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3 La Fondation hospitalière Sainte-Marie 
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4 Le pôle Maintien à Domicile 
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Politique et Engagements qualité    
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5.4 Objectifs Qualité 
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5.7 Exigences générales relatives à la documentatio n 
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Formulaires d’Enregistrement

Modes Opératoires ou Protocoles ou Instructions  

Procédures

Manuel Qualité

Documents institutionnels  
(Projet Établissement, Politique Qualité) 

Norme NF X50- 056
Service aux personnes à domicile  

Textes
réglementaire

(lois, décrets, circulaires..)

DOCUMENTS 
REFERENCES
INTERNES  

Fiches d’Enregistrement  

Modes Opératoires ou  Fiches Technique  

Procédures

Manuel Qualité

Documents institutionnels  
(Politique Qualité) 

Norme NF X50-056
Services aux personnes  à domicile  

Textes

réglementaires
(lois, décrets, circulaires..)

DOCUMENTS 
REFERENCES
EXTERNES  
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6 Prestations du service à domicile 

6.1 Déontologie 
�
�
�����	�����#(�����	�
	���)�'
�	�	��6����+���"	�	�	� ����
�����*���
���6������������
	��
����
�	
��
	
�6��
���
�
�������
��*-1�	����
��*�1�-	���6 ��
���	9����� 	�
����
	
���
�	������
���#(�����"	�	
�����*�	��	*�����
�

�
�	���� ���	9��
��=�
�
����������	�
����
�
���������������� 	�*�	����
������9���
��	����
	
�6�*
���

�
����+���
���#(����
�)�

�
��
���
�������*���
�
	
��������9	� ���
�
������������	������*�����
�����
�*
��

�
�� �9��
�	 ��������
	
�����+���"	�	�	���=�

�  ������*��
�������*���
���6����������
	
��"
������
� �06�
�  ������*��
��������+	���6�
�  ������*��
�����
����*�������9	��*�	9��6�����
��	�
	 �	
�6�
�  ������*��
����������
�����
�����
���-
	0����9	�6�
�  ������*��
��������
�"	���
	��	
������	�"
���
	
���� �F���6�
�  ����	+������.����0�	�"
���
	
����
�
������������
�� �
��	����

�
��� #(��� ��	�
	��� )� '
�	�	��� ��
� �

��
	"� ��0� *�
+�. ���� ��� ���
��	
����6� ��0� �	
��
	
���
*
�9��
� ��

��� ��� ������� *-1�	���� 
�� *�1�-
�
�	���� ���� *���
������ ��� 9�	���� )� ���
*��9��
	
�� ��� ���� �	
��
	
��� �
� ����	��� ��� �	������ ��
� �
������ �������	��� ���
�� ����
�	�*
�	
	
��� *��9���� �
� �
����	�����6� ��*�.�� ���� 
� ���	����� 
�� ��

�	
��� �1��
�
�
�*�
�����*
�������9
	������	�"
���
	
����
�
�
��� ���� 	��������	��� �	��	�	�
��	�
�� � ���
�� ��� *�	��	*�� � �7��
����
� �
�
	��� ��� ���
*���
�
	
�� ��0� +��
	��� �
� �

��
��� ��� ��� *���
���� D 
���� ���� *���	���� ����� ��� *�����
�
�
�����
E�=�
#
��� 
""�	�� ��� *���������� ��� ���9	��� ���*
�� )� ��� �� ������ ��� +���"	�	�	��6� ��� #(���
� ������� )� 9�	����� )� ���� �9����
	
�� ���� +��
	��6� )� *�
*
���� ���� 
""��� ���+
���� �9��� ���
+���"	�	�	��� �
� )� �������6� �	� �������	��6� ���� �**�
 �-�� �

��
����� �9��� � ��
���� ��
	
��6�
� ��
����*�
"���	
�������
�
���#(�����������	��	����
����*�����������
����
	
�� *
������+���"	�	�	���������*��
�*�
*
����
���� ���9	���� ��0� *���
����� ��� �	
��
	
�� ��� *�����	
 �� �
�	���6� � �������6� � 	�
�����
6�
�:��� �	� ������ � ��� "
�
� *��� ��� �������� �	���
����
� � '���� 

��� ���� ���6� ����� 9�	������ )�
�	�	
����
��
""���)�������+��
	����
�
��� ��
-
�
�
�	�� *�
"���	
������� � ���*
�� ��� +���"	� 	�	��� =� �
�
��	�� ����	/�	� �����
� ���
�*�	������
� ���� ���
��� ��� ��� 9	�� ��

	�	����� ��� *�����9��
� ���� *

��
	��	
��6�
��9��
**��� ��� ���
�*�������
� ��*�
-	���� �
�*����
�	 ����*
��� 
*
	�	���� ���� ��*��	
���
*-1�	����� �
� 	�
�����
������� ���+���"	�	�	��6�"�	�� � )� ���*����� ��� ���*���
���� )� �-�����"
	��
���� �����/�	� ��� 
�
�9�� ����� � 	���*��	
�� *�������
� � 
�� *
��
������ � ��	�� ��� "�F
��
��

�
����



Manuel Qualité  Mai 2009  

Page 16 / 21 
Reproduction intégrale ou partielle interdite sans autorisation écrite de la Fondation hospitalière Sainte-Marie 

 

������������	�����	���
��	��� ��	�*�

.������+���"	�	�	����
�� 	�
��9����
��
�
��� � ��	
� ��� ��� ����
	
�� ��
��� ��� *���
���� ��	� +��� "	�	�� ��� ���9	��6� ���
�*������ ��� ����
��-���
�� ����*���
��������
����

�����6���������	� ����	������*���
�
	
���
����N��"����
O�
��	� ��*�����
�� ��� #(���� ��� �����
.��� 
�	������	��� � �� ��

�� ����
	
�� ������� *���	�����
"
��
	
���=�
� � � ���� "
��
	
�� ��� *�

��
	
�� ���+���"	�	�	��6� *��� �� � ��"����
� "���� )� � �9��
�������
*��
	������+��	9���
���
����
	�"�	���
��6�
� � �����"
��
	
�����*�

��
	
������ 	�
��9����
6����� �	���
�)��	�
	��������������
	
��
*�
"���	
������� � ���� ����
	
�� 	�
��*���
������6� )� ��	�
��	�� ���� 7��
�� �	�
�����
*�
"���	
������� �
� )� �9	
��� ��
��
� ���� ����
	
�� �0� ���	9����
� ���
���� ���� � �""��
	9	
��
�� ��������
	
��
�
*�	��	""����
�6��0����	9����
��� �
�����������
��-�	�	
���
�
��� ��	�� ��� #(��� ��	�
	��� )� '
�	�	��6� ��� ��"����
� 9� 	���� )� ��� +
���� ����	��
	
�� ��� ���9	���
�����������*��
������.�����*�
"���	
���������
���
� 

�
�	������
�
�
�

'���	����
'	���
������������

 
 

6.2 Processus métier 
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6.3 Coordination externe 
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6.4 Coordination interne 
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7 Mesure et amélioration continue du service 
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7.1 Traitement  des réclamations 
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7.2 Gestion des conflits 
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7.3 Satisfaction du bénéficiaire 
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7.4 Remontées d’information 
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7.5 Audits internes 
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8 Management des compétences 
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9 Système d’information et Communication 
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9.1 Système d’information 
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9.2 Communication  
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10 Procédures 
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