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RÉFÉRENTIEL DES  ACTIVITÉS PROFESSIONNELLES

DÉFINITION

Le titulaire du C.A.P. services hôteliers assure la remise en état des chambres, des lieux d'hébergement et des parties communes de l'établissement. Il participe à la gestion du linge et peut être amené à en effectuer l'entretien. Il prend en charge le petit déjeuner à l'étage et/ou en salle. Il contribue à l'accueil et au bien être d'une clientèle française et étrangère.

CONTEXTE PROFESSIONNEL
Emplois concernés

Le titulaire du C.A.P. services hôteliers peut accéder aux emplois de

•
femme de chambre ou valet,

•
équipier(e),

•
employé(e) d'étage,

•
aide hôtelier(e),

•
employé(e) de services hôteliers,

•
linger(e).

Après expérience professionnelle, il pourra occuper un poste de première femme de chambre ou premier valet.

Secteurs économiques

L'activité d'un titulaire de C.A.P. services hôteliers s'exerce, en priorité dans les hôtels et les résidences hôtelières, dans les centres d'hébergement para hôteliers (résidences médicalisées, maisons de retraite, centres de cures, centres de loisirs...) mais aussi au sein d'entreprises prestataires de services.

Place dans l'organisation de l'entreprise

En fonction du type ou de la taille de l'établissement, le titulaire de ce CAP est placé sous l'autorité directe d'un(e) gouvernant(e) ou d'un responsable d'exploitation.

Environnement technique de l'emploi

Il exerce son activité dans un environnement technique et commercial tel que :

· chambres ou appartements,

· lieux d'hébergement,

· salons, hall, parties communes, (espaces loisirs, de remise en forme...),

· office, lingerie, buanderie.

Il utilise certains équipements, des matériels professionnels et des produits d'entretien.

Conditions de travail

Le titulaire du C.A.P. services hôteliers peut être amené à travailler en horaires décalés, en fin de semaine et les jours fériés. L'environnement professionnel dans lequel s'exerce son activité exige un comportement et une tenue adaptés, une bonne résistance physique, dans le respect des règles d'hygiène et de sécurité.

DÉLIMITATION ET PONDÉRATION DES ACTIVITÉS

Le champ d'intervention du titulaire, du C.A.P. services hôteliers se situe dans le cadre des fonctions suivantes :

1 - entretien des locaux,

2 - gestion, utilisation et entretien du linge,

3 - service de restauration à l'étage,

4 - communication.

Selon la taille, le type et la catégorie de l'établissement dans lequel s'exerce son activité, le titulaire du C.A.P. services hôteliers aura plus ou moins d'autonomie. Néanmoins, dans la fonction entretien des locaux, il sera souvent amené à s'auto-contrôler.CCC

FONCTION  1 – ENTRETIEN DES LOCAUX

	TÂCHES

	1

2

3

4

5

6

7
	· Participation à la détermination des besoins

· Préparation des matériels, des produits d’entretien et des produits d’accueil nécessaires à la remise en état  des lieux d’hébergement et des locaux communs

· Réalisation des opérations de nettoyage

· Rangement des équipements et disposition des produits d’accueil

· Repérage des anomalies et des dysfonctionnements

· Nettoyage et remise en place des matériels et des produits utilisés

· Contrôle des tâches effectuées



	CONDITIONS D’EXERCICE 

	
	Moyens et ressources
· Procédures internes,

· Consignes et règlement intérieur,

· Normes,

· Modes opératoires et protocoles de nettoyage,

· Planning et plan de nettoyage,

· Fiches de fonction, 

· Fiches techniques,

· Notices d’utilisation,

· Fiches de travail,

· Produits et équipements,

· Passe (clé, carte ou code),

· Bons de maintenance,

· Fiches d’auto-contrôle.



	
	Autonomie, responsabilité

· Chargé(e) de la bonne exécution des tâches dans le respect des procédures imposées et des consignes données.

· Autonome dans la transmission à sa hiérarchie, des anomalies et des dysfonctionnements constatés.

· Responsable de l’auto contrôle de son travail.


	
	Résultats attendus 
· Locaux et équipements répondant aux normes d’hygiène et de sécurité de l’entreprise.

· Respect de la charte de qualité de l’entreprise. 




P.

FONCTION  2 – GESTION, UTILISATION ET ENTRETIEN DU LINGE 

	TÂCHES

	1

2

3

4

5

6

7


	· Réception, conditionnement, expédition du linge

· Triage, sélection, comptage et enregistrement

· Classement, rangement et stockage

· Distribution et utilisation

· Lavage, repassage, couture

· Contrôle quantitatif et qualitatif
· Participation à la détermination des besoins

	CONDITIONS D’EXERCICE 

	
	Moyens et ressources
· Modes opératoires et procédures

· Consignes et règlement intérieur

· Etats prévisionnels d’occupation des unités d’hébergement (informatisés ou non)

· Bons de livraison, de réception et d’échange

· Fiches de stocks

· Fiches d’inventaire

· Fiches techniques

· Notices d’utilisation

· Bons de blanchisserie

· Produits, équipements et fournitures



	
	Autonomie, responsabilité

· Chargé(e) de la bonne exécution des tâches, dans le respect des procédures imposées et des consignes données
· Autonomie possible au niveau de l’entretien du linge de petite dimension


	
	Résultats attendus

· Respect des règles d’hygiène et de sécurité
· Gestion et utilisation rationnelle du linge hôtelier
· Soin apporté aux effets (objets et vêtements) de la clientèle


FONCTION  3 – SERVICE DE RESTAURATION Á L’ÉTAGE 

	TÂCHES

	1

2

3

4

5

6

7


	· Participation à la détermination des besoins

· Préparation du  matériel, du linge et  des produits

· Mise en place des supports de vente

· Préparation, mise en place et contrôle d’un plateau ou d’un buffet

· Service des petits déjeuners et ou plateaux repas

· Débarrassage, nettoyage et rangement

· Contrôle et réapprovisionnement du mini-bar



	CONDITIONS D’EXERCICE 

	
	Moyens et ressources 
· Normes 

· Fiches de fonction

· Notices d’utilisation

· Fiches techniques

· Fiches petits déjeuners

· Cartes

· Tableau de distribution des petits déjeuners et des repas

· Bons de commande

· Produits

· Matériels et équipements

· Supports de vente

· Eléments d’ambiance

· Bons de maintenance



	
	Autonomie, responsabilité

· Chargé(e) de la bonne exécution des tâches dans le respect des procédures imposées et des consignes données.

· Autonome dans la transmission à sa hiérarchie des anomalies et des dysfonctionnements constatés.

	
	Résultats attendus

· Respect des normes d’hygiène et de sécurité.

· Respect des normes internes de l’entreprise.

· Conformité de la commande.

· Satisfaction de la clientèle.




FONCTION  4 – COMMUNICATION

	TÂCHES

	1

2

3

4

5

6


	· Prise de contact avec les clients, l’équipe et les tiers

· Ecoute, information du client de l’équipe et des tiers

· Transmission des demandes et des réclamations aux services concernés.

· Présentation des supports de vente

· Prise de commande

· Mise en place et présentation des éléments d’ambiance



	CONDITIONS D’EXERCICE 

	
	Moyens et ressources 
· Procédures d’accueil

· Normes

· Consignes et règlement intérieur

· Notes de services

· Bons de commande

· Bons de réception

· Bons de maintenance

· Notices

· Tarifs

· Fiches petits déjeuners

· Fiches de blanchissage

· Fiches objets trouvés

· Moyens de communication (téléphone, “ bips ”…)

· Produits d’accueil



	
	Autonomie, responsabilité

· Autonomie possible dans la communication avec les clients.

· Autonomie lors de la transmission des anomalies et des dysfonctionnements.

	
	Résultats attendus

· Respect et courtoisie à l’égard du client.

· Maintien d’un environnement accueillant.
· Relations internes efficaces.

· Respect de la charte de qualité de l’entreprise.
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Fonctions

Capacités

Compétences terminales

Préparer ies matériels, les produits

Entretien des locaux C1 Préparer C 11 dentretien, les produits d'accueil et les
supports de vente.
Gestion, utilisation et entretien du c1p  Fréparerles denrées nécessaires au
linge. petit déjeuner.
. c13 Sélectionner le linge propre.
Service de restauration a I'étage.
. C14 Pféparer le départ du linge sale.
Communication
Entretien des locaux. C 2 Organiser, gérer c 21 Organiser et gérer son travail
Gestion, utilisation et entretien du ‘
linge. c22 Participer & la prévision des besoins
Service de restauration a I'étage. ca3 Gérer le linge
C24 Répartir le linge.
P Entretenir les lieux d'hébergement
C3 Réaliser A (chambres, appartements...}
Nettoyer les locaux communs, leurs
Cc32 o g
sanitaires et les matériels.
Mettre en place la salle, les buffets, les
Entretien des locaux. C33 plateaux de petits déjeuners et autres
plateaux repas,
Gestion, utilisation et entretien du C34 Servir e petit déjeuner & l'étage, en
linge. salle et les plateaux repas.
Service de restauration a I'étage. Cc35 tF:aefpprows;onner le buffet et le mini-
Communication c36 Débarrasser les plateaux et les
buffets.
ca7 Nettoyer et ranger les équipements,
les matériels et les produits.
C38 Conditionner le linge sale
c3g Entretenir le linge.
Entretien des locaux C 41 Prendre contact et informer le client,
C4 Communiquer {'équipe, les tiers.
. . - Prendre commande d'un petit déjeuner|”
Service de restauration & I'étage. Cc42 et autres prestations
Communication C 43 Renseigner les documents internes et
externes.
C 44 Transmettre les demandes et les
réclamations aux services concernés.
Entretien des locaux. C5 Controler C51 Reperer.les anomalies et les
dysfonctionnements.
E;egsetlon, utilisation et entretien du cs2 Vérifier les tiches effectuces.
. . . Controler I'approvisionnement du
Service de restauration a I'étage. c53 buffet et du mini-bar.
C 54 Contréler le linge.





RÉFÉRENTIEL DE  CERTIFICATION

SAVOIR-FAIRE

C1 - Préparer

	Savoir faire

	Conditions de réalisation
on donne
	Critères d’évaluation 

on exige

	
C 11 - Préparer les matériels, les produits d’entretien, les produits d’accueil et les supports de vente 

C 111 - Préparer les matériels et les accessoires nécessaires à l’entretien des locaux.

C 112 - Préparer le matériel nécessaire au service du petit déjeuner

C 113 - Préparer les produits d’entretien et de désinfection, adaptés à chaque surface.

C 114 - Préparer les produits d’accueil et les supports de vente.
	· Chariots d’étage,

· Matériels d’aspiration et de traitement des surfaces

· Plateaux, buffets,

· Vaisselle, verrerie, couverts

· Machines à café : (cafetières à filtre, cafetières à dépression, cafetières à piston, percolateurs, machine à café express… )

· Échelles à petits déjeuners…

· Matériels divers

· Accessoires divers (balais rasants…)

· Produits divers (détergents, détartrants, désinfectants, désodorisants, détachants, rénovants …)

· Produits d’hygiène

· Dépliants, brochures touristiques…

· Cartes des mets et des boissons.

· Fiche mini-bar

· Documentation et fournitures diverses…


	· Choix adapté des matériels et des accessoires 

· Maîtrise des techniques de mise en place

· Respect :

- des fiches techniques

- des consignes

- du temps imparti

- de la gestuelle et de l’ergonomie
· Identification adéquate des produits d’entretien

· Conformité quantitative et qualitative des produits d’entretien 

· Identification correcte des produits d’accueil

· Conformité qualitative des produits d’accueil et des supports de vente.


C1  - Préparer
	Savoir faire

	Conditions de réalisation
on donne
	Critères d’évaluation 

on exige

	
C 12 - Préparer les denrées nécessaires au petit déjeuner. 

C 121 - Préparer les denrées pour le plateau

C 122 - Préparer les denrées pour le buffet

C 13 - Sélectionner le linge propre

C 131 - Préparer le linge d’hôtel


	· Fiches techniques

· Pains, viennoiseries

· Boissons froides et chaudes

· Confitures 

· Beurre 

· Divers

· Fiches techniques

· Pains, viennoiseries

· Boissons froides et chaudes

· Confitures 

· Beurre 

· Céréales

· Produits laitiers

· Fruits, charcuteries, produits régionaux, préparations à thème

· Autres

Linge plat, éponge, uniformes et tenues professionnelles,  autres

· Etats prévisionnels d’occupation des unités d’hébergement

· Fiches de stock

· Fiches techniques

· Bons d’échange

· Chariots

· Sacs, housses…

· Portants
	· Conformité quantitative et qualitative des denrées, dans le respect de la commande.

· Maîtrise des techniques de mise en place

· Maîtrise des techniques de préparation des boissons chaudes. et froides. 

· Respect :

- des fiches techniques

- des consignes

- du temps imparti

· Conformité quantitative et qualitative  des denrées en fonction des consignes

· Maîtrise des techniques de préparation des boissons chaudes et froides
· Respect :

- des fiches techniques

- des consignes

- du temps imparti

- des principes de rotation  des stocks

- des dates limites de consommation (DLC)

· Conformité quantitative et qualitative du linge en fonction des consignes

· Maîtrise des techniques de mise en place 

· Organisation rationnelle des chariots et des échelles de transport




C1  - Préparer
	Savoir faire

	Conditions de réalisation
on donne
	Critères d’évaluation 

on exige

	
C 132 - Préparer le linge du restaurant

C 133 - Préparer le linge des autres services

C 14 - Préparer le départ du linge sale 

C 141 - Préparer le départ du linge d’hôtel

C 142 - Préparer le départ du linge de restaurant

C 143 - Collecter le linge client
	· Planning de réservation des tables

· Fiches techniques

· Fiches de stock

· Bons d’échange

· Chariots

· Echelles de transport

· Portants

· Tableaux de services

· Bons d’échange

· Fiches techniques

· Fiches de stock

Linge plat,

Linge éponge,

Uniformes et tenues professionnelles

Gants, masques

Autres.

· Bordereau d’expédition

· Bons de blanchisserie

· Sacs à linge et chariots

· Bordereau d’expédition

· Bons de blanchisserie

· Sacs à linge et chariots

· Fiche de blanchisserie et de pressing

· Sacs à linge et chariots.
	· Conformité quantitative et qualitative du linge en fonction des consignes

· Maîtrise des techniques de mise en place 

· Organisation rationnelle des chariots et des échelles de transport

· Conformité quantitative et qualitative du linge en fonction des consignes

· Maîtrise des techniques de mise en place 

· Organisation rationnelle des chariots 

· Respect :

· des procédures

· des consignes

· de l’ergonomie

· du temps imparti

· Maîtrise des techniques organisationnelles et gestuelles




C2 –  Organiser, gérer
	Savoir faire

	Conditions de réalisation
on donne
	Critères d’évaluation 

on exige

	
C 21 - Organiser son travail

C 211 - Ordonnancer ses tâches

C 212  - Organiser son poste de travail

C 22 - Participer à la prévision des besoins :
· en équipements 
· en matériels
· en produits d'entretien 
· en produits d'accueil
· en mets et boissons
· en linge

	· Planning des tâches
· Planning des rotations 

· Protocoles

· Procédures

· Fiches techniques

· Locaux

· Machines

· Matériels 

· Plan de travail

· Produits
· Planning
· Fiches techniques, schémas
· Consignes.
· Standard de qualité

· Etat prévisionnel d’occupation des chambres

· Fiches techniques, protocoles
· Fiches de stock
· Matériel informatique 
· Echantillons (produits tissus)
· Eventuellement documentation (catalogues, tarifs…)

	· Interprétation correcte du planning

· Organisation rationnelle
· Efficience du travail
· Respect :

- des procédures,

- des protocoles, 

- des consignes

- de la chronologie des tâches

- des temps programmés
· Installation rationnelle du  poste de travail

· Postures adaptées.

· Interprétation exacte de la fiche de stock

· Estimation  quantitative conforme aux besoins :

- en équipements 
- en matériels
- en produits d'entretien 
- en produits d'accueil
- en mets et boissons
- en linge




C2 –  Organiser, gérer
	Savoir faire

	Conditions de réalisation
on donne
	Critères d’évaluation 

on exige

	
C 23 - Gérer le  linge

C 231 – Réceptionner

le linge

C 232 – Différencier le linge

C 233 – Stocker le linge
C 24 - Répartir le linge 

C 241 – Distribuer le linge  aux étages 

C 242 – Distribuer le linge au restaurant et en cuisine 
C 243 – Ventiler le linge vers les autres lieux 

( piscine, espaces loisirs, sanitaires…)
C 244 – Restituer le linge au client
	· Chariots

· Sacs

· Bons de livraison,

· Fiches de stock

· Fiches techniques 
Linge plat, éponge 

Uniformes et tenues professionnelles

Autres

· Standard de qualité

· Fiches techniques

· Fiches de travail

· Chariots

· Sacs

· Standard de qualité

· Fiches techniques

· Fiches de travail

· Chariots

· Sacs

· Standard de qualité

· Fiches techniques

· Fiches de travail

· Chariots
· Sacs
· Procédure
· Fiche de blanchisserie, de pressing

· Emballages (boites, housses…)

	· Conformité quantitative et qualitative du linge en fonction des consignes

· Stockage rationnel du linge 

· Respect :

- des procédures
- des fiches techniques

- des consignes
- du temps imparti
· Répartition judicieuse et correcte du linge
· Présentation soignée et adaptée à l’image de l’établissement 


C3 – Réaliser
	Savoir faire

	Conditions de réalisation
on donne
	Critères d’évaluation 

on exige

	
 C 31 – Entretenir les lieux  d’hébergement (chambres, appartements, salons et espaces loisirs)

C 311 - Aérer, évacuer les déchets

Retirer le linge sale

C 312 - Appliquer les produits de nettoyage

et de désinfection

C 313 - Faire le lit

C 314 - Nettoyer la salle de bains, les sanitaires et autres locaux

C 315 - Nettoyer les chambres, appartements, salons

et espaces loisirs

	Linge plat
Linge éponge, uniformes et tenues professionnelles, gants, masques et autres

· Standard de qualité

· Etat prévisionnel d’occupation des locaux

· Protocoles, procédures

· Fiches de stock

· Fiches techniques

· Chariots de linge

· Sacs

· Produits d’entretien et d’accueil
· Chariots de linge

· Chariots de produits d’entretien et d’accueil

· Sacs

· Matériel d’aspiration, de traitement des surfaces

· Petits matériels

· Produits d’entretien (détergents, détartrants, désinfectants, désodorisants, détachants, rénovants …)

· Produits d’accueil (savonnettes, shampooing, papier à lettres, dépliants…)

	· Maîtrise parfaite des techniques et des procédures de nettoyage

· Prise en compte des caractéristiques de la clientèle

· Optimisation des tâches réalisées et des produits utilisés

· Organisation rationnelle

· Efficience du travail.

· Respect :

- de la politique commerciale

- des procédures

- des consignes

- de la chronologie des tâches

- des temps programmés

- des règles ergonomiques 

- des postures et des gestes professionnels adaptés. 

- des concepts esthétiques




C3 – Réaliser
	Savoir faire

	Conditions de réalisation
on donne
	Critères d’évaluation 

on exige

	
C 316 - Mettre en place le linge propre, les produits d’accueil et autres accessoires

C 317 - Ordonner les chambres, appartements,  salons et espaces loisirs
C 32 – Nettoyer les locaux communs, leurs sanitaires et les matériels

C 321 - Aérer, évacuer les déchets

Retirer le linge sale
C 322 - Appliquer les produits de nettoyage et de désinfection

C 323 - Nettoyer les sanitaires

C 324 - Traiter les surfaces, le mobilier et les équipements
C 325 - Mettre en place le linge, les jetables, les produits d’accueil et autres accessoires

C 326 - Ordonner les locaux communs

C 327 - Entretenir  les plantes et la décoration florale.
	Linge éponge, uniformes et  tenues professionnelles, gants, masques, autres
· Standard de qualité

· Tableaux de rotation des tâches

· Protocoles, procédures

· Fiches techniques

· Fiches de stock
· Chariots d’entretien

· Sacs

· Matériel d’aspiration et de traitement des surfaces

· Petits matériels

· Produits d’entretien (détergents, désinfectants, cires…)

· Produits d’accueil

· Produits pour végétaux
	· Conformité quantitative et qualitative du linge, des produits et des accessoires

· Optimisation des tâches réalisées et des produits utilisés

· Organisation rationnelle

· Prise en compte des caractéristiques de la clientèle.

· Présentation soignée et adaptée à l’image de l’établissement

· Facteurs d’ambiance adaptés aux locaux

· Respect :

· de l’image de marque de l’établissement

· des procédures

· des consignes

· des temps programmés

· des règles ergonomiques

· des postures et gestes adaptés




C3 - Réaliser

	Savoir faire
	Conditions de réalisation
on donne
	Critères d’évaluation 

on exige

	
C 33 – Mettre en place la salle, les buffets et les plateaux des petits déjeuners et autres plateaux repas

C 331 - Mettre en place

la salle

C 332 - Dresser un buffet


	· Standard de qualité
· Nombre, types et catégories de clients

· Fiches de travail

· Plan de salle

· Fiches techniques

· Mobilier

· Matériels

· Produits

· Linge

· Jetables

· Cartes petit déjeuner
· Tarifs
· Eléments d’ambiance
· Standard de qualité

· Nombre, types de clients

· Bons de sortie

· Fiches techniques

· Mobilier

· Matériel

· Linge

· Jetables

· Produits 

· Cartes petit déjeuner

· Tarifs 

· Eléments d’ambiance

	· Organisation rationnelle des locaux et du matériel

· Respect :

- des procédures

- des consignes

- de la chronologie des tâches

- du temps imparti

- des règles ergonomiques

· Conformité quantitative et qualitative  des produits en fonction du nombre et des caractéristiques des clients 
· Recherche de l’attractivité du buffet

· Respect :

- des standards de qualité

- des consignes

- du temps imparti

- de la rotation des stocks

- des dates limites de consommation(D.L.C.)

- des températures de service




C3 – Réaliser
	Savoir faire

	Conditions de réalisation
on donne
	Critères d’évaluation 

on exige

	
C 333 - Dresser un plateau

C 34 - Servir le petit déjeuner à l’étage et en salle et les plateaux repas

C 341 - Servir le petit déjeuner  en salle 

C 342 - Acheminer le plateau du petit déjeuner et le plateau repas et en assurer le service.

C 35 – Réapprovisionner 

· le buffet

· le mini-bar
	· Standard de qualité

· Nombre et types de clients

· Cartes

· Bons de commande

· Fiches petit déjeuner

· Fiches techniques

· Tableau du service des petits déjeuners, repas et des collations

· Matériels

· Linge

· Jetables

· Produits

· Divers
· Matériels

· Plateaux

· Facture
· Matériels

· Plateaux

· Fiches petit déjeuner

· Fiches de commande

· Questionnaire de satisfaction
· Fiches techniques

· Matériels

· Linge

· Jetables

· Denrées et boissons

· Fiche mini-bar
	· Conformité quantitative et qualitative des produits, du matériel, en fonction de la commande.

· Respect :

- des fiches techniques

- des consignes

- des techniques de préparation

- du temps imparti

· Maîtrise des techniques de service :

- en salle

- à l’étage (petit déjeuner)
· Respect :

- de la demande du client (produits et temps)

- des règles ergonomiques

- des gestes et postures

· Conformité du réapprovisionnement du buffet en fonction des consignes

· Respect du temps imparti

· Conformité de réapprovisionnement du mini-bar en fonction des fiches techniques.




C3 – Réaliser
	Savoir faire

	Conditions de réalisation
on donne
	Critères d’évaluation 

on exige

	
C 36 - Débarrasser les plateaux, les buffets et la salle

C 361 - Enlever, acheminer, trier, nettoyer les plateaux

C 362 - Débarrasser et nettoyer le buffet et la salle
C 37 – Nettoyer, ranger les équipements, les matériels et les produits de prépa-ration et de nettoyage

C 371 - Nettoyer les équipements, les matériels, les produits

C 372 - Classer et stocker les équipements, les matériels et les produits
	· Standard de qualité

· Fiches techniques

· Consignes clients (fiche ne pas déranger…)

· Machines 

· Matériels

· Produits d’entretien
· Standard de qualité

· Fiches techniques

· Matériels

· Linge

· Produits d’entretien

· Procédures

· Chariots

· Matériels d’aspiration et de traitement des surfaces

· Matériel divers

· Produits d’entretien

· Bons de maintenance
· Bons d’approvisionnement

	· Maîtrise des techniques de débarrassage

· Respect :

- des fiches techniques

- des consignes

- des règles inhérentes au tri sélectif

- des règles organisationnelles (en fonction  du poids, du volume et de la destination)

- des règles de nettoyage du mobilier et du matériel

- des règles d’utilisation des produits

- des règles ergonomiques

· Maîtrise des techniques de nettoyage 

· Respect :

- des fiches techniques 

- des consignes

- des règles de stockage




C3 - Réaliser
	Savoir faire

	Conditions de réalisation
on donne
	Critères d’évaluation 

on exige

	
C 38 – Conditionner le linge sale

C 381 - Trier et compter le linge 

C 382 - Remplir les conteneurs et les sacs en fonction des destinations

C 39 – Entretenir le linge

C 391 - Détacher, laver, sécher le linge

C 392 - Repasser, plier, ranger le linge

C 393 - Réaliser les travaux de petite couture

	Linge plat, linge éponge, uniformes et tenues professionnelles, gants, masques
· Procédures de qualité

· Procédures de décontamination

· Chariots
· Conteneurs
· Sacs
· Sacs spécifiques pour la décontamination
Linge éponge,  uniformes et tenues professionnelles, vêtements des clients,  gants et masques

· Standard de qualité

· Fiches techniques
· Notices d’entretien

· Machines

· Matériels

· Produits lessiviels et de détachage

· Emballages (housses, boites…)

· Fournitures diverses


	· Conformité du tri en fonction du type de linge et de sa destination 

· Exactitude du comptage

· Respect :

- des protocoles

- des consignes 

- des règles de décontamination

- des règles de conditionnement

- des zones d’expédition

- des temps programmés

- des règles ergonomiques

· Respect des règles de détachage




C4  - Communiquer
	Savoir faire

	Conditions de réalisation
on donne
	Critères d’évaluation 

on exige

	
C 41 – Prendre contact et informer le client, l’équipe et les tiers 

C 411- Accueillir, informer, et orienter le client

C 412- Saluer, renseigner et orienter les tiers

C 413 – Etablir des relations professionnelles

· avec la hiérarchie

· les membres de l’équipe 
· les autres services
	· Culture d’entreprise

· Standard de qualité

· Procédures d’accueil

· Fiches techniques

· Plan des locaux

· Affichages obligatoires

· Signalétique

· Documentation interne à l’entreprise

· Culture d’entreprise

· Standard de qualité

· Procédures 

· Consignes commerciales internes

· Fiches techniques

· Plan des locaux

· Consignes de sécurité

· Signalétique

· Bons

· Culture d’entreprise

· Organigramme

· Règlement intérieur

· Livret d’accueil

· Notes de services

· Cahier de consignes

· Fiches de liaisons

· Fiche d’occupation journalière

· Fiches de travail

· Bons

· Outils de communication (Matériel informatique, téléphone, télécopieurs, messageries…)


	· Maîtrise de l’implantation des locaux.

· Respect :

- des procédures d’accueil

- des règles de communication verbale et non verbale

- de la tenue professionnelle adaptée (hygiène corporelle, présentation conforme à l’image et à la culture d’entreprise)

- des postures professionnelles adaptées

- des comportements professionnels liés à l’image de l’entreprise (courtoisie, disponibilité, honnêteté, sens de l’observation, esprit d’équipe, réactivité

- de l’intimité de la clientèle (discrétion)

· Maîtrise des outils de communication.




C.A.P. SERVICES HÔTELIERS

C4  - Communiquer
	Savoir faire

	Conditions de réalisation
on donne
	Critères d’évaluation 

on exige

	
C 414 - Valoriser les facteurs d’ambiance, les produits d’accueil

C 42 – Prendre commande d’un petit déjeuner et autres prestations 

C 421- Accueillir le client 

C 422 - Présenter les supports de vente et les produits

C 423 - Argumenter

C 424 - Répondre aux objections

C 425 - Conclure une prise de commande

C 426 - Réaliser une vente additionnelle

C 427 - Présenter la note

C 428 - Prendre congé


	· Standard de qualité

· Produits d’accueil (documentation diverse, nécessaire de toilette…)

· Eléments d’ambiance, décoration florale…

· Procédures

· Supports de vente 

· Produits

· Bons de commande

· Bons divers

· Téléphone

· Matériel informatique

· Notes


	· Respect :

- des standards de qualité

- d’une présentation harmonieuse et valorisante
· Prise en compte des caractéristiques des clients.

· Maîtrise des phases de la vente

· Connaissance des supports de vente et des produits

· Conformité de l’enregistrement de la commande  par rapport à l’attente du client




C4  - Communiquer
	Savoir faire

	Conditions de réalisation
on donne
	Critères d’évaluation 

on exige

	
C 43 -  Renseigner les documents internes et externes

C 44 - Transmettre les demandes et les réclamations aux services concernés

C 441 – Enregistrer et transmettre les demandes et les réclamations 

C 442 – Signaler les dysfonctionnements et les anomalies 


	· Procédures

· Bons ( de blanchissage, livraison, réception, maintenance, fiches objets trouvés, mini-bar…)

· Fiches de stock

· Cahier de consignes

· Outils de communication (matériel informatique et télécopie)

· Procédures

· Notes de service

· Consignes clients

· Bons de maintenance

· Bons de blanchisserie

· Bons de commande

· Outils de communication 

( téléphone, bip, télécopie, messagerie, matériel informatique…)


	· Maîtrise des outils de communication, 

· Choix des supports appropriés

· Tenue d'une fiche de stock en quantité

· Respect des procédures

· Maîtrise des circuits de circulation de l’information

· Maîtrise des outils de communication

· Exactitude de l’appréciation du degré d’urgence 

· Restitution et reformulation en langage technique adapté à la situation


C5  - Contrôler
	Savoir faire

	Conditions de réalisation
on donne
	Critères d’évaluation 

on exige

	
C 51 - Repérer les anomalies et les dysfonctionnements

· des lieux d’hébergement (chambres, apparte-ments et sanitaires)

· des autres locaux

· du mobilier

· des équipements

· des machines

· des matériels

· des éléments d’ambiance

· divers
C 52 - Vérifier les tâches effectuées

C 521 – Contrôler l’état de propreté

· des lieux d’hébergement (chambres, appartements et sanitaires)

· des autres locaux

· du mobilier

· des équipements

· des machines

· des matériels

· des éléments d’ambiance

· divers

	· Standard de qualité

· Fiches techniques
· Affichages réglementaires
· Standard de qualité 

· Fiche de contrôle

	· Vigilance dans le respect des consignes émanant des standards de qualité et des fiches techniques

· Repérage des anomalies

· Conformité des tâches réalisées en fonction des standards de qualité, des procédures et des fiches de contrôle

· Respect :

- du temps imparti

- de l’image de marque de l’établissement 




C5 – Contrôler
	Savoir faire

	Conditions de réalisation
on donne
	Critères d’évaluation 

on exige

	
C 522 – Contrôler la conformité du rangement

· du mobilier,

· des équipements,

· des matériels

· des éléments d’ambiance

· des produits d’entretien, d’accueil

· des mets et boissons

· du linge

· autres

C 53 - Contrôler l’approvisionnement du buffet  et du mini-bar

	· Standard de qualité

· Fiches de contrôle

· Procédures
· Fiches techniques

· Fiches de stock du 

      mini-bar

	· Conformité du rangement par rapport aux procédures

· Respect :

- des standards de qualité

- des consignes

- des règles de stockage

- des dates limites de consommation (DLC) 

 des demandes du client

 de la disposition des effets personnels du client

· Vérification de la conformité des produits, quantitativement  et qualitativement, dans le respect des consignes de mise en place du mini-bar




C.A.P. SERVICES HÔTELIERS

C5 – Contrôler
	Savoir faire

	Conditions de réalisation
on donne
	Critères d’évaluation et

on exige

	
C 54 – Contrôler le linge

C 541 - Contrôler quantitativement le linge propre et sale

· linge d’hôtel

· linge de restaurant et de cuisine

· linge des autres lieux

· tenues professionnelles

· vêtements clients

C 542 - Vérifier la conformité du linge propre

· linge d’hôtel

· linge de restaurant et de cuisine

· linge des autres lieux

· tenues professionnelles

· vêtements clients 


	· Bons de livraison et de réception

· Fiches de stocks

· Standard de qualité

· Fiches techniques

· Bons de linge 

· Fiches techniques


	· Vérification de la conformité quantitative du linge propre et sale dans le respect des procédures et des demandes du client

· Vérification de la conformité qualitative du linge propre dans le respect des procédures et des demandes du client




SAVOIRS ASSOCIÉS
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C 1 Préparer

C11

Préparer les matériels, les produits d'entretien,
les produits d'accueil et les supports de vente.

c12

Préparer les denrées nécessaires au petit
déjeuner.

c13

Sélectionner le linge propre.

C14

Préparer le départ du linge sale.

C 2 Organiser,

c21

Organiser et gérer son fravail

Gérer C 22 Participer a la prévision des besoins
C 23 Gérerlelinge
C 24 Reépartir le linge.
C 3 Réaliser C 31 Entretenir les liglix d'hébergement (chambres,

appartements...)

c32

Nettoyer les locaux communs, leurs sanitaires
et les matériels.

c33

Mettre en place la salle, ies buffets, les
plateaux de petits déjeuners et autres plateaux
repas.

C34

Servir le petit déjeuner a I'étage, en salle et les
plateaux repas.

Cc35

Réapprovisionner le buffet et le mini-bar.

C36

Débarrasser les plateaux et les buffets.

ca7

Nettoyer et ranger les équipements, les
matériels et les produits.

c38

Conditionner le linge sale

c39

Entretenir le linge.

C 4 Communiquer

c41

Prendre contact et informer le client, 'équipe,
les tiers.

ca42

Prendre commande d'un petit déjeuner et
autres prestations

c43

Renseigner les documents internes et
externes.

C44

Transmettre les demandes et les réclamations
aux services concernés.

C 5 Contrdler

c51

Repérer les anomalies et les
dysfonctionnements.

c52

Vérifier les taches effectuées.

cs3

Contrdler 'approvisionnement du buffet et du
mini-bar.

C54

Controler le linge.





LISTE DES SAVOIRS  ASSOCIÉS

S1 – L’environnement économique, juridique 

des entreprises hôtelières et assimilées

S2 – La structure d’accueil

S3 – Le personnel

S4 – Les unités d’hébergement

S5 – Les équipements

S6 – Les produits

S7 – Le linge

S8 – Les relations commerciales et le client

S1 – L’environnement économique, juridique
des entreprises hôtelières et assimilées
	CONNAISSANCES
Savoirs associés
	EXIGENCES
Limite des connaissances

	S 11- Les concepts hôteliers

· Hôtels

· Résidences hôtelières

· Centres d’hébergement para-hôteliers

S 12 - Le commerçant et son statut

S 13 - Les formes juridiques de   l’entreprise

· S.A.

· S.A.R.L

· E.U.R.L.

· Autres 

S 14 - Les différents modes d'exploitation

· Indépendant

· Associé

· Intégré

· Franchisé

S 15 - Les acteurs de la vie économique


	· Identification et différentiation des types de concepts hôteliers

· Classement et caractéristiques essentielles des différentes typologies d’entreprises hôtelières

· Identification des normes de classement

· Les obligations du commerçant

· différenciation de l’entreprise individuelle et de l’entreprise sociétaire

· Comparaison des différents modes d'exploitation

· Liaison avec les différents agents économiques (ménages, entreprises, administrations et institutions financières)




S1 – L’environnement économique, juridique
des entreprises hôtelières et assimilées
	CONNAISSANCES
Savoirs associés
	EXIGENCES
Limite des connaissances

	S 16 – La réglementation générale
· Affichages obligatoires à l’extérieur de l’entreprise

· classement de l’hôtel,

· licences des débits boissons 

· protection des mineurs

· Registres et documents obligatoires

· registre de sécurité,

· fiches des étrangers,

· statistiques INSEE

· états et pièces comptables

S 17 - Les droits et obligations de  l’hôtelier

	· Enumération des affichages 

· Enumération  des documents réglementaires

· Identification des principales responsabilités de l’hôtelier à l’égard du client et de ses biens




S 2 – La structure d’accueil
	CONNAISSANCES
Savoirs associés
	EXIGENCES
Limite des connaissances

	S 21 - Les structures d'accueil

· hôtels

· résidences hôtelières

· centres d'hébergement para-hôteliers

S 22 - Les affichages obligatoires internes

· signalisation

· plans d'évacuation

· consignes de sécurité,

· tarifs et éventuellement cours du change

S 23 - Les services des structures d'accueil

S 24 - Les modes d'organisation internes des services

S 25 - L'information et les documents externes et internes
· bons

· bordereaux

· fiches

· états divers

S 26 - La démarche qualité de la structure d’accueil


	· Reconnaissance de la structure d'accueil et de ses principales caractéristiques

· Enumération des affichages obligatoires

· Lecture d'un organigramme simplifié

· Identification des activités de chaque service

· Mise en évidence des liaisons entre les services

· Repérage des méthodes organisationnelles mises en place (personnel fixe, extras, sous-traitance et système mixte)

· Lecture d'un règlement intérieur

· Analyse et renseignement de certains documents externes et internes

· Approche d’une démarche qualité.




S 3 – Le personnel
	CONNAISSANCES
Savoirs  associés
	EXIGENCES
Limite des connaissances


	S  31 – Le personnel

S 32 – La législation du travail

· la convention collective

· le contrat de travail

· les conditions et la durée du travail

· le règlement intérieur

· les états du personnel

· la rémunération et le bulletin de salaire

· les représentants du personnel

· la protection des risques sociaux
S 33 – L’hygiène et la sécurité

	· Positionnement dans un organigramme simplifié et repérage des liaisons hiérarchiques et fonctionnelles

· Identification des qualifications courantes

· Description des fonctions et des tâches

· Différenciation des types de contrat de travail

· Analyse d’un contrat de travail 

· Lecture des horaires de travail

· Principales règles légales et conventionnelles à appliquer

· Repérage des éléments essentiels du règlement intérieur

· Analyse des différentes parties d’un bulletin de salaire

· Identification des prélèvements obligatoires et des principaux organismes collecteurs

· Rôle des différents représentants : ( des délégués, du comité d’entreprise et des syndicats)

· Principaux systèmes de protection et d'indemnisation des salariés

· Identification des règles d'hygiène et de sécurité au regard du personnel  (hygiène corporelle, risques de contamination…)

Identification des précautions à prendre (coiffes, gants, tenues professionnelles …)


S 4 – Les unités d'hébergement
	CONNAISSANCES
Savoirs  associés
	EXIGENCES
Limite des connaissances

	S 41 - Le produit chambre et les lieux d'hébergement

S 42 - L'état des chambres

S 43 - Les locaux annexes
· office,

· lingerie

· buanderie,

· autres

S 44 - Les facteurs d'ambiance

· Eclairage

· Sonorisation

· Revêtement (murs, sols, plafond…)

· Couleurs

· Autres


	· Identification des différents types de chambre et des lieux d'hébergement en fonction de la catégorie

· Reconnaissance des caractéristiques commerciales de la chambre et autres lieux

· Repérage de l'état de la chambre (à blanc, en recouche, libre, hors service...)

· Enumération des principaux locaux annexes

· Notions élémentaires des principaux facteurs d'ambiance




S 4 – Les unités d'hébergement
	CONNAISSANCES
Savoirs  associés
	EXIGENCES
Limite des connaissances

	S 45 - Les agents vecteurs de maladies  dans les unités d'hébergement

· Monde microbien

· Insectes

· Parasites

S 46 - Les modes de transmission

· Transmission aéroportée, manuportée

· Réservoirs inertes

S 47 - L'hygiène et la sécurité

	· Présentation de la diversité du monde microbien.

· Définition d'une bactérie, d'un virus, d’un champignon microscopique (caractéristiques structurales, modes de vie, reproduction)

· Enumération des paramètres favorables ou défavorables au développement microbien

· Définition du pouvoir pathogène

· Définition de la notion de porteur asymptomatique

· Présentation des différents agents :

· acariens ;

· poux, agents de la gale, punaises, puces … ;

· larves…

· Indication des troubles et des conséquences de leur présence

· Présentation des principaux parasites, oxyures, agents du paludisme…

· Définition des modes de transmission

· Indication des facteurs favorisants

· Enumération des principales sources de biocontamination dans le secteur hôtelier 

· Identification des normes d'hygiène et de sécurité au niveau des unités d'hébergement

· Analyse des risques de transmission et de contamination dans les unités d'hébergement (climatisation, ventilation…)


S 5 – Les équipements
	CONNAISSANCES
Savoirs associés
	EXIGENCES
Limite des connaissances

	S 51 - Le mobilier, le matériel de l'unité chambre

S 52 - Le mobilier, le matériel des autres lieux d'hébergement 

· appartements

· studios

· autres

S 53 - Les appareils, le matériel et le mobilier de la salle

· appareils de mise en température

· vaisselle et couverts

· buffets

· tables

· autres

S 54 - Le petit  matériel, les machines d'entretien et de protection des sols

S 55 - L'hygiène et la sécurité


	· Enumération des équipements constitutifs d'une chambre selon la catégorie et le type de clientèle 

· Enumération des équipements constitutifs des autres lieux  selon la catégorie de clientèle.

· Justification du choix des équipements nécessaires en fonction du type de service

· Justification du choix des petits matériels et des machines utilisées

· Identification des normes d'hygiène et de sécurité au niveau des équipements

· Identification des risques courants (inflammabilité, explosion, implosion…)

· Analyse des risques de transmission et de contamination au regard des équipements, (literie, sanitaires…)




S 6 – Les produits
	CONNAISSANCES
Savoirs associés
	EXIGENCES
Limite des connaissances

	S 61 – Les produits alimentaires 

· Denrées et mets

(charcuteries, laitages, œufs, fruits, pains, viennoiseries, céréales, confitures, compotes, miels et autres)

· Boissons chaudes et froides

(Café, chocolat, infusions

Jus de fruits, jus de légumes, sodas et autres)

S 62 – Les produits du mini-bar

· Boissons alcoolisées, et non alcoolisées

· Denrées salées et sucrées

S 63 - Les produits de nettoyage et d'entretien

· Désinfectants

· Détergents

· Détartrants

· Antiparasites

· Autres


	· Identification et reconnaissance des denrées et mets nécessaires au service des petits déjeuners au plateau et formule buffet.

· Identification des produits du mini-bar

· Choix du produit d'entretien en fonction de l'opération à effectuer.

· Enumération des règles et des précautions d'emploi

· Evaluation  des quantités utilisées par rapport aux standards d'entretien

· Tenue d'une fiche de stock en quantité




S 6 – Les produits
	CONNAISSANCES
Savoirs associés
	EXIGENCES
Limite des connaissances

	S 64 – Les produits d'accueil et les éléments d'ambiance

· Produits chambre et salle de bains

· Eléments d'ambiance 

· Autres

S 65 - Les étiquettes des produits

S 66 - Le stockage des denrées et des produits

S 67 - La sécurité


	· Justification  du choix des produits d'accueil et des éléments d'ambiance selon les lieux d'hébergement et le type de clientèle

· Analyse d'une étiquette

· Repérage des facteurs de risques

· Analyse d'une fiche de stock en quantité

· Identification des règles inhérentes à la sécurité alimentaire (température, date limite de consommation, modes de conservation…)

· Analyse des risques dus à la manipulation et au stockage des produits




S 7 – Le Linge
	CONNAISSANCES
Savoirs associés
	EXIGENCES
Limite des connaissances

	S 71 - Le linge des étages

· Linge plat

· Linge éponge

· Uniformes et tenues professionnelles

S 72 - Les vêtements du client
S 73 - Le linge des autres services
S 74- Les formules d'entretien du linge 
	· Identification  des fibres couramment utilisées

· Reconnaissance du type de linge

· Justification du choix du détachant

· Reconnaissance du type de linge

· Identification de sa destination

· Identification des modes d'organisation pour l'entretien du linge


S 8  – Les relations commerciales et le client
	CONNAISSANCES

Savoirs associés
	EXIGENCES
Limite des connaissances

	S 81 - L'image de marque
S 82 - La segmentation de la clientèle
S 83 - Les caractéristiques du client
S 84 - Les  principes de communication interpersonnelle

·  avec la clientèle

· avec les autres acteurs, internes et externes
S 85 - Les supports de vente

· fiches de petit déjeuner 

·  autres

S 86 - Les phases de la vente 
· Accueil

· Recherche des besoins

· Présentation des produits

· Argumentation

· Réponse aux objections

· Conclusion de la vente

· Vente additionnelle

· Présentation de la note

· Prise de congé

S 87 - Le prix de vente, le chiffre d'affaires et le résultat

	· Notion  des principaux éléments qui caractérisent l'image de marque de l'entreprise

· Identification des principales typologies de la clientèle

· Définition du profil client

· Reconnaissance de l'émetteur et du récepteur

· Respect des techniques de communication (écoute active, reformulation, questionnement)

· Interprétation  du langage verbal et non verbal

· Justification de la démarche adaptée et du langage utilisé

· Identification des supports

· Justification des phases de la vente choisies pour une prise de commande de petits déjeuners

· Identification des modes de paiement

· Analyse d'un prix de vente (éléments du coût de revient, principales marges)

· Notions élémentaires de la formation du résultat.


UNITÉS CONSTITUTIVES
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UNITÉS GÉNÉRALES

Français et histoire-géographie – UG1

L’unité comprend l’ensemble des objectifs et compétences établis par l’arrêté du 26 juin 2002 (BO hors série n° 5 du 29 août 2002).

Mathématiques – sciences – UG 2

L’unité comprend l’ensemble des objectifs et compétences établis par l’arrêté du 26 juin 2002 (BO hors série n° 5  du 29 août 2002).

Langue vivante – UG 3

L’unité comprend l’ensemble des objectifs, compétences et savoir-faire établis par l’arrêté du  8 juillet 2003 (BO hors série n° 4  du  24 juillet 2003).

Éducation physique et sportive – UG4

L’unité comprend l’ensemble des objectifs, connaissances  et compétences établis par l’arrêté du  25 septembre 2002 (BO  n° 39 du 24 octobre 2002).
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