
Plate-forme d’aide a 1a personne Chane de qualite’ Ville de La Garde

Charte de qualité des partenaires
de la piate-forme d’aide é [a personne

de la Ville de La Garde

Cette charte a pour objectif de répondre é une meilleure prise en charge de Vusager faisant appel é la platev
forme municipale d’aide é Ia personne de la commune de La Garde et souhaitant une prestation é son
domicile avec l’un des partenaires référencés de la commune.

Elie vise é améliorer Ia qualité du service rendu par les organismes de service é Ia personne : du premier
contact avec le service municipal jusqu‘é Ia mise en place effective de la prestation demandée et de son suivi
lors des premiers moisV

Le respect de la charte sera un gage de qualité autant pour l’usager que pour la Commune et ses partenaires.

1- Garantir une bonne qualité d’accueil et d’écoute

Toute personne s’adressant a la plate—forme est accueillie, écoute‘e, informée avec convivialité et
empathie.

Traiter Ia demande de l'usager en respectant ses besoins et ses choix

L’usager sera orienté en fonction de sa demande vers la structure la mieux a meme de répondre a ses
besoins.

Respecter la confidentialité des informations

La plate—forme et ses partenaires s’attacheront a traiter la demande de l’usager en respectant la
confidentialite’ des informations transmises.

Assurer une mise en oeuvre rapide des interventions a domicile

Les partenaires de la plate-forme devront assurer la mise en oeuvre de la prestation conformément au
besoin de l’usager et aux engagements pris lors du premier contact avec le referent de secteur (respect
de la date du debut des missions, jours et heures d’intervention, périodicité, absence, m).

Communiquer avec clarté sur les tarifs Iors de Ia signature du contrat de prestations

Les partenaires de la plate~forme s’obligeront a rendre lisibles et accessibles les tarifs pratiqués par leur
structure. lls communiqueront avec clarté et sans équivoque sur leurs frais de facturation en établissant
un devis complet (adhesion éventuelle, taux horaire, frais de gestion, salaires versés aux salariés ...).

Droit de renonciation et de résiliation aux prestations

Afin de garantir la transparence des engagements pris, les partenaires de la plate~forme informeront
systématiquement les usagers et le service municipal des délais de renonciation et de résiliation du
contrat de prestations.

Garantir la qualité et le suivi des interventions

Les partenaires de la plate—forme s‘engageront a toujours améliorer le service rendu auprés des usagers
en recherchant le personnel le plus adapté et qualifié a leur situation, lls veilleront a prendre contact
réguliérement avec les bénéficiaires afin d'optimiser les prestations proposées et assurer un réel suivi.
Lors de la mise en place de la prestation, ils présenteront dans la mesure du possible leurs salaries aux
usagers. Ils controleront la conformité des taches effectuées par leur personnel.
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P l a t e - f o r m e d ’ a i d e 2 ‘ 1 1 a p e r s o n n e C h a n e d e q u a H t e ’ V i l l e d e L a G a r d e

8 - E v a l u e r l a s a t i s f a c t i o n d e s u s a g e r s

L a p l a t e — f o r m e e t s e s p a r t e n a i r e s v i s e r o n t e n c o r e e t t o u j o u r s I e b i e n ~ é t r e d e s u s a g e r s . A f i n d ’ a t t e i n d r e
c e t o b j e c t i f , l a p l a t e — f o r m e m é n e r a s y s t é m a t i q u e m e n t d e s é v a l u a t i o n s d e s a t i s f a c t i o n . S i l e s r é s u i t a t s
r é v é i a i e n t u n d y s f o n c t i o n n e m e n t r é c u r r e n t , l a C o m m u n e s e r é s e r v e l a p o s s i b m t é d e q u e s t i o n n e r l a
s t r u c t u r e d é f a i i i a n t e e n v u e d e r é t a b l i r I a q u a l i t é d e s p r e s t a t i o n s e t d ’ a b o u t i r é u n e c o m p l é t e s a t i s f a c t i o n
d e s u s a g e r s .

A s s u r e r u n e m i s s i o n d e m é d i a t i o n

E n c a s d e d i f f i c u l t é s a v é r é e s e n t r e u n u s a g e r e t l ' u n d e s p a r t e n a i r e s d e l a p l a t e f o r m e , c e i i e - C i a s s u r e r a
d a n s l a m e s u r e d e s e s m o y e n s u n r o t e d e m é d i a t e u r a f i n d e r é t a b i i r u n c l i m a t d e c o n f i a n c e e n t r e
I ’ u s a g e r e t I ' o r g a n i s m e p a r t e n a i r e e t d ' é v i t e r a i n s i u n e r u p t u r e d e s p r e s t a t i o n s d o m m a g e a b l e p o u r
l ’ u s a g e r .

E x c l u s i o n d ’ u n p a r t e n a i r e d e l a p l a t e - f o t m e

S i m a i g r é t o u t e 1 a b o n n e v o i o n t é d e c h a c u n e d e s p a r t i e s , u n d i f f e ’ r e n d s e r é V é I a i t i m p o s s i b i e a r e ’ s o u d r e ,
l a C o m m u n e s e r e s e r v e l a p o s s i b i l i t e ’ d ‘ e x c l u r e t e m p o r a i r e m e n t o u d é f i n i t i v e m e n t d e I a p l a t e - f o r m e l e

p a n e n a i r e c o n c e r n é t

E v a i u a t i o n a n n u e l l e d e s p a r t e n a i r e s1 1 —

L a C o m m u n e o r g a n i s e r a u n e r é u n i o n a n n u e l l e d ' é v a l u a t i o n e t d e c o n c e r t a t i o n d e t o u s l e s p a r t e n a i r e s d e
l a p l a t e - f o r m e . U n c o m p t e - r e n d u d e l a r é u n i o n s e r a r e ’ d i g e ’ e t d i f f u s e s y s t é m a t i q u e m e n t p a r l e s e r v i c e
m u n i c i p a i .

F a i t a L a G a r d e , l e 1 7 / 0 9 / 2 0 2 6
E n D E U X e x e m p i a i r e s o r i g i n a u x

L A C O M M U N E L ‘ A S S O C I A T I O N

H é l é n e A R N A U D - B I L L
M a i r e d e L a G a r d e P r e s i d e n t d e P a s s o c i a t i o n
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