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INTRODUCTION

L’article 1.311-8 du CASF stipule que « pour chaque établissement ou service social ou médico-social, il est
élaboré un projet d’établissement ou de service, qui définit ses objectifs, notamment en matiére de coordination, de
coopération et d’évaluation des activités et de la qualité des prestations, ainsi que ses modalités d'organisation et
de fonctionnement. [...] Ce projet est établi pour une durée maximale de cing ans aprés consultation du conseil de
la vie sociale ou, le cas échéant, aprés mise en ceuvre d'une autre forme de participation. »

Cet article se situe dans la section « droits des usagers » de Ja loi du 2 janvier 2002, dans laquelle figure I’ensemble
des outils au service de ces droits : livret d’accueil, réglement de fonctionnement, contrat de séjour ou document
individuel de prise en charge, CVS ou autre forme de participation, charte des droits et libertés, recours 4 une
personne qualifiée.

Le PE-PS est donc un outil qui garantit les droits des usagers en ce sens qu’il définit des objectifs en matiére
de qualité des prestations et qu’il rend Iisibles Ies modes d’erganisation et de fonctionnemext de la structure.

> En interne, le projet constitue la « feuille de route » des professionnels de I’établissement et rend compte de
la mission que leur conférent la personne morale et la maniére dont la direction entend la mener & bien

> En externe, il donne & ses lecteurs, usagers, partenaires, décideurs et financeurs, une vision claire de
I"identité de I’établissement, de son utilité sociale, des populations & qui il s>adresse et des prestations qu’il
leur délivre.

Notre projet associe les exigences réglementaires et de développement stratégique de notre structure avec la
nécessité d” offrir une prise en charge de qualité et de proximité.

11 doit nous permettre d’adapter les potentialités de notre société avec les évolutions futures du secteur de ’aide &
domicile. Cette analyse sur ce que nous sommes awjourd’hui et sur ce que nous voulons devenir est un
moment important de notre évolution.

Ainsi ce projet est placé sous le signe de la QUALITE ET DE L’OPTIMISATION DU FONCTIONNEMENT
DU SERVICE.

De 2017 22022, mettre en avant uge politigue ressources humaines basée un management participatif, collaboratif

et sur des valeurs :

- Pourles salariés : sur le bien-8tre au travail, la valorisation des métiers, fidélisation des équipes

- Pour les bénéficiaires : sur la qualité des services
Pour cela, nous souhaitons mettre en place :

- Letutorat d’entreprise en vue de I'intégration des nouveaux salariés

- Organiser un « vis ma vie » : la direction/ les encadrants passent une matinée avec chacun(e) des
intervenants(es) afin de voir comment chacun(e) travaille, voir les pratiques, déterminer les forces et les
faiblesses de chacun(e) pour mettre en place les sensibilisations utiles. Le but n’est pas juger la personne. A
contrario chaque intervenant(e) passer une matinée avec les assistantes de coordination pour découvrir la
gestion des plannings, la gestion des améts, le téléphone, ...

- Sensibiliser les intervenants(es) sur les remontées d’information

- Faire un catalogue de formation et des financements de formation accessibles

Sur I"année 2013-2014, un groupe de travail sur la démarche qualité avait été créé. 1l était composé de la direction,

d’un membre du Conseil Départemental, dewx bénéficiaires, deux intervenants
Un plan d’action a été mis en place avec des échéances. Aucun suivi 0’z eu lieu ensuite.

L’ objectif est de récréer une dynamique autour de la démarche d’amélioration continue de la qualité avec la
création d’un nouveau groupe de travail. Ce groupe de travail ou comité de pilotage pourrait également gérer le

suivi des objectifs du projet de service.
Dans le cadre de cette démarche, nous devons définir :

- Lepilotage de la démarche
- Les étapes et le calendder de la démarche

- Les ressources nécessaires
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d’économie et de relance ont été initiés et un comité de pilotage crée. Nous avons tout mis en ceuvre pour redresser
la situation: réduction des frais généraux, licenciements écomomique de certains membres de 1’équipe
administrative, ...

Depuis 2014, la situation s’améliore pour revenir bénéficiaire. En 2015, nous avoms obtenu le label
CAP HANDEDQ, 1é référence en matiére d’accompagnement des personnes en situation de handicap et 1’agrément
de Ia CPAM pour les soins palliatifs.

Depuis la loi AVS de décembre 2015, SCOP SERVICES 76 est autorisée et nous somumes actuellement en cours
de mise en conformité avec le nouveau cahier des charges.

2. LESVALEURS

Dés la création de la société, notre volonté était de créer une Société Coopérative qui représente un modéle
économique mettant en priorité les dimensions Humaines, Sociales, Economiques et Durables. Une SCOP est une
société coopérative de type SARL ou SA, dont les associés majoritaires sont les salariés. Les décisions sont prises
collectivement selon le principe coopératif "une persomme = une voix", indépendamment du montant de capital
détenu,

Réunis autour d'un méme projet économique et des mémes valeurs, ils s'impliquent totalement dans I'entreprise.

SCOP SERVICES 76 est une société citoyenne qui s’engage dans une démarche qualité ot ’humain et I’éthique
professiomnelle sont au centre de ses actions.

Les valeurs pour lesquelles SCOP SERVICES 76 s’engagent sont :

e L’Humain

* La Qualité

o La Compétence
¢ LeRespect

+ LaBientraitance
* L’Ecoute

Les valeurs que SCOP SERVICES 76 met en avant correspondent & celles des facteurs clés de succés du marché
des services 2 la personne et notamment notre volonté de mettre en place une véritable qualité des prestations et
travailler sur la fidélisation et I’intégration des salariés

3. LES ORIENTATIONS DU PROJET

SCOP SERVICES 76 est engagée depuis sa création dans une volonté d’offrir 4 la fois :

¢ Une aide de proximité

* Unsoutien adapté

* Une prise en charge de qualité
o Un projet centré sur la personne

- Temps de convivialité

Depuis le mois de septembre 2016, différents temps de convivialité ont été émis en place au sein de la société. Ces
temps de convivialité sont trés appréciés des intervenants(es) : organisation des 10 ans de SCOP SERVICES 76,

galette des rois, déjeuner

% Axe de progres : temps de convivialité 2 développer plus régulierement

% Axe de progrés : créer un espace de discussion

- Les entretiens professionnels

Un entretien annuel professionnel est réalisé une fois par an par la gérante. Pour préparer son entretien,
Tintervenant(e) dispose d’une invitation I’inforrant du déroulement de I"entretien ainsi que d*un support de
préparation. La majorité des salariés ne remplissent pas le document alors méme qu’il est expliqué lors d'une

réunion trimestrielle.

Les thémes abordés sont : la perception du salarié concernant les difficultés rencontrées et réussites obtenues, les
souhaits de formation, I’adéquation des compétences awx missions 2 effectuer, la parcours professionnel du salarié

et ses souhaits d’évolution

% Axe de progrés : préparer un guide d’entretien pour les assistantes de coordination afin qu’elles puissent

effectuer les entretiens professionnels

% Axe de progrés: aborder lors des entretiens les roles et missions de I'intervenant dans la société, Ja

perception qu’ le salarié des conditions de travail, Porganisation du travail ef Porganisation de Ia société

- Les analyses de la pratique professionnelle

.L’analyse de la pratique est indispensable pour les intervenants(es) car elle permet de mettre 4 plat et d’analyser les

pratiques professionnelles. Elle permet & chacun d’exprimer ses craintes, ses ressentis afin d’éviter qu’ils(elles) ne

s’enferment dans une relation qui pourrait s’avérer négative pour le bénéficiaire.

% Axe de progrés : mettre en place les analyses de pratigue professionnelle

% Axe de progrés : remettre en place des pratiques professionnelles entre collégues (exemple : une aide 2

domicile forme une autre aide 2 domicile au repassage, 4 la gestion du linge, ...}
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s La charte des droits et libertés de la personne accueillie
¢ Lacharte qualité interne mise en place que chaque salarié est tenu de respecter

» Auschéma départemental de 1’autonomie pour les personnes agées et les personnes en situation de
handicap

* RBBP dejuillet 2008 : la bientraitance : définjtion et repéres pour la mise en ceuvre

3. LA BIENTRATTANCE

Depuis sa création, SCOP SERVICES 76 s’est construite dans une volonté de lutte contre les maltraitances et tente
I’élaboration des moyens nécessaires pour sa prévention.

La volonté de bientraitance est inscrite dans le réglement intérieur et le réglement de fonctionnement.

Afin de permetire aux professionnels de réfléchir a leurs actions, une procédure sur la gestion de la maltraitance /
agir avec bientraitance sera établit courant 2018 et la mise en place d'un temps d’analyse des pratiques
professionnelles sera prévue cette méme année.

LE PUBLIC ET SON ENTOURAGE

1. LEPUBLIC ACCUEILLI

Les intervenants(es) & domicile intervienment chez les personnes dgées et/ou en situation de handicap, en état de
fragilité, de dépendance, ou éprouvant des difficultés passagéres dues 4 1’4ge, la maladie. Les tiches sont définies
en fonction du projet d’accompagnement personnalisé qui a ét¢ définit lors de I’évaluation des besoins.

SCOP SERVICES 76 propose ses sexrvices a toutes personnes en éprouvant le besoin

Au 05 Juin 2016, nous comptons 340 bénéficiaires dont voici la répartition :

D’autres formations diplémantes sont organisées via des centres de formations : DEAVS, Assistante

de vie aux familles, le brevet de secourisme, ...

Un contrat de prévention avec la CARSAT est en cours de signature : il a pour but la prévention des risques

professionnels basée sur les risques routiers et sur les TMS, manutention de personne, gestes et postures,

% Axe de progrds : développer les actions de sensibilisation sur toutes les thématiques liées au poste
de travail

% Axe de progres : sensibiliser les salariés au gunichet intégré pour améliorer les pratiques et owvrir
sur Pextérienr

- Une communication réguliére : SCOP SERVICES 76 a mis en place déja depuis quelques années,
une communication réguliére avec ses salariés & travers différents moyens : un journal de I’entreprise
¢dité chaque trimestre dénommé « SCOP NEWS ». Le « SCOP NEWS » regroupe les informations
sur Je service du personnel, des coins astuces, recettes, thémes professionnels ainsi que des fiches
techniques sur la profession. Une réunion trimestrielle a lieu avec ’ensemble du personnel et des
réunions de bindme sont organisées tous les deux mois. Le but principal de la réunion est de garder

un lien social avec I’entreprise puisque les salariés travaillent au domicile du client et ne sont donc

pas sur un méme lieu de travail.

Voici la synthése du tableau des moyens humains

AVS TITULAIRE
DIPLOME 41
AVS EXPERIENCE +3 |

, ANS 12

AD EXPERIENCE + 3
ANS 15

AD EXPERIENCE -
3ANS 5
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e Par commune

1B0IS GUILLAUME
i BONSECOURS . .
15005 Notre secteur d’intervention est
| EANTELEU majoritairement orient$ vers la rive
CLEON
—- uche de Rouel
“TELBEUF gauche de Rouen.
'FRANQUEVILLE SAINT PIERRE (1 1k !
TERENEUSE Malgré le développement vers la rive
"|GRANDCOURONNE droite depuis maintenant prés de 3 ans
LA BOUILLE ; . A - «
e . suite aux difficul éres d’autres
LE GRAND QUEVILLY ; 78 Hx Hmm ﬁw,m mumne Tes
“TLE HOULME i 1 structures d’aides & domicile
*LE PETIT QUEVILLY : ES)
“/LESESSARTS ' 1 Les interventions s’effectuent au
MESNIL BADLIL : 1 domicile des bénéficiaires sauf 1 ot 'on
MONT SAINT AIGNAN 5 . . . X
MOULINEALR 2 intervient sur le lien de travail.
NOTRE DAMEDEBONDEVILLE ] R
DISSEL I R Néanmoins, nous avons des demandes
SPEUTCOURONNE [N SRS d’interventions pour certaines
ETIT-COURONKE [Z] !
UEVAEVILLE LA POTERIE 1 cormmunes du département 27
TQUINCAMPOIX 1 limitrophes au département 76. Quelques
M salariés habitent dans ses communes et
TSARURS 2 I"obtention de ’autorisation d’intervenir
. KX dans UEURE leur permettraient de se
li.wl rapprocher de leur domicile
|SOTTEVILLE LES ROUEN 57
“{ST LEGER DU BOURG DENIS ! 1
R 53

- Préparation et déclaration de TVA
- Préparation de la facturation client en soutien 4 la gérante
- 1l aide également 4 la révision et 4 la préparation des bilans

- Etablissement des devis et des contrats des bénéficiaires

1’ assistante administrative exécute des actes administratifs et de gestion courante dans le domaine d’activité de

1a structure. Tl recueille, traite et facilite la circulation de 'information nécessaire au fonctionnement de I"unité. It

informe et oriente dans leurs démarches les interlocuteurs internes et externes.
Ses missions

- Accueil physique et téléphonique

- Information et orientation si besoin

~  Travaux de secrétariat : courrier, saisie et mise en forme de documents divers
- Affranchissement du courrier, enregistrement des lettres recommandées

- Contrdle des heures via la télégestion et les feuilles des heures

- Classement et archivage des documents et informations

SCOP SERVICES 76 met I’accent sur une politique de fidélisation du personnel, le bien-étre au travail ainsi

que 12 qualité des prestations. Au niveau des ressources humaines cela passe par :

% Axe de progrés : ne pas s’étendre géographiquement dans le 76 et se limiter aux communes olt
nous intervenons le plus

% Axe de progrés : demander I'attorisation d’intervenir dans le département de PEURE

Depuis 2 ou 3 ans, nous remarquons également que les pathologies s’aggravent avec 1"4ge. Les plans d’aide APA
sont de plus en plus importants.

L’évolution démographique confirme que notre objectif sera de maintenir notre cible vers les personnes dgées.

Au 017 janvier 2015, la France comptait 66 318 000 habitants dont 11 937 240 étaient agés de 65 ans ou plus, soit
18 %. La France vieillit, la proportion des personnes dgées dans sa population augmente : d’aprés les projections de
I’Insee, les plus de 65 ans seront probablement plus de 30% en 2050, au sein d’une population de 70 000 000
d’habitants.

Un recrutement basé sur I'évaluation des compétences et potentiels de chacun, ainsi que sur I'échange
et la relation humaine : toutes les candidatures regues sont étudier avec attention. Si la candidature
est présélectionnée, nous « convoquons » le candidat dans nos locaux pour passer des tests et un
entretien est proposé. L entretien a pour but de faire plus ample connaissance avec le candidat, de
vérifier ses compétences et sa motivation pour le poste. A Iissue de I’entretien, nous vérifions les
références professionnelles. Si, 4 I'issue des étapes précédentes, le candidat est retenu : soit il ne
démarre pas immédiatement et la candidature est incluse dans une CVthéque réguliérement mise &

jour, soit il commence immédiatement et on passe  la deuxiéme étape : I’intégration
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LA NATURE DE L’OFFRE DE SERVICE ET SON ORGANISATION

LA NATURE DE L’OFFRE DE SERVICE

Les intervenants(es) 4 domicile interviennent chez les personnes 4gées et/ou en situation de handicap, en état de
fragilité, de dépendance, ou éprouvant des difffcultés passagéres dues a I’age, la maladie. Les tiches sont définies
en fonction du projet d’accompagnement personnalisé qui a été définit lors de 1’évaluation des besoius.

L’objectif est donc d’aider au quotidien toute persomne dans le but d’atteindre une autonomie méme partielle, une
resocialisation ou tout simplement une communication.

Les missions de SCOP SERVICES 76 sont donc :

De donner 4 la personne les moyens d’acquérir, de maintenir et de développer sou autonomie sociale
D’orienter, guider et soutenir Ia personne dans sa vie quotidienne

De favoriser son épanouissement

De soutenir les liens familiaux, amicaux ou encore sociaux

Plus concrétement, SCOP SERVICES 76 intervient dans les domaines suivants :

.
RS

R

e
S

Service Assistance dans les actes quotidiens de ]a vie de la personne dgée et/ou en situation de

handicap

>
>

YVYVYY

Aide 4 la toilette, habillage/déshabillage, bain de pieds, shampooing, transferts, ...

Alide awx repas: aider 4 la préparation et/ou la prise des repas, participer 4 I’élaboration des menus,
surveillance et stimulation

Entretien du logement et du linge

Aide dans les déplacements, aux mobilités, sorties, promenades

Accompagnement aux courses

Stimulation de la mémoire par des jeux ou activités diverses, lecture

Surveillance pendant le répit de I’aidant

Accompagnement fin de vie

[Tremetigs wage T T

.I ”
Mains do 25 ans. Une majorité des salariés ont

Entre 25 ans et 44 ans entre 25 et 44 ans.

Entre 45 ans et 54 ans

Entre 55 ans et 54 ans

Néanmoins nous remarquons que

Entre 65 ans et 70 ans

Enbie 7] ansetDans ] 10 salariés ont plus de 55 ans et

AL

Enre D ans et Bone sont done proche de la retraite
Enkelansetlans
JEnbelametlens 1 0 b % Axe de progrés : anticiper
Entte 0 ans et 0 ans H < .
Bl do 70 o T - T le départ en retraite
| Age non renseigné H
[ Totaux: 87} 91 100;
~[Tranches dandonnets
P Mains de 2 ans 57% des salariés ont moins de 2
-{Entrs2anset3ans ) . . P
Eme s si5 mb%a anciermeté, ce qui EB@%‘“
"|Entre B ans ot 7 ans qu’il y a eu durenouveau parmi

Entre B ans et S ans les salariés ces 2 derniéres années

‘|Ente10ans et 1 ans

-[Entre 12 ans et 13 ans

maais 43 % ont plus de 2 ans ce

Entie 14 anz &2 15 ans 7 : qui indique que nous réussissons
Enbs 18 ans st 17 ans i ! 4 fidéliser les équipes

Ente 18anset18ans :
|Plus de 18 ans ‘
I P —— m

Totaux : A 87. g1 100¢

Les emplois

L’emploi d’assistant(e) ménager(e) s’exerce exclusivement an domicile du particulier, afin d'aider le
particulier dans la prise en charge de différents travaux liés au cadre de vie quotidien.

Les travaux mépagers consistent 4 assurer le nettoyage, entretien, la désinfection des différents piéces du
logement, des meubles et équipements.

Ces travaux comprennent aussi la prise en charge de I'entretien du linge courant et délicat : trjage, détachage,
lavage, séchage, repassage, mais également le pliage et le rangement du linge selon les consignes ainsi que des
travaux simples de coutures.

I peut étre demands 2 'occasion d'effectuer des petits travawx d'entretien (exemples : plantes, ramassage du
courrier,...).

L'emploi consiste également & préparer les repas & partix des consignes (nombre et type de repas par exemple)
et & effectuer les courses dans le respect du budget alloué.



‘nary & £ |1 oprurey es 3o ouuosiad
2] 99az psqemmosted JuemauSedmoooe.p 19 foxd mm rmygsp oub ISUTE S0TAXSS TP JUSWISTUOLOUCT SP SHHIEPOT
$9] 30 SUOTSSILX SO Iajuaspid ‘aIreloTPUSq NP SSIUSHE SIP 30 STI0S3q S3p uoneneAg |  1oppoold mod STIONHOp B
ayrs1a stm asodoxd 3o 10 901ATes e Todde SITey SjTeYmOS mb suuosrad 21n0] S[PNIOE UOHBUIPIOO 3P IJUEISIESE U]

TOTSSTWpE, T

(' Tan0I-o1[0) « SSTRUUSNOY UOLIY US II[ISTA, USTE » JOUWISHU] YIS

3] 1ms SIreTHONSoND S JISTES 5P JUSTATOO [T °Z VINSTU S[HE B] TO[S opfer SUINOD 23I9PIST0O 159 sumosiad f 1§

"I 5] SI9A 1108
“arreuojred TN SI9A JT0S SIUSLIOST 153 MINOOIAUL,] FIPI008 B] 5P SIOLAISS S9] sed smweonos au dde,] enb s10] s3Q

“$0"Z0°HS 86750 e SPLIRY SMO[ 13 SIYOTEIP ‘STPUres s3] anb
ISUE SSINIIFATIO P SSIIBIOY SIP SIOYSp TS s9sTuESI0 159 “00usdm,p seo UL ‘onbruoydsls: sousuemzad sun ‘snid a

“O€YLT % 00UHT 9P 32 0EYZT T 00T6 3P PAIPUSA e PUnTTP ‘S6GYTL SETCO
me orqnd np senbmoydsisy spedde sof jrodar 19 JuswenbisAyd ofenoce 97 SHOIAYHS JOOS 191005 B

OI'ID TP GOREJURLIOI QUM 2 aymg -

(‘gD “xmendoy) SO[RIS0S SSNIBISIsse s9[ Ted -

(- “oypoad ‘ofyrumey) sUu0sIod €] 094 PIOJ0OB WS SIOR UL IBY -
spuIsouos suwosrad Bl -

: 15T2S N3 med 857AISS 9

TeNTaI 567000 571

T

TOIAUAS 9d 28440, T30 ANIHLNI NOILVSINYDHO. T

XUROIPSTH STI0A-ZSPUSI XNE JUSWSUSed ooy
$351M00 XTe Jusmeufedwosoy

sedaz sep nomeredalg

95uyy np 35 JuewaFo] NP USKAOUY

soATIoR sofqrmey s9] anod 19FengTAl JUBISISSY DAILS

aaunoione red jo 59g,p syouex red jouuosiad np UONRIRdRI B] S SIPIIIYO SIFUUOP sanbenb 10104 ‘9Qno UF

fyrae s, Taor T T T
EUE v spgedsdua] [
000 a susdsdwa] [
Igas B2
us Juos _ 3
HDHu ¥ uN.\.Mm‘n. . .mM ] . ] s o R 1nm_anmnémk
SpLre[es S3p Piuofewm sup ey B T supdsdes) [
T Taa{
: uad ’ :
@) 3ieRAIDD T, | TOURTN 9P GBON-|_ 1RRUCD Bp Sdd)

spyenb SJUSIZIQI 4 JUOP 9lA 3P SATEISISSY 85
s1ofeuswr (52)SIUBISISSY 17 <
oAnensmrpe 9dmby 1 9p SSUUOSING 9 <

1 JuOp spLEles ¢ op 950dmoo 95 9/ SHOTANAS JOOS 9P FHOIFA.L “LIOT BN TETY

MBRPERRY WIT  ——
FANORIW0y WL ——

| ‘e srespy-wA sy eymGRSTE
B

TANNOIIONOL 1T TNOTHIIVAIIH INNVIDINYIIO



La personne aidée doit remplir les conditions suivantes :
- Etre en capacité de pouvoir accueillir I’intervenant(e) 4 domicile
- Avoir des besoins en adéquation avec notre autorisation de fonctionnement
- La disponibilité organisationnelle du service & répondre aux besoins
- Avoir accepté les conditions du présent réglement

L’entrée daus le service est également subordonnée 4 :
- Laconstitution du dossier administratif
- Laremise du livret d’accueil et du présent réglement
- Lasigoature d’un devis et d*un contrat de prestation (sauf cas d’urgence)

Analyse des besoins exprimés et élaboration du projet personnalisé

Avant toute intervention un recueil des besoins et des attentes est systématiquement réalisé au domicile du
bénéficiaire.
Le recueil se fait lors d'un entretien avec le bénéficiaire et/ou son représentant 1égal.
Lors de cet entretien, un document d’évaluation des besoins est remplit olt nous faisons apparaitre :
- les thches 4 effectuer
- le volume d’intervention souhaité
- lafréquence et les créneaux d’intervention
- le contexte de I’intervention
- Tobjectif d’intervention
- la situation familiale du bénéficiaire ainsi que la composition du foyer familial
- T"état de santé et les consignes particuliéres & prendre
- les conditions et les habitudes de vie...
- unplan d’aide déja existant par les différents organismes financeurs
- le projet de vie s’il existe
- les spéoificités du domicile : modalités d’accés au domicile, les équipements, les risques professionnels
(via la grille de repérage), la présence d’animaux domestiques

Une fois le recueil des besoins et attentes des bénéficlaires remplit, le projet individualisé d’aide et
d’accompagnement peut &tre construit ainsi que la fiche d’intervention

A T'heure d’aujourd’hui, le projet personnalisé est effectué uniquement pour les personnes en situation de handicap

% Axe de progrés : construire le projet personnalisé pour I’ensemble des bénéficiaires

LES PRINCIPES D’INTERVENTION

Forte de 10 années d’expériences, SCOP SERVICES 76 tend vers une politique de fidélisation et de
proximité de ses clients et de ses salariés en pérenmisant une relation de confiance.

L>amélioration de la qualité de service est un objectif constant  atteindre, en adéquation avec le cahier des
charges de ’autorisation, Ia Charte Nationale Qualité des services 4 la personne et Ja Charte des Droits et des
Libertés de la Personne Accueillie ainsi que la Charte Qualité interne de SCOP SERVICES 76

Les principaux principes d’intervention sont les suivants :

- Sens du service — Disponibilité et Réactivité

- Clarté ~ Rigueur — Transparence

- Respect ~ Bienveillance et hurnanité

- Compétences, savoir-faire et efficacité

- Confidentialité — Secret professionnel et discrétion
- Qualité — Evaluation et Amélioration

Ces régles, valeurs et principes tendent tous & un seul objectif : la satisfaction du client.

LES PROFESSIONNELS ET LES COMPETENCES MOBILISEES

1. L’EQUIPE DE SCOP SERVICES 76

Voici organigramme de SCOP SERVICES 76 :
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Suivi des interventions

Le suivi des prestations est assuré par les référents qualités. Les quatre référents qualité sont répartis selon les zones
géographiques d’intervention :

- 1 surle secteur Petit-Quevilly et Grand-Quevilly

- 1 surle secteur Sotteville-Lés-Rouen, Saint-Etiemne-du-Rouvray, Qissel, Cléon, ...

- 1 surle secteur Petit-Couronne, Grand-Couronne, la Bouille, Moulinaux, ...

- 1 sur le secteur Rouen Gauche, Rouen droite et les communes avoisinantes de Rouen rive Droite

Le nom est communiqué au bénéficiaire lors de la signature du contrat de prestation

Les visites sont organisées soit de maniére inopinée, soit sur rendez-vous, dans tous les cas au moins une fois par
an.

Des appels téléphoniques peuvent également &tre effectués dans les premiéres semaines d’intervention pour vérifier
I’adéquation des interventions avec le plan d’aide établit.

Le suivi individualisé comprend les aspects suivants :

- La satisfaction

- Lerespect des tiches a effectuer

- Lerespect du planning d’intervention et des heures prévues

- L’adéquation de la prestation proposée aix besoins du bénéficiaire

Le suivi individualisé peut également tre assuré par les remontées d’information des intervenants(es) et/ou des
proches aidants.

% Axe de progrés: sensibiliser les intervenants(es) 2 la nécessité de faire remonter les informations
concernant Ie déroulement de leurs interventions

% Axe de progrss : organiser un planning prévisionnel des visites sur gmail

Bilan des prestations

Un examen annuel de la situation du bénéficiaire doit étre effectué.
A cet entretien doit participer :

- Le bénéficiaire et/ou son représentant 1égal

- Unmembre de I"encadrement

- Le ou les intervenants(es)

- Les autres professionnels intervenant au domicile du bénéficiaire

Cet entretien nous permet d’analyser certains éléments :

- La qualité des services rendus

- Lapertinence des compétences mobilisées et du planning défini

- L’adéquation entre les besoins et attentes du bénéficiaire et la réponse apportée & travers la prestation

- L’atteinte des objectifs du projet personnalisé et leur adéquation avec les besoins et attentes du bénéficiaire.
- Lerespect des regles éthiques

- Les situations de conflit

- Les situations de maltraitance

% Axe de progrés : organiser un bilan des prestations une fois par an pour Iensemble des bénéficiaires au
mois de novembre de chague année

% Axe de progres : créer Poutil pour faire le bilan des prestations

3. .L’ANCRAGE DES ACTIVITES DANS LE TERRITOIRE : PARTENARIATS ET
OUVERTURE

De par la nature de son offre de service, SCOP SERVICES 76 a dit développer un réseau partenarial important.

Afin de maintenir le bénéficiaire au centre de son action, SCOP SERVICES 76 travaille en partenariat avec :

Les financeurs Les assaciatians Les Clics

Tutélaires
CLIC de Rouen

CLIC des Alnés

Conseil Départemental
MDPH

CARSAT

CNRACL

MGEN

CPAM

DOMISERVE

CRESU
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