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RESPONSABLE DE SECTEUR EN PROPRETE

PERIMETRE D’ACTIVITE DU METIER :

Le responsable de secteur en Propreté coordonne plusieurs sites en manageant les
équipes d’agents et leurs chefs d’équipe. Il s’appuie sur les normes Hygiéne, Qualité,
Sécurité et Environnement de Uentreprise pour garantir la mise en ceuvre des techniques
et optimiser Uéquilibre économique des sites conformément aux choix de son entreprise.
IL fidélise et développe les relations commerciales sur son secteur vis a vis duquel il est,
avec sa hiérarchie, force de proposition.

Le CQP Responsable de secteur en Propreté
vise a reconnaitre les compétences mises
en ceuvre dans lexercice de ce meétier. Il
est enregistré au Répertoire National des
Certifications ~ Professionnelles ~ (RNCP)
de France Compétences sous le numéro
RNCP38007. Il est positionné Agent de
Maitrise Exploitation Echelon 3 (MP 3] dans
la grille de classification de la Convention
Collective Nationale de la Propreté.

Cette certification est accessible, soit par le
biais d'un parcours de formation ou d'une
V.A.E (Validation des Acquis de [Expérience).

Cette certification est délivrée par Organisme
Certificateur de la Propreté (OC Propreté)
sous légide de la Commission Paritaire
Nationale de UEmploi et de la Formation
Professionnelle de la Propreté (CPNEFP).

Ce CQP se compose de 4 blocs de
compétences :

e Gestion de lexploitation des sites de
propreté dans son secteur

e Garantie de la qualité des prestations de
nettoyage et du déploiement du plan de
prévention

e Fidélisation et développement de son
portefeuille client

e Gestion opérationnelle et managériale
des équipes de son secteur

PROPRET]

Pour obtenir le CQP dans son intégralité,
chacun des quatre blocs doit étre validé.
Cependant, cette certification est modulaire :

e d'une part le candidat qui est évalué sur
Uentiereté du CQP peut n"obtenir qu'une
partie des blocs de compétences. Dans
ce cas, il peut repasser le ou les blocs
manquants ultérieurement pour obtenir
Uintégralité du CQP.

e d’autre part le candidat peut ne postuler
qu'a un bloc de compétences constituant
le CQP. En cas de réussite, le candidat
conserve le bénéfice du bloc acquis a vie
et peut repasser les blocs manquants
ultérieurement pour obtenir lintégralité
du CQP.

Le présent référentiel d'activités, de com-
pétences et d'évaluation CQP Responsable
de secteur en Propreté présente les sa-
voir-faire, les connaissances et les attitudes
sur lesquels porte l'évaluation ainsi que les
critéres d’évaluation.

BLOCS DE COMPETENCES

GESTION DE L'EXPLOITATION DES SITES
DE PROPRETE DANS SON SECTEUR

GARANTIE DE LA QUALITE DES
PRESTATIONS DE NETTOYAGE ET DU
DEPLOIEMENT DU PLAN DE PREVENTION

FIDELISATION ET DEVELOPPEMENT
DE SON PORTEFEUILLE CLIENT

GESTION OPERATIONNELLE ET

MANAGERIALE DES EQUIPES DE
SON SECTEUR
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RESPONSABLE DE SECTEUR EN PROPRETE

REFERENTIEL
D'ACTIVITES

décrit les situations de travail

et les activités exercées, les
meétiers ou emplois visés

A1. Accompagne-

ment et gestion de la
reprise ou de la mise

en place de sites

PROPRET]

REFERENTIEL DE COMPETENCES
identifie les compétences et les connaissances, y compris
transversales, qui découlent du référentiel d'activités

i C1. Effectuer une revue des
cahiers des charges, en vérifiant

i lorganisation des sites en place,

i afin de valider les choix de matériel
i et veiller au respect de la dotation

REFERENTIEL D’EVALUATION

définit les critéres et les modalités d'évaluation des acquis

MODALITES
D’EVALUATION

BLOC 1: GESTION DE LEXPLOITATION DES SITES DE PROPRETE DANS SON SECTEUR

i o Dossier

professionnel ou
Etude de cas

o Echange avec les

CRITERES D’EVALUATION

Sur la base d’un cas réel ou fictif, le candidat doit :
e Présenter un cahier des charges anonymisé
- le cahier des charges est présenté en utilisant les normes de l'entreprise, en précisant les
demandes clients, la superficie des zones, le type de revétements et l'accés ainsi que les
contraintes d’exploitation

e Présenter un calcul d'amortissement de matériel

i de marché en lien avec la société

i sortante et le client, en analysant les
i informations relatives au site, afin

i d’ajuster la prestation et éviter une

: rupture de prestation

professionnel ou
Etude de cas

e Echange avec les

évaluateurs

: prévue évaluateurs - le choix de matériel est validé : le respect de la dotation prévue au cahier des charges est justifié
: - lamortissement de linvestissement du matériel prévu pour les prestations sur site est calculé
sans erreurs majeures
Sur la base d’un cas réel ou fictif, le candidat doit :
e Présenter un rétroplanning
- le rétroplanning est établi, il prévoit une organisation appropriée permettant d’assurer la reléeve
au jour de la passation du contrat
: ) : - la date de la mise en relation avec la société sortante, la reprise des salariés, l'arrivée en amont
i C2. Accompagner la passation i » Dossier du matériel, les produits et affichages pour lancer la nouvelle prestation y sont identifiés

i o Présenter et justifier un scénario type d’organisation
' - le scénario type précise le fonctionnement et Uorganisation relative aux nouveaux contrats et
exigences
- des ajustements en matériel, équipement, consommables, et agents sont présentés sous forme
de propositions ; leur rentabilité est démontrée dans le contexte spécifique du site
- les conditions sont mises en place pour assurer le transfert des nouveaux agents notamment
dans le partage des nouveaux choix avec les agents en reprise, et la formation de ces derniers
pour changer les routines de travail lors de l'ancien contrat (techniques, reporting, horaires,
critéres qualité...) : elles respectent l'article 7 de la CCN de la propreté

i €3. Mobiliser la sous-traitance
éventuelle selon le cahier des

i charges, en concevant un ordre

i de mission précis et en vérifiant le
i respect de sa mise en ceuvre afin

i d’assurer la qualité des prestations
: attendue par le client

i e Dossier

professionnel ou
Etude de cas

e Echange avec les

évaluateurs

Sur la base d’un cas réel ou fictif, le candidat doit :

i o Commenter un ordre de mission destiné a un sous-traitant
- lordre de mission propose des criteres d’évaluation de la prestation

i o Présenter un compte-rendu de réunion avec un sous-traitant

' - un compte-rendu de réunion est élaboré avec des outils numériques : il comprend les points
traités sur l'organisation du site et l'évaluation de la qualité ainsi que des propositions
d’aménagements permettant d’effectuer un reporting a sa hiérarchie
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RESPONSABLE DE SECTEUR EN PROPRETE

REFERENTIEL
D’ACTIVITES

décrit les situations de travail
et les activités exercées, les
meétiers ou emplois visés

A2. Organisation et
réajustement de la
mise en ceuvre des
moyens

PROPRET]

REFERENTIEL DE COMPETENCES
identifie les compétences et les connaissances, y compris
transversales, qui découlent du référentiel d'activités

i C4. Concevoir une organisation du
travail, en fonction des leviers identifiés
¢ (lieu, site, équipe...), pour rationaliser le
i fonctionnement des sites

REFERENTIEL D’EVALUATION

définit les critéres et les modalités d'évaluation des acquis

MODALITES
D’EVALUATION

BLOC 1: GESTION DE LEXPLOITATION DES SITES DE PROPRETE DANS SON SECTEUR

i o Dossier

professionnel ou
Etude de cas

e Echange avec les

évaluateurs

CRITERES D’EVALUATION

Sur la base d’un cas réel ou fictif, le candidat doit :

e Analyser l'actuelle organisation du travail

- les principaux types d’organisation sont énumérés en précisant les enjeux :
par lieu de travail (sanitaires, bureaux, hopitaux...)
par horaires
par techniques (spray, mécanique, manuel, vitres (avec échafaudage ou pas), bionettoyage...)
par proximité de zones

i o Décrire les caractéristiques des sites

- ladéquation entre organisation actuelle et caractéristiques du site est analysée sans erreurs

i e Présenter et commenter une nouvelle organisation au regard des caractéristiques du site, dont les

aspects de management
- une nouvelle organisation du travail est présentée : elle permet d'anticiper d'éventuels
dysfonctionnements dont l'absence temporaire d'agents ; elle précise notamment :

répartitions des équipes entre les sites actuels et nouveaux

répartitions en fonction des compétences des salariés et des plannings et horaires
conformément a leurs contrats

répartitions en fonction de U'optimisation du transport entre les sites, et la géolocalisation des
sites, etc.

renforcement par équipes volantes, ou autres dispositifs (travail temporaire...] au bénéfice du
site permettant d’anticiper 'absence temporaire d'agents

priorisation des activités du site en fonction des attentes du client

- les enjeux de management sont identifiés : les méthodes de motivation d’un agent pour une
réaffectation sont précisées ; l'intérét de former les agents le plus largement possible sur les
techniques professionnelles est motivé

i C5. Organiser ses activités

i professionnelles, en fonction des
priorités et degrés d’'urgence des
i sollicitations et taches, pour les

i optimiser

i o Dossier

professionnel ou
Etude de cas

o Echange avec les

évaluateurs

Sur la base d’un cas réel ou fictif, le candidat doit :

¢ Analyser et diagnostiquer sa gestion de temps

- lanalyse du temps de travail passé selon ses activités et déplacements est effectuée

- lanalyse permet d’obtenir une vision objective de son organisation en visualisant les points forts et
les points faibles de U'organisation (respect des priorités, activités chronophages) et d’effectuer une
priorisation

- le diagnostic permet d’obtenir une vision des moyens a mettre en ceuvre (mise en place ou création
d’'outils sur tableur ou sur logiciels de l'entreprise, gestions des plannings, des agendas] et des
actions (anticipation, hiérarchisation, programmation, délégation, rationalisation de certaines
taches (livrer soi-méme certains matériels, consommables, etc.)...
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RESPONSABLE DE SECTEUR EN PROPRETE

REFERENTIEL REFERENTIEL D’EVALUATION
D'ACT'V'TES REFERENT'EL DE COMPETENCES définit les critéres et les modalités d'évaluation des acquis
décrit les situations de travail identifie les compétences et les connaissances, y compris ,
et les activités exercées, les transversales, qui découlent du référentiel dactivités MODALITES CR|TERES D'EVALUAT'ON
meétiers ou emplois visés D'éVALUAT|0N

BLOC 1: GESTION DE LEXPLOITATION DES SITES DE PROPRETE DANS SON SECTEUR

Sur la base d’un cas réel ou fictif, le candidat doit :

i ¢ Commenter un pointage

Cé. Vérifier ladéquation entre les - la vérification du temps de travail de 'agent et des pointages est effectuée, les incohérences sont

be lon ent - identifié

. pointages, les temps impartis et les  : * Dossier iaentiiees

i ratios de Uentreprise, en analysant professionnel ou i o Calculer les principaux ratios du temps passé

 les prestations et les affectations des ;| Etude decas : - les principaux ratios de temps passé sont calculés (au m?, cadence selon le type de prestation, la
ager?ts, afin de sensiblilis_er les chefs o Echange avec les nature des surfaces)

i de site et les chefs d"équipe aux évaluateurs

e Proposer des solutions d’amélioration de la rentabilité
' - une analyse de l'adéquation entre ratios et indicateurs de pointage est effectuée ; les points
d’incohérence sont identifiés
- des solutions sont présentées

{ notions de rentabilité

A3. Suivi du budget

et de la rentabilité ! © Sur la base d’un cas réel ou fictif, le candidat doit :

du secteur et : : : , . , N .

suggestions ; ' o "« Dossier : * Presenter le suivi du compte d’exploitation des sites

o C7. Analyser lg compte d’exploitation rofessionnel ou - le suivi du compte d’exploitation du site est présenté : les heures réalisées, la quantité de

. . - mensuel des sites, en calculant § E consommables, les moyens techniques sont précisés

lien avec le cahier : des ratios budgétaires utilisés dans tude de cas ) o ) o _ _ _ o

des charges  lentreprise, afin de mesurer la '« Echange avecles | e Présenter et commenter les principaux ratios budgétaires de l'entreprise relatifs au suivi du budget

du site ou de son secteur

i rentabilité et lactivité des sites évaluateurs ° SO ! ) ) _
: - larentabilité des sites est calculée et analysée : respect des marges brutes, respect des ratios,
régularisation des facturations
Sur la base d’un cas réel ou fictif, le candidat doit :
C8. Analyser limpact de l'acquisition ) e Analyser la rentabilité liée a lachat d'un équipement
: de nouveaux équipements, en étudiant : ° Etude de cas - les équations « valeurs des machines/ durées d’amortissement/optimisation du temps de travail/
le retour sur investissement potentiel, « Echange avec les temps machines » sont effectuées
: afin d'accompagner la prise de i évaluateurs i o Justifier les conclusions

decision par la hierarchie - une analyse de la pertinence de cobotisation ou du mode opératoire est présentée, les

conclusions sont justifiées

U
REFERENTIEL CQP/TFP PROPRETE - Responsable de secteur en propreté- page 5



RESPONSABLE DE SECTEUR EN PROPRETE

REFERENTIEL REFERENTIEL D’EVALUATION
D'ACT'V'TES REFERENT'EL DE COMPETENCES définit les critéres et les modalités d'évaluation des acquis
décrit les situations de travail identifie les compétences et les connaissances, y compris ,
et les activités exercées, les transversales, qui découlent du référentiel dactivités MODALITES CRlTERES D'EVALUAT'ON
meétiers ou emplois visés D'éVALUAT|0N

BLOC 1: GESTION DE LEXPLOITATION DES SITES DE PROPRETE DANS SON SECTEUR

Sur la base d’un cas réel ou fictif, le candidat doit :

e Présenter des solutions pour améliorer la rentabilité du site
: - des solutions pour améliorer la rentabilité du site sont proposées, ces solutions n’affectent
pas la qualité de la prestation [présentation d'au moins quatre solutions dans la liste qui suit, dont

obligatoirement les améliorations du taux d’absentéisme] :

A3. Suivi du budget - pour améliorer les marges brutes (nombre d’heures, contrats CDD/CDI, consommation et co(t

et de la rentabilité i C9. Proposer des solutions o Etude d des consommables...)
¢ d'améliorati & i e Etude de cas : _ o
du secteur et : d’amélioration en cas d'écart au . - pour ajuster les fournisseurs : changement des fournisseurs /demande de renégociation des
suggestions i budget, concernant les techniques : o Echange avecles conditions
d’améliorations en professionnelles, les investissements, : évaluateurs - pour adapter les techniques professionnelles (introduction de nouvelles techniques
lien avec le cahier i les fournisseurs et les marges brutes : mécanisées...)

des charges - pour améliorer la rentabilité (investissement en équipements mécaniques, logiciels de gestion,

tablettes, smartphones...)

- pour optimiser l'affectation de qualifications adéquates [nouvelle organisation, plannings...]

- pour améliorer le taux d'absentéisme (animation des équipes, gestes et postures, techniques
professionnelles...)

- pour améliorer le turn-over (fidélisation, formation, animation, délégation)

U
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RESPONSABLE DE SECTEUR EN PROPRETE

REFERENTIEL
D’ACTIVITES

décrit les situations de travail
et les activités exercées, les
meétiers ou emplois visés

A4, Déploiement
des dispositifs de
sensibilisation,
d’anticipation des
risques HQSE et
mise en ceuvre du
plan de prévention

PROPRET]

REFERENTIEL DE COMPETENCES
identifie les compétences et les connaissances, y compris
transversales, qui découlent du référentiel d‘activités

: C10. Contribuer 2 l'élaboration du

i plan de prévention de Uentreprise

i en analysant chaque activité, afin

¢ d'identifier les risques du site et
proposer des mesures de prévention

REFERENTIEL D’EVALUATION

définit les critéres et les modalités d'évaluation des acquis

MODALITES
D’EVALUATION

e Etude de cas

BLOC 2 : GARANTIE DE LA QUALITE DES PRESTATIONS DE NETTOYAGE ET DU DEPLOIEMENT DU PLAN DE PREVENTION

CRITERES D’EVALUATION

Sur la base d’un cas réel ou fictif, le candidat doit :

e |dentifier les activités et risques potentiels pouvant étre intégrés au plan de prévention

les risques de chaque activité sont identifiés
les moyens de prévention sont présentés

: C11. Mettre en place les dispositifs

i de sensibilisation et d'anticipation

i des risques et de contrdle HQSE sur
i son secteur, en déployant les outils

i etindicateurs de l'entreprise, afin de
prévenir les risques

i e Dossier

grofessionnelou
Etude de cas

Sur la base d’un cas réel ou fictif, le candidat doit :

Présenter un plan de prévention

le principe d'un plan de prévention est expliqué

la présentation des principaux enjeux HQSE est compléte : hygiene personnelle et sites, sécurité
(EPI, gestes et postures, prévention TMS], qualité, environnementaux, stress au travail, reglement
intérieur, regles et précaution d’emploi de produits, etc.

la reglementation sur les produits biocides est connue. Les risques liés a l'utilisation des produits
biocides sont expliqués ainsi que les mesures de protection a mettre en place

les acteurs sont présentés (responsable HQSE de Uentreprise, service de santé au travail, chef de
sites, chefs d'équipe)

Présenter des indicateurs HQSE

les principaux indicateurs sont présentés, les moyens de collecte des indicateurs ainsi que les
moyens d'assurer le tracage sont présentés (port des EPI, liste de formations obligatoires ou
habilitations selon les domaines d’'intervention des agents, présence des affichages obligatoires)

Présenter des outils de suivi et de diagnostic HQSE

les outils de suivi et de diagnostic sont présentés et commentés
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RESPONSABLE DE SECTEUR EN PROPRETE

REFERENTIEL
D’ACTIVITES

décrit les situations de travail
et les activités exercées, les
meétiers ou emplois visés

A5. Amélioration et
suivi de la qualité
des prestations de
nettoyage

PROPRET]

REFERENTIEL DE COMPETENCES
identifie les compétences et les connaissances, y compris
transversales, qui découlent du référentiel d‘activités

C12. Effectuer des controles

i contradictoires de la prestation,

i avec le client, en utilisant les outils
de contrdle de Uentreprise, afin de

i d’identifier les non-conformités et les
i points forts de la prestation

REFERENTIEL D’EVALUATION

définit les critéres et les modalités d'évaluation des acquis

MODALITES
D’EVALUATION

BLOC 2 : GARANTIE DE LA QUALITE DES PRESTATIONS DE NETTOYAGE ET DU DEPLOIEMENT DU PLAN DE PREVENTION

i o Dossier

grofessionnelou
Etude de cas

e Jeux de role

(controle
contradictoire)

* Echange avec les

CRITERES D’EVALUATION

Sur la base d’un cas réel ou fictif, le candidat doit :
i o Présenter un outil de contrdle de Uentreprise

- les finalités et le fonctionnement de Loutil sont expliqués

i o Commenter sa démarche dans le contréle contradictoire

- la posture est adaptée : il applique une écoute active, il adapte ses réactions du client
- les non-conformités sont constatées
- loutil de controle est renseigné en fonction des conclusions établies avec le client

et a sa hiérarchie, et corriger les

i éventuelles non-conformités afin

i d’assurer lamélioration continue des
i prestations de lentreprise

professionnel ou
Etude de cas

évaluateurs
i Sur la base d’un cas réel ou fictif, le candidat doit :
e Présenter et commenter un exemple de reporting
- le bilan des indicateurs de satisfaction et de qualité est renseigné a l'aide d’outils numériques :
les points forts sont mis en avant (fréquences, respect des normes (qualité, propreté,
développement durable, HQSE, taux d’accidents), niveau percu par le client (co(t prestations,
qualité relationnelle..)
: - chaque indicateur est présenté et expliqué
C13. Mener un suivi régulier - les techniques numériques en matiere de présentation des indicateurs, de formes des rapports
: des prestations de nettoyage, en : (présentation synthétique et visuelle des informations clés, éléments de comparaison, suivi dans
i réalisant un reporting aux clients i * Dossier

le temps, etc.) sont maitrisées

e Justifier des tracages d'activités

- lestracages de l'activité sont présentés et justifiés, la finalité des tracages est précisée

I Présenter un ordre de jour de réunion de bilan

- lordre de jour d'une réunion de bilan est rédigé : il précise les éléments a traiter

i o Présenter et commenter un compte-rendu de réunion

- le compte-rendu de la réunion de bilan comprend les éléments obligatoires : date, participants,
points forts de la prestation et mention des non-conformités, les décisions ainsi que le calendrier
des réunions de bilan

- des actions préventives ou correctives sont formalisées
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RESPONSABLE DE SECTEUR EN PROPRETE

REFERENTIEL REFERENTIEL D’EVALUATION
D'ACT'V'TES REFE'RE NTIEL DE COM PETEN CES définit les critéres et les modalités d'évaluation des acquis
décrit les situations de travail identifie les compétences et les connaissances, y compris ,
et les activités exercées, les transversales, qui découlent du référentiel dactivités MODALITES CR|TERES D'EVALUAT'ON
meétiers ou emplois visés D'éVALUAT|0N

BLOC 2 : GARANTIE DE LA QUALITE DES PRESTATIONS DE NETTOYAGE ET DU DEPLOIEMENT DU PLAN DE PREVENTION

Sur la base d’un cas réel ou fictif, le candidat doit :

i o Présenter les principes et objectifs des « protocoles des techniques professionnelles »

' - le principe de « protocoles des techniques professionnelles » est commenté : les objectifs
de développement d'une méthodologie/protocole spécifique a l'entreprise sont expliqués
(protocole = matériel + procédures + contréle final] ; une vision globale des protocoles et
étapes est apportée

e Analyser et commenter une démonstration de trois techniques de nettoyage (mécanique,
: manuelle, bionettoyage )
- les démonstrations sont commentées et analysées au regard des techniques choisies :

i Cl4. Analyser l'exécution des L adaptation aux sols divers (exemples : revétement textile (injection-extraction ; shampoing
. ) ¢ prestations sur les sites, en i * Etude de cas ou au mouillé ou a la mousse séche] ; sols plastiques, parquets, carrelages, céramiques, pierres
AS. Amehorathn’et * inspectant les travaux des agents, afin ' vidéos ou jeux de naturelles), niveaux de cohérence par rapport a la finalité du protocole (=sol propre] , etc.
suivi de la qualité : d'assurer le respect des protocoles i roles ¢ - deux mesures de respect du développement durable sont présentées parmi les : techniques
des prestations de | et des modes opératoires en vigueur . Echange avec les a l'eau (eau claire, vapeur, eau chaude, eau chimiquement modifiée par électrolyse),
nettoyage ! dans Uentreprise et renforcer la évaluagt]eurs techniques alternées (eau/chimie), produits écolabel ou sans chimie, probiotiques et enzymes,
: qualité de la prestation consommations limitées en produit et en électricité, cryogénie, recyclage de papier ou

d’emballages...

i o Présenter des points d’'amélioration (qualité, respect HQSE, développement durable, durée de travail)

: - une analyse globale soulevant les avantages et inconvénients des techniques est dressée ;
des pistes d’améliorations sont proposées et justifiées au regard de leurs conséquences sur
UHQSE, le développement durable, la durée de travail...

e Argumenter avec le client pour le convaincre dans l'évolution des techniques
: - une argumentation est développée pour convaincre le client de faire évoluer les techniques de
nettoyage

U
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RESPONSABLE DE SECTEUR EN PROPRETE

REFERENTIEL REFERENTIEL D’EVALUATION
D'ACT'V'TES REFERE NTIEL DE COM PETENCES définit les critéres et les modalités d'évaluation des acquis
décrit les situations de travail identifie les compétences et les connaissances, y compris ,
et les activités exercées, les transversales, qui découlent du référentiel dactivités MODALITES CR|TERES D'EVALUAT'ON
meétiers ou emplois visés D'éVALUAT|0N

BLOC 3 : FIDELISATION ET DEVELOPPEMENT DE SON PORTEFEUILLE CLIENT

: Sur la base d’un cas réel ou fictif, le candidat doit :
i C15. Identifier les besoins connexes :

i ala prestation principale du client, en
i recueillant des informations sur ses

i o Commenter et présenter un compte-rendu de veille commerciale
: - les méthodes de recueil d'information sont précisées (échange informel, observation du site et

: o . i @ Dossier : des signes de changement, vérification des affichages publics sur le site du client, etc.)
i activités permettant d'argumenter : . : . . . oot P h .y
: A . professionnel ou : - les besoins du client sont classés dans un compte-rendu, différentes catégories sont identifiées,
i sur lintérét d'une prestation . : L . . . o . . . RN
Etude de cas : par exemple, l'environnement, la situation financiere, lorganisation prochaine d'un évenement,

complémentaire, afin d’apporter
i une contribution au développement
i commercial de Uentreprise

une situation exceptionnelle (manifestation, portes ouvertes, visite de site), déménagement,
agrandissement, rachat
- des suggestions d'évolution de la prestation sont précisées

Ab. Participation

3 la veille et au i C16. Assurer une veille technologique, i ¢ possier

développement i en s'appuyant sur les services dé:di_és . professionnelou Sur lé base d’un cas réel ou fictif, le cz?mdldat doit :

commercial de son | au sein de son entreprise, les médias | Etyde de cas i o Présenter une recherche technologique

secteur : ou des ressources professionnels, afin : - larecherche s'appuie sur des ressources professionnelles
: d'anticiper les évolutions et d’adapter : ° IlEchange avec les i - unexemple d'innovation est présenté ; l'intérét pour le client est expliqué
! ses réponses aux demandes du client i  €valuateurs :

Sur la base d’un cas réel ou fictif, le candidat doit :

o Elaborer un devis ponctuel pour un travail exceptionnel ou spécifique en mesurant la surface et en
appliquant les tarifs au m2 communiqués
- les travaux sont estimés correctement en application des ratios de U'entreprise : la surface est

C17. Etablir un devis ponctuel pour
¢ un travail exceptionnel, en s'appuyant

sur les ratios de lefntreprjs.e., afin de * Etude de cas mesurée et calculée, cette surface est multipliée par le tarif au m? transmis par la direction de
: _r;:potr_\gfe aux besoins specifiques Uentreprise afin d'obtenir U'estimation du co(t total
¢ identifiés

e Le candidat respecte le cadre de délégation confié par Uentreprise
i - sonchamp de compétences est identifié

U
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RESPONSABLE DE SECTEUR EN PROPRETE

REFERENTIEL
D'ACTIVITES

décrit les situations de travail

et les activités exercées, les
meétiers ou emplois visés

A7. Ajustement
de la prestation
de nettoyage en
réponse a un
changement du
niveau d’exigence
ou de normes
RSE du client
dont la présence
des personnels
en situation de
handicap

PROPRET]

REFERENTIEL DE COMPETENCES
identifie les compétences et les connaissances, y compris
transversales, qui découlent du référentiel d'activités

{ C18. Analyser les critiques émises
i par le client afin d"éventuellement

i proposer des adaptations au cahier :
i des charges, permettant d'atteindre le :
niveau de propreté et de qualité exigé
i par le client

REFERENTIEL D’EVALUATION

définit les critéres et les modalités d'évaluation des acquis

MODALITES
D’EVALUATION

i e Dossier

professionnel ou
Etude de cas ou
Jeux de roles

BLOC 3 : FIDELISATION ET DEVELOPPEMENT DE SON PORTEFEUILLE CLIENT

CRITERES D’EVALUATION

Sur la base d’un cas réel ou fictif, le candidat doit :

Commenter, analyser et proposer des adaptations a un cahier des charges au regard des
critiques émises

- analyser la propreté du site en application des normes de propreté utilisées par Uentreprise
- les critiques du client ne sont pas systématiquement acceptées :

- les besoins relevant du cahier des charges sont identifiés ; les obligations en termes de
propreté et qualité sont déduites

- chaque critique est mesurée au regard du cahier des charges en adoptant une posture
adaptée (connaissances techniques, rappel du cahier des charges)

- la capacité a effectuer le niveau exigé avec le budget existant (heures, co(t, plannings) est
mesurée

- le principe d'un marché a pénalités est expliqué ; les risques de pénalités sont identifiés et des
suggestions sont émises pour les réduire
- des contrepropositions sont faites en fonction des besoins et niveaux d’exigences ; chaque
proposition est justifiée :
- évolutions de la fréquence
- évolutions des techniques [mécanique, manuel, spray...)
- évolutions de plannings : présentation des avantages du travail en journée et en continu

i C19. Répondre a l'évolution des

i normes RSE du client, notamment
la prise en compte des situations de
i handicap, en vérifiant l'adéquation

i des prestations de Uentreprise a la

¢ demande, afin d’adapter Uoffre aux

! attentes du client

i o Dossier

grofessionnelou
Etude de cas

Sur la base d’un cas réel ou fictif, le candidat doit :

Commenter et présenter l'analyse de l'adéquation des prestations a la demande RSE du client
- ladéquation des prestations de U'entreprise a la demande est vérifiée et présentée

De nouvelles actions ou mesures correctives sont proposées afin de mieux répondre a celles
attendues par le client
- des suggestions d'évolutions techniques respectant au mieux les exigences RSE sont expliquées
et justifiées
- des mesures liées a la Diversité sont présentées et commentées :
- multiculturalité, égalité H/F, dges, prise en compte handicap, présence renforcée des
personnels en situation de handicap, etc.

les enjeux des regles régissant la santé, la sécurité, le développement durable et le droit du
travail sont précisés
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RESPONSABLE DE SECTEUR EN PROPRETE

REFERENTIEL REFERENTIEL D’EVALUATION
D'ACT'V'TES REFERENT'EL DE COMPETENCES définit les critéres et les modalités d'évaluation des acquis
décrit les situations de travail identifie les compétences et les connaissances, y compris ,
et les activités exercées, les transversales, qui découlent du référentiel dactivités MODALITES CRlTERES D'EVALUAT'ON
meétiers ou emplois visés D'éVALUAT|0N

BLOC 3 : FIDELISATION ET DEVELOPPEMENT DE SON PORTEFEUILLE CLIENT

Sur la base d’un cas réel ou fictif, le candidat doit :

i C20. Réceptionner les réclamations  : ¢ Dossier i o Réceptionner et classifier une réclamation client

¢ du client, en identifiant leur professionnel - laréclamation client est prise en compte et analysée
: importance et degré de gravité, i anonymisé ou i - ledegré de gravité de la situation est identifié

i permettant d’anticiper leurs impacts Etudes de cas :

e Respecter la procédure de traitement des réclamations
i - laprocédure est respectée

A8. Traitement des  :
réclamations clients

: , . Sur la base d’un cas réel ou fictif, le candidat doit :
: C21. Apporter une réponse a une :

: réclamation client, en activant e Dossier. e Proposer de_s solutions a utwelréclamation clielnt
 les leviers disponibles au sein de professpnlnel - des so'lutlons sontlsgglgerees et argumentées
: Uentreprise, afin de mettre en ceuvre aE?ocr;ymése ou L les leviers sont precises )
© Une solution pérenne adaptée udes de cas - un suivi de la mise en ceuvre est proposé

- la procédure est appliquée

U
REFERENTIEL CQP/TFP PROPRETE - Responsable de secteur en propreté- page 12



RESPONSABLE DE SECTEUR EN PROPRETE

REFERENTIEL REFERENTIEL D’EVALUATION
D'ACT'V'TES REFERENT'EL DE COM PETENCES définit les critéres et les modalités d’évaluation des acquis
décrit les situations de travail identifie les compétences et les connaissances, y compris ,
et les activités exercées, les transversales, qui découlent du référentiel d'activités MODALITES CRlT‘ERES D’ EVALUAT'ON
métiers ou emplois visés D’ EVALUAT|0 N

BLOC 4 : GESTION OPERATIONNELLE ET MANAGERIALE DES EQUIPES DE SON SECTEUR

Sur la base d’un cas réel ou fictif, le candidat doit :

i o Déléquer le travail et favoriser la circulation d'informations, dans le cadre d’une réunion d'équipe

: avec les chefs de sites/chefs d"équipe

- des échanges sont engagés pour recueillir les informations sur lactivité des sites : leurs points
de vue sont pris en compte et leurs actions sont valorisées, les responsabilités sont précisées

- les taches sont attribuées aux chefs de sites ou chefs d"équipe selon leurs compétences, les
besoins du service, les plans de charge et l'urgence

i €22. Manager les chefs de sites et les :
i chefs d'équipe en les impliquant dans | * Etude de cas ou jeu
i la prise de décision, afin de valoriser i derdle :
i leur role d'animateurs d'équipe :

Sur la base d’un cas réel ou fictif, le candidat doit :

e Présenter une analyse des problématiques de fonctionnement d'un site
' - une analyse du fonctionnement actuel de 'équipe au regard des problématiques de
fonctionnement du site est établie

C23. Confier de nouvelles activités - des solutions d'évolutions des missions de certains membres de 'équipe permettant d’apporter
: aux salariés, en analysant leurs i o Ftude de cas des améliorations au fonctionnement du site et répondre au cahier des charges ou au contrat

i missions et compétences actuelles N : liant Uentreprise avec le client sont présentées

: et celles requises par lorganisation ~ : ® Echangeavecles , , _ . , .

| projetée, afin d'améliorer le évaluateurs i * Intégrer l'analyse de fiches de fonction dans cette présentation

A9. Traitement des © fonctionnement du site et des équipes - les nouvelles missions des collaborateurs sont identifiées et intégrées sur leur fiche de mission

réclamations clients : : , . . .
: : » Présenter une argumentation pour faire accepter les changements par les agents, les chefs de sites

et les chefs d'équipe
- une argumentation est présentée en coordination avec les chefs d’équipe et chefs de sites pour
faire accepter les changements par les agents

Sur la base d’un cas réel ou fictif, le candidat doit :

C24. Appliquer des gratifications, : » Analyser une situation décrite et proposer une sanction ou une gratification ainsi que les modalités
d_es _pr(_)mptlons ou de_s_sanctlons "« Etude de cas : d'appucatpn . . , o

: dISC_IF?lInaIFGS. en JUStlflént les : : - les gratifications et sanctions proposées sont justifiées

i décisions, afin de les faire accepter i - lesrisques d’incompréhensions des collaborateurs sont identifiés ; les modalités pour les éviter

sont présentées

i C25. Régler au quotidien des

¢ différends au sein de l'équipe,

en analysant leur nature et en

i accompagnant des solutions, afin de
i dénouer les situations

Sur la base d’un cas réel ou fictif, le candidat doit :

- » Etude de casoujeu | o Réagir et intervenir dans la situation d'un différend présentée par les évaluateurs
: derdle i - destechniques de communication (communication non-violente, écoute active...) sont employées
' dans le cadre de la gestion de conflits interpersonnels

U
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RESPONSABLE DE SECTEUR EN PROPRETE

REFERENTIEL REFERENTIEL D’EVALUATION
D'ACT'V'TES REFERE NTIEL DE COM PETENCES définit les critéres et les modalités d'évaluation des acquis
décrit les situations de travail identifie les compétences et les connaissances, y compris ,
et les activités exercées, les transversales, qui découlent du référentiel dactivités MODALITES CR|TERES D'EVALUAT'ON
meétiers ou emplois visés D'éVALUAT|0N

BLOC 4 : GESTION OPERATIONNELLE ET MANAGERIALE DES EQUIPES DE SON SECTEUR

©26. Veiller 3 la mise en guvre sur Sur la base d’un cas réel ou fictif, le candidat doit :

© son secteur du droit de travail, de e |dentifier les bases du droit de travail et de la convention collective nationale
: : ' - les bases du droit du travail et de la convention collective nationale pertinentes dans le cadre de

: la convention collective nationale et ) > o g ;
: l'exercice du métier de Responsable de secteur sont présentées

¢ dureglement intérieur en recourant "« Etude de cas

aUtfmt que ‘_je bes_oin au servige RH ¢ Donner des explications sur ce cadre légal aux équipes (joués par les évaluateurs)
: de lentreprise, afin de garantir le : i - lertle du CSE est présenté : ses attributions, droits d'alerte
: respect de la legislation et des regles ! i - lerole des délégués du personnel est expliqué

A10. Garantie de : en vigueur
application du droit

du travail et du droit

des personnes sur
son secteur

- les référents du service RH sont identifiés

: Sur la base d’un cas réel ou fictif, le candidat doit :
i C27. Mettre en place les mesures de :

i prévention définies par l'entreprise :
i contre le harcélement moral ou e Echange avec les
i sexuel, en sensibilisant ses équipes | évaluateurs

i au cadre légal et réglementaire, afin

i de prévenir de tels comportements

i o Etude de cas i o Analyser et échanger sur une situation potentielle de harcélement

: © - lerisque de harcélement est présenté et analysé au regard du cadre légal et réglementaire, des
exemples des impacts sur les victimes sont précisés

- les principales conséquences pénales sont précisées en référence aux textes de loi

- des mesures de sensibilisation sont décrites

- les principaux acteurs de la prévention sont mentionnés

U
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RESPONSABLE DE SECTEUR EN PROPRETE

REFERENTIEL
D’ACTIVITES

décrit les situations de travail
et les activités exercées, les
métiers ou emplois visés

A11. Recrutement
ou reprise

d’une équipe de
salariés sous la
responsabilité

de la hiérarchie

en prenant en
compte les salariés
en situation de
handicap

PROPRET]

REFERENTIEL DE COMPETENCES
identifie les compétences et les connaissances, y compris
transversales, qui découlent du référentiel d activités

: €28. Structurer le recueil

i d'informations, en s'appuyant sur

i le chef de site et le chef d'équipe,
pour permettre la réalisation par les
i services dédiés et dans le respect

i de la législation et des régles en
vigueur, des contrats de travail

et de tout autre document lié aux

i ressources humaines

REFERENTIEL D’EVALUATION

définit les critéres et les modalités d'évaluation des acquis

MODALITES
D’EVALUATION

i« Dossier

professionnel ou
Etude de cas

BLOC 4 : GESTION OPERATIONNELLE ET MANAGERIALE DES EQUIPES DE SON SECTEUR

CRITERES D’EVALUATION

Sur la base d’un cas réel ou fictif, le candidat doit :

i o Etablir un reporting des informations administratives RH

les renseignements relatifs a la constitution des contrats sont précisés : titres de séjour,
informations sur les salariés, plannings, horaires, déclarations Urssaf, statut (CDD ou CDI,
alternance), échelon, métier, durée de la période d’'essai, clauses...

les informations concernant l'établissement de la paie sont précisées : heures travaillées, frais
engageés, congés, maladie, évenements particuliers...

les informations permettant un suivi RH sont présentées grace aux outils numériques de
Uentreprise (plannings, effectifs, heures travaillées, absentéisme, formation, répartition H/F ...)

e Préciser les enjeux de non-respect des obligations légales en lien avec la gestion administrative RH

les enjeux et modalités d'un dispositif de formation / contrat en alternance sont énumérés

i C29. Pourvaoir les besoins RH et

i lareprise des personnels suite
fala passation des contrats, en
recrutant des agents, notamment

i en situation de handicap, afin

i d’assurer les effectifs nécessaires

i dans lentreprise pour respecter les
contrats des clients

i e Dossier

professionnel ou
Etude de cas

* Echange avec les

évaluateurs

Sur la base d’un cas réel ou fictif, le candidat doit :

Mener un entretien de recrutement reconstitué

les profils recherchés sont identifiés dans un dialogue avec les chefs de site, chefs d"équipe en
réponse aux contraintes indiquées dans les contrats client

les partenaires externes et les sources sont identifiés : France Travail, sites web, société
d'insertion, préfecture, prestataires...

l'entretien de recrutement est mené :

- les techniques d’entretien de recrutement sont utilisées ; elles permettent de vérifier les
compétences du candidat et adéquation entre profil et besoin

- les activités sont resituées dans un cadre d’'intervention plus large (le site, le client,
Uentreprise...)

- les procédures de non-discrimination sont appliquées lors de U'entretien de recrutement,
respectant les dispositions de UArticle 225-1 du Code pénal ainsi que UArticle L.1132-1 du
Code du travail

Controler, présenter et expliquer un contrat de travail a un nouvel agent

le contrat de travail est soumis a signature :

- les contrats de travail sont controlés : la carte de séjour y est présente, les renseignements
obligatoires y figurent (un manquement est signalé a la hiérarchie), les identités, durées et
affectations sont vérifiées...

le contrat de travail est présenté en apportant les informations nécessaires pour rassurer l'agent
recruté : salaire, mutuelles, clauses (mobilité, transport, horaires...)

Identifier les situations de handicap rencontrées par le personnel

les situations de handicap rencontrées par le personnel sont identifiées
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RESPONSABLE DE SECTEUR EN PROPRETE

REFERENTIEL
D'ACTIVITES

décrit les situations de travail
et les activités exercées, les
métiers ou emplois visés

A12. Développe-
ment des compé-
tences des salariés
de son secteur

PROPRET]

agents au sein de l'entreprise

REFERENTIEL DE COMPETENCES

REFERENTIEL D’EVALUATION

définit les critéres et les modalités d'évaluation des acquis

identifie les compétences et les connaissances, y compris ,
transversales, qui découlent du référentiel dactivités MODALITES

D’EVALUATION

: C30. Assurer la mise en place de :
i parcours d’intégration, en présentant : ¢ Dossier

les regles de Uentreprise et les : professionnel ou
: dispositions réglementaires ainsi  Etude de cas

i que les mesures prévues pour les P,

! salariés en situation de handicap, : * Echange avec les
i afin de favoriser lintégration des i evaluateurs

BLOC 4 : GESTION OPERATIONNELLE ET MANAGERIALE DES EQUIPES DE SON SECTEUR

CRITERES D’EVALUATION

Sur la base d’un cas réel ou fictif, le candidat doit :

Présenter un parcours d'intégration de Uentreprise

le parcours d'intégration est présenté : durée, étapes, supports, acteurs, sujets de formation

Présenter un livret d'accueil

le livret d'accueil est présenté et expliqué

Présenter un reglement intérieur, préciser les droits et devoirs

le reglement intérieur est présenté en mettant en avant les droits et devoirs des salariés

Présenter les mesures mises en place par U'entreprise pour répondre aux besoins des salariés en
situation de handicap

les principales mesures mises en place par U'entreprise et les obligations légales pour répondre
aux besoins des salariés en situation de handicap sont présentées : adaptation des postes de
travail, aménagement du temps de travail, choix des outils de travail ergonomiques (balayettes

a manche longue, etc.), moins de charges lourdes a porter, logiciels de reporting ergonomiques,
taille de polices sur les plannings, formations pour apprendre les gestes spécifiques, etc.

les dispositions pour les salariés ayant des difficultés de lecture ou maitrisant peu le francais
sont présentées : acces et sorties de secours fléchés sur plan, ascenseurs, photos des sites, des
locaux, des parkings, dessins explicatifs, plannings par codes couleur, horloges avec fleches pour
définir horaires de travail, etc.

C31. Conduire les entretiens

i professionnels, en faisant le point * Dossier
¢ sur le parcours du salarié et en professionnel ou
 recueillant ses souhaits d'évolution, | Etudedecas

i afin de laccompagner dans son
i parcours professionnel

Sur la base d’un cas réel ou fictif, le candidat doit :

Etablir un reporting d’un entretien professionnel anonymisé avec les outils de l'entreprise

Uentretien professionnel permet de faire le point sur le parcours professionnel du salarié
les qualifications, les souhaits de changement de poste ou perspectives de promotion sont
identifiés

les besoins en formation sont identifiés et justifiés

le reporting est établi grace aux outils de U'entreprise

i €32. Recueillir les besoins en
formation des équipes en s'appuyant
i sur les procédures a l'ceuvre dans

i lentreprise

e Dossier
: professionnel ou
Etude de cas

Sur la base d’un cas réel ou fictif, le candidat doit :

e Présenter les principaux dispositif formation

e Présenter l'offre de formation de U'entreprise

e Présenter la procédure de recueil des besoins mise en place
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LA CERTIFICATION DES COMPETENCES

POUR TOUT RENSEIGNEMENT, VOUS POUVEZ NOUS CONTACTER :

0C PROPRETE

1 RUE JEAN JAURES
94808 VILLEJUIF CEDEX
TEL. 0143902215
contact(doc-proprete.fr



