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« 1l est facile de recruter mille soldats,
mais il est difficile de trouver un général »

Proverbe Chinois.
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Ménage
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Validation des acquis de ’expérience

Congé individuel de formation
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INTRODUCTION






INTRODUCTION

La suite de I’enseignement général dispensé lors des deux premicres années, il a
fallu se décider sur les matiéres que nous souhaitions approfondir et qui par la
suite feront notre spécialité.

Cette premiere orientation permettait de distinguer le secteur privé du secteur public. Pour ma
part, il m’est naturellement venu a I’esprit d’ouvrir la porte du secteur privé en me tournant
vers le « Droit des Sociétés » et le « Droit du Travail ». Ces deux matiéres m’ont permis
d’acquérir des connaissances d’une part dans les différentes formes de société ainsi que dans
les différentes procédures enclenchées au sein des sociétés. D’autre part, elles m’ont permis
d’acquérir des connaissances pour ce qui touche la vie du salarié au sein d’une entreprise.

Aprés une année d’approfondissement, mon choix s’est vite porté¢ sur le Droit du Travail
approfondi. C’est donc sans équivoque que j’ai choisi de suivre le Master I « Entreprise et
Patrimoine » dispensé a la Faculté de Droit de Toulon par Madame Genevieéve REBECQ,
Monsieur Cédric RIOT, et le chargé de travaux dirigés Maitre Jérémy VIDAL.

Cette année m’a permis d’approfondir réellement mes connaissances dans les maticres
attenantes au Droit du Travail mais aussi de me mettre a jour avec la nouvelle législation
puisqu’en effet, le Droit social représente une matiére extrémement mouvante en perpétuelle
évolution. Le c6té humain de cette branche reste pour moi trés important d’ot mon souhait
d’évolution dans cette branche.

J’ai choisi de réaliser a la fin de mon Master I un stage au sein de I’entreprise Alter Ego
Entreprises a Bandol. Le service social de cette entreprise m’a permis d’appréhender au plus
juste les besoins des clients notamment pour les différentes démarches a respecter d’un point
de vue législatif (DPAE, rédaction de contrat, ...).

Ce stage m’a conforté¢ dans I’idée que je souhaitais intégrer le Master II « Droit Social »
dispensé¢ a la Faculté de Droit de Toulon par Monsieur Frangois DUMONT, Madame
Genevieve REBECQ et Mme HENNEBELLE-GUIANQUINTO Diane.

Cette année a été trés enrichissante puisqu’elle a été bien plus pratique que les années
précédentes. Les nombreux travaux de groupe et mise en situation m’ont permis de
développer une certaine vision de la réalité des taches que je serai amenée a effectuer tout au
long de ma carriére professionnelle.

J’ai choisi de réaliser a la fin de mon Master II mon stage au sein de 1’entreprise O2 Care
Service a La Seyne Sur Mer. J’ai pu voir lors de mes recherches de stage plusieurs annonces
d’offre de stage sur différents sites. Ma volonté d’intégrer une grande société m’a donc poussé
a postuler. J’ai rapidement €té recontactée par la responsable pour un entretien téléphonique
qui s’est trés bien passé et qui a débouché sur un entretien au sein méme de 1’agence. Lors de
cet entretien, ’assistante d’agence du secteur Seniors, Mme RIVIERE Steffy m’a rapidement
mise a 1’aise en m’expliquant les missions confiées, son expérience personnelle chez O2 Care

15



Service ainsi que leurs attentes concernant le futur stagiaire. A la fin de I’entretien, elle m’a
informé qu’elle souhaitait me recevoir au sein de I’entreprise pour que j’effectue mes 3 mois
et 2 semaines de stage. Au vue des différentes missions et de 1’envergure de la société, j’ai
tout de suite accepté 1’offre de stage qui m’était proposée.

Ce stage a en effet été trés formateur bien que compliqué. Il m’a permis d’étre confronté a de
réelles taches puisque ma tutrice m’a considéré comme une salariée a part entiére et m’a fait
confiance tout au long de mon stage. J’ai pu voir que la gestion d’une grande équipe de salarié
n’est pas toujours facile notamment au sein de 1’aide a la personne ou ’enjeu reste tout de
meéme tres important.

En effet, chaque jour était différent puisqu’elle me confiait des tdches nouvelles
réguliérement.

Au-dela d’enrichir mes compétences, ce stage m’a permis d’obtenir une expérience
professionnelle au sein d’un groupe national que nous présenterons lors de notre étude
(PARTIE I1).

En effet, avec plus de 80 salariés, j’ai pu aborder différentes missions comme le large
processus de recrutement, I’embauche des intervenants, 1’exploitation en terme de gestion des
salariés, ainsi qu’une part de recherche de contrat. Je détaillerai les missions confiées lors de
mon ¢tude (PARTIE 2).

Enfin, mon étude portera plus particuliérement sur le processus de recrutement des

intervenants au sein d’une société d’aide a la personne et leur suivi aprés leur embauche
(PARTIE 3).

Cette étude s’appuie principalement sur mes différents enseignements issus de la pratique
journaliere des taches auxquelles j’étais affectée m’ayant permis de donner une cohérence
toute particuliere a ce sujet.
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PRESENTATION DE LA
STRUCTURE
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PARTIE 1 : PRESENTATION DE LA
STRUCTURE O2 CARE SERVICES

Cette premicre partie sera consacrée a la présentation de la structure. Pour commencer, nous
présenterons le secteur du service a la personne de maniére générale (Chapitre 1), puis nous
présenterons l'environnement de I'entreprise O2 Care Services (Chapitre 2).

Chapitre 1 : Le secteur du service a la personne

Les services a la personne regroupent I'ensemble des services contribuant au mieux-étre des
citoyens a leur domicile. Ce secteur est trés diversifié puisqu'il contribue aussi bien aux
enfants en bas 4ge qu'aux personnes agées voir dépendantes.

Nous verrons donc dans un premier temps de maniére générale le marché Frangais du service
a la personne (Section 1), puis les difficultés rencontrées par ce secteur dans son évolution et
sa stabilisation (Section 2).

Section 1 : Le marché Francais du service a la personne

Plus de 3,6 millions de ménages frangais ont recours chaque année aux services a la personne.

La profession regroupe plus de vingt-et-un métiers dont les principaux sont la garde d’enfant,
le soutien scolaire, I’entretien de la maison ou encore 1’assistance aux personnes agées.

Plus de 1,7 millions de personnes travaillent dans ce secteur dont le poids budgétaire dépasse
les 17 milliards d’euros en France. Aujourd’hui les services a la personne représentent plus de
1 % du PIB. Pourtant ces services sont encore le plus souvent réalis€s « au noir » et
demeurent mal connus.

Nous verrons donc pour commencer l'historique du service a la personne (Paragraphe 1),
puis sa composition (Paragraphe 2), son encadrement législatif et réglementaire (Paragraphe
3), sa forte croissance (Paragraphe 4) et son bilan économique positif (Paragraphe 5).

Paragraphe 1 : L’historique du service a la personne

Le secteur des services a la personne appelé « SAP » est défini par la loi du 26 juillet 2005
comme I’ensemble des activités visant le bien-étre des personnes a leur domicile.
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En effet, le secteur du service a la personne propose de nombreuses prestations que 1’on peut
regrouper en trois grandes catégories :

e Le service d’aide a la famille (garde d’enfants, cours a domicile...)
e Le service de la vie quotidienne (Hygiéne et entretien du domicile).

e Les services aux personnes agées, handicapées ou dépendantes (a leur
domicile ou dans leurs déplacements).

La mise en place du service a la personne s’est fait en deux étapes, a savoir de 1’aprés-guerre
jusqu’aux années 80 et a partir des années 80 jusqu’a nos jours.

Depuis les années 60, 1’aide au domicile des personnes s’est structurée. En effet, les pouvoirs
publics ont eu le souci de répondre a un double objectif :

e Aider les personnes en situations de fragilité en tant que puissance publique
garante de la protection sociale

e Lutter contre le chomage.

De méme, au lendemain de la Seconde Guerre mondiale et jusque dans les années 80, un
systéme de régulation tutélaire a prévalu. L’Etat cherche a aider les familles sur la base de
critéres sociaux, a travers les services administrés de travailleuses familiales puis d’aides
ménageres, profitant & des ayants droits subventionnés. Le secteur connait & ce jour de
grandes mutations et évolutions.

Cette évolution est donc le résultat de ’apparition de nouveaux besoins dans la société
francaise. Ces besoins sont notamment dus a I’évolution du comportement des
consommateurs ainsi qu’aux nombreux changements de structure.

Quelques exemples peuvent justifier I’évolution flagrante du service d’aide a la personne :
e Le vieillissement de la population
e [’augmentation des naissances
e [’urbanisation
e [’allongement du temps de travail

Des 1980, le marché du secteur d’aide a la personne connait une véritable révolution. On
favorise désormais 1’émergence des structures privées, en vue de créer un marché dynamique,
créateur d’emplois et professionnel.

Le recours a ces services ne cesse d’évoluer notamment du fait de la mise en place d’un
systeme fiscal incitatif.

En 1985, la remise du rapport du commissariat général du plan « Développer 1’emploi dans
les services » prévoit la création de structures privées et d’associations, ainsi que
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’expérimentation de nouveaux moyens de paiement afin d’améliorer le pouvoir d’achat des
meénages.

En 1987, I’Etat exonere de charges patronales les entreprises en charge des personnes agées et
handicapées. De méme, ’allocation de garde d’enfants a domicile voit le jour.

Des les années 90, les évolutions vont s’enchainer, permettant de favoriser le recours a ce type
de service :

e Des 1990 : ’Etat met en place la réduction fiscale de 50% sur les emplois
familiaux.

* En 1993 : on voit apparaitre la mise en place du cheque emploi service (CES).
* En 1994 :1a TVA ne s’éleve plus qu’a 5,5%.

Dés les années 2000, un nouveau mode de paiement va étre développé. En effet, le plan
Borloo prévoit un plan de développement des services a la personne, ainsi que la création du
Cheque Emploi Service Universel (CESU).

Dés 2006, le CESU rentre en vigueur pour le paiement des prestations de service a la
personne. Il remplace donc le CES ainsi que le titre emploi service (TES).

A travers I’historique des services a la personne, on constate que ce secteur n’a cessé de se
développer. Cette évolution est en partie le résultat d’un soutien régulier de I’Etat qui a
souhaité faire du secteur de service a la personne un marché dynamique, concurrentiel et
créateur d’emplois.

Nous verrons donc en suite la composition du marché du service a la personne (Paragraphe
2).

Paragraphe 2: La composition du marché du service a la
personne

Le marché du service a la personne est un marché trés concurrentiel du fait d'une large
composition. En effet, nous sommes en présence d'emplois directs déclarés (A4), de sociétés
prestataires de services et d'associations (B) et de travail dissimulé (C).

(VOIR ANNEXE 1)

A. L’emploi direct déclaré

Tout d'abord, le marché du service a la personne est composé d'emploi direct déclaré. Les
intervenants sont recrutés, employés et payés directement par un particulier, et travaillent a
temps plein ou partiel au domicile du particulier.
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Or, les assistantes maternelles qui gardent les enfants sur leur propre domicile sont
considérées comme salariées en emploi direct.

Les salariés du particulier employeur bénéficient de toutes les reégles prévues par le droit du
travail, ainsi que d'une protection sociale et de dispositifs de formation.

Nous avons ensuite les sociétés prestataires de service (B).

B. La société prestataire de service

Le marché du service a la personne est composé trés majoritairement de société prestataire de
service. En effet, il s'agit de la forme d'O2 Care Services qui propose a ses clients d'acheter
une prestation qui lui sera facturée.

Le consommateur aura, au préalable, fait état de sa demande a l'entreprise ou l'association
prestataire agréée qui construira une réponse personnalisée.

L'organisme agréé est 1'employeur de l'intervenant qui effectue la prestation au domicile du
consommateur, il y a donc une relation tripartite dans laquelle le consommateur et
l'intervenant sont reliés a l'organisme directement. Or, aucun lien ne les lie directement entre
eux.

Nous avons ensuite le travail dissimulé dit travail "au noir" (C).

C. Le travail dissimulé
Le travail au noir prend une grande place au sein du marché du service a la personne.

Le groupe O2 Care service a réalisé une enquéte concernant le travail dissimulé. En effet, en
2008, seuls 13% des acteurs du secteur des services a la personne interrogés avouaient n'avoir
déclaré aucune heure travaillée. Or, en 2013 ils étaient 33%.

En cinq ans, I'étude fait apparaitre une importante hausse du taux de travail au noir dans le
secteur des services a la personne.

Nous verrons par la suite que le secteur de 1'aide a la personne reste trés encadré (Paragraphe
3).

Paragraphe 3 : Un secteur largement encadré

Les services a la personne regroupent en un seul ensemble défini par le législateur les actes
réalisés dans le cadre de 21 métiers. Le secteur des services a la personne, défini par la loi (4),
est caractérisé par un environnement réglementaire contraignant (B).
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A. Un secteur défini par la loi

La loi du 26 juillet 2005 ' définit les services a la personne comme l'ensemble des activités
visant le bien-étre des individus a leur domicile?.

Il représente 21 métiers regroupés en 3 secteurs a savoir l'aide a la famille, les services de la
vie quotidienne et les services pour les personnes dépendantes.

La convention collective ajoute a cet ensemble les services aux salariés sur leur lieu de travail
alors qu'une définition économique du secteur y inclurait encore d'autres services rendus a
domicile tels que la coiffure a domicile par exemple.

Or, le périmetre 1égal ne semble pas évoluer pour le moment. Nous verrons tout de méme que
le secteur est largement structure par un cadre réglementaire (B).

B. Un cadre réglementaire particuliérement structurant

Depuis le milieu des années 1980, les services a la personne ont fait 1'objet de nombreuses
réglementations avec différents objectifs: aider les familles en difficulté, diminuer
l'importance du travail non déclaré, créer des emplois et structurer le marché.

En effet, des 1985, l'objectif a été d'aider les familles en difficulté et baisser le travail non
déclaré notamment avec l'instauration de I'allocation parentale d'éducation et I'exonération de
charges patronales des particuliers employeurs handicapés ou 4gés de plus de 70 ans.

Dans les années 1990, 1'objectif a été de créer des emplois en instaurant la réduction fiscale de
50% sur les dépenses liées aux emplois familiaux, I'exonération de TVA pour les associations,
la création du cheéque emploi service et la réduction du taux de TVA a 5,5% pour toutes
activités du secteur des services d'aide a la personne. Avec ces différentes mesures, il y a eu
150 000 nouveaux employeurs en 2 ans.

Dans les années 2000, on a souhaité structurer les services a la personne en instaurant
l'allocation de présence parentale, la prestation d'accueil du jeune enfant. De méme, le plan
Borloo augmente le plafond de réduction d'imp6t. La encore, le nombre d'employeurs s'est vu
multiplié par deux.

Nous verrons ensuite que le marché du service a la personne est en forte croissance
(Paragraphe 4).

' Loi n° 2005-841 du 26 juillet 2005
% Article D129-35 du Code du travail
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Paragraphe 4 : Un marché jeune en forte croissance

Cette croissance du marché du service a la personne s'analyse notamment par la croissance du
chiffre d'affaires (4) et des emplois directs mais aussi par les nombreuses évolutions
sociodémographiques constatées (B).

A. Une croissance en chiffre d’affaires et en emploi

Les services a la personne ont connu la plus forte croissance de valeur ajoutée en France entre
2005 et 2009. En effet, le chiffre d'affaires des entreprises du secteur a cru de plus de 100%
entre 2007 et 2010.

Avec 3.4 millions de ménages utilisateurs en 2011 soit 13% des ménages francais, les services
a la personne se sont largement répandus. En 2005, seuls 2,1 millions de ménages déclaraient
ainsi y avoir recours ce qui représente une hausse de 54% du taux d'utilisation en 6 ans.

Les utilisateurs sont tout d'abord des personnes agées et en couple car en effet, 53% ont plus
de 65 ans et 64% sont en couple. Le Plan Borloo® de 2005 est a l'origine du fort
développement du secteur des services a la personne. Il reposait sur 3 fondements, d'une part
solvabiliser la demande, simplifier l'accés aux services a la personne et professionnaliser le
secteur. Entre 2005 et 2010 il a ainsi permis de créer plus de 330 000 emplois soit une
augmentation de 24% contre 4% pour l'ensemble de 1'économie frangaise.

Nous verrons ensuite que cette croissance a été tirée par des évolutions sociodémographiques
profondes (B).

B. Une croissance tirée par des évolutions sociodémographiques
profondes

Cette croissance n'est pas simplement due aux effets d'une législation favorable. En effet, on
peut aussi voir apparaitre une évolution de la démographie et des modes de consommation.

Les prévisions des besoins en services a la personne pour les prochaines années font
apparaitre un fort accroissement de la demande dans la poursuite de ce qui est engagé depuis
les années 1990.

De méme, l'espérance de vie a augmenté de 6,1 ans en 50 ans. Dés 2020, la part de la
population de plus de 65 ans atteindra 27% de la population totale. Le nombre de personne de
plus de 85 ans atteindra 4,8 millions de personnes en 2050 soit une augmentation de 3,6
millions de personnes.

? Le Plan Borloo ou plan de cohésion sociale est le nom donné au projet présenté par Jean-Louis Borloo au
gouvernement Frangais le 30 juin 2004 pour I'emploi, le logement et I'égalité des chances.
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Ainsi, ces différentes évolutions ont mené a:
* Accroitre le taux d'emploi des femmes de 19%
 Tripler le nombre de familles monoparentales en 46 ans

e Augmenter les contraintes d'organisation de la vie quotidienne (horaires allongés,
temps de transport...)

* Diversifier les besoins de services liés a 'enfance comme le soutien scolaire, ...
» Déléguer les travaux ménagers pour dégager du temps de loisir

De méme, sur 1,18 millions de personnes agées dépendantes, plus de 60% vivent a leur
domicile et dans quelques années, le soutien familial sera de plus en plus difficile notamment
du fait de I'activité féminine augmentant ainsi que de I'éloignement géographique.

Pour I'Etat, le maintien a domicile présente de nombreux avantages. En effet, son cofit est 3
fois inférieur pour les finances publiques que le recours a des dispositifs d'accueil. De méme,
il permet de pallier le manque de places d'accueil et de limiter 'encombrement des hopitaux.
Pour ce qui est des personnes, cela leur assure une meilleure qualité de vie au quotidien tout
en augmentant leur espérance de vie.

Nous verrons ensuite que le secteur de l'aide a la personne, depuis quelques années, reste avec
un bilan économique positif (Paragraphe 5).

Paragraphe S : Un bilan économique positif

Le développement de l'aide a la personne est largement soutenu par I'Etat depuis le début des
années 2000. Or, le colt du dispositif de soutien public (A4) est trés largement compensé par
les bénéfices directs et indirects générés par le secteur (B).

A. Coiit du dispositif de soutien public

La dépense publique en faveur des services d'aide a la personne a doublé entre 2004 et 2010
pour atteindre 6,2 milliards d'euros.

Cette croissance s'est faite au rythme des mesures supplémentaires prises par les différents
gouvernements pour permettre de structurer le secteur. Par mesures supplémentaires, on parle
notamment de la création de la PAJE, du plan Borloo et de la mise en place du crédit d'impét.

Cette dépense publique est constituée a hauteur de 75% des trois principaux postes suivants:
e Crédit d'impdt pour les contribuables exergant une activité professionnelle et

demandeurs d'emploi depuis au moins 3 mois
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e Une réduction d'impdt sur le revenu pour les contribuables n'exercant pas une activité
professionnelle ou demandeurs d'emploi depuis moins de 3 mois

e Des exonérations de charges patronales au titre de I'emploi par les particuliers d'un
salarié a domicile pour les contribuables n'exergant pas une activité professionnelle ou
demandeurs d'emploi depuis moins de 3 mois

S'ajoute 150 millions d'euros octroyés par 1'Etat aux conseils généraux pour les associations
au titre de 1'aide aux politiques en faveur de la prise en charge de la dépendance.

Nous verrons ensuite quels sont les bénéfices directs et indirects créés par le secteur de 1'aide
a la personne (B).

B. Bénéfices directs et indirects

Les services a la personne contribuent fortement a la performance économique du pays
malgré qu'ils représentent un coit fiscal pour 1'Etat.

Les bénéfices directs correspondent aux recettes directement générées pour I'Etat par le
secteur. Il s'agit notamment des cotisations sociales, salariales et patronales entrainées par la
création d'emploi, de 1imp6t sur les sociétés et la taxe sur valeur ajoutée engendrés ainsi que
de la baisse des allocations chomage et du RSA.

Ces bénéfices directs permettent a eux seuls de couvrir deux tiers des financements publics.

Les bénéfices indirects sont constitués par l'ensemble des colts évités (ex: pour la
dépendance), par les dépenses des entreprises de service a la personne vers d'autres
entreprises, de la hausse du taux d'activité féminin et du travail des étudiants.

De méme, les services a la personne ont des impacts de nature économique et sociale tels que
la baisse du cofit social lié a I'exclusion et & la précarité et 'amélioration de la qualité de vie
des bénéficiaires.

En effet, le secteur d'aide a la personne joue un rdle essentiel d'intégrateur social puisqu'il
facilite I'insertion professionnelle des populations dites "fragiles" dans la sociéte.

Le bilan du secteur est trés largement positif puisqu'il est estimé a 2,6 milliards d'euros.

Nous verrons ensuite que le marché de ’aide & la personne reste tout de méme fragile
(Section 2).

Section 2 : Un marché encore fragile

Le secteur du service a la personne constitue un marché encore jeune se caractérisant par une
fragmentation importante (Paragraphe 1) qui rend le secteur fragile aux évolutions de la
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reglementation et alimente un certain déficit d'image auprés des personnes (Paragraphe 2).

Paragraphe 1 : Un secteur fragmenté malgré la structuration en
cours

Depuis les évolutions des années 2000, le secteur s'est considérablement structuré avec une
forte croissance du recours aux prestataires. En effet, aujourd'’hui ce mode de recours
représente 21% des heures travaillées dans le secteur contre 14% au milieu des années 2000.
La croissance du mode direct a elle été plus faible puisqu'en effet, aujourd'hui elle représente
2,7% des heures travaillées alors que dans les années 2000, ce mode de recours représentait
5,5% des heures travaillées.

Cette structuration s'est faite notamment avec le développement des entreprises dont le
nombre a cru de 52% par an depuis 2005. Cette croissance est notamment due au
développement de la franchise et du statut d'autoentrepreneur.

Le soutien scolaire est aujourd'hui le segment le plus structuré du marché. Les opérateurs tels
qu'O2 Care Services développent la qualité de leurs prestations par la montée en compétence
de leurs salariés, la digitalisation de 1'offre ainsi que la diversification de leurs activités.

La structuration du marché autour des entreprises est favorable aux salariés puisqu'en effet,
les entreprises offrent de meilleures opportunités de travail par rapport aux particuliers
employeurs (planning plus complet, stabilité plus importante). Or, elle est favorable au client
puisque le recours a une entreprise est un gage de qualité, de souplesse et d'efficacité.

Or, le marché encore jeune se caractérise par une forte fragmentation qui nuit & son efficacité.
Les entreprises ne captent que 3% du marché contre 26% en moyenne en Europe ce qui reste
bien largement en dessous de la moyenne. De méme, plus de 80% du secteur est composé de
petite et moyenne entreprise ou de trés petite entreprise qui réalisent 20% du chiffre d'affaires.
Enfin, les sociétés les plus importantes ont au plus 10 ans d'existence et n'ont donc pas le recul
pour avoir une certaine stabilité.

La rentabilité des entreprises reste encore faible avec une moyenne de 2,3% du chiffre
d'affaires.

Cette fragmentation et ce faible niveau de profitabilité fragilisent les acteurs et exposent le
marché frangais a des prises de position rapides de la part d'organismes étrangers.

Nous verrons ensuite comme un certain déficit d'image s'est installé (Paragraphe 2).
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Paragraphe 2 : Le déficit d’image

Du fait de l'insuffisante structuration du secteur, le secteur de I'aide & la personne souffre d'un
déficit d'image.

Du c6té des clients et bénéficiaires de services, plusieurs points limitent le développement du
secteur. Tout d'abord, 1'idée de payer pour des actes que I'on fait habituellement soi-méme est
difficile a accepter. De méme, les clients ou bénéficiaires ont du mal a faire confiance aux
prestataires du fait que la prestation est effectuée sur leur domicile et que l'on rentre dans
l'intimité de leur espace privé. Enfin, pour la majorité des non utilisateurs, il y a une certaine
vision que leurs besoins ne seront pas comblés et qu'il manquera toujours des petits points non
réalisés.

Du c6té des salari€s, le marché est souvent associé a des emplois précaires et peu rémunérés.
En effet, le salaire net moyen n'est pas trés élevé. Or, ce faible salaire résulte du nombre
d'heures effectuées puisqu'en général, la rémunération reste plus élevée que le SMIC horaire.
Certains sont donc dans l'obligation de trouver un autre employeur pour compléter les fins de
mois. De ce fait, 30% d'entre eux préfereraient quitter le secteur pour n'avoir qu'un seul
employeur et un salaire correct.

Aprés avoir présenté brievement le marché de l'aide a la personne, nous présenterons
l'environnement de l'entreprise O2 Care Services (Chapitre 2).

Chapitre 2 : L’environnement de ’entreprise O2 Care
Services

Section 1 : L’historique de ’entreprise O2 Care services

Concernant I'historique de 'entreprise O2 Care Services, nous verrons dans un premier temps
sa création (Paragraphe 1) puis les valeurs développées par 1'entreprise au cours du temps
(Paragraphe 2).

Paragraphe 1 : Création d’O2 Care Services

La mission du groupe O2 est de contribuer a la qualité de vie quotidienne des particuliers de
tous ages en leur apportant des services a domicile personnalisés.

02 est un réseau spécialisé dans les prestations de services a domicile, il est composé a ce
jour de plus de 140 implantations sur le territoire national frangais. Il bénéficie donc des
expériences spécifiques et de I’ensemble des pratiques des entreprises du réseau, ainsi que du
centre administratif du réseau.
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Les prémisses de la premiére société du réseau remontant a 1996, David EVE et son associé
créent a Lille la société Uni poles, premiére plateforme privée de services a domicile en
France. Basée sur la sous-traitance, cette plateforme locale, pionniére des services a la
personne, propose pres de 80 services a domicile regroupés en 3 podles : les services a
I’habitat, les services de confort et les services a la personne.

Deés 1999, Guillaume Richard, Renaud Sibille et un 3éme associé créent a Paris la société At
Home, dédiée aux services a la personne.

Au début des années 2000, les sociétés « Uni poles » et « At Home » fusionnent et donnent
naissance a la marque O2. Les 3 dirigeants choisissent de réaliser les prestations en interne
afin d’en maitriser la qualité et de se concentrer sur les services a la personne, et notamment
sur le secteur du ménage, du repassage et de la garde d’enfants.

Dés 2004, 1a SAS O2 Développement voit le jour et s’implante dans la zone franche du Mans.
Elle sera vue comme la société de téte du Groupe O2. Son objectif sera de regrouper les
fonctions centrales afin de faciliter la duplication du modele lillois au niveau national et
développer la marque.

Des 2006, le plan de cohésion sociale « Borloo » accélére de maniére conséquente la demande
de services a la personne en France. Pour saisir pleinement cette grande opportunité, le
Groupe O2 choisit de se doter d’un réseau d’agences de proximité couvrant pleinement le
territoire national grace a ses 28 agences.

Une année plus tard, le marché est en pleine effervescence et 65 nouvelles agences voient le
jour, on décompte donc 93 agences de proximité implantées dans 1’ensemble des grandes
villes frangaises.

En 2008, le Groupe O2 voit plus grand et se lance dans plusieurs projets innovants. En effet, il
devient le premier réseau national 100% « certifié Qualicert »* pour I’ensemble de son réseau
et de ses activités. De méme, il déploie un dispositif téléphonique important en équipant
chaque intervenant a domicile d’un téléphone portable relié au systéme d’information du
groupe. De méme, en suivant la lignée politique écologique, le Groupe lance « EcolO2 »,
premiére offre de ménage 100% écologique.

Des 2009, le groupe se consolide ce qui permet d’ouvrir 30 nouvelles agences spécialisées en
garde d’enfants.

Le groupe ne cesse d’évoluer, en effet, en 2010, il s’engage en faveur de ’emploi des
travailleurs handicapés en signant une convention nationale avec I’AGEFIPH puis obtient la
certification NF Service pour I’ensemble de son réseau et pour ses différentes prestations.

Une fois le réseau ménage, repassage et garde d’enfants bien lancé, le Groupe a souhaité
élargir son domaine d’intervention et lance I’activité d’aide aux seniors et de garde d’enfants
d’urgence.

4 . . % . , o N . -
Reconnaissance par un organisme tiers indépendant de I'engagement d’une entreprise a offrir a ses clients des
prestations de service de qualité, répondant a des caractéristiques définies dans un référentiel.
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A partir de 2012, O2 poursuit sa croissance en développant un réseau de franchise ayant pour
objectif de permettre aux frangais résidants dans les villes de tailles moyennes de bénéficier
de ses services.

De méme, le groupe O2 poursuit son développement en intégrant [’activité
d’accompagnement de personne en situation de handicap.

Dés 2013, le Groupe O2 se lie contre le travail au noir en langant la campagne « le travail au
noir c’est ringard ». Avec 4 000 a 5 000 recrutements par an en moyenne, O2 est le premier
créateur d’emploi sur les 5 derniéres années selon une étude Xerfi de juin 2014 pour une
période s’étalant de 2008 a 2013.

02 emploie aujourd’hui plus de 12 500 personnes en France et prévoit de recruter 4 500
personnes en 2018.

Le Groupe O2 est synonyme du respect de certaines valeurs (Paragraphe 2).

(VOIR ANNEXE 2)

Paragraphe 2 : Valeurs d’O2 Care Services

En effet, Guillaume Richard souhaite mettre en valeur au sein du Groupe O2 deux points.

Tout d’abord, il voit au sein de son entreprise le respect permanent des individus. Cela passe
évidemment par le respect des clients mais aussi par le respect des salariés.

Ensuite, il souhaite mettre en avant I’exigence d’une excellence au sein du Groupe. Cette
excellence passe par les compétences professionnelles et les qualités personnelles de chaque
intervenant a domicile. Ces compétences seront identifiées, développées, valorisées et
reconnues.

Nous verrons par la suite la constitution du réseau O2 Care Services (Section 2).

Section 2 : Le réseau Q2 Care Services

Nous présenterons tout d'abord de maniére générale 1'agence O2 Cote Varoise (Paragraphe
1), puis nous présenterons l'organigramme de 1'agence O2 Cote Varoise (Paragraphe 2).

Paragraphe 1 : Présentation générale de I'agence O2 Cote Varoise

L'agence O2 Cote Varoise se situe a La Seyne sur Mer, 99 Avenue Estienne d'Orves. Il s'agit
d'une SARL d'environ 85 salariés et 480 clients.
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Cette dernicre offre des prestations, présentées ci-dessous, assurées par ses intervenants sur
une zone géographique allant de Toulon a Saint-Cyr sur Mer:

Les offres de garde d'enfants: l'agence propose des gardes d'enfants de moins ou plus
de 3 ans, la journée, avant et/ou apres I'école ou le soir au domicile des parents jusqu'a
leur retour. Les offres proposées aux clients dépendent de leurs besoins mais
¢galement de 1'dge des enfants. En ce qui concerne les salariés qui assurent les gardes
d'enfants de moins de 3 ans, ceux-ci doivent étre diplomés ou bénéficier d'une
expérience vérifiable d'au moins 3 ans dans la petite enfance.

Les offres ménage-repassage: 'offre proposée au client dépend de sa demande, de ses
besoins mais également du standing de son logement. Elle tient également compte des
compétences nécessaires pour répondre aux besoins du client. Il existe 4 formules
d'entretien de la maison et du linge: classique, confort, prestige et gouvernante

Les offres d'aides aux personnes agées et handicapées: ces offres dépendant du besoin
du client mais également de son autonomie. Il existe 3 formules d'aide aux personnes
agées ou handicapées: a4 ma place (ménage et repassage), maintien a domicile
(accompagnement dans les besoins physiologiques du quotidien), faire ensemble
(accompagnement dans les déplacements, la vie sociale et les loisirs). Pour les
formules maintien & domicile et faire ensemble, les salariés doivent étre diplomés
et/ou bénéficier d'une expérience vérifiable d'au moins 3 ans en tant qu'auxiliaire de
vie (VOIR ANNEXE 3)

L'agence fonctionne sur une relation tripartite

LIEN COMMERCIAL

CONTRAT DE PRESTATION

LIEN HIERARCHIQUE

CONTRAT DE TRAVAIL

Suite a cette €tude réalisée sur le secteur de l'aide  la personne et notamment sur l'entreprise
02 Care service, nous avons pu voir que le marché de 1'aide a la personne est assez compliqué
a appréhender pour les salariés.

Nous remarquons ici qu'entre le client et le salarié il n'y a aucun lien contractuel, toute la
gestion et la communication interne sont centralisées sur l'agence. En effet, c'est elle qui est
I'employeur du salarié et non pas le client comme c'est le cas dans le travail en direct avec les
particuliers employeurs.
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Nous présenterons 1’organigramme de I’entreprise (Paragraphe 2)

Paragraphe 2 : Organigramme de I'Agence 02 Cote Varoise

L’agence O2 Cote Varoise est constituée d’une responsable d’agence Mme LESPRIT Elodie
qui prend en charge le développement de I’activité de 1’agence située a la Seyne sur mer. Pour
se faire, elle dirige le pole commercial, des ressources humaines et la gestion de 1’agence. Elle
gere I’équipe présente en agence, s’occupe de la préparation des éléments de paie des salariés
et participe aux éventuels audits internes réalisés au sein de son agence. Elle définit les plans
d’actions (ex : rentrée scolaire) et les soumets a exécution lors des réunions hebdomadaires.

Il y a au sein de I’agence deux responsables de secteur, Mme ARMAND Isabelle qui s’occupe
de secteur « Home » et Mme ETIENNE Justine qui s’occupe du secteur sénior. Elles assurent
le développement de I’activité sous la responsabilité de Mme LESPRIT Elodie. Leur mission
principale est de développer en augmentant le nombre de prescripteurs dans le but de
développer la demande du client. Elles effectuent continuellement des visites chez les
prospects pour évaluer leurs besoins et leur proposer des prestations adaptées a leur demande.
Elles chapotent également le recrutement en gardant toujours un ceil sur les actions menées.

Ensuite, nous avons Mme DUPUY Karine, assistante d’agence du secteur « Home » et Mme
RIVIERE Steffy, assistante d’agence du secteur sénior. Elles ont pour principale mission
d’assister 1’équipe dans la gestion quotidienne de I’activité notamment au niveau de
I’exploitation et des ressources humaines (gestion des absences, des congés, du
recrutement...). Elles ont un rdle important concernant la satisfaction des clients et des
salariés puisqu’elles vont quotidiennement prendre contact avec eux pour faire un point
général sur leurs prestations.

Ensuite, nous avons Mme PIERRELOUIS Christelle, Mme ANTIC Yvanovna, et Mme
ROURE Marion, stagiaire du secteur Home, Mme VILLEMER Elsa et Mme TEIHOARIL
Tauana, stagiaire du secteur sénior. Nos missions se rapprochaient tout particuliérement des
missions d’une assistante d’agence, puisque les stagiaires sont chargés de I’exploitation, des
ressources humaines et du développement des partenariats.

[’organigramme qui suit permet d’avoir une vision claire de la hiérarchie au sein de I’agence
02 Céte Varoise.
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Nous verrons par la suite I’image reflétée par I’organisme O2 Care service (Section 3).

Section 3 : L’image reflétée par ’organisme

La société O2 Care Services se veut montrer une image positive et de confiance vis a vis des
potentiels clients. De ce fait, elle s'engage notamment avec la certification NF (Paragraphe 1)
a exccuter des prestations de qualité, mais aussi de par sa déontologie (Paragraphe 2).

Paragraphe 1 : La certification NF

La certification NF Services aux personnes a domicile est une reconnaissance extérieure que
l'entreprise a depuis 2010 et qui est donnée par un organisme indépendant: AFNOR
Certification.

C'est une démarche volontaire pour laquelle nous nous engageons a respecter des exigences.
Chaque agence a un certificat nominatif qui doit étre affiché en agence.
Concernant les exigences, en voici quelques-unes:

* Une ¢éthique exigeante: respect de l'intimité et de la confidentialité des informations
échangées mais aussi de la prévention contre la maltraitance.

¢ Une aide et un suivi personnalisé notamment par le traitement rapide et efficace des
réclamations.

* Une relation triangulaire qui protége l'intervenant et le client
* Un contrdle régulier des interventions
e Des audits internes
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» Une continuité de service avec une organisation des remplacements
e Des professionnels compétents

e Des devis gratuits

¢ Des informations sur les financements (PAJE...).

Cette certification est un outil de mobilisation et de valorisation de nos salariés ainsi qu'une
preuve de sérieux pour nos clients et nos partenaires.

Nous verrons ensuite la déontologie de l'entreprise O2 Care Services (Paragraphe 2).

Paragraphe 2 : La déontologie

La déontologie est I'ensemble des régles et des devoirs qui régissent notre conduite et nos
rapports avec le client et que nous nous engageons a respecter.

D'une part, elle s'exprime par une attitude générale de respect du client impliquant réserve et
discrétion a tout moment de la prestation du service (respect de ses droits fondamentaux, de
ses biens, de son espace de vie privée, de sa culture, ...).

Ensuite, elle s'exprime par des prestations individualisées et ajustées aux besoins du client. En
effet, l'entité doit proposer des prestations individualisées selon un principe d'ajustement
continu de la prestation aux besoins de la personne. L'entité s'engage a veiller a une évolution
des besoins, a proposer une offre élaborée avec le client et a s'assurer une approche
coordonnée avec d'autres entités.

Pour finir, elle s'exprime par une relation triangulaire protégeant d'une part le client et d'autre
part le salarié. Concernant le client, elle assure la protection par l'agence face a d'éventuelles
pratiques abusives ou non satisfaisantes. Et concernant le salarié, elle assure la protection en
aidant a maintenir une juste distance professionnelle et a éviter une relation excessivement
centrée sur l'affectivité.

Apres avoir vu la présentation du secteur du service a la personne ainsi que de l'entreprise O2
Care service et plus particuliérement 1'agence O2 Co6te Varoise, nous verrons les missions
confiées tout au long de ce stage (Partie 2).
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MISSIONS CONFIEES






PARTIE 2 : LES MISSIONS CONFIEES
AU SEIN DE L’ENTREPRISE O2 CARE
SERVICE

Dans cette partie, il conviendra d'aborder les différentes missions confiées lors de mon stage
au sein de I'entreprise O2 care services de la Seyne sur Mer.

Je choisirai de les aborder succinctement pour ne pas déborder sur mon sujet qu'est "Le
processus de recrutement fiable d'une entreprise a I'envergure nationale".

Nous verrons donc les différentes missions confiées a travers quatre thémes: le recrutement
(Chapitre 1), I'embauche (Chapitre 2), l'exploitation (Chapitre 3) et pour finir la recherche de
contrat (Chapitre 4).

Chapitre 1 : Le recrutement

Guillaume Richard a souhaité développer un long processus de recrutement passant par
différentes étapes pour garantir un recrutement de bonne qualité au sein de cette société.

Le recrutement a été 1'une des principales missions qui m’a été confiée lors de mon stage, j'ai
donc pu voir I'ensemble du processus complexe de recrutement.

* Mise a jour des offres d'emploi sur Digital Recruiters

L'une des premiéres missions confiées impactant le recrutement a été la mise a jour des
différentes offres d'emploi sur la plateforme Digital Recruiters.

La mise a jour des offres d'emploi était fixée au mardi matin apres bien évidemment la gestion
des éventuelles urgences.

Concernant les annonces mises, il s'agissait de modéles types préenregistrés ou nous avions
simplement quelques modifications a effectuer (taux horaire brut, expérience exigée, type de
contrat...). Cette plateforme nous permettait de diffuser plus largement notre offre d'emploi en
gagnant du temps étant donné qu'elle publiait I'offre sur plus de dix sites a la fois (Pole
emploi, LinkedIn, indeed...).

Pour ma part, étant sur le secteur "Seniors et Handicaps", je m'occupais simplement de la mise
a jour des annonces "Assistant(e) de Vie". Tous les mardis, Je devais donc fermer les postes en
cours et créer de nouvelles offres.

Concernant mon secteur, je devais poster une offre d'Assistant(e) de Vie sur la zone 1
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(Toulon), une offre d'Assistant(e) de Vie sur la zone 2 (Ollioules, la Seyne sur MOer, Six
Fours Les Plages, Sanary Sur Mer, Saint Mandrier Sur Mer) et une derniére offre
d'Assistant(e) de Vie sur la zone 3 (Bandol, le Beausset, la Cadi¢re d'Azur, le Castellet, Saint
Cyr sur Mer, Evenos).

Chaque semaine, je devais donc faire un roulement des offres notamment sur la zone 2 et 3
pour couvrir un maximum de villes.

o Pré-qualification téléphonique

Une fois les annonces publiées, il suffisait de se connecter a la plateforme Digital Recruiters
pour voir apparaitre toutes les candidatures.

En effet, sur chaque poste ouvert, les candidats pouvaient pourvoir leur candidature a une
offre d'emploi.

Ces différentes candidatures pouvaient venir du site Péle emploi, le Bon coin ou bien encore
Direct emploi, or, elles étaient toutes regroupées sur une méme plateforme ce qui facilite
largement le processus déja trés complexe.

Cette étape de pré-qualification téléphonique consiste donc a contacter les candidats pour un
entretien téléphonique. Cet entretien consiste a suivre une trame préétablie (poste recherché,
dipldme en lien, expérience dans le domaine, véhiculée ou non, ...) permettant de retenir les
profils en adéquation avec le poste proposé.

Pour ma part, j'ai été confrontée a un afflux d'annonces pour le poste d'Assistant(e) de Vie, or,
la majorité n'était pas diplomée ou n'avait pas 1'expérience requise. Cette étape me permettait
donc de réorienter les candidats vers un autre poste ou de mettre fin au processus.

La requalification téléphonique peut paraitre simple d'apparence, or il ne s'agit pas
simplement de suivre une trame machinalement. Le but final de cette étape du recrutement et
de creuser le curriculum vitae et de savoir si le candidat serait un atout pour l'entreprise. Cette
étape m'a permis petit a petit de faire évoluer mon discours et de rebondir sur les réponses
données par les candidats pour éviter de nous faire perdre du temps et de faire perdre du
temps au candidat dans sa recherche d'emploi.

o Information collective (tests des métiers)

Suite a ce premier entretien, si la pré qualification est positive, nous convoquons les candidats
a un entretien collectif appelé "information collective".

Cet entretien se passe donc au sein de 1'agence, il s'agit d'une présentation du groupe O2 Care
services, des postes proposés avec leurs exigences, ainsi que des avantages procures.
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Les réunions sont programmées tous les mardis matins & 9h30. La réunion dure & proprement
parlé une heure et demi.

Cette réunion est donc animée par un membre de I'agence a I'aide d'un diaporama. Or, il ne
s'agit 12 non plus pas de suivre a la lettre le diaporama. Cette information collective a pour but
de cerner les candidats et de leur procurer une vision réaliste de l'entreprise au sein de laquelle
ils évolueront éventuellement.

Pour ma part, l'animation que j'ai pu procurer a évolué au fil du stage, notamment du fait des
urgences que j'ai pu avoir a gérer (impact des arréts maladie, des retards...).

En effet, ces différentes expériences m'ont permis d'introduire une vision concréte dans mon
discours et de toucher plus particuliérement les points sensibles des différents métiers. J'ai
donc utilis€ de nombreux exemples courants pour agrémenter mon discours et capter
l'attention des candidats qui souvent sont 1a par dépit.

A la suite de cette réunion, les candidats passent des tests métiers individuels, nous leur
distribuons donc des questionnaires sur tous les postes auxquels ils aspirent. Une fois ces tests
remplis, l'information collective prend fin, nous vérifions tout de méme que le candidat a
rempli toutes les informations nécessaires, avant de le laisser quitter I'agence.

Ces tests sont corrigés dans la journée afin de tenir au courant le candidat des suites apportées
a sa candidature trés rapidement.

e FEntretien individuel

Si les tests métiers sont positifs, nous convoquions les candidats a un entretien individuel en
fixant le rendez-vous sur le planning et en prévenant le candidat par un appel téléphonique et
un mail récapitulatif avec 1'horaire de l'entretien et le lieu.

Lors de cet entretien, nous creusons donc le curriculum vitae du candidat, en prenant point par
point les étapes de sa formation et les différents emplois qu'il a eu auparavant.

Il est tres compliqué au début de trouver la bonne méthode et creuser suffisamment pour
déceler les aptitudes réelles du candidat. Avec le temps et l'analyse lors d'entretiens
individuels dirigés par ma tutrice, il m'a été plus facile de mener cet entretien capital dans le
processus de recrutement.

o Contrile de références et tests des aptitudes sur le terrain

A la suite de l'entretien individuel, notre premiére mission est de réaliser des controles de
références. J'ai donc ét€ amenée a appeler les anciens employeurs de candidats.

Cette étape nous permet donc de nous assurer que nous sommes face a un candidat d'une part
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sérieux et d'autre part d'en savoir plus sur ses aptitudes au travail.

Si les controles de références sont positifs, nous mettons en place par le biais de pole emploi
une immersion professionnelle. Pour cela, j'ai di mettre en place des dossiers et les envoyer a
pole emploi pour obtenir une convention de leur part. Ensuite, j'ai dii mettre en place le
planning des interventions durant lesquelles le candidat serait en bindme avec nos tutrices qui
évalueront ses aptitudes au sein du poste et nous transmettront le retour de la clientéle.

o FEntretien d’embauche

Pour terminer, lorsque nous avions un bon retour sur l'immersion, je devais convoquer le
candidat a un entretien d'embauche.

J'ai pu suivre quelques entretiens d'embauche, mais je n'ai pu en réaliser en autonomie étant
donné que cette partie du recrutement était confiée a la responsable du secteur.

Je l'assistais tout de méme dans 1'élaboration des documents (contrat de travail, mise en place
du dossier, ...), la remise des outils de travail ainsi que la mise en place du planning du
candidat.

Chapitre 2 : L’embauche

e Suivi de période d’essai

Dés l'embauche, je devais préparer les documents a signer lors des suivis de période d'essai
(simple suivi ou renouvellement de période d'essai). Encore une fois, il s'agissait d'un
document type a remplir, & imprimer et a classer dans le dossier du salari€.

Ensuite, j'ai eu pour mission de réaliser les suivis de période d'essai, que ce soit pour un
simple suivi, ou un renouvellement de la période d'essai.

Ce suivi m'a permis de parler et connaitre un peu plus les salariés, de les questionner, et de
savoir si leur intégration c¢’était bien passée.

Je devais suivre une trame puis remplir une partie concernant notre appréciation sur le salarié.

e Journée vie ma vie

J'ai pu organiser une journée vie ma vie, consistant & convoquer le nouveau salarié au sein de
l'agence, pour qu'il apprenne a connaitre notre travail en agence.

Cette journée est importante notamment pour souligner 1'impact qu'a une absence notamment
sur le secteur "seniors" et l'importance des scans.
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J'ai donc convoqué un salarié pour lui montrer ce qu'était le travail en agence sur une demi-
journée.

o Controle de qualité terrain

Concernant le controle qualité terrain, j'ai mis en place sur le planning de ma tutrice des
contrdles qualité terrain, notamment sur les nouveaux salariés ou sur les insatisfactions.

Cela nous a permis de vérifier le travail effectué lors de la prestation. J'ai donc dii expliquer
aux salariés qu'il s'agissait d’un contrdle inopiné, mais qui leur était bénéfique dans un sens.
En effet, nous avons pu constater quelques difficultés et mettre en place des formations
permettant d'y pallier.

Chapitre 3 : L’exploitation

L'exploitation a été sans doute la partie la plus intéressante et compliquée a gérer a la fois
puisque c'est la ol apparaissent toutes les urgences, notamment sur le secteur "seniors".

e Gestion des absences
La gestion des absences a fait I'objet d'une grande partie de mon travail.

En effet, j'ai d gérer les urgences concernant 1'absence d'un(e) salarié(e) pour maladie ou
accident de travail. Or, j'ai surtout da gérer les congés des intervenant(e)s et autant dire que
cela était une grosse charge de travail puisque nous rentrions dans la période estivale des
conges.

Les absences pour maladie ou accident de travail m'ont vraiment permis de prendre
conscience des priorités dans mon travail mais aussi de connaitre au fur et & mesure les clients
et les salarié(e)s puisque j'ai été amenée a étre en contact avec eux réguliérement lors de
celles-ci.

® Mise en place de prestations

Concernant la mise en place des prestations, certains clients me contactaient pour annuler,
reporter ou mettre en place des prestations.

J'ai donc du prévenir les salariés et mettre a jour le planning en cas d'annulation ou report de
prestation par le client.

Pour ce qui est de la mise en place des prestations, lorsque le client n'a pas d'intervenant(e) en
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régulier, j'ai donc di trouver une personne disponible sur le créneau demandé, puis prévenir
l'intervenant(e) et mettre a jour son planning.

e Gestion des dossiers clients (prise en charge, vérification des heures, ...)

Concernant la gestion des dossiers clients, la plupart des seniors ont une prise en charge de la
part du Conseil général. Je devais donc vérifier que cette prise en charge n'avait pas expir€. Si
celle-ci venait a expirer dans les mois a venir, je devais me rapprocher du client pour I'en
informer et voir avec lui s'il avait un renouvellement.

Ensuite, la plupart des clients ne souhaitaient pas dépasser le nombre d'heures allouées par
cette prise en charge. Chaque début de mois, milieu de mois et fin de mois, je devais faire une
vérification des heures au planning.

Dans le cas ou les heures étaient supérieures, je me rapprochais du client pour voir avec lui s'il
souhaitait maintenir ces heures en plus, ou bien les annuler.

Dans le cas ol les heures étaient inférieures, je me rapprochais du client pour fixer s'il
souhaitait des nouvelles prestations.

e Suivi satisfaction

La satisfaction du client et du salarié est un élément trés important chez O2 Care Services qui
souhaite maintenir sa place de leader.

De ce fait, j'avais pour mission de réaliser les différents suivis satisfaction (remplacement,
premiére intervention, début des prestations, premiére facture, trimestriel, intégration).

Pour cela, je contactais le client ou le salarié en l'informant qu'il s'agissait d'un simple suivi
par exemple pour le remplacement d'une intervenante absente. Il suffisait de suivre un
questionnaire avec une note finale a remplir.

Cette mission me permettait de savoir s'il y avait des insatisfactions sur un domicile que ce
soit de la part du client ou de la part d'un salarié (probléme de temps pour la prestation, fiche
de route incorrecte, client non satisfait car travail baclg...).

Chapitre 4 : La recherche de contrat

Bien que j’ai été prise en stage de "Ressources Humaines", il y avait tout de méme une partie
consistant a rechercher des nouveaux contrats.

En effet, cette partie est tout de méme nécessaire pour mieux appréhender le coté "ressources
humaines".
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e La prospection

La prospection était intimement liée aux ressources humaines. En effet, chaque semaine, nous
devions partir une demi-journée en tracting chez les commergants.

Nous avions un objectif de 6 000 tracts par mois, et chaque semaine, nous en déposions 1 000
chacun.

Pour ma part, je prospectais pour du pur recrutement, mais aussi pour la recherche de contrat
"Seniors".

Cette mission est importante puisqu'en effet, elle permet de créer un lien avec le commergant,
d'apporter une bonne image de la société, et de discuter des offres proposées pour peut-&tre
obtenir une embauche ou un contrat.

Comme pour toutes les missions, mon discours a évolué au fil du temps. J'ai compris les
points intéressant le commergant (bon cadeau...) et j'ai donc accentué mon discours dessus
pour l'investir dans notre démarche.

* La gestion des dossiers clients (renouvellement ou non)

Concernant la gestion des dossiers clients, j'ai eu comme mission de relancer les clients
ponctuels de I'agence pour en savoir un peu plus sur leur besoin et éventuellement signer un
contrat.

De méme, concernant la gestion des assisteurs, j'ai dfi suivre le client a chaque fin de mission,
en lui proposant une visite & domicile pour tout d'abord faire un point sur toutes les prestations
effectuées, puis éventuellement signer un contrat avec ce client.

e Les visites pour I’évaluation du besoin du client

Lors de mes premiéres semaines, ma tutrice m'a emmené en extérieur pour me montrer les
différentes étapes d'une visite (visite du domicile, évaluation des besoins picces par picces,
¢valuation de I'accompagnement nécessaire de la personne, signature du contrat...).

Ces visites sont trés importantes car d'une part elle m'ont permis de renseigner l'intervenant(e)
sur la route a prendre pour s'y rendre, ensuite elles m'ont permis de me rendre compte de I'état
physique des personnes.
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ETUDE ET ANALYSE

« LE PROCESSUS DE RECRUTEMENT
AU SEIN D’UNE SOCIETE D’AIDE A LA
PERSONNE ET LE SUIVI PERMANENT

DES INTERVENANTS »
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PARTIE 3 : ETUDE ET ANALYSE

Le recrutement est une étape fondamentale et incontournable pour chaque organisme
professionnel. Il s'agit d'un ensemble d'actions mises en ceuvre pour trouver un candidat
correspondant aux besoins d'une organisation pour un poste donné.

Une entreprise nationale se doit de mettre en place un processus de recrutement précis pour
que toutes les agences soient en parfait accord les unes avec les autres. Il y a en quelque sorte
une politique de recrutement les liant pour une homogénéité de leur fonctionnement.

Comme nous avons pu le voir précédemment, le groupe O2 Care service s’impose en tant que
leader dans le secteur de I’aide a la personne. Il embauche plus de 5000 personnes par an, en
contrat & durée indéterminée. De ce fait, il a donc été nécessaire pour le groupe de se fixer une
ligne de conduite quant au processus & suivre pour recruter ses intervenants. Cette ligne de
conduite a pour but d’une part de garder sa place de leader sur le secteur mais aussi de
recruter des personnes qualifiées respectant 1’idéologie du groupe et éviter un taux de turnover
trop important.

C’est pour cela que j’ai souhaité évoquer le processus de recrutement au sein d’un organisme
d’aide a la personne tel qu’O2 mais aussi le suivi de I’intervenant aprés son embauche au sein
d’un groupe.

Concernant le théme choisi, il conviendra de répondre a trois problématiques.

Tout d'abord, quel est le processus de recrutement imposé par la société pour garantir son
gage de qualité?

Puis, dans quelle mesure, le processus de recrutement est-il important et nécessaire lorsque
I'entreprise est en difficulté pour répondre aux besoins de prestations d'un client?

Enfin, en quoi le suivi de I'intervenant peut-il permettre de garantir une certaine continuité du
service au client? Mais aussi permettre de fidéliser le salarié en le faisant évoluer au sein de la
société?

Pour répondre a ces différentes problématiques, nous verrons dans un premier temps le
recrutement des intervenants (Chapitre I). Puis, dans un second temps, nous verrons
l'embauche de l'intervenant (Chapitre 2). Pour enfin finir avec le suivi de I'intervenant au sein
de l'entreprise (Chapitre 3).

Chapitre 1 : Le recrutement des intervenants

Le recrutement est une étape primordiale pour une entreprise puisqu'elle est la source de sa
richesse. Il est donc nécessaire de suivre a la lettre le processus prévu par 1’entreprise pour
avoir de plus grandes chances de recruter les meilleurs profils au sein de la société.
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Nous verrons donc dans un premier temps la recherche préalable d’intervenants (Section 1),
puis I’étape collective du recrutement (Section 2) pour enfin voir I’étape individualisée du
recrutement (Section 3).

Section 1 : La recherche préalable d’intervenants

La recherche préalable d'intervenants passe tout d'abord par la définition du besoin de
I’entreprise  (Paragraphe 1), puis par l'étape du sourcing (Paragraphe 2).

Paragraphe 1 : La définition du besoin

Le besoin est un terme pouvant avoir plusieurs définitions. Nous ne tiendrons compte ici que
de celle intimement liée aux ressources humaines.

En effet, le monde de l'entreprise est trés complexe en ce qui concerne le recrutement des
intervenants. La gestion des ressources humaines va donc jouer un réle important notamment
pour les objectifs a atteindre.

Pour définir le besoin, on verra dans un premier temps que l'analyse du besoin est en lien
étroit avec la gestion des ressources humaines (A4). Puis, nous verrons les besoins spécifiques
a chaque secteur d'activités (B).

A - L'analyse du besoin en lien avec la gestion des ressources humaines

Rappelons que la gestion des ressources humaines est un ensemble de politiques et d'actions
permettant a une entreprise d'ajuster de maniére quantitative ou qualitative, les ressources
humaines aux besoins de l'entreprise.

En effet, les salariés de l'entreprise constituent une ressource stratégique clé ainsi qu'une
source d'avantages concurrentiels durables. Il convient donc de gérer cette ressource afin
qu'elle contribue a la réalisation des objectifs de l'entreprise en évaluant et adaptant les
ressources humaines de I'entreprise et éviter le taux croissant du turnover.

Pour adapter les ressources humaines de 1'entreprise aux objectifs a atteindre, il ne suffit pas
simplement d'embaucher pour embaucher. C'est pour cela que la gestion des ressources
humaines va se dérouler en quatre étapes.

Tout d'abord, il s'agira de réaliser un diagnostic quantitatif c'est-a-dire d'évaluer I'effectif dont
dispose l'entreprise pour mettre en ceuvre sa stratégie. Cette étape est simple a mettre en
ceuvre, si le registre unique du personnel est a jour, il suffit simplement de le consulter. Il est
donc préférable pour l'entreprise de tenir ce registre a jour, car outre I'amende en cas de
défaut, le registre reste un bon outil pour la gestion des ressources humaines.
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Ensuite, il conviendra de réaliser un diagnostic qualitatif afin d'évaluer les compétences dont
dispose l'entreprise. Cette étape est plus complexe puisqu'en effet, il va falloir faire une
analyse au cas par cas de chaque salarié, en consultant par exemple l'organigramme de
I'entreprise ou bien la pyramide des 4ges qui peuvent donner un aper¢u des compétences et de
l'expérience présentes en interne.

Puis, il est trés important pour I'entreprise d'identifier les besoins futurs. Plus particuliérement,
l'entreprise doit pouvoir identifier ses besoins en personnel en fonction de la stratégie
poursuivie et de I'évolution de I'environnement social. Cette étape garde une part d'aléa
puisqu'en effet, le climat social peut complétement changer du jour au lendemain. En effet, le
climat social peut amener les familles a réduire leurs dépenses ce qui veut donc dire qu'il y
aura plus de résiliation et un taux de signature de contrat plus faible. Dans ce cas, le besoin en
ressources humaines diminuera fortement. Dans le cas contraire, lorsque les familles ont un
pouvoir d'achat favorable, le taux de signature de contrat sera en croissance ce qui augmentera
le besoin en ressources humaines. Il existe donc une relation trés étroite entre le contrat et les
besoins.

Pour finir, il est important d'évoluer en fonction des besoins futurs pour ne pas se faire
dépasser. En effet, la comparaison entre les ressources internes actuelles et les besoins futurs
peut laisser paraitre des écarts, qu'ils soient quantitatifs ou qualitatifs. Pour palier cela, il est
nécessaire de réaliser des ajustements notamment par la formation en interne.

Apres avoir vu les différentes étapes de la gestion des ressources humaines permettant de
définir le besoin, nous verrons les besoins spécifiques pour chaque secteur d'activités (B).

B - Les besoins spécifiques pour chaque secteur d'activités

Au sein de l'entreprise O2 Care Service, il existe plusieurs corps de métiers. Il est donc
nécessaire de réaliser des statistiques pointant le domaine en besoin.

Concernant la garde d'enfants, avant le mois de septembre, une politique de rentrée scolaire se
met en place au sein de I'entreprise. En effet, il est nécessaire de faire un point sur son effectif
de garde d'enfants pour ne pas se retrouver sans intervenant(e) a présenter a une famille.
D'une part, cela nous ferait perdre un contrat, et d'autre part, cela mettrait en péril la famille
qui se retrouverait sans garde pour leurs enfants.

Pour ce qui est du recrutement, nous rechercherons deux types de profil:

* Un profil diplémé (CAP petite enfance...) ou avec une expérience vérifiable de trois
ans minimum pour la garde d'enfants de moins de trois ans.

¢ Un profil non diplémé méme sans expérience exigée pour la garde d'enfants de plus de
trois ans.

Dans les deux cas, un profil véhiculé est préférable puisqu'il s'agit en général de récupérer les
enfants a I'école et de les emmener sur leur domicile. Or, un profil non véhiculé peut convenir
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si la zone est bien desservie par les transports en commun (Exemples: Toulon, La Seyne sur
Mer).

Concernant le secteur senior, il est plus difficile de prévoir une statistique, bien que 1'on sache
que la période estivale est souvent signe de décés de clients. Il n'y a donc pas besoin de
compléter ses effectifs avant cette période, puisqu'on se doit de remplir le planning des
intervenant(e)s.

Pour ce qui est du recrutement, nous rechercherons deux types de profil:

e Un profil diplomé (titre ADVF...) ou avec une expérience vérifiable de trois ans
minimum pour l'accompagnement des personnes agées (transfert, prise de repas,
sorties accompagnées...).

e Un profil non diplomé et sans expérience exigée pour l'entretien du domicile des
personnes agées ou certaines courses non accompagnees.

Pour ce qui est des deux profils, le véhicule n'est pas obligatoire sauf pour ce qui est des zones
trés peu desservies par les transports en commun.

Concernant le secteur home, les besoins vont varier en fonction du climat social (pouvoir
d'achat des familles...). Ce secteur est tout de méme stable tout au long de l'année, bien que les
prestations soient diminuées en période estivale lorsque les clients partent en congeés.

Aucun diplome n'est exigé bien que I'expérience soit un atout fort pour ce poste. De méme, il
n'est pas exigé d'étre véhiculé sauf pour les zones mal desservies par les transports en
commun.

Aprés avoir vu la définition du besoin de 'entreprise, nous verrons la technique du sourcing
nécessaire pour le recrutement (Paragraphe 2).

Paragraphe 2 : Le sourcing

Tout d'abord, il convient de rappeler que le "sourcing" désigne en recrutement toute activité
de recherche, d'identification et d'engagement des personnes. En général, le sourceur s'arréte
1a ou l'entretien débute.

Cette méthode regroupe donc plusieurs activités comme:

La prise du besoin vu précédemment,
e Le travail sur le poste de recueil d'informations,

e La mise en place d'une stratégie de recherche notamment savoir ou rechercher et
comment,

o Laréalisation et la diffusion d'une annonce
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 Laréplication de la recherche et l'utilisation d'autres moyens de sourcing

* L'approche des candidats...

Cette ctape a pour but de faire connaitre nos besoins aux personnes intéressées et susceptibles
de correspondre a ce que I'on recherche a travers la diffusion d'offres d'emplois sur les sites
internet appropriés par exemple.

Nous verrons donc dans un premier temps le premier organisme intervenant dans la méthode
du sourcing a savoir pdle emploi (4). Nous verrons ensuite l'utilité de notre base de
recrutement appelée "digital recruiters" (B). Puis nous verrons les autres moyens de sourcing
comme la prospection (C).

A- Le recrutement avec I'aide de pdle emploi

Le recrutement reste une charge de travail conséquente pour les entrepreneurs, or il reste
nécessaire au bon fonctionnement de son entreprise.

Plusieurs méthodes s'offrent a l'entreprise pour l'aider dans son processus de recrutement. Il
est vrai qu'il existe des cabinets de recrutement trés efficace, or, cela reste un cott trés élevé et
seules les structures réalisant un chiffre d'affaire important peuvent se le permettre. De ce fait,
Pole emploi peut se révéler une excellente solution pour permettre aux trés petites, petites et
moyennes entreprises d'embaucher facilement tout en étant accompagnées.

La démarche de recrutement commence initialement par une rencontre avec un conseiller pole
emploi spécialisé dans le secteur d'activité a savoir pour notre part l'aide 4 la personne.

Cet entretien permet de définir le profil recherché et sélectionner le type de contrat convenant
aux besoins. De méme, lors de cette rencontre, le conseiller pdle emploi aide a rédiger les
annonces types que I'on utilisera par la suite. Il est trés important que cette ébauche attire le
candidat et soit compléte. L'aide d'un professionnel est donc trés importante. Pour ce qui est
de I'entreprise O2 Care Services, le groupe national a réalisé un partenariat avec pole emploi
ce qui lui permet d'avoir un accés rapide aux offres, un nombre de candidatures élevés grace
aux retours des conseillers, et de pouvoir participer a des jobdating au sein méme de I'enceinte
Pdle emploi autour de 1'agence.

Le jobdating est organisé par pdle emploi sur une demi-journée. Nous recevons donc des
candidats aux postes dans un délai chronométré de cinq minutes. Tous les candidats ont été
présélectionnés par les conseillers Pole emploi. Il y a donc un gain de temps puisque les
profils sont la plupart du temps en adéquation avec le type de profil recherché.

Outre la diffusion de I'annonce et l'envoi de candidatures par la conseillére, il nous est
possible de faire une recherche inversée de curriculum vitae. En effet, il est possible
d'effectuer une recherche par curriculum vitae. Les demandeurs d'emploi créent un dossier
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numérique sur la plateforme et le publie. Il nous est donc possible de rechercher par poste et
secteur les différents demandeurs d'emploi.

Cette méthode de recherche inversée sera effectuée lorsque nous avons un besoin précis et que
les candidatures spontanées sur la diffusion de nos annonces sont peu nombreuses et non
concluantes.

Apres avoir vu le recrutement par 'aide de Pole emploi, nous verrons l'utilité de notre base de
recrutement "digital recruiters" (B).

B - L'utilité de notre base de recrutement "digital recruiters"

"Digital Recruiters" est une plateforme dédiée au recrutement permettant aux entreprises de
gérer et d'optimiser I'ensemble de leurs process pour raccourcir les délais de recrutement.

Les entreprises peuvent notamment créer un site carriéres en quelques clics, procéder a la
multidiffusion des offres d'emploi, gérer les candidatures de maniere tres facile et piloter les
statistiques de l'activité et des investissements.

Cet outil est un réel gain de temps pour la personne chargée du recrutement au sein d'une
agence.

Dans un premier temps, il est important de sélectionner les sites internet appropriés a la
demande. Dans notre cas, nous sélectionnerons les sites de recherches d'emploi (P6le Emploi
ou Indeed), puis les sites de petites annonces (Le bon coin ou Viva street) ainsi que les sites
spécialisés dans les emplois aupres des seniors (seniorsavotreservice.com).

Chaque semaine, il est nécessaire de renouveler les annonces. Cette plateforme permet de
mettre en ligne une annonce en quelques minutes puisqu'elle propose de préenregistrer les
annonces types. Il suffit donc de choisir le type d'annonce (exemple : Auxiliaire de Vie
Toulon) pour que l'annonce soit quasiment pré remplie. Il nous suffit simplement de changer
quelques paramétres comme la rémunération qui est passée a 9,88 bruts de 'heure, ainsi que
le type de contrat recherché a savoir un temps partiel.

Il est important que ces annonces donnent envie au lecteur de nous rejoindre par le biais des
avantages présents dans l'entreprise tout en restant transparent sur le fonctionnement de
l'entreprise et le poste vacant (type de contrat, salaire, missions confiées, nombre d'heures
proposées, disponibilités et compétences souhaitées).

Pour attirer le lecteur, la plateforme permet de customiser 'annonce avec quelques images en
fonction du poste proposé (accompagnement, ménage, garde d'enfants...).

Le site nous permet de diffuser I'annonce sur différents sites comme Indeed, Le bon coin,
Corner Job, Facebook...

Concernant les candidatures, elles sont visibles directement sur notre espace. En effet, il suffit
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de se rendre sur nos annonces et le nombre de candidatures apparait. 11 suffit de cliquer sur le
poste pour voir apparaitre les profils des candidats.

La gestion des candidatures se fait simplement puisqu'aprés chaque entretien, un mail peut
etre envoyé via l'application pour informer le candidat des suites de sa candidature (refus,
convocation...). De méme, il est nécessaire de commenter chaque étape pour tracer le
processus du recrutement et permettre aux autres entreprises de savoir la raison du refus par
exemple.

Apres avoir vu le fonctionnement de la plateforme Digital recruiters, nous verrons les autres
moyens de sourcing et notamment le tracting (C).

C - Les autres moyens de sourcing: la prospection

La prospection est souvent vue comme un processus commercial consistant, pour une
entreprise, a rechercher des clients potentiels afin d'en faire de réels clients.

Or, la prospection peut aussi servir lors du processus de recrutement. En effet, tout comme le
processus commercial, la prospection peut consister & rechercher des éventuels salariés pour
une entreprise afin de les embaucher par la suite.

Les quatre outils principaux de prospection sont: le mailing, le faxing, le phoning et le
meeting.

Au sein de l'entreprise O2 Care Services, la prospection "ressources humaines" passe
principalement par deux outils, a savoir le meeting et le mailing.

Ces deux types d'outils choisis sont facilement explicables puisqu'en effet, en tant
qu'organisme d'aide a la personne, un contact physique est privilégié méme avec les salariés.
On peut donc comprendre que le meeting reste l'outil favori, bien qu'il prenne du temps, pour
l'entreprise.

Chaque agence a donc un objectif de prospection "Ressources humaines" a tenir. Pour ce qui
est de I'Agence O2 Cote Varoise, 1'objectif a atteindre est de six milles tracts par mois.

Concernant la méthode de meeting, il est important de comprendre qu'il ne s'agit pas d'une
perte de temps, mais d'un réel lien a tisser avec les commerg¢ants pour éventuellement avoir
des retours et embaucher des salariés. Le prospecteur doit nécessairement présenter
l'entreprise dans sa globalité, ses activités et ses attentes. Or, il devra mettre en avant les
avantages alloués aux commergants en cas d'embauche de par sa part (cheque cadeaux, ...).

Ce moyen de sourcing permet de cibler géographiquement les zones a renforcer. Par exemple,
si nous avons de réels besoins d'assistant(e) de vie sur Bandol, nous irons prospecter chez les
commergcants de Bandol et inversement.

Les commergants sont ciblés puisqu'en effet tout le monde s'y rend. Il y a donc des chances
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qu'un éventuel salarié voit le tract. De méme, le bouche a oreille colporté par le commercant
peut éventuellement arriver a l'oreille d'un éventuel salarié.

Concernant la méthode du mailing, elle reste utilisée notamment pour envoyer en masse des
annonces comme les postes a pourvoir. Il s'agit ici de trouver quelques personnes a la
recherche d'emploi qui ne connaitraient pas l'entreprise et les informer que l'entreprise
embauche continuellement des salariés en contrat a durée indéterminée. C'est un moyen plus
direct utilisant les nouvelles technologies permettant de diffuser rapidement nos offres et nos
besoins.

La recherche préalable d'intervenants est donc un travail rigoureux a réaliser, permettant de
diffuser les offres et de toucher le plus grand nombre de personnes. Nous verrons donc par la
suite 1'étape suivante a savoir 1'étape collective du recrutement (Section 2).

Section 2 : L’étape collective du recrutement

Le recrutement au sein de la société 02 Care Services suit un processus bien précis.

En effet, les candidats sont amenés a suivre des entretiens communs a chacun, pendant
lesquels les recruteurs vont souvent se restreindre a suivre des trames prédéfinies.

Nous verrons donc dans un premier temps l'étape de la pré-qualification téléphonique
(Paragraphe 1), puis dans un second temps l'étape de l'information collective (Paragraphe
2).

Paragraphe 1 : La pré-qualification téléphonique

Tout d'abord, la pré-qualification téléphonique des candidats est une phase du processus de
recrutement qui permet un gain de temps considérable. Cette étape est déterminante pour la
suite du processus.

Il s'agit d'un entretien téléphonique d'une courte durée avec le candidat ayant déja montré ou
non un intérét pour le poste et pour la société pour laquelle on recrute.

Il est important de rappeler qu'il ne s'agit pas d'un entretien d'embauche, ni d'un test de
personnalité. Lors de cette pré-qualification téléphonique, on cherche a vérifier que le
candidat est motivé pour le poste & pourvoir et & savoir d'une maniére générale si les
compétences techniques et le savoir étre du profil sont en adéquation avec les missions du
poste.

Comme nous l'avons vu précédemment, la diffusion des annonces va nous permettre de
recevoir, via notre logiciel Odyssée les candidatures pour chaque poste vacant. Il est
nécessaire de faire un point journalier sur les différentes candidatures regues puisqu'il ne faut
pas oublier que les personnes en recherche d'emploi ne postulent pas qu'a un seul endroit. Il
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faut donc étre rapide pour obtenir les meilleurs dossiers.

Préalablement a tout appel téléphonique, le recruteur doit analyser le curriculum vitae ainsi
que la lettre de motivation du candidat pour annoter les points de doute et les éventuels
questionnements afin de les éclaircir lors de l'entretien téléphonique. Cette analyse permet
aussi d'effectuer un classement des personnes a contacter en priorité en fonction du besoin et
des qualités certaines des candidats, car notre politique de recrutement inclue le fait de
contacter toutes les personnes qui ont candidaté afin de les informer du suivi de leur
candidature.

Une fois l'analyse et le classement effectués, il convient de procéder a l'étape de pré-
qualification téléphonique avec chacun des candidats. Cet entretien permet de déterminer si le
candidat correspond ou non au profil recherché.

Cette ctape est a réaliser avec un document interne pré établi que nous remplissons au fur et a
mesure afin de garder une trace écrite de cette communication. Pour mener a bien cette pré-
qualification téléphonique, il est important de respecter plusieurs phases dans le déroulement
de l'entretien:

* Se présenter et présenter la société
» Annoncer l'objet de notre appel
e Vérifier la disponibilité et I'intérét du candidat pour le poste

 Obtenir des renseignements quant 2 la situation du candidat: situation professionnelle,
type de contrat souhaité, nombre d'heures recherchées, moyen de transport et
mobilité...

e Vérifier que le candidat correspond aux exigences du poste: diplome et/ou expériences
nécessaires et détails de celles-ci.

I est nécessaire parfois de sortir de la trame pré établie pour éclaircir un point de doute. Par
exemple, il est trés courant que les candidats ne sachent pas s'ils souhaitent un contrat a durée
indéterminée ou un contrat & durée déterminée. Ce dernier cas semble laisser paraitre que le
candidat recherche un travail rapidement mais pour du court terme. Il ne s'agit donc pas d'un
candidat qui restera longtemps au sein de 'entreprise.

De méme, il arrive parfois que les candidats ne sachent pas le nombre d'heures qu'ils
souhaitent faire. Pareillement, la personne recherche un poste dans l'urgence, mais ne réfléchit
pas sur du long terme. Il est donc nécessaire de creuser cette réponse puisqu'il peut par
exemple s'agir d'une mére de famille qui attend la rentrée scolaire pour savoir quelles sont ses
disponibilités.

Cet entretien doit étre rapide, en effet, trois minutes suffisent amplement pour décider si nous
convoquons le candidat a I'information collective. Si c'est le cas, il est important de préciser
au candidat la date et I'neure de celle-ci, ainsi que I'adresse a laquelle il doit se rendre et le
numero de téléphone d'O2 en cas d'empéchement.
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Si le candidat ne prévient pas de son absence, nous devons l'informer que nous ne donnerons
pas suite a sa candidature. Pour cela, il suffit d'entrer le refus de candidature sur le logiciel
ainsi que la raison et un mail automatique lui sera envoyé.

(VOIR ANNEXE 5).

En cas de retour positif, l'information collective aura donc lieu au sein de l'agence
(Paragraphe 2).

Paragraphe 2 : L’information collective

A l'issue de cette pré-qualification téléphonique, les profils intéressants sont donc convoqués
en information collective. Il s'agit d'une réunion qui se déroule tous les mardis matins a neuf
heures et animée a tour de role par chacun des encadrants de l'agence ou stagiaires en
"Ressources Humaines".

Cette étape est fondamentale dans le processus de recrutement puisqu'elle permet d'une part
de présenter la société (création, valeurs de l'entreprise...), d'autre part de présenter son
fonctionnement et ses différents métiers tout en donnant envie aux candidats d'intégrer O2
Care Service.

Cet entretien collectif commence tout d'abord par la signature de chacun sur la feuille
d'émargement. Ensuite, I'encadrant animateur se présente et explique notamment quel est son
poste au sein de I'agence (Responsable du secteur seniors, assistante d'agence...).

A la suite de cette bréve présentation, il est nécessaire de faire un tour de table pour que
chacun des candidats se présentent ce qui permet de repérer les bons profils :

e  Nom/Prénom

e Ville

¢ Poste souhaité

» Expériences ou diplomes

Lors de ce tour de table, il est trés fréquent que certains candidats souhaitent postuler par
exemple pour le poste d'Assistant(e) de vie. Or, lorsque nous arrivons aux expériences
professionnelles ou aux dipldmes, ce méme candidat annonce qu'il n'a pas d'expériences ni de
diplomes. Il est donc important de rebondir sur ce point, en lui indiquant rapidement que pour
ce type de poste, notre entreprise du fait de son gage de qualité NF, exige un diplome valide
ou bien trois ans d'expérience vérifiables. Suite a ¢a, il est nécessaire de le réorienter vers un
poste qui lui serait éventuellement compatible comme par exemple le poste d'aide ménager ou
aucune expérience n'est nécessaire. Il est possible que le candidat soit fermé a d'autres postes,
dans ce cas, nous pouvons lui indiquer qu'il peut quitter I'entretien s'il le souhaite. Dans le cas
contraire, nous l'invitons a rester.
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Apres ce tour de table, nous mettons en place le diaporama qui présente globalement le
fonctionnement de l'entreprise ainsi que les différents métiers que nous proposons. Ce
diaporama insiste sur les différents avantages accordés au sein de l'entreprise comme
notamment le téléphone professionnel, le véhicule de fonction pour le poste de référent
remplagant ou bien les avantages accordés par le Comité d'Entreprise.

Il est trés important d'étre clair dans le fonctionnement de I'entreprise notamment sur le
remboursement des frais de déplacement, car bien trop souvent, les salariés ne comprennent
pas le fonctionnement et sont dégus de ne pas se voir remboursés leurs frais. Mieux vaut
avertir le candidat avant son embauche du mode de fonctionnement de remboursement des
frais, plut6t que de faire une insatisfaction a la suite de son embauche et risquer qu'il quitte les
effectifs.

Viens ensuite un temps de questions/réponses permettant aux candidats de revenir sur les
points que nous avons abordés. Cela leur permet d'étre siirs avant d'aller plus loin que le
fonctionnement d'O2 Care Service leur convient.

A Tissue de ce temps d'échange, nous distribuons des dossiers de candidatures et des
questionnaires aux candidats permettant d'évaluer leurs connaissances en fonction des postes
auxquels ils souhaitent postuler: Assistant Ménager, garde d'enfants, Auxiliaire de Vie. Il est
important de leur rappeler que ces tests métiers sont individuels et ne doivent nullement étre
faits en commun.

Une fois les dossiers remplis, il est nécessaire de vérifier chaque dossier un & un pour s'assurer
que le candidat n'a pas oubli¢ d'éléments essentiels. Nous I'informons que nous reviendrons
vers lui pour le convoquer a un entretien individuel si sa candidature est retenue.

Une fois les tests corrigés grice aux formulaires de réponses, s'ils sont positifs, nous
convoquons rapidement le candidat pour organiser un entretien individuel avec la responsable
de secteur. En cas de doute, il est possible d'effectuer un contréle de référence, processus
permettant de contacter 1'ancien employeur du candidat pour confirmer ou infirmer ses dires
et connaitre son comportement au sein de son précédent poste.

Cependant, nous ne pouvons effectuer ce contrdle que si le candidat nous en a donné son
accord dans le dossier de candidature.

Apres avoir vu les étapes communes a chaque candidat, nous verrons I'étape individuelle du
recrutement (Section 3).

Section 3 : L’étape individuelle du recrutement

Une fois les étapes communes passées, le candidat sera amené a suivre le processus de
recrutement imposé par 1'entreprise.

Il sera donc convoqué en entretien individuel (Paragraphe 1) qui découlera éventuellement
sur un contrdle des compétences du salarié sur le terrain (Paragraphe 2).
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Paragraphe 1 : L’entretien individuel

La prochaine étape du processus de recrutement est l'entretien individuel qui est
habituellement effectué par le responsable de secteur (Seniors ou Home).

En effet, cet entretien est I'étape cruciale et déterminante du processus de recrutement. Il est
l'occasion de compléter et vérifier les informations contenues dans le curriculum vitae, de
s'assurer que le profil de la personne sélectionnée correspond au poste a pourvoir
(compétences et personnalité) ainsi que d'évaluer le potentiel du candidat et sa capacité
d'adaptation a 1'équipe.

Cet entretien permet donc de cerner la personnalité du candidat. En effet, un candidat peut
avoir des qualifications exemplaires pour le poste, or, si sa personnalité ne colle pas avec
l'esprit du groupe, cela peut poser des difficultés de gestion du personnel et mieux vaut refuser
cette candidature bien qu'elle soit excellente.

Au sein de l'entreprise 02 Care Services, cet entretien a pour but final de déterminer si le
profil du candidat convient au fonctionnement d'O2 Care Services. En effet, suite a
l'information collective, le candidat a accepté 'entretien individuel ce qui veut donc dire qu'il
est en adéquation avec le fonctionnement de l'entreprise. Il n'est donc plus nécessaire de
chercher a savoir si I'esprit O2 Care Services lui convient.

Lors de cet entretien, pour déterminer si le profil est en adéquation avec l'image de
l'entreprise, il sera nécessaire de s'attarder sur quelques points.

Tout d'abord, concernant sa motivation a intégrer la structure et a vouloir ce poste, il est
nécessaire de revenir sur 'étape précédente a savoir l'information collective. On pourra
éventuellement lui demander ce qu'il en a retenu, les points positifs et négatifs pour lui et ce
qu'il I'a fait accepter de venir a cet entretien.

Il est important de demander au candidat comment il a connu la société. C'est un indicateur
pour nous concernant la prospection et la publication des annonces réalisées chaque semaine.
En effet, cela nous permet de faire une statistique sur les endroits les plus visités.

Il est nécessaire de demander au candidat s'il a postulé ailleurs. Cela montre la réelle
motivation du candidat puisqu'en effet, une personne qui postule a différents endroits semble
démontrer une réelle motivation a trouver un emploi. Or, la personne qui n'a postulé qu'au
sein d'un organisme, sauf raisons exceptionnelles, peut laisser paraitre une certaine forme de
désinvolture de sa part.

Ensuite, concernant ses qualités professionnelles et personnelles, il est important de
questionner le candidat afin de savoir pour lui quelles sont ses qualités et ses défauts en
matiére professionnelle ou personnelle. Cette question surprend la plupart du temps les
candidats, notamment celle concernant les qualités et défauts en maticre personnelle. Elle est
trés importante, puisqu'en effet, la personne qui ne se trouve aucun défaut peut étre vu comme
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sur confiante. Or, la personne qui ne se trouve aucune qualité ou peu va étre catégorisée en
manque de confiance.

De méme, il est important de revenir sur ses compétences professionnelles et techniques. Pour
se faire il est important de revenir sur chaque formation ou expérience indiquée sur le
curriculum vitae. Dans un premier temps, il est préférable de laisser le candidat récapituler
son parcours, puis lui poser des questions sur ses différentes expériences. Par exemple, un
candidat a été assistant de vie au sein d'une Maison de retraite durant deux ans. Il annonce que
le métier d'assistant de vie le passionne et qu'il ne souhaite en aucun cas changer de métier
mais d'entreprise. Dans ce cas précis, il est important de creuser ce point. En effet, le candidat
exerce le métier qu'il souhaite dans une structure, mais pourquoi souhaite-il quitter celle-ci?
En effet, cela peut étre pour diverses raisons, comme notamment un déménagement aprés
lequel le candidat élargir son champ de recherche d'emploi, ou le fait que le salarié ne
supporte plus d'étre au sein d'une institution médicale et souhaite intervenir sur les domiciles
des bénéficiaires.

Ensuite, il est important de questionner le candidat concernant son adéquation au poste et
notamment connaitre les taches qu'il préfere le plus et le moins dans le métier. Lors de chaque
entretien, des mises en situation sont réalisées. Par exemple, pour un assistant de vie, nous
pouvons lui demander comment il réagirait en cas de fausse route d'un bénéficiaire. En
fonction de sa réponse, nous verrons déja son aisance face a une mise en situation ainsi que
son niveau de pratique sur des cas bien précis.

Puis, il convient de demander au candidat quelles sont ses disponibilités et contraintes. Il est
important de lui rappeler que nous nous fixons a ses disponibilités. Il n'est pas nécessaire de
nous ouvrir ses plages horaires de 8 heures a 20 heures si finalement, lors de l'embauche, il
n'est disponible que de 10 heures a 16 heures ou qu'il refuse des missions postérieurement a
son embauche. De méme, pour une mére de famille par exemple, il est nécessaire de nous
faire part des contraintes comme par exemple pour récupérer ses enfants a I'école, ou des jours
ou elle n'a pas de moyen de garde. Cette question est faite pour avoir un apergu du potentiel
planning et voir s'il est en adéquation avec les demandes de nos clients ainsi que les demandes
en termes d'heures du candidat. En effet, si ce dernier nous demande une 35 heure mais qu'il
n'ouvre ses plages horaires que de 10 heures & 16 heures, il est compliqué d'accéder a sa
demande.

Ensuite, pour finir, il convient de s'intéresser au projet professionnel a long terme du candidat.
En effet, si la personne a un projet de formation ou d'évolution, nous pouvons nous douter
qu'elle ne perdurera pas au sein de l'entreprise. Il est donc important de se renseigner sur ce
point.

Une fiche synthése d'entretien individuel est mise a disposition. Il convient de la remplir tout
au long de l'entretien pour ne pas oublier des points lors de la prise de décision concernant
I'embauche ou non du candidat.

Cet entretien doit étre mené sous forme d'échange avec les candidats, il est donc essentiel
d'écouter le candidat et poser des questions en fonction de ce qu'il répond.
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(VOIR ANNEXE 5).

Lors de I'entretien individuel, si le profil du candidat correspond & ce que nous recherchons,
nous avons la possibilité de le placer en Période de Mise en Situation en Milieu Professionnel
(PMSMP). 1l s'agira ici de contrdler les compétences du salarié sur le terrain (Paragraphe 3).

Paragraphe 3 : Le controle des compétences du salarié sur le terrain

La Période de Mise en Situation en Milieu Professionnel est un procédé qui a été mis en place
par le Pole emploi pour permettre d'une part, aux entreprises d'évaluer le savoir-faire de leur
futur salarié sur le terrain avant leur embauche, et d'autre part, aux demandeurs d'emploi de
confirmer leur choix de s'orienter vers ce métier. Cela permettra donc au candidat d'étre
plongé au cceur du métier avec un de nos salariés tuteurs-formateurs qui évaluera sa prestation
et pourra le conseiller.

Cette immersion est organisée avec le Pole emploi de la Seyne-sur-mer dans le cadre d'une
convention permettant d'assurer le candidat sur sa prestation en cas d'accident.

Elle se déroule sur deux a trois jours environ en alternant deux e-learning en agence
(formation sur ordinateur sur les essentiels du poste et les méthodes O2) et deux prestations
ou plus chez des clients.

Dans 1'idéal, le candidat commence tout d'abord par une session sur l'ordinateur de deux a
trois heures en agence pour se familiariser avec les méthodes O2 qu'il devra utiliser en
prestation. L'aprés-midi méme, le candidat ira chez le client d'un de nos tuteurs-formateurs
pour étre évalué et conseillé sur sa prestation. Il est nécessaire de toujours demander l'accord
du client pour qu'une autre personne intervienne sur son domicile en doublon avec son
intervenant régulier. En général, cela ne pose pas de probleme puisqu'en effet, les clients ne
paient pas ce deuxiéme intervenant, il y a donc plus de travail grace au bindome.

Il reviendra ensuite en agence finir ses e-learning puis retournera en prestation avec le méme
tuteur qui pourra évaluer son évolution entre la premiére et la deuxiéme prestation.

Suite a ces formations, le candidat viendra en agence effectuer I'entretien de bilan de Période
de Mise en Situation en Milieu Professionnel durant lequel nous 1l'informons de la validation
ou non de sa candidature.

(VOIR ANNEXE 6).

Lors de ce bilan, il est trés important dans un premier temps de recueillir le ressenti du
candidat. Ensuite, il est nécessaire de lui faire part des informations qui nous ont été
transmises par le salarié tuteur-formateur concernant ses prestations et notamment lui faire
part de son évolution entre les deux prestations. Il est important de faire un récapitulatif des
points positifs (souriant, efficace, ponctuel, serviable) et négatifs (manque de ponctualité,
manque de prise d'initiative, manque de rigueur) du candidat.
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Si le candidat venait a ne pas étre validé, le but est de le guider et de lui donner des conseils
afin qu'il puisse s'améliorer pour ses futures candidatures. Si par contre le retour du tuteur est
positif, le candidat fait désormais partie de notre vivier de candidatures et sera embauché, des
que son planning de prestations sera assez complet. En effet, le législateur prévoit que 1'on ne
peut embaucher un salari¢ a moins de vingt-quatre heures sauf cas dérogatoires de sa part
(exemple: pour convenance personnelle).

La mise en place de cette PMSMP se déroule en plusieurs étapes:

e Contacter le candidat pour confirmer sa volonté de réaliser cette immersion et
connaitre ses disponibilités

e Contacter deux clients du tuteur pour savoir s'ils acceptent que la tutrice forme un de
nos candidats sur leurs domiciles

e Envoyer la Fiche Navette, document type, au Pole emploi qui va permettre
I'élaboration de la convention. Nous avons pour devoir de respecter un délai de
prévenance de 48 heures auprés de l'institution pour mener a bien toutes les taches
administratives relative a 1'immersion. Une fois la convention congue et envoyée en 3
exemplaires, le Pole emploi, la responsable d'agence et le candidat devront y apposer
leur signature. Un exemplaire est remis au Pdle emploi, un au candidat et nous en
gardons un en agence.

e Envoyer le planning au candidat et au tuteur

e Réceptionner la fiche bilan d'évaluation du tuteur a l'issue de l'immersion et le
transmettre a pole emploi.

e Faire le bilan d'immersion avec le candidat.

Cette Période de Mise en Situation en Milieu Professionnel est donc trés importante. Il est
nécessaire de choisir correctement son tuteur-formation en fonctions des éventuelles lacunes
que I'on a pu percevoir lors des différents entretiens.

Par exemple, si le candidat postule pour le poste d'Assistant de Vie et qu'il nous a fait part de
ses éventuelles craintes lors de transferts, il serait bien de choisir un tuteur-formateur qui a des
clients a transférer.

De méme, le candidat postule pour le poste d'Aide Ménager, il nous fait part de quelques
difficultés concernant les techniques de repassage. Il est nécessaire de l'envoyer sur un
domicile avec du repassage et avec un tuteur de qualité.

Une fois cette Période de Mise en Situation en Milieu Professionnelle réussie, il conviendra
de fixer un entretien d'embauche avec le candidat (Chapitre 2).
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Chapitre 2 : ’embauche de ’intervenant

L'embauche de l'intervenant marque un terme au processus de recrutement. En effet, ce
processus de recrutement peut avoir deux finalités, soit 1'abandon de la candidature car le
profil ne correspond pas au poste proposé, soit I'embauche du candidat pour le poste proposé.

Il est donc nécessaire de conclure les différentes étapes du recrutement par un entretien
d'embauche (Section I) et de se mettre en conformité avec les dispositions législatives a
savoir la visite médicale d'embauche (Section 2).

Section 1 : La conclusion des différentes étapes du recrutement

Comme nous l'avons vu, le processus de recrutement au sein de 1'entreprise O2 Care Service
est assez long et complexe. Une fois que le candidat a passé toutes les étapes intimement liées
au recrutement, nous procédons a I'entretien d'embauche du futur salarié (Paragraphe 1). Puis
nous mettons en place la visite médicale initiale si nécessaire (Paragraphe 2).

Paragraphe 1 : L’entretien d’embauche

Une fois que le candidat a été validé et qu'un planning lui a été constitué, nous pouvons
procéder a 'embauche. Pour cela, il est nécessaire d'organiser un entretien avec le candidat.

Le processus d'embauche reste plus simple que le processus de recrutement, or, il est
nécessaire de suivre 4 étapes pour mener a bien 'embauche de l'intervenant.

Tout d'abord, il est nécessaire de préparer en amont I'embauche du salarié. Pour se faire, il
faut envoyer un mail au candidat pour lui fournir la liste des pi¢ces a apporter lors de
l'embauche. Ensuite, il est important de remplir un maximum d'informations sur les données
civiles du candidat dans le logiciel Odyssée afin de préparer le contrat et gagner du temps.
Enfin, nous pouvons désormais mettre en place le planning de l'intervenant sur le logiciel. Or,
il est important de ne pas valider les prestations avant 1'embauche et la remise du téléphone au
salarié. Dans le cas contraire, le salarié n'aurait pas accés a son emploi du temps puisque les
prestations validées en amont n'apparaitraient pas sur l'application mobile.

Ensuite, il est nécessaire de réaliser la déclaration préalable a I'embauche de l'intervenant. En
effet, toute embauche de salarié relevant du régime général de la Sécurité sociale doit étre
déclarée, quels que soient la forme juridique de l'entreprise, son secteur d'activité, son effectif,
ses conditions d'exercice de la profession et la durée d'engagement du salarié. Il s'agit ici
d'une mesure de simplification des obligations déclaratives de I'employeur. Cette obligation
est a réaliser dans les 8 jours qui préceédent toute embauche de salarié. Il s'agit d'un moyen de
preuve de la daté réelle de I'embauche aupres des services de contrdle (URSSAF...). Pour se
faire, il suffit donc de se rendre sur le site internet de 'URSSAF avec le numéro de SIRET de
l'entreprise pour réaliser la déclaration préalable a l'embauche. Il nous suffit ensuite
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simplement d'imprimer cette déclaration en deux exemplaires (un remis a l'intervenant, et un
stocké dans le dossier de l'intervenant) d'enregistrer la référence de la déclaration et de l'entrer
dans le logiciel Odyssée.

Ensuite, il convient d'éditer le contrat de l'intervenant afin qu'il soit prét a signer lors de
l'entretien d'embauche. Pour cela, il est nécessaire d'entrer les informations liées au contrat sur
le logiciel (type de contrat, déclinaire du contrat, date et heure d'embauche, type de poste...),
les disponibilités du candidat, son mode de rémunération a savoir au réel, le nombre d'heures
mensuelles du contrat. Il ne reste ensuite qu'a valider et éditer le contrat.

Enfin, lors de I'entretien d'embauche il est nécessaire de préparer le dossier d'accueil a rendre
au salarié. Il contient notamment le livret d'accueil, les fiches métiers, la fiche et guide des
clefs, les feuilles a remplir concernant les notes de frais, et des feuilles de demande de congés.
Ensuite, il convient de préparer le dossier d'embauche du salarié a conserver en agence. Ce
dossier contiendra plusieurs intercalaires pour chaque théme de documents administratifs
(arrét de travail, demande de congés, documents d'état civil...). Par la suite, il est nécessaire de
reprendre avec le candidat le contrat point par point, d'une part pour vérifier que toutes les
informations le concernant et concernant les points essentiels du contrat (rémunération...) sont
corrects, et d'autre part pour que le candidat ait connaissance de chaque point précisé dans le
contrat notamment concernant l'obligation de scanner en prestation qui reste un élément trés
important du contrat de travail. Ensuite, nous reprenons le planning avec le candidat pour lui
expliquer client par client les difficultés sur chaque domicile et les attentes du client. Vient
ensuite la remise du matériel tels que le téléphone professionnel, les chaussures de sécurité,
les gants, les tabliers ou encore les gilets jaune. Pour finir, il convient de faire la demande de
visite médicale initiale auprés de la médecine du travail.

A la suite de l'entretien d'embauche, débute la période d'essai. Il s'agit d'une période
permettant a I'employeur d'évaluer les compétences du salarié dans son travail, et au salarié
d'observer si les fonctions occupées lui conviennent’. Cette période est fixée a deux mois,
renouvelable une fois pour la méme duréde. La société O2 Care Service renouvéle
systématiquement les périodes d'essai en raison du taux de turnover important dans ce secteur
d'activité.

La période d'essai donnera lieu a différents entretiens de suivi de période d'essai réalisés par
les responsables de secteur au bout de 15 jours, 1 mois et 3 semaines pour le renouvellement,
2 mois et 2 semaines et pour finir a la fin du renouvellement de la période d'essai.

Ces suivis de période d'essai ont pour objectifs de rassurer le salarié en échangeant avec lui
sur le travail effectué, le controler et I’évaluer sur le terrain, s'assurer que tout se passe bien en
contactant les clients lors des suivis qualité et les intervenants pour avoir leur retour sur les
prestations, le but étant de pouvoir les cadrer a temps si nécessaire et leur réexpliquer les
points qu'ils n'auraient pas compris. Ensuite, cela permet de fidéliser les salariés en les
félicitant lorsque nous avons eu de bons retours concernant la qualité de leurs prestations et en
leur montrant que nous sommes présents et a leur écoute.

> Article L.1221-20 du Code du travail
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Les différentes trames remplies lors des suivis de période d'essai permettent de faire le point
sur I'évolution du salarié entre le début et la fin de sa période d'essai et de savoir si celle-ci a
été convaincante.

Apres avoir vu les différentes étapes de l'entretien d'embauche, nous verrons la visite
médicale d'embauche (Paragraphe 2).

Paragraphe 2 : La visite médicale d'embauche

La Loi El Khomri ¢ promulguée en aofit 2016 a supprimé le principe de la visite médicale
d'embauche systématique pour tous les salariés.

Les salariés nouvellement embauchés ne passent donc plus forcément une visite médicale
d'embauche, cette derniére étant remplacée par une simple visite d'information et de
prévention organisée aprés l'embauche depuis 2017,

Il s'agit dorénavant d'un entretien au cours duquel le salari¢ est interrogé sur son état de santé
et est informé sur les risques liés a son activité ainsi que sur les moyens de prévention a
mettre en ceuvre®.

La visite est réalisée par un médecin, un interne en médecine ou un infirmier. Elle doit avoir
lieu dans les 3 mois qui suivent le début du travail.

A l'issue de l'entretien, le professionnel de santé ouvre un dossier médical en santé au travail
sous l'autorité du médecin du travail’. Une attestation de suivi est également délivrée au
travailleur et a I'employeur'’.

A l'issue de cette visite, le professionnel de santé peut s'il I'estime nécessaire, orienter sans
délai le travailleur vers le médecin du travail pour une seconde visite ayant pour but
notamment de proposer si nécessaire des adaptations du poste'’.

Il existe une dispense pour cette visite d'embauche. En effet, elle n'a pas a étre organisée pour
les travailleurs en ayant déja bénéficié au cours des 5 derniéres années des lors que le
travailleur occupe un emploi identique présentant des risques d'exposition équivalents, que le
professionnel de santé est en possession de la derniére attestation de suivi ou du dernier avis
d'aptitude et qu'il n'y a pas eu de mesure individuelle d'aménagement, d'adaptation ou de
transformation du poste de travail ou de mesure d'aménagement du temps de travail ou d'avis
d'inaptitude rendu au cours des 5 derniéres années'”.

® Loi n°2016-1088 du 8 aoit 2016 relative au travail, 4 la modernisation du dialogue social et a la sécurisation
des parcours professionnels.

7 Article R4624-10 du Code du travail

® Article R4624-11 du Code du travail

° Article R4624-12 du Code du travail

*° Article R4624-14 du Code du travail

** Article R4624-13 du Code du travail

' Article R4624-15 du Code du travail
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Pour les travailleurs soumis a un suivi particulier, le délai précédant le dernier examen ou le
prononcé d'un avis d'inaptitude n'est pas de 5 ans mais de 3 ans.

Apres avoir vu la conclusion des différentes étapes du recrutement, nous verrons la mise en
place du contrat de travail pour les travailleurs "spéciaux" (Section 2).

Section 2 : Le cas d’embauche de travailleurs « spéciaux »

Concernant les travailleurs "spéciaux" il convient d'analyser la situation d'embauche des
travailleurs étrangers (Paragraphe 1), puis la situation d'embauche des travailleurs
handicapés (Paragraphe 2).

Paragraphe 1 : Le cas des travailleurs étrangers

Le cas des travailleurs ressortissants de la Communauté Européenne, de 1'Espace Economique
Européen et de la Suisse'® bénéficient du principe de libre circulation des travailleurs et sont
assimilés a des nationaux. Ils ne sont donc pas considérés comme travailleurs étrangers au
sens du droit frangais et leur embauche en France ne nécessite aucune formalité particuliére”.
IIs doivent simplement présenter a 1'employeur: une piéce d'identité de leur pays en cours de
validité et une photocopie de cette piéce doit étre conservée dans son dossier.

Les travailleurs dits "salariés étrangers" dont I'embauche nécessite des formalités particuliéres
décrites ensuite sont les travailleurs issus des pays étrangers non communautaires ainsi que les
Roumains et les Bulgares.

Afin d'embaucher un candidat étranger, il est impératif de demander au candidat de présenter
l'original de sa carte de séjour en cours de validité 1'autorisant a travailler sur le territoire
Frangais. Il est nécessaire de vérifier que la photo d'identité correspond au visage du candidat
et d'en conserver une photocopie dans son dossier’’. En l'absence d'un tel titre, il est
impossible d'embaucher un candidat.

Ensuite, il est nécessaire de vérifier la validité du titre de séjour du salarié étranger. Pour se
faire, il faut déclarer 'embauche du salarié auprés de la préfecture au moins 2 jours ouvrables
avant I'embauche. Cette formalité permet de s'assurer de l'existence et de la validité du titre
présenté par le candidat.

Concernant les étudiants algériens, pour pouvoir travailler en France, ces derniers doivent étre
titulaires d'un titre de séjour en cours de validité et d'une autorisation provisoire de travail
délivrée par 1'Unité territoriale.

* Sauf les Roumains et les Bulgares
“ Article R5221-2 du Code du travail
' Article R5221-1 du Code du travail
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Les salariés étrangers sont soumis aux mémes régles que les salariés frangais concernant leur
durée de travail. En revanche, les étudiants étrangers titulaires d'une carte de séjour
temporaire portant la mention "étudiant" ne peuvent exercer une activité professionnelle qu'a
titre accessoire pendant leurs études. Ils ne peuvent donc travailler que pour une durée limitée
a 60% de la durée annuelle de travail'®.

Toutefois, il est illégal de continuer a faire travailler un salarié¢ étranger dont le titre de séjour
est arrivé a échéance.

Pour que ce type de situation ne se présente pas, il est impératif de tenir un suivi des dates
d'échéance des titres des travailleurs étrangers de l'agence. De méme, il faut envoyer au
salarié étranger, 2 mois avant la date d'échéance de son titre, un courrier recommandé
I'informant que son titre arrive a échéance et qu'il doit fournir avant cette date une preuve du
renouvellement de son titre.

Si, suite a I'envoi de ce courrier, la date d'échéance arrive sans que le salarié ait fourni de
preuve du renouvellement de son titre, il faut alors suspendre son contrat de travail et le
mettre en demeure de fournir cette preuve avant un certain délai par l'envoi d'un second
courrier recommandé.

Si malgré ces deux courriers, le salarié ne fournit aucune preuve du renouvellement de son
titre, il faudra alors engager une procédure de licenciement & son encontre.

Apres avoir vu le cas de 1'embauche des travailleurs étrangers, nous verrons l'embauche des
travailleurs handicapés (Paragraphe 2).

Paragraphe 2 : Le cas des travailleurs handicapés

Le groupe O2 Care Service a pour valeur centrale le respect des salariés. L'une de actions
concretes qui témoigne de cet engagement est la mise en place d'une politique volontariste
d'emploi et de maintien dans lI'emploi de travailleurs handicapés avec la signature d'une
premiere Convention Nationale AGEFIPH en mars 2010 pour une période de 2 ans et le
renouvellement de cette convention en juin 2012 pour 1 an.

Toute entreprise qui compte au moins 20 salariés en équivalents temps plein au 31 décembre
de chaque année doit employer dans ses effectifs au moins 6% de personnes handicapées. On
parle ici de bénéficiaires de 1'obligation d'emploi.

Le Code du travail précise quels sont les bénéficiaires de cette obligation ':

* Les salariés qui ont la reconnaissance de la qualité de travailleur handicapé en cours
de validit¢ (MDPH)

¢ Article R5221-26 du Code du travail
7 Article L5212-13 du Code du travail
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e Les victimes d'accident du travail ou de maladie professionnelle ayant entrainé une
Incapacité Permanente Partielle dont le taux est supérieur ou égal a 10%

» Les titulaires d'une pension d'invalidité 1ére et 2¢me catégorie
» Les titulaires de la carte d'invalidité dont le taux est supérieur ou égal a 80%
e Les titulaires de 1'allocation adulte handicapée

Toute entreprise qui entre dans le champ de l'obligation d'emploi des travailleurs handicapés,
soit au moment de sa création, soit en raison de l'accroissement de son effectif, dispose d'un
délai de trois ans a compter de cette date pour se mettre en conformité avec cette obligation.

Le travailleur handicapé bénéficie d'une égalité de traitement avec les autres salariés de
l'entreprise. Il existe certes des spécificités, a interpréter plus dans le sens d'une discrimination
positive comme l'obligation pour lI'employeur de prendre des mesures appropriées pour
permettre aux personnes handicapées d'accéder a un emploi, une promotion, une formation ou
de conserver leur emploi.

Les travailleurs handicapés sont soumis aux mémes régles que tous les salariés frangais
concernant leur durée de travail.

Pour que l'employeur s'acquitte de cette obligation d'emploi de travailleur handicapé, il peut
soit embaucher directement a hauteur de l'effectif total de ses salariés des travailleurs
handicapés. Ensuite, il peut accueillir en stage des personnes handicapées, or, seuls certains
stages sont pris en compte et le stagiaire doit avoir comptabilisé au moins 35 heures de
manicre continue dans l'entreprise. De méme, 'employeur peut s'acquitter partiellement de
l'obligation d'emploi en accueillant des personnes handicapées pour des périodes de mise en
situation en milieu professionnel. Cet acquittement est pris en compte pour le calcul de la
limite de 2% de 1'effectif total. Enfin, I'employeur peut s'en acquitter en appliquant un accord
de branche, de groupe, d'entreprise ou d'établissement qui prévoit la mise en ceuvre d'un
programme en faveur des travailleurs handicapés.

La société O2 Care Service quant a elle prévoit une politique d'embauche de travailleurs
handicapés tout au long de 1'année. Elle veut mettre en avant 1'égalité de traitement avec les
autres candidats en embauchant en contrat a durée indéterminée des salariés handicapés.

Apres avoir vu le cursus de I'embauche des intervenants, nous verrons leur suivi tout au long
de leur vie dans l'entreprise (Chapitre 3).
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Chapitre 3 : Le suivi des intervenants

Le suivi des intervenants est trés important au sein d'une société.

D'une part il permet d'avoir une bonne gestion du personnel facilitant ainsi 1'élaboration des
plannings tout au long de l'année. Pour se faire, une gestion en amont de l'absence des
intervenants permet de faciliter la charge de travail pour le personnel restant (Section 1).

De méme, le suivi des intervenants passe par le suivi des heures effectuées. Cela permet d'étre
en régle avec la législation concernant le temps de travail, mais aussi de facturer au client les
prestations réellement effectuées (Section 2).

Ensuite, le suivi de la qualité des prestations revét un caractére commercial puisqu'il permet
d'améliorer régulierement la satisfaction du client. Or, on peut aussi voir ici un suivi personnel
de l'intervenant puisqu'il peut permettre de pallier les difficultés rencontrées lors de ses
prestations (Section 3).

On a aussi le législateur qui impose notamment, un suivi régulier quant a 1'état de santé du
salarié et son aptitude a effectuer son poste ainsi qu'un rapport annuel quant a son ressenti sur
son poste (Section 4).

De méme, le suivi de l'intervenant passe aussi par son besoin de formation notamment aux
nouvelles techniques de travail ou aux nouvelles technologies (Section 5).

Enfin, un cas plus particuliers, on peut aussi parler du suivi de son planning concernant les
différentes missions assisteurs qui nous sont attribuées (Section 6).

Section 1 : La gestion de ’absence de ’intervenant

L'absence d'un intervenant peut étre prévue en amont lorsqu'il s'agit d'absence pour congés
payé€s ou jours fériés (Paragraphe 1).

Or, l'absence peut étre vue comme une urgence lorsque nous sommes en présence d'une
absence pour maladie, accident du travail ou encore absence injustifiée (Paragraphe 2).

Paragraphe 1 : Absence pour congés payés ou jour férié

La loi du 8 aofit 2016 dite Loi "Travail" et les décrets du 18 novembre 2016'® 1égiférent les
dispositions concernant les congés payés des salariés.

En effet, tout salarié a droit chaque année a un congé payé a la charge de son employeur. Cette
disposition est d'ordre public, on ne peut donc y déroger.

'® Décrets n°2016-1552 et n°2016-1555 prenant application a partir du 1 janvier 2017
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Le droit aux congés payés est ouvert au salarié, quel que soient son emploi, sa catégorie ou sa
classification, la nature de sa rémunération et son horaire de travail.

Les congés payés sont pris chaque année par le salarié¢ et ne peuvent étre remplacés par le
versement d'une indemnité compensatrice.

La Cour de Cassation a rappelé '*qu'il appartient a I'employeur de prendre les mesures propres
a assurer au salarié la possibilité d'exercer effectivement son droit & congé, et en cas de
contestation, de justifier qu'il a accompli a cette fin les diligences qui lui incombent
légalement.

Concernant la durée des droits a congés payés acquis par le salarié, elle dépend du temps de
travail effectif qu'il a effectué sur une période déterminée appelée "période de référence". La
loi fixe le point de départ de la période prise en compte pour le calcul du droit au congé au ler
juin de chaque année. Or, un accord d'entreprise ou d'établissement, ou a défaut, une
convention ou un accord de branche peuvent fixer le début de cette période de référence.

Le salarié a droit a un congé de deux jours et demi ouvrables par mois de travail effectif chez
le méme employeur. La durée totale du congé exigible ne peut excéder 30 jours ouvrables soit
5 semaines pour une année compléte de travail. Ces dispositions sont d'ordre public et
'employeur ne peut y déroger.

Au sein de l'entreprise O2 Care Services, lors de la période estivale, les départs en congés
salariés sont nombreux et la gestion de leurs remplacements est une tidche complexe a
effectuer dans les plus brefs délais selon le besoin des clients.

L'objectif principal de cette mission est d'assurer un maximum de remplacement afin d'assurer
une continuité de services et de perdre le moins d'heures de prestations possibles.

Tout d'abord, il est donc nécessaire de fixer une date limite pour déposer ses congés estivaux.
En I'espece, l'entreprise demande aux salariés de poser leurs feuilles de congés avant la fin du
mois de mars, ce qui nous laisse un peu de temps pour gérer les absences.

Une fois que nous en sommes en connaissance de toutes les demandes il est important de les
classer dans des pochettes mensuelles. Nous devons ensuite prendre en compte les dates de
congés demandés par chacun afin de savoir si nous pouvons les accepter ou non. En effet, si
les salariés sont trop nombreux a partir sur la méme période, nous risquons d'étre en difficulté
pour gérer les remplacements.

(VOIR ANNEXE 8)

Il est donc nécessaire de tenir compte de l'ordre des départs en congés prévu par la loi qui
comprend notamment la situation de famille des bénéficiaires, leur ancienneté chez
'employeur, et leur activité chez un ou plusieurs autres employeurs.

Une fois que nous avons analysé ces différents facteurs, un tableau récapitulatif des congés

" Cour de Cassation 13 juin 2012
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permet d'avoir une vision beaucoup plus claire. La responsable de secteur avec toutes ces
informations prend le soin de valider chacun des congés ou de demander au salarié de décaler
ou de réduire sa période de congés.

(VOIR ANNEXE 9 et 10)

Une fois acceptés, nous pouvons rentrer les congés sur le logiciel Odyssée qui enverra
automatiquement un mail informant le salarié¢ que ses congés ont ét€ acceptés.

Nous allons ensuite utiliser des fiches "Gestion des remplacements" sur lesquelles nous
récapitulons chaque prestation prévue au planning durant les congés de l'intervenant (date,
heure, type de prestation, ville, nom du client) et celles concernant 1'éventuel remplacement
mise en place.

Avant d'appeler le client, il est important de rechercher des solutions de remplacement a lui
proposer. Dans un premier temps, lorsque cela est possible, nous essayons de proposer au
client une personne qui est déja intervenue sur son domicile afin d'éviter de le perturber.
Lorsque les intervenants ne sont pas disponibles, nous élargissons nos recherches parmi tous
les salariés qui se situent sur son secteur géographique afin d'éviter les contraintes de
déplacement. Il arrive cependant dans des cas d'importante dépendance notamment, que nous
soyons obligés de faire appel a des salariés qui n'interviennent habituellement par sur la zone
(prise de repas, transferts...). Dans ces cas-la, avant de valider le remplacement, nous
demandons l'accord du salarié en lui précisant que nous n'avons aucune autre solution et que
nous lui rembourserons les frais de déplacement dans leur intégralité.

Une fois les solutions de remplacement trouvées, nous contactons le salarié pour 1'informer
que nous lui mettons en place des prestations de remplacement et qu'il doit consulter son
planning pour obtenir toutes les informations nécessaires. Le salarié ne doit normalement pas
refuser les prestations de remplacement dés lors que celles-ci sont mises en place sur ses
plages horaires de disponibilités et sa zone d'intervention. Dans le cas contraire, nous
l'informons que nous signalerons un refus de mission.

Apreés avoir informé le salarié, il est nécessaire de contacter le client d'une part pour l'informer
des congés de son intervenante sur cette période, et, d'autre part, pour lui proposer une
solution de remplacement. Le moyen de communication adopté dépend de la situation des
clients, en effet, pour les seniors, 'appel téléphonique sera privilégié. Il est important de tracer
sur le logiciel chaque appel avec le client concernant les congés afin de garder une trace écrite
qui nous permettra en cas de doute ou de contestation, de vérifier que l'action a bien été
menée.

Chez les seniors, la plupart ont créé un lien avec l'intervenant et choisissent de partir en
congés durant la méme période. Or, certains clients dépendants ont réellement besoin d'une
continuité de service durant les congés de l'intervenante. L'acceptation des congés prend tout
son sens pour ces personnes. Puisqu'en effet, chez un client dépendant, il y a en général deux
intervenants sur le domicile, il est donc nécessaire de prendre le soin de ne pas accepter les
congés des deux intervenantes sur la méme période pour assurer des remplacements effectifs
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et ne pas chambouler le client.

Durant la période estivale, la société O2 Care Services n'accepte pas la prise de congés sans
solde a savoir de juin jusqu'a fin aofit.

Concernant la gestion des jours fériés, il s'agit du méme procédé, malgré qu'il soit nécessaire
de se référer au contrat de travail de l'intervenant. En effet, lors de son embauche, nous
demandons au salarié quels jours féri€s il souhaite travailler.

Avant chaque jour férié, nous faisons une statistique des prestations prévues de jour et nous
regardons chaque contrat de travail pour savoir si le salarié travaille.

Lorsque le salari€ ne travaille pas, nous appelons le client pour lui proposer d'abord un report
de la prestation si le planning de l'intervenant est disponible, ou bien, un remplacement avec
un salarié travaillant ce jour. Concernant le ménage, la garde d'enfants et le seniors sans
accompagnement, en général, les clients reportent ou annulent les prestations sur ce jour. Or,
pour ce qui est du senior avec accompagnement, les prestations sont souvent maintenues ou
reportées en fonction du planning de l'intervenante. Si elles sont maintenues, il est donc
nécessaire de trouver une solution de remplacement au client.

Lorsque le salarié¢ travaille, il est tout de méme nécessaire d'appeler le client pour I'informer
que son intervenant travaille et savoir s'il souhaite maintenir la prestation sachant que la
prestation sera payée avec une majoration. S'il souhaite maintenir, rien ne change sur le
planning de l'intervenant. Or, s'il ne souhaite pas la prestation, il est important de proposer un
report de la prestation. En cas de refus du report, nous prévenons le salarié que la prestation
est annulée par le client.

Méme si un salarié travaille, nous pouvons étre amenés a lui retirer des prestations si celui-ci
se déplace en transport en commun. Nous devons nous assurer qu'il puisse se rendre sur le
domicile ce jour. Si tel n'est pas le cas, nous devons remplacer la prestation avec un autre
salarié véhiculé.

Aprés avoir vu la gestion des congés payés ou jours fériés, nous verrons l'absence pour
maladie ou accident du travail (Paragraphe 2).

Paragraphe 2 : Absence pour maladie, accident du travail ou
absence injustifiée

La gestion des absences pour maladie ou accident du travail est plus compliquée.

En effet, ces absences sont des cas d'urgence puisqu'en général, concernant les maladies, nous
sommes prévenus le matin a 9 heures alors que le salarié doit commencer ses prestations a 8
heures. Concernant les accidents du travail, ils arrivent en général en pleine journée, il est
donc nécessaire d'assurer la continuité de service pour la fin de la journée.

Concernant la gestion de I'arrét maladie, le salarié a un délai de 2 jours ouvrables pour nous
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transmettre le certificat médical. En cas de transmission tardive, la Caisse de la sécurité
sociale informe qu'en cas de nouvel envoi tardif dans les deux ans qui suivent, une retenue
financiére sera mise en place (50% du montant des indemnités journaliéres).

Or, ce délai de 2 jours ouvrables n'est pas applicable si le salari¢ justifie d'une hospitalisation
ou de I'impossibilité de transmettre 1'arrét dans les 2 jours.

Si le salari¢ ne nous transmet pas le certificat, nous pouvons passer 1'absence en injustifiée et
le salarié¢ ne percevra aucune indemnité.

Concernant la gestion de l'arrét de travail, le salarié doit nous informer dans un délai de 24
heures sauf en cas de force majeure, impossibilité absolue ou motifs légitimes. Il est
nécessaire pour le salarié de faire constater ses blessures afin que nous puissions déclarer
l'accident de travail dans les 48 heures a la CPAM.

Concernant I'absence injustifiée d'un salarié, nous 1'apprenons en général grace a l'absence de
scan sur le domicile ou directement par le client qui nous appelle pour nous informer que le
salarié ne s'est pas rendu sur le lieu de la prestation. Cette absence est plus grave puisqu'en
effet, le salarié se risque a un avertissement et il est généralement trop tard pour proposer un
remplacement ou un report au client qui est déja échaudé de par 1'absence.

Pour ce qui est de la gestion des remplacements, le salarié souffrant le matin doit
obligatoirement tenir informé le siége de son état pour que celui-ci fasse le relais avant que
l'agence ouvre. En effet, le siége va contacter les clients pour les informer de I'absence du
salarié ce jour. Nous devrons le recontacter pour lui proposer un remplacement ou un report
de prestation. Il en est de méme pour le salarié victime d'un accident du travail.

Concernant 1'absence injustifiée, le salarié devra justifier de son absence et la responsable de
secteur décidera des suites données a celle-ci.

Apres avoir vu la gestion des absences des intervenants, nous verrons le suivi du temps de
travail du salarié (Section 2).

Section 2 : Le suivi du temps de travail

Les salariés embauchés chez O2 Care Services ont un contrat de travail annualisé, c'est-a-dire
qu'ils sont payés au réel, mais s'ils font moins d'heures que prévues au contrat, a la fin de
l'année, l'entreprise leur paiera le manque a gagner.

En application de l'article 10 de la convention collective du secteur d'aide a domicile, la durée
de travail des salariés a temps plein est celle fixée par la loi, soit, a la date de la signature des
présentes, 1 607 heures par an ce qui correspond a 35 heures par semaine.

Cette durée ne doit pas dépasser 10 heures par jour, or, elle peut étre portée a 12 heures dans
la limite de 70 jours par an.
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Concernant l'amplitude journaliére, elle ne peut excéder 12 heures sauf pour les activités
aupres de publics fragiles ou elle pourra étre portée a 13 heures.

De méme, sur une méme semaine, la durée de travail ne peut dépasser 48 heures ou bien 44
heures par semaine en moyenne sur une période de 12 semaines consécutives.

La société 02 Care Services est équipée d'un systéme de télégestion sur téléphone portable
(télépointage) qui permet de suivre en temps réel les heures de prestations réalisées.

Lors de I'embauche, chaque intervenant se voit remettre un téléphone portable équipé d'un
forfait et de deux applications "O2 Mobilité" et "O2 et moi". Elles permettent au salari¢ de
consulter son planning d'interventions a tout moment, de contacter I'agence et le siege O2 de
maniere illimitée ainsi que de lire instantanément les QR code présent au domicile des clients.

Par le biais d'un scan de QR code, l'application réalise un horodatage instantané des
interventions, retransmis en temps réel sur notre logiciel Odyssée. Lorsque le scan par QR
code ne fonctionne pas, l'intervenant a la possibilité de scanner manuellement c'est-a-dire
d'entrer lui-méme son heure d'arrivée et de départ. Si celui-ci ne fonctionne pas non plus ou
que le salarié oubli de scanner, nous avons la possibilité en agence, d'effectuer des scans
forcés en fonction des informations que nous donne le salarié. Ces scans seront cependant
distingués, par couleur, sur le planning de l'intervenant (VOIR ANNEXE 11 et 12).

Lorsqu'une erreur de scan apparait (scan retardé, non effectué, ou temps de prestation non
conforme), nous recevons instantanément une alerte sur le logiciel Odyssée. Dés réception de
cette alerte, il est important de contacter le salarié pour connaitre le motif de cette erreur, et
modifier ou forcer les scans si nécessaire. Si le salarié ne répond pas, il convient de contacter
le client afin de savoir si le salarié est bien présent sur son domicile. Aprés avoir régularisé
l'erreur de scan, il suffit de traiter I'alerte.

Il est trés important de gérer rapidement les alertes car c'est parfois par celles-ci que nous
prenons connaissance d'une absence. De plus, la facture du client étant régi par les scans, une
alerte mal ou non traitée peut rapidement entrainer une erreur de facturation et donc une
insatisfaction du client.

Lorsque notre taux de scan incomplet augmente, il est important d'appeler chaque salarié ne
scannant pas pour connaitre les raisons et essayer de résoudre chaque probléme. Par exemple,
lorsque le client a perdu la feuille avec le QR Code et que la salariée ne nous prévient pas,
nous devons l'appeler pour en connaitre les raisons. Dans ce cas, nous ferons renvoyer un QR
Code par le siege au domicile du client.

De méme, nous sommes souvent confrontés a des dysfonctionnements de par 1'application ou
les téléphones. Le salari¢ n'arrive donc plus a scanner et nous en fait part. Dans ce cas, nous
lui changerons le téléphone professionnel et renverrons celui-ci au service du siége.

Apres avoir vu le suivi du temps de travail des intervenants, il conviendra d'analyser le suivi
de la qualité des prestations (Section 3).
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Section 3 : Le suivi de la qualité des prestations

Le suivi de la qualité des prestations se traduit par la réalisation d'enquéte de satisfaction
aupres des clients mais aussi des salariés sur différents thémes.

La réalisation des suivis satisfaction clients s'inscrit dans une démarche qualité pour améliorer
le taux de service en assurant le suivi de notre clientéle dans le but de les fidéliser.

En effet, certains événements sont, dans 1'expérience de nos clients, plus sensibles et propices
a leur départ tels que les remplacements, et autres insatisfactions exprimées. Une évaluation
spécifique de notre gestion de ces événements facilitera I'analyse de notre niveau de service.

Il existe différents types de suivi de prestation que vous pouvez trouver ci-dessous, selon les
évenements liés au cycle de vie du client:

Suivi démarrage "Mission Assisteurs”" ou "Démarrage de la prestation": ces suivis
satisfactions sont a réaliser le jour de la premiere intervention du client par téléphone
ou par mail aprés deux appels en vains. Les questionnaires sont a traiter dans un délai
de vingt jours, apres lesquels, le statut du questionnaire passe en "non réalisé". Son
objectif est de s'assurer que la prestation mise en place correspond aux attentes du
client, de valider la prise de connaissance des Conditions Générales et de répondre aux
éventuelles questions.

Suivi satisfaction "1ére facture": ils sont a réaliser apres réception, par le client, de sa
premiére facture soit un mois apres le jour de la premiére intervention. Le délai de
traitement de ces questionnaires est de quinze jours. Ce suivi permet de s'assurer de la
bonne compréhension de facturation par le client, ainsi que de son contenu et des
modalités de paiement.

Suivi satisfaction "remplacement": ces suivis satisfactions sont a réaliser, par mail si
possible, aprés chaque remplacement par un intervenant non intervenu dans les trente
derniers jours. Nous avons neuf jours pour traiter ces questionnaires. Il a pour but
d'évaluer la qualit¢ de la mise en place du remplacement, ainsi que la qualité
d'intervention du salarié. Souvent, notamment sur le secteur Seniors, les clients
mettent une note inférieure a 8, il faut donc leur expliquer qu'il s'agit d'une réelle
insatisfaction chez nous a justifier.

Suivi satisfaction "Trimestriel": ils sont a réaliser entre le 6 et le 15 des mois d'octobre,
décembre, mars et juin pour les clients ayant plus de deux mois d'ancienneté. Les
questionnaires sont a traiter dans un délai d'un mois. Il permet d'assurer un suivi
régulier de la satisfaction globale du client sur les différents services.

(VOIR ANNEXE 13)
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En ce qui concerne le processus a suivre pour réaliser ces suivis satisfactions, il convient tout
d'abord de se présenter, de présenter la démarche et de demander au client s'il a quelques
minutes a nous accorder. S'il accepte, nous lui posons donc les questions permettant d'évaluer
sa satisfaction et nous reprenons les points nécessaires avec lui.

Il est trés important de reformuler I'échange avec le client pour s'assurer que nous avons bien
compris sa demande, satisfaction ou insatisfaction.

Il est trés important de réaliser chacun de ces suivis satisfactions afin de s'assurer de la qualité
des prestations et de prouver notre professionnalisme aupres des clients.

La trace des suivis satisfactions permettent d'éviter certaines erreurs. En effet, lors d'un
remplacement, si un client a fait part d'une insatisfaction concernant l'intervenant X, chaque
personne pourra voir cette insatisfaction et ne pas renvoyer l'intervenante X sur le domicile du
client pour un remplacement. Cela est trés pratique puisqu'avec le temps qui passe et les
nombreux changements de salariés, il est difficile de se rappeler de chaque insatisfaction des
clients.

Apres avoir vu le suivi de la qualité de prestations des intervenants, nous verrons le suivi de
l'intervenant imposé par la loi (Section 4).

Section 4 : Le suivi imposé par la loi ou par une convention
collective

Le 1égislateur prévoit un suivi pour le salarié notamment en imposant une visite médicale
périodique (Paragraphe 1) puis certains textes peuvent imposer un entretien individuel annuel
dans chaque entreprise (Paragraphe 2).

Paragraphe 1 : La visite médicale

Auparavant, le salarié bénéficiait de visites médicales périodiques au minimum tous les 2 ans.

Les dispositions de la loi El Khomri sur la médecine du travail sont entrées en vigueur le ler
janvier 2017. Le décret fixe désormais & 5 ans maximum la périodicité du suivi médical, il
s'agit ici de la périodicité préconisée par le député Michel Issindou dans son rapport sur la
médecine du travail.

Or, tout travailleur dont I'état de santé, 1'dge, les conditions de travail ou les risques
professionnels auxquels il est exposé le nécessitent, bénéficie, a l'issue de la visite
d'information et de prévention, de modalités de suivi adaptées selon une périodicité qui
n'excéde pas une durée de 3 ans.

Pour I'entreprise O2 Care Service, le suivi périodique des salariés est en général tous les 5 ans,
puisque les produits auxquels sont exposés les salariés ne rentrent pas dans le champ
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d'application des risques professionnels auxquels ils peuvent étre exposés.

Or, en fonction de l'dge et de 1'état de santé du salarié, il est possible qu'un salarié soit
convoqué a une visite médicale tous les 3 ans ou moins.

La loi de ratification des ordonnances Macron définitivement adoptée par le Sénat le 14
tévrier 2018 et validée pour sa quasi-totalité par le Conseil Constitutionnel le 21 mars 2018
créé une visite médicale de fin de carriére pour les salariés en suivi individuel renforcé. Cela
permet donc de mettre en place une surveillance post-professionnelle en lien avec le médecin
traitant des lors que le salarié sera a la retraite.

Or, cette visite ne devrait pas étre nécessaire pour les salariés de l'entreprise O2 Care Service
puisque les salariés ne sont pas confrontés a des produits tels que I'amiante, le plomb...

Apres avoir vu le suivi de I'état de santé de 1'intervenant par la visite médicale, nous verrons le
suivi du ressenti de l'intervenant par le biais de 1'entretien annuel individuel (Paragraphe 2).

Paragraphe 2 : L’entretien annuel individuel

Tout d'abord, I'entretien annuel individuel ou entretien annuel d'évaluation est une procédure
orale entre un salarié et son supérieur hiérarchique dont 'objectif est de dresser un bilan de la
période écoulée et de définir les objectifs d'évolution de la période a venir.

L'organisation d'un tel entretien n'est pas obligatoire pour I'employeur, le Code du travail ne
prévoit aucune dispositions contraignantes. Or, un accord collectif ou une convention
collective peut le rendre obligatoire. Par ailleurs, cet entretien est obligatoire tous les ans pour
les salariés ayant conclu une convention de forfait jours sur l'année. Pour ce qui est de
l'entreprise O2 Care Services, les intervenants ne sont pas soumis a cette obligation.

Il s'agit d'un outil de régulation et de prospective entre ces deux personnes qui veulent établir
un contrat clair de résultats, performances et de relations.

De méme, on peut voir cet entretien annuel individuel comme un outil de gestion
prévisionnelle en matiére de ressources humaines.

Cet entretien permet notamment de résoudre des problémes en prenant le temps d'en discuter,
en dehors du cadre de réunions de travail habituelles. De méme il permet de déceler les
potentialités du salarié, ses souhaits d'évolution et ses besoins en formation.

Cet entretien individuel permet donc de faire un point sur l'année écoulée, le ressenti
personnel du salari€, les points a améliorer ainsi que les points de doute. Il permet aussi de
réévaluer les compétences du salarié en lui proposant des formations pouvant aussi trés bien
pallier certains problémes constatés. Nous verrons donc la formation des intervenants au sein
de l'entreprise (Section 4).
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Section 5 : La formation des intervenants

La formation des intervenants est fondamentale puisqu'elle caractérise la richesse humaine
d'une société. Il est donc nécessaire d'évaluer les besoins de formation de chaque salarié
notamment lors des entretiens individuels annuels ainsi que lors de remontées de clients
insatisfaits.

Le besoin de formation peut tout d'abord étre vu comme une simple évolution du salarié¢ au
sein de l'entreprise. Mais il peut aussi étre vu comme une amélioration des techniques de
l'intervenant par la mise en place de bindme comme nous avons pu le voir précédemment par
le biais de la PMSMP.

La formation continue est une obligation 1égale depuis 1971. Elle a pour but d'assurer aux
salariés ou demandeurs d'emploi, une formation destinée a conforter, améliorer ou acquérir
des connaissances professionnelles.

Le Code du travail *° prévoit que la formation professionnelle tout au long de la vie constitue
une obligation nationale. Elle comporte une formation initiale et des formations ultérieures
destinées aux personnes déja engagées dans la vie active ou qui s'y engagent. Les formations
ultérieures constituent la formation continue.

Il existe différents types de formation utilisée au sein de I’entreprise O2 Care Service, comme,
la préparation opérationnelle A l'emploi (4), la validation des acquis de I'expérience (B) et le
congg individuel de formation (C).

A/ POE

Ce dispositif a été introduit par la intitulée "Loi relative a l'orientation et a la formation
professionnelle tout au long de la vie"'.

La Loi % pour le développement de 1'alternance et la sécurisation des parcours professionnels
dites "Loi Cherpion" modifie 'article L6326-1 du Code du travail relatif a la "préparation
opérationnelle a I'emploi". Cette aide est renommée "préparation opérationnelle a l'emploi
individuelle".

La préparation opérationnelle a I'emploi est une aide a la formation accordée a un demandeur
d'emploi et initiée par un employeur.

Plus particuliérement, elle consiste a faire bénéficier une formation de maximum 400 heures a
un demandeur d'emploi en amont de son embauche. Or pour cela, une offre d'emploi doit
avoir été déposée en amont aupres de Pole Emploi®.

L'employeur s'engage a recruter le demandeur d'emploi a I'issue de la formation.

2 Article L6111-1 du Code du travail

*! Loi 2009-1437 du 24 novembre 2009

? Article 22 de la loi 2011-893 du 28 juillet 2011
% Article L6326-1 du Code du travail
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Ce plan de formation est élaboré conjointement par Pole Emploi et le futur employeur, or, en
cas de reste a charge, l'entreprise peut faire appel a "Uni formation".

Ce type de formation est conventionné. En effet, une convention sera signée entre les
différentes parties. Tout demandeur d'emploi inscrit a Pole Emploi peut bénéficier d'une
préparation opérationnelle a lI'emploi. De méme, tous les employeurs du secteur public ou
privé qui déposent une offre d'emploi auprés de Pole Emploi sont concernés par cette
formation. Or, pour pouvoir en bénéficiaire, I'employeur doit étre a jour de ses contributions
d'assurance chomage.

Il existe deux situations ou les demandes de préparation opérationnelle a l'emploi sont
refusées. En effet, si un employeur a procédé a un licenciement économique dans les 12
derniers mois, cette demande de formation sera déclinée. De méme, si a l'issue d'une
précédente période opérationnelle a l'emploi, l'embauche n'était pas conforme aux
engagements pris, la formation sera refusée.

Le demandeur d'emploi bénéficiant de cette formation a le statut de stagiaire de la formation
professionnelle. Il n'est pas rémunéré par I'employeur mais par l'allocation d'aide au retour a
'emploi-formation ou au titre de la rémunération de formation pole emploi.

Cette formation peut étre réalisée par l'organisme interne de formation or, cela reste plus
courant pour les grandes entreprises.

(VOIR ANNEXE 14)

Apres avoir vu la préparation opérationnelle a I'emploi, nous verrons la validation des acquis
de I'expérience (B).

B/ VAE

Toute personne, ayant exercé une activité professionnelle peut, sous conditions, bénéficier de
la validation des acquis de 1'expérience. Son expérience lui permet d'obtenir une certification
afin d'évoluer professionnellement.

Ici, il n'y a donc aucune formation de base si ce n'est que 'expérience acquise tout au long de
ses années d'emploi.

La validation des acquis de l'expérience permet donc d'obtenir une certification grice a
l'expérience. Cette derniére doit étre enregistrée au Registre national des certifications
professionnelles et peut étre soit un diplome ou titre a finalité professionnelle soit une
certification de qualification professionnelle*.

Pour en bénéficier, il suffit de justifier d'au moins 1 an continu ou non d'activité
professionnelle salariée ou non, de bénévolat ou de volontariat, d'inscription sur la liste des

2 Article L6411-1 du Code du travail
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sportifs de haut niveau, de responsabilités syndicales ou encore de mandat électoral local ou
d'une fonction élective locale®. Cette expérience doit étre en lien avec la certification visée.

Toute personne couvrant les critéres précités peut demander a son employeur un congé pour
préparer la validation des acquis de I'expérience ou pour participer aux épreuves de validation.
La durée maximale de ce congé est de 24 heures de temps de travail consécutives ou non par
validation™.

La validation des acquis de l'expérience peut par exemple permettre 4 une intervenante non
diplomée de valider ses acquis de l'expérience pour exercer les missions d'une auxiliaire de
vie par exemple. Ce type de suivi de l'intervenant nous permet de faire évoluer en interne les
personnes apportant une valeur ajoutée au travail quotidien de l'entreprise.

Cela permet aussi de fidéliser le salarié qui se voit évoluer sur son poste de travail, il y a donc
forcément un sentiment d'épanouissement personnel qui le fera rester plus facilement qu'un
salarié restant au méme poste sans garantie d'évolution.

Apreés avoir vu la validation des acquis de l'expérience, nous verrons le congé individuel de
formation (C).

C/ CIF

En application de la législation, le congé individuel de formation est un congé qui permet au
salari¢ de s'absenter de son poste afin de suivre une formation pour se qualifier, évoluer ou se
reconvertir’ .

Cette formation doit permettre d'accéder a un niveau de qualification supérieure, de changer
de voie professionnelle ou de secteur d'activité, d'enrichir ses connaissances dans le domaine
culturel et social ou se préparer a l'exercice de responsabilités associatives ou bénévoles, ou
de préparer un examen pour l'obtention d'un titre ou diplome a finalité professionnelle
enregistré dans le registre national des certifications professionnelles vu précédemment.

La formation demandée n'a ici pas besoin d'étre en rapport avec l'activité du salarié
contrairement a la validation des acquis de l'expérience.

Elle peut se dérouler a temps plein ou a temps partiel, c'est-a-dire par exemple 2 heures par
jour. Elle peut aussi étre de maniére continue ou discontinue avec par exemple 1 semaine par
mois.

Pour pouvoir en bénéficier, le salarié en contrat & durée indéterminée doit justifier d'une
activité salariée d'au moins 2 ans consécutifs ou non, dont 1 an dans la méme entreprise. La
salariée en contrat a durée déterminée doit justifier d'une activité salariée d'au moins 2 ans,

% Article L6422-1 du Code du travail
% Article L6422-3 du Code du travail
% Article L6322-1 du Code du travail
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consécutifs ou non, au cours des 5 derniéres années dont 4 mois consécutifs ou non au cours
28

de la derniere année™.

Un délai de franchise minimum est impos¢ entre deux congés individuels de formation dans la
méme entreprise. Ce délai exprimé en mois est égal a la durée en jour du précédent congé
divisé par 12. Il ne peut étre inférieur a 6 mois ni supérieur a 6 ans.

La durée minimale d'un congé individuel de formation est de 30 heures. Or, il a pour vocation

de permettre la mise en ceuvre de projets nécessitant une formation longue. Sa durée est d'au

maximum 1 an pour une formation a temps plein ou 1 200 heures pour une formation a temps
. 129

partiel™.

Le temps passé en congés de formation est considéré comme du temps de travail. Les congés
payés et les primes sont donc dus en totalité. De méme, le salarié continue a bénéficier des
prestations de la Sécurité Sociale®.

Au sein de la société, il est peu courant de mettre en place des congés individuels de
formation. Il arrive souvent qu'un étudiant demande un congé pour en parall¢le passer un
concours, mais il s'agit 1a d'une formation initiale dans le but de rentrer dans la vie active.

Apreés avoir vu I'évolution des salariés par la formation nous verrons la gestion des missions
assisteurs (Section 6).

Section 6 : La gestion des missions assisteurs

Un assisteur est une entreprise d'assurance ou de mutuelle faisant appel a O2 Care Services,
sous forme de sous-traitance dans le cadre de leur contrat d'assurance santé, pour pourvoir des
prestations d'urgence a leur client. Le client bénéficie d'une mise en place rapide des heures de
prestations qui lui sont prises en charge par l'assurance ou la mutuelle. La prise en charge
indique un nombre d'heures défini a réaliser sur une période déterminée (Par exemple:
mission du 12/06/2018 au 11/07/2018 pour 9 heures d'aide ménager). Il s'agit d'une demande
ponctuelle qui ne nécessite ni visite, ni contrat.

Ces missions nous sont directement envoyées par le siége. Lorsqu'une mission nous est
dédiée, nous recevons un contact en agence qui nous indique un minimum d'information
concernant les prestations a mettre en place (Nom, ville, numéro de téléphone du client, type
de prestation, nombre d'heures a réaliser, période déterminée). Nous devons répondre a ce
contact dans un délai de quatre heures en confirmant que nous acceptons cette mission et
contacter le client dans un délai de six heures. Il est donc trés important de consulter
réguliérement la boite agence du logiciel Odyssée pour pouvoir répondre rapidement aux
missions assisteurs qui nous sont transmises.

% Article L6322-4 du Code du travail
2 Article L6322-12 du Code du travail
3 Article L6322-36 du Code du travail
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Lors de l'appel sortant au client, il convient tout d'abord de se présenter et de lui expliquer
l'objet de I’appel. Ensuite, nous lui demandons ses disponibilités afin de pouvoir lui proposer
un planning d'intervention qui lui convient. A la suite de cet appel, nous consultons les
plannings des salariés et recontactons ensuite le client pour lui faire part du planning
d'interventions qui a été établi. Dés que celui-ci est confirmé par le client, il ne reste plus qu'a
mettre en place sur le logiciel et prévenir les salariés.

Cependant, la mission ne s'arréte pas 1a, en effet, les prestations d'assistance représentent une
excellente opportunité de récupérer des clients réguliers. Il faut donc penser a rappeler les
clients en fin de prestation pour mesurer leur niveau de satisfaction et leur proposer une visite
du domicile pouvant déboucher sur un contrat régulier.

De plus, en cas d'absence du salarié ou du client, il est nécessaire d'effectuer un remplacement
ou un report en accord avec le client.

Si l'annulation de la prestation vient du client et que nous n'en n'avons pas été prévenu au
minimum 48 heures avant, alors la prestation sera facturée sans report ni remplacement (sauf
cas urgence médicale avec justificatif). Si le délai de prévenance a été respecté, nous devons
prévenir le salarié afin qu'il n'effectue par de déplacement infructueux et prévoir un report de
prestation dans la période déterminée par la mission. En cas de probléme de report dans la
période déterminée, il est toutefois possible de demander & l'assurance ou la mutuelle une
prolongation de la durée.

Si l'annulation de la prestation vient du salarié, de par une absence par exemple, nous devons
rapidement prévenir le client que son intervenant ne pourra étre présent et lui proposer une
solution de remplacement ou de report de prestation.

La gestion des missions assisteurs permet de combler le planning des salariés en heures
négatives. Lorsqu'un salari¢ est en heures négatives et qu'il ne souhaite pas prendre une
mission, nous lui notifions un refus de mission. Au bout de trois refus de mission, le compteur
ATT (heures négatives) diminue.

Les missions assisteurs sont une charge de travail conséquente et trés enrichissante.
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CONCLUSION

Suite a cette étude réalisée sur le secteur de l'aide a la personne et notamment sur l'entreprise
02 Care service, nous avons pu voir que le marché de I'aide a la personne est assez compliqué
a appréhender pour les salariés.

Le processus de recrutement trés complexe a justement été mis en place pour recruter les
meilleurs profils possibles.

Or, du fait de plusieurs contraintes, comme notamment, la dureté du travail (mentale et
physique), le salaire tres faible, ainsi que les horaires et trajets restants contraignants, on peut
voir que ce secteur reste touché par un fort taux de turnover.

La durée de résistante d'un salarié dans une entreprise d'aide a la personne telle qu'O2 Care
Services est de trois ans.

Le taux d'absentéisme reste trés élevé puisqu'il tourne autour des 3%. Les nombreuses
absences entrainent un taux de turnover trés important.

Bien que le processus de recrutement soit fait dans la régle de l'art, il n'est pas impossible de
perdre un salarié qui nous semblait trés investi et endurant. En effet, plusieurs points vont les
amener a partir comme ['évolution professionnelle (volonté de formation), un salaire plus
élevé, un planning conciliant travail et vie de famille (ne pas travailler les weekends par
exemple).

I semble donc treés compliqué de réduire ce taux méme en imposant un suivi assidu du salarié
si I'on ne diminue pas les contraintes du métier.
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CONCLUSION PERSONNELLE

Suite a ce stage, j’ai pu appréhender différentes difficultés de mise en application ce qui m’a
permis de développer mes capacités d’adaptation a tout type de situation.

En effet d’une part, j’ai di m’adapter a la politique de I’entreprise en ce qui concerne
notamment le logiciel d’exploitation « Odyssée » qui reste trés complexe. J’ai pu étre
opérationnelle sur ce logiciel au bout de quelques semaines de mise en application.

D’autre part, j’ai d m’ancrer dans le discours a avoir avec les clients et les intervenants ce
qui n’était pas toujours simple. En effet, il était nécessaire d’étre conciliant avec les clients et
de trouver une solution a chaque difficulté. Pour ce qui est des salariés, il a fallu étre
convaincant et s’imposer méme en cas de mécontentement. Ce type de poste nécessite donc
un relationnel courtois mais ferme a la fois. Il faut donc trouver le juste milieu pour ne pas
franchir la ligne d’un extréme et se retrouver coincé dans une situation compliquée.

Ce stage m’a aussi permis de comprendre 1’importance de la communication et du travail en
équipe.

D’une part, la communication est nécessaire surtout dans ce secteur puisque ’enjeu peut étre
trés important. En effet, il m’est arrivé des situations dans lesquelles en communiquant, une
situation périlleuse a pu étre réglée en quelques instants. En effet, la communication nous
permettait de régler les problémes ensemble ce qui nous faisait gagner du temps et de la
confiance au niveau de nos clients.

Il m’a permis de prendre confiance en moi et en mes capacités, notamment en relevant chaque
défi qui m’était proposé bien que des difficultés se soient présentées.

Ce stage m’a conforté dans mon idée de persister dans les ressources humaines et le droit du
travail. J’ai pu aborder un peu plus le management d’une équipe au sein d’une entreprise. Il
s’agit donc d’un stage trés formateur et riche en apport.

L’équipe présente au sein de I’agence O2 Cote Varoise a su m’intégrer au mieux, développer
mes capacités d’adaptation, et me pousser dans mes retranchements jusqu’au dernier jour. Ils
m’ont fait confiance et m’ont permis d’obtenir une véritable expérience professionnelle ne se
limitant pas a des mois d’observation comme j’aurai pu avoir a le faire dans d’autres
entreprises.

Je recommande cette entreprise aux étudiants, bien que ce stage ait été difficile aux vues des
nombreuses difficultés auxquelles nous sommes confrontées, il reste néanmoins trés
formateur pour un étudiant.
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ANNEXES

Annexe 1 : Composition du marché de ’aide a la
personne

e tie X VG srynegae e X V1 [ s bl XV | o

hittps:/ 'www.entreprses.gouv.r

26 vidéos pour découvrir es
métiers des services a la personne

Chiffres dés » Do e
| Répartition des organismes
| AT
| " @e: | parcatégorie juridique au
| o | 10172017 ourceows)
[ i » Connaiye 3 rigiementation
| - ke vote UPF ot iigat s e nztonge Qe
| P i | i s
‘ \ s A ] " B » Cansuter ' carograghve des oransmes
¥ Errsss
Lancement de f3ppicabon
5 JE ME DECLARE
VS » & dstiaton des
| m:,;».':?u{pg i o Onives JE DEMANDE UN AGREMENT
xm pies L

| ViEs

Csite eilise des cookies

En naviguant su nolre site vous acceplea installation et Futiisabon des cookies sur votre ordinateur

97



Annexe 2 : Historique d’0O2 Care Services

’\20\(

® g{\,{:é

o niY -

° 144 agences et succursalistes et 19 franchises

| premier créateur d'emplois en France entre 2008 et 2013 (étude Xerfi)
j & 150 agences succursalistes et 19 franchises
i ° Pix de I'entrepreneur de I'année pour Guillaume Richard

° Création de 2 sociétés d'aide a la personne: Unipdles a Lille, et At Home a Paris

° Fusion des sociétés et création O, le leader multi-spécialiste des services a domicile en France

° Naissance de la marque 02 et création d'un nouveau modele d'agence

° Création du Groupe 02 et développement du réseau

° Essor du secteur des SAP en France Favoriser par le Plan Borloo

° Levées de fonds permettant I'ouverture de 83 nouvelles agences 02

° Obtention de la certification NF service "services aux personnes a domicile" pour I'ensemble du
réseau et des prestations 02

Création du service d'aide a domicile pour les personnes agées

o Début du développement en franchise
° Création du service jardinge et de la micro franchise jardinage
° Création du service d'aide a domicile pour les persones en situation de handicap

. 02 est la marque de services a la personne la plus connues de Francais (étude Market Audit) et le

° Acquisition d'APEF Services (3000 nouveaux collaborateurs et 160 nouvelles agences en France)

° Création du Groupe Oui Care rassemblant les marque O2 care services, France présence et la !
° Acquisition d'Interdomicilo (450 collaborateurs et 35 agences en Espagne, Portugal, Méxique et
Colombie)
K Acquisition d'ASSIDOM (220 assitantes de vie) |
| * Création de la marque Nounou expert, premiére marque mandataire du groupe ;
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Annexe 3 : Offre d’emploi assistante de vie

OFFRE D’EMPLOI ASSISTANT DE VIE

O2 recrute des Assistants de vie H/F.
VVous aurez pour réle d'accompagner la personne agée dans son guotidien :
- Entretien du cadre de vie : tAches ménageéres, aménagement de 'espace
- Alimentation : réaliser des courses, préparer des repas, aider a prendre les repas
- Action sociale : gérer les démarches administratives, assurer si besoin le contact
avec des prestataires externes (infirmiers, artisans, fournisseur de téléphonie...)
- Santé/ hygiéne : aide a la prise de médicaments, a élimination, a la toilette, a
Fhabillage/déshabillage/mobilité.
- Animation : accompagner la personne lors des sorties et loisirs, assurer les transferts
- Rendre compte de son activité et remonter toutes les informations nécessaires a
votre hiérarchie.

Travail possible du lundi au samedi dimanche et jours fériés. Une disponibilité réguliére est
nécessaire (minimum 24h par semaine souhaité). En fonction de vos compétences, vous
pourrez compléter vos heures avec des prestations de garde d’enfants et/ou de ménage {
repassage. |

Le profil
- Dipléme ou titre professionnel dans lassistance aux personnes agées et/ou une
expérience vérifiable d'au moins trois ans dans 'assistance aux personnes dépendantes. |
- Capacité d'adaptation aux divers contextes de travail, attentes et habitudes {
- Politesse, courtoisie, ponctualité, discrétion face aux éléments de vie privée
- Ecoute, sens du service et patience
- Capacité a communiquer a 'oral et a I'écrit en frangais
- Capacité de prise d'initiative
- Capacité d’'organisation et de planification
- Capacité a travailler en autonomie
- Capacité a apprécier I'évolution de 'autonomie de la personne aidée
- Propreté et présentation correcte

Avantages sociaux et sécurité d'un emploi salarié

Type d'emploi : CDI

Certifi et/ou accré exigés :
- Dipléme ou titre professionnel dans I'assistance aux personnes agées
- Permmis B

Expérience exigée :
- Auxiliaire de vie : 3 ans
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Annexe 4 : Trame de préqualification

TRAME DE PREQUALIFICATION TELEPHONIQUE INTERVENANT

Nom, prénom du candidat:

Agence concernée : .

Date de la pré qualification téléphonique : .............................

e Situation professionnelie actuelie :

1 En poste [[] En Recherche d’emploi

Quel poste occupez-vous ? Depuis combien de temps ?

Etes-vous inscrit chez Péle emploi ?

Pourquoi recherchez-vous ? Souhaitez-vous un Quel type de poste recherchez-vous ?
complément, démissionner ...72

Combien d’heures travaillez-vous chez un autre Quel type de contrat : [Jcbb [ Cot
emploveur >> Heures par semaine

e Jours et heures de disponibilité

GE : Si étudiant, vérifier dispense d’assiduité et engagement sur toute I'année scolaire

Combien d’heures minimum souhaitez-vous travailler par semaine >>

Quels jours étes-vous disponible ? lundi au samedi ... .
Si AV et GE : soir et WE

A partir de quelle heure le matin ? .............. Jusqu’a quelle heure le soir ?.................

e Mobilité géographique
MR : Permis B obligatoire pour un poste de référent remplagant
GE : si Permis B, demander le nombre de places dans la voiture

Zone 1: ........ = ZONC 2 % .oocomoneaenseassannonansassnasisssanssss

Quel temps maximal de trajet accepteriez-vous depuis votre domicile ? ............
[ Bus COMétro [JVéhicule personnel avec nombre de places :

Ligne la plus proche de votre domicile (Bus, Métro, TRAM) : I
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= Métier principal recherché
O Av O Am 0 GE +3 O GE-3 [0 GELE > langue :

Intérét pour d’autres métiers proposés par O, pour compléter votre planning ? Si oui, lesquels ?

O Aav O Am 0 GE+3 ] GE-3 [0 GELE > langue :

- Motivations pour le(s) métier(s) recherché(s)

¥~ Pour quelle raison avez-vous postulé sur le secteur SAP ?

- Intérét pour la société O2 / mode de connaissance :

Ou avez-vous vu notre offre d’emploi ?

Avis 1ler contact : (] Convocation information collective O Pré-qualification négative

Critéres Contrat Aidé : 2D Cases a compléter aprés la pré-qualification
] +50 ans

{555 § -2&_‘. ans [] Chémage > 1an [] bénéficiaire du RSA

Doc a apporter a I'IC : copie des diplédmes, CV+ LM, identifiant Péle emploi, 2 références
professionnelles, Photo
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Annexe 5 : Dossier de candidature (ex : assistant
de vie)

DOSSIER DE CANDIDATURE
Intervenant H/F

Poste principal visé : 0 Assistant ménager [ Garde d’enfants [ Assistant de vie [ Jardinier

Poste secondaire éventuel: OAssistant ménager (Garde d’enfants O Assistant de vie

Qiardinier

IDENTITE

L[5 7 2 SR R s - W TR~ 2ot Nom de jeune fille©.....cc.ioosmimm covmmains
Prénoms : Datedenaissance © ........ .. ...

Lieu de naissance :

Nationalité : N° carte de séjour
Date de fin de validite :

N° de Sécurité Sociale - _ _ __ _ _ _ _ _ __ __ _ _ _ I
COORDONNEES

................................................. WANE § ooy oo s s e SO T B TR RN SR
Code postal :
Tol Portable: . oo s SRS S

STATUT
Inscrit au Péle Emploi : O Oui O Non Depuis le :

NOHSRS dTWISCHPUON = s sosnrm s ersss soesy
Beéneéficiez-vous d’allocations (indemnités chémage, RSA...)

Q Oui Lesquelles : ...............
Date defindedroits : ............

Q Non
Depuis quand ?

SITUATION FAMILIALE ET PROFESSIONNELLE
Q Célibataire QO Vie maritale 0 Marié(e) QO Divorcé(e) O Veuf(ve)

Nombre d’enfants a charge et age :

Votre situation professionnelle actuelle :

O Etudiant O Sans emploi

Intitulé de la formation suivie : DepUisles . oo s e
Nombre d’heures de cours par semaine : .......

0 Salarié O Retraité

Profession : BepuUis 1€ i iwsm somumsmimssmosrsssm i eis e

Employeur : .
Nombre d’heures par semaine : .
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VOTRE DISPONIBILITE

Vous étes disponible : O Immeédiatement
0 A partir de (date) : .

Combien d’heures souf s i par [} G . h/semaine

Si vous ne pouvez/souhaitez pas travailler plus de 24h/semaine pour Oz, veuillez en indiquer la raison :

Jours et heures de disponibilité : cochez les plages horaires sur lesquelles vous étes disponible dans les cases

correspondantes

HORAIRES d e e e e e e
00h-01h
01h-02h

02h-03h
03h-04h
04h-05h
05h-06h

06h-07h

07h-08h

08h-08h
09h-10h
10h-11h
11h-12h
12h-13h
13h-14h
14h-15h
15h-16h

16h-17h

17h-18h > %
18h-19h >
19h-20h
20h-21h
21h-22h
22h-23h
23h-00h

Combien de dimanches par mois -vous de iler 01 02 030405

Sur quel(s) jour(s) férié(s) ne souhaitez-vous pas travailler ?

Avez-vous le Permis de conduire ? L1 Oui Q Non Type:0Q A QB QC
Avez-vous une voiture personnelle, utili p ionnell nt? 0 Oui O Non

Autre moyen de locomotion, station de métro, train, ligne de bus la plus proche de votre domicile :

ZONES D'INTERVENTION SOUHAITEES ° Zones géographiques, villes, quartiers, arrondissement

Sectetrs PHOIMAINDE T s covrvm st soms oo st s S S A e o e S oo A S S S S S8 S 2 S AR S SR SR TR HE 38
Secteurs possibles : 2 SR 5o P
Temps de trajet maximum depuis le domicile : .........._..

REFERENCES PROFESSIONNELLES : anciens employeurs que nous pouvons consulter avec votre accord
Nom du responsable Sa fonction os coordonnées téléphonigues
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METIER O; RECHERCHE

[ JASSISTANT MENAGER - Informations a renseigner

Si vous avez le permis, seriez-vous intéressé(e) par un poste itinérant en remplacement de vos collégues (poste
a temps plein) ?

0 Ouwi O Non
[[] GARDE D’ENFANTS - Informations a renseigner

LANGUES ETRANGERES

Niveau Séjours a
Langue Vétranger

Diplémes, Formations en langue

etrangeéres
Notion Courant  Bilingue Lanaue (pays/annéeidurée) 9

maternelle

Aide aux devoirs :

Jusqu'a quel niveau scolaire pourriez-vous assumer F'aide aux devVoirs ? ................ioiiiiiiiiiiii i
Dans quelle(s) iére(s) ?.

Handicap :

i Seriez-vous intéressé par de la garde d'enfants en situation de handicap, sous réserve de posséder 3 ans
| d'expérience ou dipldme dans le domaine du handicap chez I'enfant ? 0 Oui 1 Non

[C] AUXILIAIRE DE VIE - Informations a renseigner
Aupreés de quel public souhaiteriez-vous intervenir ?
0O Senior 0O Adulte en situation de handicap (0 Enfant en situation de handicap

[ 1 JARDINIER - Informations a renseigner

A quel endroit serait-il possible pour vous de garer le véhicule p ionnel et sa que ?

O Dans votre garage personnel 0 Sur une place de parking privé [ Dans un jardin ciéturé

Q Sur la voie publique O AUIr® & e
Je certifie exact I ble des infor inscrites dans ce dossier et dans ses annexes :
DETO o sunvsmnimoss s te 58es s0mkt S GRS Signature :
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Fibe 1030217

Q Oz QUESTIONNAIRE DE RECRUTEMENT ASSISTANT DE VIE
s NOM, Prénorm : Date © e -
Agence : - 2 /26
Ce e a pour ob if & votre & ap en charge rapé un poste d'assistant de
wvie chez Oz en toute ie. # est & de a choix Itiplk de ¥ ouvertes et d'images
ac . Pour les i 2 choix cochez les cases qui cor avos
sont
Temps pour réali ie ire : 30 min
CTochas vos | Parte résande
2 riponses il comaetaur
"‘",’,"”‘" MODULE 1
Wie 1/ Une personne chez gqui vous intervenez est aux i tes, pré ?
Je place ia personne dans une ition assise, la téte un peu indinée vers Favant
Je place ia personne dans une assise, la téte un peu inclinée vers Fardére
Je fais parer la en mangeant ainsi je = is ¥ les di
Je privilégie une SOn Mmixée
Yotal : 12
FG‘AL MODULE 1 |
MODULE 2
2/ Vous devez préparer ie déjeuner pour une 3gée sans p par 3
Dans son frigo, vous trouvez :
il Lait 0 Beurre L Gruyere 3 Carottes tambon 0 1 Pouiet ([ Courgettes
Dans ses placards, vous trouvez :
O Rz L semoule O Farine O Oeuds 3 Sauce tomate
En parmi ces que prop plat(s) ?
Total : [Z3
AL MODULE 2 2
@mwu .
3/ Une personne épr des ase que ful p ?
De reh: les et canapé:
De ne se lever que si cela est vraiment nécessaire {ex : aller aux toilettes.}
De ne pas tenter de se lever en mon absence
Total : /2
AL MODULE 3 iz
guonuts a
4f Classer de 1 & 5 par ordre de pr les <t en lien avec une aide 3 Ia roilerte.
Yaide la personne 3 s”il
Je fais couler 'eau
Jje prépare ies {ve
le place a portée de main | du né e de
Faide la personne 3 se dévétir
Total - Sz
[rovaL mobuie 4 /2]
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FR- 10300217
A
5‘*%5‘} MODULE S

5/ Vous sonnez a la porte du d’une p: pour p wotre p L= o
personne ne répond et ia porte reste close. Comment réagissez-vous ?
e previens le SAMU
e préviens les proches de la personne
Je préviens I'agence
Je force la porte d'entréa
Total : iz
s/ les o 2
Pompiers
| Police
SAMU
Total : /3
IT_D'I‘AI. MODULE S /5 I
MODULE 6
7/ Lors de vos prestations chez une méme personne, vous vous rendez compte gu'elie est de moins en moins
Que fait 4
e mon P d'agence pour lui en parier
le le note dans le cahier de liaison
Je contacte la famille afin de les prévemnir
Cela fait partie du processus de vieillissement, je ne m'inquiéte pas
Tozal : /2
provaL mobuiLe 6 72}
@Momn_: : |
B8/ Un tapis sur le parg risque o une chute, que faites-vous ?
Rien, je ne dois pas me pr sur la dé jon intérieure
Je retire Vensemble des tapis en ala gue c'est mieux ainsi
Je propose de mettre du scotch double face pour fixer le tapis au sol
Total : /2
TAL MODULE 7
@MODULE 8
£ = pr une pe E ] sortir, que faitesvous ?
le lui demande oi elle a envie d’aller et mesure la faisabilité en temps
je i ille si efle a des difficultés 3 s'h
le lui déconseille si elle a des difficuités 2 marcher
Yotal - 12
[foTaL mobULE 8 72 |
QMODulE 9
10/ Une sans refuse de p ses que fait 2
Finsiste jusqu’a ce gqu’elle les prenne
Je lusi i que c’est important mais gu'elie est libre de ne pas les prendre
le le note dans ke carnet de liaison
Je les lui administre en les cachant ou les dik dans la i ou les
Yotal - 12
11/ Cochez les que vous ne devez pas effe en inter #
Faire ou refaire un pansement
Couper les ongies de la personne
Faire un test de gly i & par I o
Donner un bain de pieds
Total 7’3

‘AL MODULE 9 /5
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Annexe 6 : Synthése d’entretien individuel

—

N SYNTHESE D’ENTRETIEN INDIVIDUEL DE RECRUTEMENT

Nom du candidat :
Evaluateur : Agence :
Date de I'entretien :

Préalable : Checker le dossier de candidature

Qu’avez-vous retenu de FIC ?

Notes obtenues sur les questionnaires métier
v AM :

v GE généraliste :
v GE—3ans:
v AV :

Expériences et/ou formation du candidat
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Projection dans le poste

Comment envisagez-vous de concilier vie professionnelle/vie personnelle ? (solution de garde pour les enfants, mode de
transport)

Selon vous, quelles sont les qualités nécessaires pour tenir le poste ?

Que pense votre entourage de votre candidature (conjoint, famille, ami(e)s ?)

Préférez- vous un client présent ? Pourquoi ?

Préférez-vous avoir des directives strictes et précises ? Pourquoi ?

Projet du candidat
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Mises en situation

EVALUATION DES QUALITES PERSONNELLES

Points forts Points de vigilance

SYNTHESE DE L'ENTRETIEN PAR LE RESPONSABLE D’AGENCE
(Décrivez de fagon synthétique les raisons pour lesquelles vous retenez ou non le candidat et ses axes de
progres) :
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Annexe 7 : Fiche navette pour PMSMP

Fiche d’information préalable a Pinstruction de votre demande d’immersion
professionnelle
(A remplir avant toute demande d’immersion professionnelie)

Date de la demande : 05/04/2017

LA STRUCTURE D’ACCUEIL

Dénomination : O2 Céte Varoise Forme juridique :SARL

N° SIRET : 489 547 521 000 18 NAF : 8810A / Aide a domicile
Commune : La Seyne sur Mer Téléphone : 02 43 72 66 67
Personne responsable de 'accueil et du suivi du bénéficiaire

Nom : DIAS Prénom : Odette Fonction : Tutrice Assistante de vie
Téléphone : 0775229044 Courriel : cotevaroise@o2.fr

LE BENEFICIAIRE

N° Demandeur d’Empioi : [
Nom - N Prénom : Laurie
Pour les femmes, nom patronymique :

Né(e) le RN a TOULON Département : 83

Nationalité : France X  Union Européenne ou EEE [] Autre []

Si Autre : intitulé du titre de séjour :
N° titre de séjour :
Date d’expiration :

Adresse compiete : I e e
gy Télephone -

Courriel : b.laurie833@gmail.com

Situation du bénéficiaire avant I’entrée en période de mise en situation en milieu professionnel :

Demandeur d'emploi suivi par Péle Emploi
Jeune sans emploi par la mission locale - Date d’inscription :
Demandeur d'emploi suivi par un organisme relevant du 1er bis du L5311-4 du code du travail

Salarié bénéficiant d'un CAE

O0000OR

Autre salarié en accompagnement social ou professionne

Si le bénéficiaire est un salarié :
Dénomination / Raison sociale :

Commune : Téléphone :
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LA PERIODE DE MISE EN SITUATION EN MILIEU PROFESSIONNEL

La période est prévue du : 19/04/2017 au : 21/04/2017 soit 15.5 Heures

Renouvellement : OUI [] NON X

Bilan en agence

£

o Les «lLes iel
du ménage » du ménage » Sh30-10h
{en agence) {en agence)
Sh-12h Sh-12h

Mme SEE
Marthe
7 rue Ampére

16h-19h30 16h-19030

Obijet de la période de mise en situation en milieu professionnel :
[C] Découvrir un métier ou secteur d’activité [] Confirmer un projet professionnel

X Initier une démarche de recrutement

ACTIVITES CONFIES — CONDITIONS DE MISE EN (EUVRE ET D’EVALUATION

Activités confiées et objectifs associés :

Poste Assistante de Vie + Evaluation e-learning en agence

Organisation de la période dans la structure d’accueil :

Observations :

Cadre réservé a Pole emploi
Dossier recevable : [ Oui Date retour fiche :
1 Non [] Salarié non éligible OEn°:

[1 Autre motif :

Document a retourner au péle emploi de : LA SEYNE SUR MER — 124 avenue Louis Curet 83500 LA SEYNE-SUR-
MER par courrier postal ou par courriel a2 entrepri 0091@pol loi.net

en précisant en objet du courriel « IMMERSION PROFESSIONNELLE + nom salarié + nom établissement

Cette fiche d’information n’a aucune valeur contractuelle
Tout document incomplet ne pourra étre traité
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Annexe 8 : Fiche de demande de congés

]

DEMANDE /JANNULATION DE COMNGES INTERVENANT
A déposer au minimum 2 mois avant le début des congés sollicités

(sauf cas particuliers de certains dvénemeants familiaus)

MNOM - e S TR G e S SO L) [ RSO SRS —

Nomdejeune fille : ... .. .. AEENCE

naotif(s) des congés

3 Congés payés annuels

O Congés sans solde

1 Congés payés pour événament familizl {motif 3 préciser) -

ements famifiaux nécessdent la remise @ o justificard

Q se

P dre des és pour la péri =

Date de début {incluss) - .

Cate d= i3 reprise du travail ¢

Qre i difier ma d de de =

Dates initiales : Date d= début {inclu Date de fin (incluse)

Date de la reprise du travail initialement prévue -

Dates souhaitées : Date d= débuz (incluse} - . Date de fin (incluse) :

Date de la raprise du travail souhsitas -

2 e i ler ma de congés pour la période suivante -

Oate de debut {incluszs) Oate de fin {incluss) -

Date de I3 reprise du travail initialement prévue s s .
Date de ia demande Signasture du salaris :
idé = a Signa = du respo ie :
Demande : Q validée O Refusés Date de la réponse Signaturs du responssbie
nNom du responsable :
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Annexe 9
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Tableau gestion des remplacements

Annexe 10
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Annexe 11 : Suivi du temps de travail par les
scans

»~ Annexe n°10 : Présentation des scans

Scans avec QR Scans avec QR Scans avec QR
Code Noir Code Bieue Code Rouge

Le salarié a flashé ces Le salarié a flashé ces Le salarié a n'a pas
prestations via son prestations via son téléphone scanner la prestation,
téléphone en scannant le mais de maniére manuelie, ie scan a donc été
QR Code du client. sans scanner le QR code du forcé par l'agence.
client.

Exemple de planning avec Scans
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Annexe 12 : Suivi des alertes de scans incomplets

» Annexe n° 11 : Présentation des alertes

Présentation des alertes avant détaiis

Alertes

Your toutes ies alertes

Présentation des alertes aprés détails

Alertes

Mng  IADN] Absence 0o scan de détast 147 £90662]

Ol ges (OZCORIOGO027 4]
Par 102808 FODC0A6K)
E Aetstne lo IB/GT2DIT & LADD

Ader o [Fodurvel Beveostel Do chwnsd L Fasersensest

L8 dures tactarie de Nevtery.
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! été respectée.

Signification des
alertes :

- L'alerte jaune :

Correspond a une
absence de scan sur
une prestation senior
sans accompagnement
soit une prestation de
ménage-repassage.

- L'alerte rouge :

Correspond a une
absence de scan sur
une prestation senior
avec
accompagnement, soit
une prestation chez un
client dépendant.

- L’alerte verte :

Correspond a une
prestation dont la
durée prévue n’a pas




Annexe 13 : Suivi satisfaction

~ Annexe n°12 : Suivi satisfaction « Démarrage de Prestation »

Suivi satisfaction suite au démarrage de votre prestation

Vos premiéres interventions ont eu lieu, nous aimerions connaitre votre niveau de
satisfaction !
Ce questionnaire ne vous prendra que quelqgues minutes.
N'hésitez pas a nous faire part de toute remarque utile pour votre satisfaction.

1 — Prestation
Est-ce que notre/nos intervention(s) correspond(ent) a vos attentes ?
- oul 7 NON

(Vos commentaires :

i
]
2 — Intervenant

De maniére plus précise, est-ce que I'intervenant vous donne satisfaction ?
“oul 77 NON
\ios commentaires

H

3 — Organisation

Est-ce que le démarrage des prestations s’est bien déroulé ?
“oul ¢ NON
Vos commentaires :
!

i

4 — Contrat
Avez-vous bien pris connaissance de I'ensemble des éléments de votre contrat
et notamment tout ce qui concerne le délai d’annulation ou votre mode de paiement ?

© OouUl 7 NON
Vas commentaires -

i

5 - Satisfaction

Concrétement, sur une échellie de 1 a 10 quelle est votre 1lére appréciation sur notre service
? La note 1 correspond a « Ne répond pas du tout & mes attentes »et 10 & « Répond parfaitement & mes attentes »

1 23 4 S 6 7 89 <10

Merci pour le temps accordé ! Bonne journée !
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~ Annexe n°13 : Suivi satisfaction « 1°"® Facture » et « Trimestriel »

Suivi satisfaction aprés 1 mois de prestation et trimestriel

Cela fait plus d’un mois que vous étes client, nous aimerions connaitre votre niveau de
satisfaction !
Ce questionnaire ne vous prendra que quelques minutes.
N'hésitez pas a nous faire part de toute remarque utile pour votre satisfaction.

1 —Suivi Satisfaction

Est-ce que tout se passe bien depuis notre dernier point ?
Ooul 7 NON

Vos commentaires :

|

i
2 — Qualité des interventions

La prestation est-elie conforme a vos attentes ?
< oul 7 NON

Vos commentaires :

|

i

3 — Précisions sur les consignes

Souhaitez-vous apporter des modifications a votre fiche de route?
. ouUl 7T NON

Vos commentaires :

i

{

{

|

4 — Compréhension de la facture

Avez-vous des questions spécifiques a votre mode de paiement ?
T oul 7 NON

Vos commentaires :

; S

5 - Satisfaction

Concrétement, sur une échelle de 1 a 10 quelle est votre 1ére appréciation sur notre service
? La note 1 correspond & « Ne répond pas du tout & mes attentes »et 10 a « Répond parfaitement a mes attentes »

~1 ©2C3 7407506 C7 ©8C9 10

Merci pour le temps accordé. Bonne journée !
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~ Annexe n°14 : Suivi satisfaction « Remplacement »

Suivi satisfaction suite au remplacement effectué

Un remplacement a eu lieu sur votre domicile, nous aimerions connaitre votre niveau de satisfaction !
Ce questionnaire ne vous prendra que quelques minutes.
N’hésitez pas a nous faire part de toute remarque utile pour votre satisfaction.

1 — Délai de traitement
Quel est votre niveau de satisfaction sur le délai de traitement du remplacement effectué ?
La note 1 correspond & « Ne répond pas du tout a mes »et 104G « 721 par & mes attentes »

~1 263 C4C506 C7 C8C9 10

2 — Respect des consignes

Intervention de :

En date du :

Les consignes ont-elles été respectées par Vintervenant ?
T oul NON
,\-/9-5 commentaires :

|
i
I

3 — Satisfaction remplacement

Globalement étes-vous satisfait de ce remplacement ?

La note 1 correspond & « Ne répond pas du tout & mes attentes »et 10 & « Répond parfaitement & mes attentes ».
Veuillez laisser un commentaire si votre note est inférieure ou égale & 7

4 56 =7 879 10

c1 23

Vos commentaires :

f
|
{
i

Merci pour le temps accordé. Bonne journée !
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Annexe 14 : Mode opératoire pour la constitution
d’un dossier POE

Activités Acteurs

eAgence 02

Cintiflcstond eConseiller Péle Emploi

candidat

eAgence 02
eConseiller P6le Emploi

(@0l {gifaile[sWe[I® oService Formation
projet formation

eAgence 02

eConseiller P6le Emploi
eService Formation
eDemandeur d'emploi
eOrganisme de formation
*OPCA

Montage du
dossier

eAgence 02
eConseiller Péle Emploi

Suivi de la eService Formation
formation
(Assiduité...)

eAgence 02
eConseiller P6le Emploi
bl «Service Formation
formation (Bilan,

contrat de travail, JRIOIO
suivi administratif)

_J e J N J )
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