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Depuis 2003, le Département vise à la professionnalisation 
et à la modernisation des métiers de l’aide à domicile.  

Aussi, le Conseil général de la Loire, en lien avec ses 
partenaires, l'UT42  de la DIRRECTE (Unité Territoriale 
de la Loire de la DIrection Régionale des Entreprises, de 
la Concurrence, de la Consommation, du Travail et de 
l’Emploi), la CARSAT Rhône-Alpes (Caisse d’Assurance 
Retraite et de la Santé au Travail) et les professionnels 
de l’aide à domicile, a élaboré un outil d’évaluation de 
la qualité du service rendu aux personnes fragilisées par 
la perte d’autonomie : ELOÏSE (Évaluation LOIre des 
SErvices à domicile).     
      
La première version de ce référentiel a été validée en 2008. 
    

INTRODUCTION

Un outil départemental d’évaluation de la qualité de service rendu à domicile   
L'outil permet d'évaluer si l'organisme a défini et mis en œuvre des modalités d'organisation, d'encadrement et de 
coordination des interventions de façon à assurer une prestation de qualité.      
     
Pour les organismes il est un moyen d'améliorer en continu la qualité.       
    
Il est utilisé par les organismes d'aide à domicile dans le cadre de leur auto-évaluation.     

Par ailleurs le Conseil général de la Loire, l’UT42 de la DIRECCTE et la CARSAT Rhône-Alpes organisent l’évaluation de 
tous les organismes d’aide à domicile ligériens avec ce référentiel.       
    
Le principe de réciprocité des évaluations entre autorités compétentes et/ou financeurs est établi. 

Cette nouvelle version résulte de l’évolution des textes 
de référence, notamment le cahier des charges relatif à 
l’agrément et des Recommandations de Bonnes Pratiques 
Professionnelles (RBPP) éditées par l’Agence Nationale 
de l’Évaluation et de la Qualité des Établissements et 
Services Sociaux et Médico-Sociaux (ANESM).  

La version 2 du référentiel qualité ELOÏSE a pris en 
compte deux RBPP :      
- La bientraitance : définition et repères pour la mise en 
œuvre (Juillet 2008) ;     
- Mission du responsable de service et rôle de l’encadrement 
dans la prévention et le traitement de la maltraitance à 
domicile (Septembre 2009).

Documents de référence
- Loi du 02 janvier 2002 rénovant l’action sociale et médico-sociale
- Loi du 26 juillet 2005 relative au développement des services à la personne
- Arrêté du 26 Décembre 2011 : cahier des charges relatif à l’agrément
- Référentiel démarche qualité CARSAT - 2002
- Schéma départemental des personnes âgées
- Recommandations de Bonnes Pratiques Professionnelles publiées par l’ANESM et applicables aux services d’aide à domicile

Champ d'application
Le référentiel qualité ELOÏSE s'applique aux services 
d’aide à domicile intervenant auprès de personnes en 
perte d’autonomie (personnes âgées et/ou handica-
pées) en modes prestataire et mandataire, de statut 
public, privé associatif ou privé à but lucratif.  
       
Les services autorisés par le Conseil général sont 
soumis, dans le cadre de la loi 2002-2 à des évaluations 
internes et externes. Ils doivent fournir au Conseil 
général les résultats de leurs évaluations comme suit : 
- Une évaluation externe réalisée par un organisme habilité 
par l’ANESM tous les 7 ans et au moins 2 ans avant la 
date de renouvellement de l’autorisation.
- Une évaluation interne tous les 5 ans.   

       
Le référentiel qualité ELOÏSE peut être utilisé dans le 
cadre des évaluations internes. Celui-ci ne répond 
cependant pas à lui seul aux exigences d’évaluation 
interne.       
    
"Les services agréés par la DIRECCTE, non certifiés et 
non autorisés par le Conseil général doivent procéder à 
une évaluation externe réalisée par un organisme 
habilité par l’ANESM et ainsi transmettre aux services 
de la DIRECCTE les résultats au plus tard 9 mois avant 
la fin de l’agrément. 
Les services agréés par la DIRECCTE et non autorisés 
par le Conseil général ne sont pas soumis à l'évaluation 
interne."
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MODE D'EMPLOI
Généralités
1 - Les mots suivis d'un astérisque sont définis dans le lexique.

2 - Deux types d'exigences ont été identifiés :

- des exigences liées à la Définition du système d'organisation désignées par un D,

- des exigences liées à la Mise en œuvre opérationnelle des règles définies désignées par un M. 

1 - Dans le cadre d'un organisme certifié et/ou labellisé 

(autre que le Label qualité Loire Services à Domicile), le 

contenu des rapports d’audit et/ou d’évaluation sera pris 

en compte. Ces derniers ainsi que les actions d'amélioration 

menées restent à disposition des autorités compétentes 

et/ou financeurs (UT42 de la DIRECCTE, Conseil général 

de la Loire, CARSAT Rhône-Alpes).

2 - La fréquence d'utilisation du Référentiel qualité ELOÏSE 

est fixée comme suit :

- une évaluation menée par le Conseil général tous les 4 ans,

- une auto-évaluation menée par les organismes d'aide à 

domicile tous les 5 ans.

3 - Pour les organismes multisites, seul un échantillon est 

évalué.

La méthode d'échantillonnage appliquée est la suivante :

a) 5<Siège + sites<36 : l'évaluation sera systématiquement 

effectuée auprès du siège + Vx sites (x étant le nombre de sites).

b) Siège + sites>36 : le nombre de sites évalués est calculé 

sur la base de 1/6 (cette méthode s'inscrit dans les 

prescriptions de la loi du 2 janvier 2002, dans le cadre du 

respect de la procédure "d'évaluation externe" qui doit 

être effective tous les 7 ans).

4 - Pour chaque exigence, une cotation moyenne doit être 

définie pour l'ensemble des modes d’intervention évalués 

(mandataire/prestataire). Dans la colonne “Commentaires 

de l’évaluateur”, la cotation de chaque mode d'intervention 

doit être spécifiée. La moyenne doit correspondre à la somme 

de ces cotations divisée par le nombre de modes d'intervention.

5 - Certaines exigences sont découpées en plusieurs critères 

(exemples exigences n°6, 25, 150, etc...). La cotation finale 

est la moyenne arithmétique obtenue pour chacun des critères. 

Cette note globale est attribuée automatiquement par le 

système informatique.

Modalités d'utilisation du référentiel qualité ELOÏSE

6 - Les documents à produire après chaque évaluation 

sont les suivants :

- un Référentiel qualité ELOÏSE rempli par organisme évalué 

(exigences renseignées, tableaux et graphiques de synthèse).

Dans le cas des multi-sites, chaque cotation finale est la 

moyenne arithmétique obtenue pour chacun des sites,

- un rapport de résultats suivant le modèle défini. Dans le 

cas des organismes multi-sites, un rapport global sera 

établi faisant la synthèse de l’ensemble des résultats 

obtenus sur les différents sites,

- un plan d’action (inclus dans le rapport de résultats) 

définissant les actions correctives à mener et à minima :

* une action d’amélioration pour toute exigence incon-

tournable n'ayant pas obtenu la cotation minimum 

mentionnée ci dessus,

* une action prioritaire par chapitre (Démarche qualité / 

Déontologie / Ressources Humaines / Production de 

service / communication et coordination).

7 - Transmission et suivi des résultats

7-1 - Dans le cadre d’auto-évaluation les documents 

ci-dessus doivent être envoyés par l'organisme à l’UT42 

de la DIRECCTE, au Conseil général de la Loire et à la 

CARSAT Rhône-Alpes.

Ces derniers se réservent le droit d'émettre un avis dans 

un délai de 2 mois.

7-2 - Dans le cadre d’une évaluation réalisée par le Conseil 

général, le référentiel qualité ELOÏSE complété et le rapport 

de résultats seront transmis dans un délai de 1 mois à 

l’organisme évalué, l’UT42 de la DIRECCTE et à la CARSAT 

Rhône-Alpes.

À réception des documents suscités, l'organisme d'aide à 

domicile concerné a alors 2 mois pour compléter le plan 

d’actions proposé et le transmettre à l’UT42 de la 

DIRECCTE, au Conseil général de la Loire et à la CARSAT 

Rhône-Alpes.

Ces derniers conservent la discrétion de réduire ce délai 

en cas de dysfonctionnement grave.
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LABEL "QUALITÉ LOIRE SERVICES À DOMICILE"
Tout organisme d'aide à domicile qui s'engage dans la démarche qualité ELOÏSE et atteint le niveau de qualité requis, 

obtient le label : "Qualité Loire-Services à domicile"

Ce label ne pourra être obtenu et renouvelé qu'à la suite d'une évaluation réalisée par le Conseil général.

Le label "Qualité Loire Services à domicile" est délivré pour 4 ans par une commission d’attribution composée du Conseil général 

de la Loire, de l'UT42 de la DIRRECTE, de la CARSAT Rhône-Alpes et du CODERPA (Comité Départemental des Retraités et 

des Personnes Agées).

Sont étudiés le nombre de non conformités et la note moyenne obtenue.

Par ailleurs, le Label pourra être remis en cause suite à une auto-évaluation jugée insatisfaisante ou inexistante.

MISE À JOUR DU RÉFÉRENTIEL QUALITÉ ELOÏSE
Un Comité de pilotage est mis en place. Il est composé de représentants de l’UT42 de la DIRECCTE, du Conseil général de 
la Loire, de la CARSAT Rhône-Alpes et d’organismes d'aide à domicile. Il est animé par le chargé de mission qualité du 
Conseil général de la Loire.

Ses missions sont les suivantes :
- mettre à jour le Référentiel qualité ELOÏSE dès la réactualisation des documents de référence,
- apporter des améliorations à l’outil (modalités d’utilisation, forme, exigences…).

Le chargé de mission qualité du Conseil général de la Loire assure la veille documentaire et réunit le comité de pilotage dès 
que nécessaire. Néanmoins, le comité de pilotage se réunit au minimum une fois par an pour la révision de l’outil.

Toute modification est validée par le comité de pilotage.
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GRILLE DE COTATION
Chaque cotation se lit horizontalement. Suivant la formulation des questions, choisir le type de réponse le plus adapté.
Attention : la progression se fait de gauche à droite (de A à E)

                                           E                           D                           C                           B                           A
   Type 1                           Non                         -                            -                            -                         Oui

   Type 2                             0                         0,25                       0,5                        0,75                        1

   Type 3                          Jamais                       Rarement                Assez souvent           Régulièrement                Toujours

   Type 4                    Non commencé     En cours d'élaboration           Elaboré                     Validé                   Diffusé

   Type 5                       Non défini         En cours de réflexion           Validé            En cours de réalisation Défini et mis en œuvre

   Type 6                       Pas du tout                Très peu               Partiellement              Beaucoup              Entièrement

NA = Non Applicable
Toute exigence non applicable devra être justifiée par les organismes dans la colonne "Commentaires de l'auditeur".

33 exigences ont été définies comme étant représentatives de la qualité du service rendu (exigences dites incontournables et 
surlignées en rose).
Un coefficient multiplicateur de 5 a été appliqué à ces 33 exigences.
Par ailleurs, pour chacune de ces 33 exigences, un seuil minimal à atteindre a été identifié. Dans le cas où une cotation seuil n'est 
pas atteinte, le label Loire ne pourra être délivré.

I-1 Management

I-2 Amélioration
de la Qualité

I-3 Gestion documentaire
II-1 Déontologie
II-2 Bientraitance, prévention et traitement
de la maltraitance
III-1 Recrutement 
III-2 Intégration et suivi du personnel
III-3 Formation
IV-2 Analyse de la demande
IV-3 Offre de service

IV-4 Préparation de l’intervention

IV-5 Réalisation du service
IV-6 Suivi de l’intervention  

V-2 Coordination

N° des exigences
Version 2 du 1er juin 2013

Chapitres Cotation
minimale

2
5

24
27
43
44
48
52
53
55
60
61
66
77
82
88
96

107
112
139
146
148
150
152
153
155
156
164
170
180
188
191
199

Définition
Définition
Définition
Définition
Mise en œuvre
Mise en œuvre
Mise en œuvre
Mise en œuvre
Mise en œuvre
Mise en œuvre
Mise en œuvre
Mise en œuvre
Définition
Mise en œuvre
Mise en œuvre
Mise en œuvre
Mise en œuvre
Mise en œuvre
Mise en œuvre
Définition
Définition
Mise en œuvre
Définition
Mise en œuvre
Définition
Mise en œuvre
Mise en œuvre
Mise en œuvre
Mise en œuvre
Mise en œuvre
Mise en œuvre
Mise en œuvre
Mise en œuvre

A
B
C
B
A
A
A
A
A
A
C
A
A
A
B
A
B
A
A
A
B
A
B
A
B
A
A
B
B
B
B
A
B



LABEL LOIRE
La procédure d'obtention du label qualité Loire- Service à Domicile est la suivante :

Organisme d'aide à domicile
nouvellement implanté sur le

département de la Loire

Déposer une demande d'agrément
auprès de l’UT42 de la DIRECCTE

Obtention de l'agrément ?

NON

OUI

OUI

OUI

Déposer une demande de labellisation
auprès des autorités compétentes

et/ou financeurs

Étudier l'opportunité de la demande
de labellisation

Demande acceptée ?

Réaliser l’évaluation de l’organisme
via le référentiel qualité ELOÏSE

Définir un plan d'actions approprié

Statuer quant à la délivrance
du Label Loire - Services à domicile

Label qualité Loire
Services à domicile

Organisme d'aide à domicile labellisé
“Qualité Loire-Services à domicile“

Label Loire

Courrier de refus motivé
de la part des autorités

compétentes
et/ou financeurs

Organisation de l'organisme
d'aide à domicile à revoir

2 ans d'exercice sur le département
de la Loire
1 auto-évaluation réalisée et
transmise aux autorités compétentes
et/ou financeurs

Cotation minimale aux incontournables

3 commissions de délivrance du Label par an
(mars, septembre et décembre)

NON

NON

Qui ?
Organisme d'aide à domicile

Organisme d'aide à domicile

UT42 de la DIRECCTE Conseil général
de la Loire et CARSAT Rhône-Alpes

Conseil général de la Loire

Conseil général de la Loire

UT42 de la DIRECCTE, Conseil général
de la Loire, CARSAT Rhône-Alpes et
CODERPA en Commission collégiale
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SOMMAIRE DU RÉFÉRENTIEL
 

I -  DEMARCHE QUALITÉ 
 1 - MANAGEMENT
 1-1 Politique et Organisation
 1-2 Responsabilités

 2 - AMÉLIORATION DE LA QUALITÉ
 2-1 Questionnaires de satisfaction
 2-2 Réclamations
 2-3 Évaluations internes
 2-4 Actions Correctives et préventives
 2-5 Communication des résultats du système qualité

 3 - GESTION DOCUMENTAIRE
 

II - DÉONTOLOGIE, MALTRAITANCE ET BIENTRAITANCE
 1 - DÉONTOLOGIE

 2 - BIENTRAITANCE, PRÉVENTION ET TRAITEMENT DE LA MALTRAITANCE
 2-1 Bientraitance
            2-2 Prévention et traitement de la maltraitance 
 

III - RESSOURCES HUMAINES 
 1 - RECRUTEMENT ET EMBAUCHE
 2 - INTÉGRATION ET SUIVI DU PERSONNEL
 3 - FORMATION
 

IV - PRODUCTION DU SERVICE 
 1 - ACCUEIL      
 1-1 Se faire connaître
 1-2 Assurer une permanence physique et téléphonique

 2 -  ANALYSE DE LA DEMANDE
 2-1 Demande initiale
 2-2 Évaluation de la demande

 3 - OFFRE DE SERVICE
 3-1 Proposition de service (Livret d'Accueil)
 3-2 Devis
 3-3 Contrat
 3-4 Cas des prestations prescrites
 3-5 Cas des SSIAD

  4 - PRÉPARATION DE L'INTERVENTION

  5 - RÉALISATION DU SERVICE

              6 - SUIVI DE L’INTERVENTION
 

V - COMMUNICATION / COORDINATION 
  1 - COMMUNICATION
  2 - COORDINATION
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Action corrective
Action entreprise pour éliminer les causes d'une non-conformité 
ou d'un dysfonctionnement afin d'éviter qu'il ne se reproduise.

Action préventive
Action entreprise pour éliminer les causes d'une non-conformité 
ou d'un dysfonctionnement afin d'éviter qu'il ne survienne.

ANESM
Agence Nationale de l’Évaluation et de la Qualité des Établis-
sements et Services Sociaux et Médico-Sociaux.

Bientraitance
“Culture inspirant les actions individuelles et les relations 
collectives au sein (…) d’un service. Elle vise à promouvoir le 
bien-être de l’usager en gardant à l’esprit le risque de 
maltraitance. Elle ne se réduit ni à l’absence de maltraitance, ni 
à la prévention de la maltraitance. La bientraitance se caractérise 
par une recherche permanente d’individualisation et de 
personnalisation de la prestation. Elle ne peut se construire au 
sein d’une structure donnée qu’au terme d’échanges continus 
entre tous les acteurs.“ ANESM Synthèse de la RBPP "La 
bientraitance : définition et repères pour la mise en œuvre"

Chargé de la qualité
Il s'assure du niveau de qualité du service rendu, de l'application 
de l'ensemble du système qualité sur l'ensemble des sites 
(politique, objectifs qualité...).
Il assure la dynamique de l'amélioration continue de la qualité. 
Dans le cas des multi-sites, il encadre les référents qualité.

Client
Désigne la personne physique qui bénéficie du service aux 
personnes mis en place.

Confidentialité
Est confidentielle toute information qui touche au domaine de 
la vie privée et dont la divulgation serait préjudiciable aux 
intérêts de la personne.

Demande initiale
Correspond au premier contact du client avec l'organisme, 
c'est-à-dire la première expression du besoin.

Déontologie
Ensemble des obligations morales qui régissent une profession.

Discrétion
Réserve, retenue dans les paroles ou les actes.

Documents qualité
"Ensemble des documents qui constitue le système qualité. 
Il existe 3 sortes de documents destinés à :
   Définir : projets, politique et objectifs qualité, chartes...
   Organiser : manuel qualité, procédure,
   mode opératoire, instruction...
   Prouver : enregistrement, compte rendu, rapport..."

Droits fondamentaux du client
Il s'agit de ceux définis dans la Charte des droits et libertés de 
la personne accueillie insérée dans le livret d'accueil (Arrêté du 
8 septembre 2003 JO du 9 octobre 2003).

Dysfonctionnement
Constat d’écart entre une situation souhaitée et une situation 
réelle. 

Engagement
Deux types d'engagements existent :
ceux obligatoires et ceux définis par l'organisme. Ils sont formalisés 
et visent les clients, le personnel, les tutelles…
Les engagements sont explicites et simples à vérifier.
Ils peuvent être révisables annuellement.

Évaluation
Appréciation de la capacité du service à réaliser les missions 
qui lui sont confiées et de la qualité de ses activités. Elle participe 
à l'amélioration continue de la qualité.

Évaluation externe
Introduite par la loi n°2002-2 du 2 janvier 2002 rénovant 
l’action sociale et médico-sociale, elle porte sur les activités et 
la qualité des prestations rendues. L’évaluation externe, réalisée 
par un évaluateur habilité par l'ANESM, porte de manière 
privilégiée sur la pertinence, l’impact et la cohérence des 
actions déployées par les organismes, au regard d’une part, des 
missions imparties et d’autre part des besoins et attentes des 
populations accueillies.
Le calendrier est fixé par les textes d'application de la loi 2002-2 
pour les services autorisés et de la loi du 23 juillet 2010 
relative aux réseaux consulaires, au commerce, à l'artisanat et 
aux services. 

Évaluation interne
Auto-évaluation réalisée par le service sur la base de 
recommandations ou de bonnes pratiques. Obligation légale 
pour les services médico-sociaux autorisés, elle est réalisée 
avec l'obligation de communiquer tous les 5 ans les résultats 
aux autorités compétentes.
Elle repose sur une démarche continue.

Gérontologie
Etude de la vieillesse, de la population âgée et de tous les 
aspects du vieillissement.

Intervenant
Professionnel réalisant une prestation de service à domicile.

Intervention
Temps de travail de l'intervenant à chaque passage au domicile 
du client (séance).

Livret d'accueil
Recueil d’informations défini à l'article L311-4 du code de 
l'action sociale et des familles.

LEXIQUE
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Maltraitance
Se caractérise par un acte ou omission commis par une personne 
s’il porte atteinte à la vie, à l’intégrité corporelle ou psychique 
ou à la liberté d’une autre personne, ou compromet gravement 
le développement de sa personnalité et/ou nuit à sa sécurité 
financière.
Le mot de maltraitance sera donc utilisé pour désigner celle 
exercée par un professionnel ou une personne de l’entourage 
envers une personne vulnérable en configuration de dépendance.

Manuel Qualité
Document de référence  décrivant l'ensemble des dispositions 
prises par l'organisme pour assurer la qualité de ses services.

Multi-sites
Définit un organisme composé d'un siège et d'un site 
minimum. Deux cas : 
   1 seule entité juridique
   Entités juridiques différenciées
   (entité juridiquement indépendante)

Objectif qualité
Objectif cohérent avec la politique qualité, défini par la direction 
à court et moyen terme.  Il doit être clair, précis (quoi, quand…), 
réalisable (moyens), partagé et évaluable (indicateurs).

Organisme
Terme générique désignant une entité gestionnaire de service 
à domicile, quel que soit son statut : fédération d'associations, 
association, SARL…

Prestation
Ensemble des interventions.

Prestation prescrite
Concerne l'intervention auprès des familles qui n'ont pas 
exprimé au préalable une demande de service à domicile. 
Celle-ci est formulée par les services sociaux ou imposée par 
l'autorité administrative ou judiciaire. L'objectif de l'intervention 
est de maintenir ou de restaurer l'autonomie de la famille 
suite à un évènement perturbateur.

Processus
Ensemble d’activités corrélées ou interactives qui transforme 
des éléments d’entrée en éléments de sortie.

Questionnaire - nouveau client
Les questions posées traitent des premiers contacts du client 
avec l'organisme jusqu'à la 1ère intervention. C'est pourquoi il 
doit être remis au début de la prestation et au plus tard 8 jours 
après la 1ère intervention.

Questionnaire Prestation de service
Questionnaire destiné à mesurer la qualité de la prestation 
rendue (contenu et déroulement). Il est distribué au minimum 
une fois par an et à chaque fin de prestation.

RBPP
Recommandation de Bonnes Pratiques Professionnelles publiées 
par l'ANESM

Réclamation
Toute contestation ou plainte concernant la qualité du service 
assurée par l'organisme.

Référent du client
Personne mandatée par l'organisme.
Elle est l'interlocutrice du client et assure l'interface entre 
l'organisme et l'intervenant.

Référent qualité
Il assure le niveau de qualité au sein d'un site.
Il est responsable de l'application des procédures, de la transmission 
des informations…
Il est encadré par le chargé de qualité.

Règlement de fonctionnement
Il est destiné à définir d'une part les droits et les devoirs du 
client, d'autre part les modalités de fonctionnement du service. 
Il précise le cadre de la réalisation de la prestation de service 
dans le respect de la Charte des droits et libertés de la 
personne accueillie et du projet institutionnel.
Il est défini dans l'article L311-7 du Code de l’action sociale et 
des familles.

Remontée d'information
Information relative à un client communiquée à l'organisme 
par le client lui-même ou son représentant, son entourage, un 
intervenant ou un autre acteur social ou médico-social par 
tout moyen logistique.

Réseau gérontologique
Ensemble d'organismes et/ou de professionnels et/ou de 
représentants du client visant à mener une action coordonnée 
autour de la personne âgée.

Siège
Toute structure centrale (siège social ou fédération départe-
mentale) au sein de laquelle certaines activités sont planifiées, 
contrôlées ou gérées.

Site
Lieu ou entité (exemple : association, établissement, filiale, 
agence, antenne) en relation directe avec le siège, et sous son 
contrôle, exerçant totalement ou partiellement l'activité de 
services aux personnes à domicile et exerçant de façon 
régulière (horaires, jours et lieux réguliers) son activité.

Tutorat
ll s'agit d'un accompagnement et d'un soutien réalisé soit par un 
intervenant à domicile désigné, soit par le supérieur hiérarchique. 
Il peut prendre des formes diverses (entretiens, réunions, 
doublon chez le client…).
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