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ANNEXE 3

Programme national pour le renouvellement de I'agrément qualité.
ler février 2010.

Ministere de l'économie, de l'industrie et de l'emploi ;
Ministére du travail, des relations sociales, de la famille, de la solidarité et de la ville ;
CNSA — Caisse Nationale de Solidarité pour l'Autonomie ;

A
A
A
A ANSP - Association Nationale des Services a la personne.

Les premiers agréments qualité, délivrés a partir de 2005, arriveront a renouvellement fin 2010.

Ce document est destiné aux services de I'Etat instruisant les dossiers ou concernés par l'agrément
(directions départementales du travail, de l'emploi et de la formation professionnelle, directions
départementales de la concurrence, de la consommation et de la répression des fraudes, directions
départementales des affaires sanitaires et sociales) ainsi qu'aux services des conseils généraux et aux
organismes qui interviennent auprés des publics fragiles. Son but est de les mobiliser dés a présent autour
d'un objectif commun : consolider la qualité de I'offre des services avant 1'étape décisive que constituera
ce renouvellement.

Ce programme d'actions met a la disposition de tous les informations nécessaires a une préparation au
renouvellement dans de bonnes conditions. Il est élaboré sur les bases de la réglementation actuelle. Une
circulaire rappellera ultérieurement 1'ensemble des exigences relatives a I'agrément qualité et la procédure
de renouvellement (document de demandes, picces justificatives, ...).

Durant les cinq derniéres années, les politiques publiques en faveur des personnes agées et des personnes
en situation de handicap ont confirmé l'inscription au titre de leurs priorités du développement d'une offre
de service a domicile de qualité, permettant de respecter le choix des personnes de vivre a domicile, tout
en prenant en compte la spécificité de leurs besoins (Loi handicap du 11 février 2005, Plan solidarité
grand age 2007-2012 et Plan Alzheimer 2008-2012). La qualité attendue de l'offre des services passe par
la professionnalisation et la qualification du personnel, le développement d'une culture de I'évaluation,
l'inscription des structures dans des démarches qualité et enfin par la prévention de la maltraitance.

Dans le méme temps, des objectifs convergents et complémentaires en faveur de la qualification des
salariés et de la valorisation des métiers ont été poursuivis dans le cadre des politiques sociales et de
l'emploi (Plan de développement des services a la personne 2005, Plan des métiers au service des
personnes agées lancé en mars 2008, plan des métiers de la petite enfance lancé en décembre 2008 et Plan
I1 des services a la personne lancé en mars 2009).

L'évaluation applicable aux établissements et services sociaux et médico-sociaux devient une réalité avec
la publication en 2008 et 2009 par 'Agence nationale de 1'évaluation et de la qualité des établissements et
services sociaux et médico-sociaux (ANESM) d'un certain nombre de procédures, références et
recommandations de bonnes pratiques professionnelles.

Conscients de ces enjeux, la Direction générale de la compétitivité, de l'industrie et des services (DGCIS),
la Direction générale de l'action sociale (DGAS), la Caisse nationale de la solidarité pour l'autonomie
(CNSA) et I'Agence nationale des services a la personne (ANSP) ont décidé d'unir leurs efforts pour
contribuer a l'amélioration de la qualité de l'offre de services destinée aux publics vulnérables par
I'élaboration, la mise en place et le suivi d'un programme national pour le renouvellement de I'agrément
qualité.
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ANNEXE 3 (suite)

Les agréments délivrés sur la base de la nouvelle réglementation issue de la loi no 2005-841 du 26 juillet
2005 relative au développement des services a la personne et portant diverses mesures en faveur de la
cohésion sociale seront renouvelés a partir de I'année 2011. Le renouvellement de l'agrément qualité
délivré aux organismes qui interviennent auprés des publics fragiles, concernera en 3 ans (2011, 2012 et
2013) plus de 7 000 organismes (Annexe A). Il s'agit d'une étape décisive, qui permettra d'évaluer
comment et dans quelle mesure les dispositions du cahier des charges de l'agrément qualité sont
réellement mises en ceuvre par les opérateurs apres 5 ans d'exercice.

Les signataires visent par ce programme a consolider la qualité de l'offre de services en direction des
publics vulnérables bien en amont de 1'échéance de I'agrément.

Ce programme se traduit par des actions concreétes :
A Clarifier les dispositions du cahier des charges donnant lieu a des divergences d'interprétation,
A Faire connaitre les dispositions propres au renouvellement de I'agrément qualité applicables aux
organismes certifiés et aux organismes relevant du droit d'option,
A Faire connaitre aux organismes agréés les dispositifs d'appui mobilisables ;

Et par une méthode de travail, la concertation :
A Impulser une déclinaison locale de ce programme,
A Associer les tétes de réseau a sa mise en ceuvre,
A Assurer le suivi du programme au niveau national.

[___]

Pour prétendre au renouvellement de leur agrément, les organismes doivent tous répondre aux exigences
du cahier des charges. Ils doivent déposer leur dossier de demande de renouvellement trois mois au moins
avant le terme de la période d'agrément. L'avis du Président du Conseil général du si¢ge social de
l'organisme ou du lieu d'implantation des établissements est sollicité par le Préfet de la méme maniére que
lors de la délivrance de 1'agrément.

Les organismes disposant d'une certification.

Ces organismes bénéficient d'un renouvellement automatique de leur agrément délivré au vu d'une
certification effective et en cours de validité (article R.7232-9 du code du travail).

Il est indispensable toutefois de préciser ce que recouvre le terme de « certification ». Il s'agit d'une
démarche volontaire de I'organisme qui s'inscrit dans le cadre général de la certification de service, telle
qu'elle est prévue par le code de la consommation (articles L. 115-27 a L. 115-31 et articles R 115-1 a
115-3). Ce sont des certifications de conformité a un référentiel définissant les caractéristiques que doit
présenter un service et les modalités de contréle de la conformité a ces caractéristiques. L'élaboration du
référentiel de certification incombe a l'organisme certificateur qui recueille les points de vue intéressés.
La certification est délivrée, apres un contrdle externe ou audit, par un organisme certificateur bénéficiant
d'une accréditation par l'instance nationale d'accréditation. L'agrément est renouvelé dés lors que le
champ de la certification recouvre l'intégralité de l'activité faisant I'objet de I'agrément.

A l'heure actuelle seules les certifications AFAQ/AFNOR-NF services, SGS Qualicert et Bureau Véritas
Certification / Qualisap répondent a cette définition et ouvrent droit a un renouvellement automatique de
l'agrément pour tous les organismes agréés et a une dispense de 1'évaluation externe pour les organismes
relevant du droit d'option.

Tournez la page S.V.P.
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La préparation au renouvellement et les dispositifs d'appui mobilisables (Annexe D).

L'Agence nationale des services a la personne soucieuse de permettre a tous les organismes agréés de se
préparer a satisfaire aux critéres requis pour le renouvellement de leur agrément met a leur disposition
début 2010 un outil d'auto-positionnement ou auto-diagnostic. Cet outil interactif est destiné a leur
permettre de repérer trés précisément dans quelle mesure ils répondent (concrétement et non plus sur
dossier) aux exigences de l'agrément et d'identifier les €carts éventuels entre le niveau requis et leur
niveau réel.

Il leur appartiendra alors de prendre les mesures nécessaires pour satisfaire aux conditions. Selon les
écarts constatés, il peut s'agir de mesures trés simples, par exemple, 1'adoption d'un contrat plus explicite
proposé aux clients, l'affichage des tarifs etc. 1l peut s'agir d'actions de formation ou d'inscription de
salariés dans une démarche de validation des acquis de l'expérience, il peut s'agir aussi de rationaliser
l'organisation du service ou de mutualiser les moyens ou les ressources humaines avec d'autres
organismes.

[___]

Signataires

A Pour la Direction générale de la compétitivité, de l'industrie et des services : La Directrice
genérale adjointe — Catherine GRAS.

A Pour la Direction générale de l'action sociale : Le Directeur général — Fabrice HEYRIES.

Pour l'Agence nationale des services a la personne : Le Directeur général — Bruno ARBOUET.

A Pour la Caisse nationale de la solidarité pour l'autonomie : Le Directeur — Laurent VACHEY.

-
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ANNEXE 4

Tableau comparatif pour la certification ET Détail des caractéristiques certifiées.
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DETAIL DES CARACTERISTIQUES CERTIFIEES.
UN MODE DE FONCTIONNEMENT VIS-A-VIS DU RESPECT DES PERSONNES.

L’organisme gestionnaire met en place une politique déontologique de respect de la personne :_

1. Dorganisme doit établir une charte déontologique soucieuse de 1’établissement d’une relation de
confiance et de dialogue entre les intervenants et le bénéficiaire ainsi que son entourage, en application
des droits fondamentaux du respect de I’individu. (Preuve : Charte déontologique)

2. L'organisme établit un livret d’accueil. 11 décrit les éléments suivants :
— La déontologie (reprise de la charte),
— Loffre de service,
— Les financements potentiels,
— Les démarches a effectuer,
— Les recours possibles en cas de litige avec le bénéficiaire. (Preuve : Livret d’accueil)

3. L'organisme gestionnaire établit une plaquette commerciale mentionnant, entre autres, la charte
déontologique et le livret d’accueil. (Preuve : Plaquette commerciale)

4. L’agence établit un réglement intérieur qui doit mentionner I’engagement au respect de la déontologie.
Il mentionne également 1’existence de la charte déontologique et du livret d’accueil.

L’organisme gestionnaire s’assure que le personnel est sensibilisé et respecte les engagements de la charte
déontologique, du réglement intérieur (si applicable), la confidentialit¢ des informations regues,
I’interdiction de recevoir des biens, dons et legs de la part du bénéficiaire et la relation avec un
interlocuteur privilégié désigné. (Preuve : Réglement intérieur)

Critere supplémentaire pour la certification Agrément qualité : L’organisme contribue a la prévention de
la maltraitance.

UNE CONNAISSANCE DU CONTEXTE CORRESPONDANT AU PUBLIC VISE.

L’organisme gestionnaire connait le contexte correspondant au public visé :
1. 11 doit pouvoir connaitre le contexte correspondant au public visé. (Preuve : Entretien, documentation a
disposition).
Il connait :
— Type de services ;
— Clientele visée ;
— Positionnement par rapport au prix.

2. Critére supplémentaire pour la certification Agrément qualité : L’organisme gestionnaire doit étre
sensibilisé au contexte social et médico-social correspondant au public visé.
Il connait :

— La répartition des compétences dans les institutions concernées (Conseil général, par ex. les
schémas départementaux gérontologiques...; CAF; CARSAT; caisses de retraite;
Municipalités ; CCAS ; Centre local d’information et de coordination gérontologique — CLIC...)
ainsi que les contacts associés ;

— Les missions des institutions concernées ;

— Les principales sources et conditions de financement, ex : APA, allocations aux personnes
handicapées, allocations de garde, PAJE (Prestation d’Accueil Jeune Enfant).
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LE RESPECT, LA RELATION DE CONFIANCE ET LA CAPACITE A ORGANISER LES
INTERVENTIONS EN RESPECT DES BESOINS DE LA PERSONNE Y COMPRIS DANS
L’URGENCE.
L’organisme gestionnaire met en ceuvre une organisation seul ou en s’associant avec une autre
structure, afin de réaliser et suivre les interventions :
Il met en ceuvre une logistique autour de ’intervention :
Mise en place d'une organisation permettant de gérer, planifier et suivre les interventions y compris:

— En cas de situation d’urgence,

— En cas de remplacement de I’intervenant,

— Les samedis, dimanches et jours fériés.
(Preuve : Entretien avec le personnel ; Contrat ou convention de sous-traitance ; Procédure de gestion,
planification, suivi des interventions)

Prise en compte des recommandations de bonnes pratiques :

Caractéristique et critére supplémentaires pour la certification Agrément qualit¢é : L’organisme
gestionnaire prend en compte les recommandations de bonnes pratiques professionnelles validées
notamment par ’ANESM. (Preuve : Entretien prouvant la bonne connaissance et la prise en compte des
recommandations dans les pratiques de 1’organisme).

UN ACCUEIL DE QUALITE.
Un accueil personnalisé et assuré, en cohérence avec I’offre de services :
— Le livret d’accueil est disponible pour le client.
— D’accueil téléphonique est personnalis€ et assuré au minimum 5 jours sur 7 sur une plage horaire
de 7 heures par jour. Un numéro d’appel est communiqué au client.
— Un suivi des messages téléphoniques est assuré par un répondeur en dehors des horaires d’accueil
téléphonique et en cas d’indisponibilité du personnel d’accueil.
— Critére supplémentaire pour la certification Agrément qualité : Accueil physique assuré dans des
locaux adaptés ; Livret d’accueil disponible pour le client dans ces locaux ; Si indisponibilité ou
hors des horaires, numéro d’urgence communiqué au client ou renvoi d’appel organisé.

UNE ANALYSE DU BESOIN.
L’organisme gestionnaire réalise une analyse du besoin de la (ou des) personne(s) :
L’organisme réalise un document d’analyse du besoin et de prise de commande. Il doit comporter une
évaluation individualisée prenant en compte le besoin de la ou des personne(s) et les délais de réalisation.
Critére supplémentaire pour la certification Agrément qualité : Le document d’analyse du besoin doit
comporter une évaluation globale et individualisée. Cette évaluation peut étre réalisée lors d’une visite au
domicile de la personne aidée, dans tous les cas elle doit étre proposée. Elle comprend notamment :

— Le besoin et le cadre de vie de la personne ;

— Le besoin de la famille, le cas échéant ;

— Leplan d’aide (ex : APA, PAP, CARSAT, PCH, Mutuelle, CG...) ;

— D’autres interventions nécessaires et le contexte familial.

LA PROPOSITION D’UNE SOLUTION.

L’organisme gestionnaire apporte une réponse au bénéficiaire, y compris extérieure :

[’organisme réalise une étude de faisabilité.

Il détermine : - Les capacités d’intervention ; si prise en charge réalisée par I’organisme gestionnaire, la
méthodologie d’intervention et les taches a effectuer sont précisées ;
- L’orientation vers une structure adaptée si nécessaire ;
- Le financement.

Tournez la page S.V.P.
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ANNEXE 4 (suite)
DES DOCUMENTS ADMINISTRATIFS CLAIRS ET RESPECTUEUX DE LA LEGISLATION.
L’organisme gestionnaire chiffre la solution proposée :
L’agence réalise un devis conforme a la réponse proposée, ainsi qu'une étude de faisabilité.

L’organisme gestionnaire formalise I’accord du client grace a un contrat a I’exception des cas
d’urgence avérés :
L’agence contractualise par écrit avec le client bénéficiaire avant 1’intervention, sauf en cas d’urgence
(notamment pour les gardes occasionnelles par les organismes mandataires et pour les gardes de mise a
disposition dans le cas de 1’agrément qualité).
En cas d’urgence, le contrat peut étre réalisé dans un délai de 3 jours maximum apres I’intervention.
Pour un contrat supérieur a 150 euros I’organisme détermine :

— Les conditions de contractualisation,

— Le support documenté : le contrat,

— Lelieu de la signature,

— Les conditions générales de vente.
Dans le cas d’un démarchage, I’organisme gestionnaire mentionne le droit de rétractation et les conditions
de mise en ceuvre.
Une facturation claire :
L’organisme gestionnaire réalise une facturation claire conforme au devis et au contrat.

DES INTERVENANTS IDENTIFIES.

Le personnel est identifié avant I’intervention auprés du client et se présente avec un signe de
reconnaissance :

L’organisme mentionne 1’identification de I’intervenant au client bénéficiaire avant I’intervention.
L’intervenant se présente chez le client bénéficiaire avec un signe adapté notamment pour les personnes
mal voyantes.

(Preuve : Vérification que le client bénéficiaire a connaissance de 1’identité de I’intervenant lors
d’entretiens avec le personnel, par un badge, une carte, I'accompagnement lors du premier rendez vous le
cas échéant, ou tout autre moyen adapté).

UN SUIVI INDIVIDUALISE RIGOUREUX DES INTERVENTIONS QUI PERMET D’ASSURER
LA PRESTATION.
L’organisme gestionnaire met en place une organisation permettant d’assurer les prestations
conformément aux engagements pris :
Un interlocuteur client est désigné pour le suivi du contrat et des interventions concernant un ou des
client(s) bénéficiaire(s). Il gére le dossier client contenant les informations relatives a celui-ci, notamment
les besoins spécifiques et les taches a accomplir auprés du client bénéficiaire. Cet interlocuteur est en
mesure d'orienter le bénéficiaire vers un référent en charge du suivi du planning et/ou des réclamations,
s’il n’est pas en charge lui-méme de ces missions. Il définit les modalités de suivi du dossier en accord
avec les besoins du bénéficiaire. Ces modalités sont revues annuellement.
L’organisme met tout en ceuvre pour permettre la stabilité des intervenants aupres du bénéficiaire. Les
intervenants sont informés de la revue des besoins du client et sont parties prenantes dans le suivi du
client. Les flux d’information provenant et a destination des intervenants sont décrits et respectés, y
compris si plusieurs intervenants interviennent dans le dossier. Un cahier de liaison est mis en place pour
les prestations réguliéres, il permet notamment la transmission de consignes.
(Eléments de preuve : - Entretien avec 1’interlocuteur ;

- Fiche de poste ;

- Mode d’affectation des interlocuteurs et de leurs remplagants le cas échéant ;

- Vérification de la gestion de ces éléments par le(s) référent(s) ;

- Affectation des intervenants (planning, remplagants le cas échéant, turn-over...) ;

- Participation des intervenants, entretiens avec les interlocuteurs et intervenants,

description des flux, cahier de liaison renseigné...)
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Un processus de recrutement adapté :
[’organisme met en ceuvre une procédure de recrutement adaptée qui permet d’avoir du personnel
qualifié et qui doit comprendre :

— Un entretien en face a face,

— L'examen du CV,

— L'examen des références (dans le CV par exemple),

— La description de fonction,

— Laliste des taches liées au poste,

— Les criteres de sélection pour le poste requis.

L’organisme gestionnaire met en ceuvre une politique de gestion des compétences :
L’organisme gestionnaire met en place pour les intervenants :
— Une formation d’adaptation au poste de travail (lors de la prise de poste) ;
— Une formation continue identifiée, prise en compte et réalisée dans un plan de formation annuel ;
— Des réunions d’échange de pratiques ;
— Des entretiens individuels et annuels d’évaluation ;
— Des entretiens professionnels (réglementairement tous les 2 ans), pouvant étre réalisés avec
’entretien individuel annuel.

Un personnel intervenant qualifié :
Critére supplémentaire pour la certification Agrément qualité — Selon les taches confiées, les intervenants
répondent a I’une des exigences suivantes :
— Titulaires d’un dipléme, certificat ou titre délivré par I’Etat ou homologué ou inscrit au répertoire
national des certifications professionnelles (RNCP) ;
— Disposant d’une expérience professionnelle de 3 ans dans I’activité concernée et d’une formation
qualifiante relative a cette activité (réalisée ou figurant au plan de formation) ;
— Bénéficiant d’un contrat aidé par 1’Etat assorti d’une expérience dans I’activité concernée ou
d’une formation qualifiante (formation réalisée ou figurant au plan de formation) ;
— Bénéficiant d’une formation en alternance et d’une formation qualifiante dans 1’activité concernée
(réalisée ou figurant au plan de formation) ;
— Bénéficiant d’une formation d'adaptation a I’emploi et d’une formation qualifiante dans 1’activité
concernée (réalisée ou figurant au plan de formation).

Un personnel d’encadrement qualifié :
Le personnel encadrant est qualifi¢ et répond a I’une des exigences suivantes :
— Titulaire d’un diplome, certificat ou d’une expérience professionnelle accompagnée d’une
démarche professionnalisante,
— Titulaire d’un titre délivré ou homologué par I’Etat ou inscrit au répertoire national des
certifications professionnelles dans le cas de ’agrément qualité.
I1 dispose également de compétences managériales qui permettent :
— D’assurer le fonctionnement de la structure,
— De coordonner les interventions

L’organisme gestionnaire gere les conflits avec les clients bénéficiaires :
L’organisme gestionnaire met en place un processus de gestion des conflits entre la structure (ex :
intervenants,...) et les clients bénéficiaires.
L’organisme bénéficiaire peut faire appel a une personne qualifiée (exemple : liste arrétée par le préfet) en
cas de conflit non résolu. A défaut de liste arrétée par le préfet, une personne est définie conventuellement
par les parties.

Tournez la page S.V.P.
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ANNEXE 4 (suite)

L’organisme réalise un suivi des interventions :

L’organisme dispose d’un systéme de tragabilité de sa relation au bénéficiaire (devis, planification,
interventions réalisées, etc...).

Il traite tous types de réclamations écrites et orales en provenance des clients bénéficiaires ou de leur
famille, des prescripteurs ou des financeurs (Conseil Général, CCAS...)

La personne ou ’organisme ayant émis la réclamation est informée de la prise en compte de celle-ci sous
trois jours.

L’organisme met en place un processus de remontée d’information et sa tragabilité concernant la ou les
réclamation(s) émise(s) ou I’amélioration continue.

Des actions d’amélioration sont mises en ceuvre.

L’organisme met en place des controles internes réguliers :

Pour les prestations régulicres de plus de six mois, I’organisme met en place un contréle des interventions
et de la prestation globale ; par exemple : par téléphone, chez les bénéficiaires ou lors du renouvellement
du contrat.

S’il y a plusieurs établissements et dans le cadre d’une certification multi-établissements, 1’organisme met
en ceuvre un processus d’audit interne annuel concernant la mise en ceuvre du présent référentiel.

Des actions d’amélioration sont mises en ceuvre.

L’organisme met en ceuvre une enquéte annuelle :

L’organisme réalise une fois par an une enquéte aupres des bénéficiaires sur leur perception de la qualité
des interventions.

Des actions d’amélioration sont mises en ceuvre.

Source : Document interne ADAVQ — Agence d'aide a la vie quotidienne.
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ANNEXE 5

Fiche descriptive de la structure ADAVQ — Document interne ADAVQ.
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