service sont organisées avec un ordre du jour et un compte 
rendu et permettent un suivi des projets et des objectifs. 
Des rituels managériaux pour favoriser l’engagement et renforcer la 
cohésion d’équipe sont formalisés

   
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Compétences professionnelles Critères d’évaluation

Présentation 
d'un projet 
réalisé en 

amont de la 
session

Autres modalités d’évaluation

Entretien technique

Questionnaire 
professionnel

Questionnement à 
partir de 

production(s)

Organiser, gérer et superviser le travail d’un service en 
français et en anglais

Les plannings sont conformes aux besoins du service et respectent les 
règles légales et conventionnelles
Les plannings tiennent compte des conditions de travail des salariés et de 
leurs éventuelles contraintes
Les objectifs de production sont clairs, mesurables et atteignables
Les procédures sont claires et adaptées aux profils des différents salariés
Les procédures de travail sont traduites et adaptées en anglais pour des 
salariés non francophones (niveau B1 du CECRL)
Le suivi des heures travaillées est analysé et les écarts sont calculés
Le temps de travail légal est respecté, avec ou sans modularisation

   

Gérer et optimiser le fonctionnement et la qualité d’un service d’un établissement touristique dans une démarche de développement durable

Gérer la qualité, la relation clients et la satisfaction clients en 
français et en anglais

Le « parcours client » est identifié
Les avis clients sont analysés au regard des faits et des circonstances
Le recueil des retours clients est organisé et formalisé
Les retours clients sont traités suivant les procédures internes
L’information donnée aux clients est exacte, compréhensible et le support 
utilisé est attractif
Des axes d’amélioration des prestations ou de la relation client sont 
proposés
La démarche qualité est formalisée pour un service

   

Gérer la logistique d’approvisionnement d’un service

Les besoins en investissements sont hiérarchisés et argumentés
Des mesures de gestion durable sont proposées
Les fiches d’inventaire sont renseignées de manière précise et les données 
sont exactes
Les prestataires ou fournisseurs sont référencés
Les demandes de devis sont précises et permettent la mise en concurrence 
des fournisseurs ou prestataires
L’organisation du stockage est rationnelle et conforme aux règles de rotation 
et aux normes d’hygiène et de sécurité

   
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Compétences professionnelles Critères d’évaluation

Présentation 
d'un projet 
réalisé en 

amont de la 
session

Autres modalités d’évaluation

Entretien technique

Questionnaire 
professionnel

Questionnement à 
partir de 

production(s)

Optimiser la rentabilité d’un service 

Les prestations sont adaptées aux attentes des clients
Une démarche de développement des produits ou de maitrise des charges 
est formalisée
Le budget est suivi et les écarts sont calculés entre le prévisionnel et le 
réalisé
Les indicateurs de performance commerciale et financière sont analysés
Des mesures de gestion durable sont proposées

   

Contribuer au respect de la sécurité et au suivi des normes 
d’hygiène

Les dangers sont identifiés et les risques sont évalués au sein du service
Des mesures de sécurité pour l’équipe et pour les clients sont préconisées
L’accessibilité universelle est vérifiée pour un service
Les normes et pratiques d’hygiène du service sont formalisées

   

Contribuer à la relation interservices

 
Le schéma de communication avec les autres services est formalisé
Le fonctionnement et les contraintes des autres services sont connus
L’organisation du travail s’adapte aux informations venant d’un autre service
Une note d’information pour un autre service est rédigée de manière claire 
et compréhensible par le service concerné

   

Obligations règlementaires le cas échéant :
Sans objet  
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3.3. Évaluation des compétences transversales

Les compétences transversales sont évaluées au travers des compétences professionnelles. 

Compétences transversales Compétences professionnelles concernées

Contribuer à la relation interservices 
Contribuer au respect de la sécurité et au suivi des normes d’hygiène 
Gérer la logistique d’approvisionnement d’un service 
Gérer la qualité, la relation clients et la satisfaction clients en français et en anglais 
Optimiser la rentabilité d’un service  
Organiser, gérer et superviser le travail d’un service en français et en anglais 
Participer au recrutement et intégrer les salariés d’un service 

Travailler et coopérer au sein d'un collectif

Piloter les équipes et développer la performance individuelle et collective 
Contribuer à la relation interservices 
Contribuer au respect de la sécurité et au suivi des normes d’hygiène 
Gérer la logistique d’approvisionnement d’un service 
Gérer la qualité, la relation clients et la satisfaction clients en français et en anglais 
Optimiser la rentabilité d’un service  
Organiser, gérer et superviser le travail d’un service en français et en anglais 
Participer au recrutement et intégrer les salariés d’un service 

Faire preuve d'innovation et de créativité

Piloter les équipes et développer la performance individuelle et collective 
Contribuer à la relation interservices 
Contribuer au respect de la sécurité et au suivi des normes d’hygiène 
Gérer la logistique d’approvisionnement d’un service 
Gérer la qualité, la relation clients et la satisfaction clients en français et en anglais 
Optimiser la rentabilité d’un service  
Organiser, gérer et superviser le travail d’un service en français et en anglais 
Participer au recrutement et intégrer les salariés d’un service 

Mettre en oeuvre une démarche de résolution de problème

Piloter les équipes et développer la performance individuelle et collective 
Contribuer à la relation interservices 
Contribuer au respect de la sécurité et au suivi des normes d’hygiène 
Gérer la logistique d’approvisionnement d’un service 
Gérer la qualité, la relation clients et la satisfaction clients en français et en anglais 
Optimiser la rentabilité d’un service  
Organiser, gérer et superviser le travail d’un service en français et en anglais 

Mobiliser les environnements numériques

Participer au recrutement et intégrer les salariés d’un service 
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Compétences transversales Compétences professionnelles concernées

Piloter les équipes et développer la performance individuelle et collective 

4. Conditions de présence et d’intervention du jury propre au titre RSET

4.1. Durée totale de présence du jury pendant l’épreuve du candidat :   02 h 00 min

4.2. Protocole d'intervention du jury :
Le jury prend connaissance du dossier de présentation du projet avant la présentation du candidat.
Le responsable de session doit prévoir un temps supplémentaire d’intervention du jury pour la prise de connaissance de l’épreuve et des dossiers 

candidats ainsi que la prise en compte des temps de correction et de délibération.

4.3. Conditions particulières de composition du jury :
Un des membres du jury doit être en mesure d'évaluer l'anglais au niveau B1 du cadre européen de référence des langues (CECRL).

5. Conditions de surveillance et de confidentialité au cours de la session titre
Sans objet
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REFERENTIEL D’EVALUATION

DES CERTIFICATS

DE COMPETENCES PROFESSIONNELLES

Responsable de services en établissement touristique
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CCP

Manager les équipes d’un service d’un établissement touristique

Les compétences des candidats pour l’accès au CCP sont évaluées par un jury au vu : 

a) Des modalités d’évaluation présentées dans le tableau « Modalités d’évaluation des compétences et organisation de l’épreuve » ci-dessous. 

b) Du dossier professionnel et de ses annexes éventuelles. 

c) Des résultats des évaluations passées en cours de formation pour les candidats issus d’un parcours de formation. 

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

Modalités Compétences évaluées Durée Détail de l’organisation de l’épreuve
Présentation d'un projet 
réalisé en amont de la 
session

Participer au recrutement et intégrer les salariés d’un service
Piloter les équipes et développer la performance individuelle et collective
Organiser, gérer et superviser le travail d’un service en français et en anglais

00 h 45 min Le candidat réalise un dossier de présentation d'un projet 
de management des équipes d’un service d'un 
établissement touristique.
 
Pendant 15 minutes, il présente son projet à l'aide d'un 
diaporama.
 
Pendant 5 minutes, il présente en anglais la procédure de 
travail rédigée en anglais comme s’il la présentait au salarié 
concerné.
 
Pendant 25 minutes, à l'aide d'un guide de questionnement, 
le jury interroge le candidat sur sa présentation et sur les 
aspects qui n'ont pas été évalués lors de la présentation du 
projet.

Autres modalités d’évaluation le cas échéant :

 Entretien technique Sans objet Sans objet
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Modalités Compétences évaluées Durée Détail de l’organisation de l’épreuve
 Questionnaire 

professionnel
Sans objet Sans objet

 Questionnement  à partir 
de production(s)

Sans objet Sans objet

Durée totale de l’épreuve pour le candidat : 00 h 45 min

Informations complémentaires concernant la présentation du projet réalisé en amont de la session :
 
Le candidat présente un projet de management des équipes d’un service d'un établissement touristique réalisé en amont de la session.
 
Le projet ne correspond pas nécessairement à une demande réelle d’un commanditaire.
 
Dans le cas où le candidat ne peut pas traiter l’ensemble des contenus par un seul projet, il doit en élaborer plusieurs.
 
Dans tous les cas, le dossier de présentation comporte entre 20 000 à 30 000 caractères (espaces compris), hors tableaux et annexes. Pour présenter 
son projet au jury, le candidat s’appuie sur un diaporama

 
Le dossier de présentation comprend deux parties. 
 
Première partie ; présentation et analyse d’un service d’un établissement touristique
Les documents source sont à joindre en annexe.
 
1.1 Présentation de l’établissement

 les services et les prestations (hébergement, réception, entretien maintenance, restauration-bar, animation et activités…) ;
 la description du parcours client et la place du service dans ce parcours ;
 l’organigramme de l’établissement.

1.2 Présentation et analyse du service
 les prestations du service ;
 la qualité des prestations (analyse des questionnaires de satisfaction, des avis et retours clients…) ;
 les postes et les compétences requises par poste.
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Identification des axes d’amélioration 
 qualité de vie au travail ;
 compétences des salariés de l’équipe ;
 fidélisation des salariés de l’équipe.

Et autres axes d’amélioration impactant le fonctionnement du service.
 
 
Deuxième partie : projet de management des équipes d’un service
Le projet de management d’un service s’appuie sur un ou plusieurs axes :

 recrutement et intégration des salariés ;
 mise en place du service, organisation du travail et optimisation du fonctionnement ;
 programmation de la montée en compétence des salariés ;
 développement de la cohésion et de la fidélisation des équipes ;

Et tout autre projet impactant le management d’un service.
 
Le dossier présente le projet de management du service.
 
Il comprend :

 un guide d’entretien pour l’embauche d’un salarié de l’équipe ;
 la formalisation du parcours d’intégration d’un salarié de l’équipe ;
 les critères d’évaluation de la période d’essai pour un salarié de l’équipe ;
 le style de management envisagé pour la gestion du service et le positionnement à adopter dans les situations de dysfonctionnements ou de 

non-respect des standards qualité des prestations ;
 les objectifs de production du service ;
 l’ordre du jour d’une réunion de service ;
 la formalisation des rituels managériaux ;
 un planning hebdomadaire du service et le mode de suivi des heures dans un objectif d’optimisation de la masse salariale ;
 une procédure de travail pour un salarié de l’équipe ;
 une procédure de travail en anglais adaptée pour un salarié non francophone.

Informations complémentaires concernant l'entretien technique :
 Sans objet
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Informations complémentaires concernant le questionnaire professionnel :
 Sans objet

Informations complémentaires concernant le questionnement à partir de production(s) :
 Sans objet

Conditions de présence et d’intervention du jury propre au CCP Manager les équipes d’un service d’un établissement touristique

Durée totale de présence du jury pendant l’épreuve du candidat :   00 h 45 min

Protocole d'intervention du jury :
Le jury prend connaissance du dossier de présentation du projet avant la présentation du candidat.
Le responsable de session doit prévoir un temps supplémentaire d’intervention du jury pour la prise de connaissance de l’épreuve et des dossiers 
candidats ainsi que la prise en compte des temps de correction et de délibération.

Conditions particulières de composition du jury :
Un des membres du jury doit être en mesure d'évaluer l'anglais au niveau B1 du cadre européen de référence des langues (CECRL).

Conditions de surveillance et de confidentialité au cours de la session CCP
Sans objet
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CCP

Gérer et optimiser le fonctionnement et la qualité d’un service d’un établissement touristique dans une 
démarche de développement durable

Les compétences des candidats pour l’accès au CCP sont évaluées par un jury au vu : 

a) Des modalités d’évaluation présentées dans le tableau « Modalités d’évaluation des compétences et organisation de l’épreuve » ci-dessous. 

b) Du dossier professionnel et de ses annexes éventuelles. 

c) Des résultats des évaluations passées en cours de formation pour les candidats issus d’un parcours de formation. 

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

Modalités Compétences évaluées Durée Détail de l’organisation de l’épreuve
Présentation d'un projet 
réalisé en amont de la 
session

Gérer la qualité, la relation clients et la satisfaction clients en français et en anglais
Gérer la logistique d’approvisionnement d’un service
Optimiser la rentabilité d’un service 
Contribuer au respect de la sécurité et au suivi des normes d’hygiène
Contribuer à la relation interservices

00 h 40 min Le candidat réalise un dossier de présentation d'un projet 
de gestion et d’optimisation du fonctionnement et de la 
qualité d’un service dans une démarche de développement 
durable.
Pendant 15 minutes, il présente son projet à l'aide d'un 
diaporama.
 
Pendant 25 minutes, le jury interroge le candidat sur sa 
présentation et sur les aspects qui n'ont pas été évalués 
lors de la présentation du projet.

Autres modalités d’évaluation le cas échéant :

 Entretien technique Sans objet Sans objet

 Questionnaire 
professionnel

Sans objet Sans objet

 Questionnement  à partir 
de production(s)

Sans objet Sans objet
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Modalités Compétences évaluées Durée Détail de l’organisation de l’épreuve

Durée totale de l’épreuve pour le candidat : 00 h 40 min

Informations complémentaires concernant la présentation du projet réalisé en amont de la session :
 
Le candidat présente un projet de gestion et d’optimisation du fonctionnement et de la qualité d’un service dans une démarche de développement 
durable, réalisé en amont de la session.
 
Le projet ne correspond pas nécessairement à une demande réelle d’un commanditaire.
 
Dans le cas où le candidat ne peut pas traiter l’ensemble des contenus par un seul projet, il doit en élaborer plusieurs.
 
Dans tous les cas, le dossier de présentation comporte entre 20 000 à 30 000 caractères (espaces compris), hors tableaux et annexes. Pour présenter 
son projet au jury, le candidat s’appuie sur un diaporama.

 
Le dossier de présentation comprend 
 
Première partie ; présentation et analyse d’un service d’un établissement touristique
Les documents source sont à joindre en annexe.
 
Présentation de l’établissement

 les services et les prestations (hébergement, réception, entretien maintenance, restauration-bar, animation et activités…) ;
 la description du parcours client et la place du service dans ce parcours ;
 l’organigramme de l’établissement.

Présentation et analyse du service
 les prestations du service ;
 la qualité des prestations (analyse des questionnaires de satisfaction, des avis et retours clients…) ;
 les postes et les compétences requises par poste ;
 les règles de sécurité et d’hygiène pour le service ;
 les points de contrôle de l’accessibilité universelle pour le service ;
 le budget du service.
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Identification des axes d’amélioration 
 attractivité des prestations ;
 qualité des prestations ;
 rentabilité du service ;
 fluidité du parcours client.

Et autres axes d’amélioration impactant le fonctionnement du service.
 
 
Deuxième partie : projet de gestion et d’optimisation d’un service
Le projet de gestion et de développement d’un service s’appuie sur un ou plusieurs axes :

 développement de l’attractivité ;
 développement de la rentabilité ;
 mise en œuvre d’une démarche qualité ;
 mise en œuvre d’une démarche commerciale ;
 mise en œuvre de mesures de gestion durable.

Et tout autre projet impactant le l'organisation et la gestion d’un service.
 
Le dossier présente le projet de gestion et d’optimisation du service.
 
Il comprend, en principal ou en annexe :

 la formalisation d’une démarche qualité et des outils de recueil des retours clients ;
 un support d’information clients (papier ou numérique) ;
 les besoins en investissements pour le service et les besoins en financement associés ;
 une fiche d’inventaire du matériel, de la matière d’œuvre ou des fournitures du service ;
 la formalisation d’une démarche de développement des produits ou de maitrise des charges du service ;
 un support de suivi du budget du service incluant le calcul des écarts ;
 la proposition de mesures de gestion durable pour le service ;
 la formalisation des mesures de sécurité et d’hygiène à mettre en œuvre pour l’équipe et pour les clients ;
 la formalisation du schéma de communication avec les autres services incluant les contraintes des autres services à prendre en compte dans 

l’organisation du service ;
 une note reprenant une information du service qui impacte un autre service, à destination du service concerné et de la hiérarchie.
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Informations complémentaires concernant l'entretien technique :
 Sans objet

Informations complémentaires concernant le questionnaire professionnel :
 Sans objet

Informations complémentaires concernant le questionnement à partir de production(s) :
 Sans objet

Conditions de présence et d’intervention du jury propre au CCP Gérer et optimiser le fonctionnement et la qualité d’un service d’un 
établissement touristique dans une démarche de développement durable

Durée totale de présence du jury pendant l’épreuve du candidat :   00 h 40 min

Protocole d'intervention du jury :
Le jury prend connaissance du dossier de présentation du projet avant la présentation du candidat.
Le responsable de session doit prévoir un temps supplémentaire d’intervention du jury pour la prise de connaissance de l’épreuve et des dossiers 
candidats ainsi que la prise en compte des temps de correction et de délibération.

Conditions particulières de composition du jury :
Sans objet

Conditions de surveillance et de confidentialité au cours de la session CCP
Sans objet
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Annexe 1

Plateau technique d’évaluation

Responsable de services en établissement touristique

Locaux

Modalité d’évaluation Désignation et description des locaux Observations
Présentation d’un projet réalisé en amont 
de la session

Une salle permettant la projection d'un diaporama sur un écran, équipée de tables et de chaises en 
nombre suffisant pour le jury et d'un support pour l'ordinateur du candidat et pour ses documents. 

La luminosité doit pouvoir être adaptée à une 
projection sur écran.

Entretien technique Une salle équipée de tables et de chaises en nombre suffisant pour le jury et pour le candidat. Sans objet

Entretien final Un local fermé équipé au minimum d'une table et trois chaises. Ce local doit garantir la qualité et la confidentialité 
des échanges. 
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Ressources (pour un candidat)
Certaines ressources peuvent être partagées par plusieurs candidats.
Leur nombre est indiqué dans la colonne « Nombre maximal de candidats pouvant partager la ressource en simultané pendant l’épreuve »

Désignation Nombre Description 

Nombre maximal de 
candidats pouvant 

partager la 
ressource en 

simultané pendant 
l’épreuve

Observations

Postes de travail 1 Un ordinateur relié à un vidéo projecteur. Un écran pour la projection d'un diaporama. 1 Sans objet 
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ANNEXE 2

CORRESPONDANCES DU TP

Sans objet
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ANNEXE 3

GLOSSAIRE DU REFERENTIEL D’EVALUATION (RE)

Entretien final
Il permet au jury de s’assurer que le candidat possède :
- la compréhension et la vision globale du métier quel qu'en soit le contexte d'exercice ;
- la connaissance et l’appropriation de la culture professionnelle et des représentations du métier.

Lors de l’entretien final, le jury dispose de l’ensemble du dossier du candidat, dont son dossier professionnel.

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

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

Présentation d’un projet réalisé en amont de la session
Lorsqu’une mise en situation professionnelle est impossible à réaliser, il peut y avoir présentation d’un projet réalisé dans le centre de 
formation ou en entreprise. Dans cette hypothèse, le candidat prépare ce projet en amont de la session. Dans ce cas, la rubrique 
« Informations complémentaires concernant la présentation du projet réalisé en amont de la session » mentionne en quoi consiste ce 
projet.
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Questionnaire professionnel
Il s’agit d’un questionnaire écrit passé sous surveillance. Cette modalité est nécessaire pour certains métiers lorsque la mise en situation 
ne permet pas d’évaluer certaines compétences ou connaissances, telles des normes de sécurité. Les questions peuvent être de type 
questionnaire à choix multiples (QCM), semi-ouvertes ou ouvertes.

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



Reproduction interdite 
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