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	Préface


	 


	 


	 


	C’est en voyant évoluer le secteur de la santé que j’ai décidé de dénoncer un système et des pratiques dont j’ai été témoin dans le cadre de mon activité professionnelle. Je ne suis ni journaliste d’investigation ni écrivaine, pas même une lanceuse d’alerte, juste une simple salariée ayant été témoin de nombreuses dérives et abus du secteur des services à la personne. J’ai décidé d’écrire afin de faire une rétrospective de mon expérience et avec l’espoir que les choses changent, que la prise en charge de nos aînés se fasse dans le respect qu’ils méritent.


	Spectatrice silencieuse, longtemps, et actrice malgré moi, c’est aujourd’hui pour rendre justice à nos aînés que je me lance dans l’écriture de ce récit.


	On parle souvent des dérives et maltraitances au sein des EHPAD, mais qu’en est-il du maintien à domicile assisté de nos proches dépendants ?


	Par ailleurs, vous pensez que laisser vos parents, grands-parents vieillir à domicile est un bienfait et un long fleuve tranquille ? Détrompez-vous ! Pourtant, eux-mêmes sont en demande d’être maintenus dans le cocon familial, l’endroit où ils ont vécu toute leur vie, la maison dans laquelle vous avez couru et grandi, ce havre de paix que représente son chez-soi.


	Est-ce que cette envie de vieillir chez soi incite nos aînés à rester dans le silence des maltraitances qu’ils subissent ? Est-ce la peur de nous inquiéter ou encore, pire, celle de finir ses jours dans une chambre impersonnelle et froide d’un EHPAD ? Nous entendons fréquemment parler des manquements au sein des EHPAD, autour de nous, dans l’actualité, mais que se passe-t-il réellement dans les foyers de nos aînés et de nos proches dépendants ? Mangent-ils à leur faim ? Sont-ils changés et douchés régulièrement ? Sont-ils traités avec le respect et la dignité qu’ils méritent ? Et si moi, responsable de secteur, je vous racontais LA vérité. Êtes-vous prêts à découvrir les dessous du monde des services à la personne qui dans l’ombre ressemblent plus à des sévices à la personne…


	 




 


	 


	 


	 


	 


	Mon parcours


	 


	 


	 


	Il est bon pour vous de comprendre mon parcours et ce qui m’amène aujourd’hui à faire ce travail d’écriture. Je m’appelle Céline, j’ai 32 ans, pourtant issue d’une filière littéraire, je n’aspirais pas à l’écriture d’un livre. Toutefois mon parcours professionnel m’amène aujourd’hui à me lancer afin de dénoncer à travers ces pages les dérives du secteur médico-social, et en particulier celui des services à la personne, domaine dans lequel j’ai été projetée par hasard, et comme le hasard fait bien les choses... C’est un secteur dans lequel je m’épanouissais tant humainement que professionnellement… jusqu’à comprendre les ficelles de ceux qui dirigent ce genre de structures dites de services à la personne. Je reviens sur mon parcours, à la suite d’une formation dans la gestion des ressources humaines, j’ai eu la chance de partir quelques mois à l’étranger pour explorer le monde professionnel dans un pays anglo-saxon. Ainsi, j’ai eu la chance d’intégrer une association qui regroupait des psychologues en charge de victimes d’abus sexuels. J’y occupais un poste, essentiellement dans l’administratif. Ce fut une superbe expérience se soldant par la proposition d’un contrat, mais n’étant pas prête à m’installer à l’étranger, je suis rentrée en France en décembre 2013. De 2013 à 2014, j’ai occupé divers postes en intérim, souvent de commerciale sédentaire. En 2014, je postule pour un poste de chargée des ressources humaines dans une structure de services à la personne, secteur qui à ce moment-là m’est totalement inconnu. Je sais dans les grandes lignes que ce genre d’entreprise met à disposition des aides-ménagères et auxiliaires de vie auprès d’un public fragile ou pour des personnes actives concernant les prestations dites de confort : ménage, repassage.


	 


	 


	 


	 


	 


	 


	 


	 


	 


	 


	 


	 


	 


	 


	 


	 


	 


	 


	 


	 


	Ma découverte du secteur des services à la personne


	 


	En 2014, je passe un premier entretien pour occuper les fonctions de chargée des ressources humaines au sein d’une société de service à la personne (SAP). À l’issue de cet entretien, je décroche mon premier CDI, j’ai alors 25 ans, un monde nouveau s’ouvre à moi et je suis pleine d’ambition sur ce que j’entreprendrai. Je prends mes fonctions, formée par celle que je finirai par remplacer. Je me rends vite compte que le poste dépasse les fonctions de chargée de ressources humaines et que le titre de mon poste ne colle pas avec mes fonctions. Ce n’est finalement pas un problème pour ma part, j’ai soif d’apprendre et de découvrir de nouvelles choses.


	Les services à la personne (SAP) sont les activités qui sont exercées à domicile et destinées à répondre aux besoins des particuliers :


	

	
- Entretien de la maison, petits travaux de jardinage et travaux de petit bricolage



	
- Garde d’enfants à domicile ou accompagnement dans leurs déplacements (y compris pour les enfants de moins de 3 ans et de moins de 18 ans handicapés)



	
- Préparation de repas à domicile (y compris temps passé aux courses)



	
- Livraison de repas et de courses à domicile et collecte et livraison à domicile de linge repassé



	
- Assistance informatique et administrative à domicile



	
- Soins et promenades d’animaux de compagnie pour les personnes dépendantes



	
- Maintenance, entretien et vigilance temporaire à domicile



	
- Accompagnement de toute personne présentant une invalidité temporaire ou des personnes âgées, handicapées ou atteintes de pathologies chroniques dans leurs déplacements en dehors de leur domicile



	
- Assistance dans les actes quotidiens de la vie ou l’aide à l’insertion sociale aux personnes âgées, handicapées ou atteintes de pathologies chroniques, qui ont besoin de telles prestations à leur domicile



	
- Aide personnelle à domicile aux familles fragilisées et à toute personne qui présente une invalidité temporaire (à l’exclusion des soins relevant d’actes médicaux)






	Pour recourir aux activités de services à la personne, le particulier peut faire appel à un prestataire, un organisme mandataire ou devenir employeur.


	Finalement, mes fonctions consisteront à recruter du personnel sur le terrain ; rencontrer nos futurs clients et bénéficiaires ; établir des devis, signer les contrats ; organiser les prestations en déterminant les missions et tâches que devront exécuter les salariées sur le terrain, être garant de la qualité des prestations ; élaborer les plannings clients et salariés, accroître le chiffre d’affaires ; pérenniser les relations avec les partenaires sociaux, développer les relations avec les partenaires sociaux. Vous comprendrez au fil de la lecture pourquoi je vous détaille mes missions.


	Je suis amenée à travailler sur différents types de prestations et celles qui nous intéresseront au fil des pages sont les suivantes :


	

	
- Accompagnement de toute personne présentant une invalidité temporaire ou des personnes âgées, handicapées ou atteintes de pathologies chroniques dans leurs déplacements en dehors de leur domicile



	
- Assistance dans les actes quotidiens de la vie ou l’aide à l’insertion sociale aux personnes âgées, handicapées ou atteintes de pathologies chroniques qui ont besoin de telles prestations à leur domicile



	
- Aide personnelle à domicile aux familles fragilisées et à toute personne qui présente une invalidité temporaire (à l’exclusion des soins relevant d’actes médicaux)






	Comme c’est sur ce type de prestations qu’il y a des abus, de la part des sociétés de services à la personne, des salariés intervenant chez les bénéficiaires ou usagers et des assistants sociaux.


	 


	 


	 


	 


	 


	 


	 


	 


	 


	 


	 


	 


	 


	 


	 


	Mise en place d’une prestation de service


	 


	Dans le cadre de mon activité, nous sommes sollicités pour mettre en place des auxiliaires de vie auprès d’un public fragile et dépendant par différents moyens.


	Premier relais : la famille assure les démarches administratives de la future personne aidée, entame sa recherche de prestataires de services à la personne et retient le prestataire qui a pu satisfaire les exigences recherchées.


	Second relais : travailleurs sociaux et assistants sociaux.


	Le bénéficiaire et sa famille sont appuyés par une assistante sociale ou un travailleur social pour entamer les démarches de recherche de prestataires de services à la personne. Ils prennent attache avec nos services afin d’entamer la mise en place de services d’aide à domicile. Le choix du prestataire, officiellement, revient toujours à la famille ou à la personne assistée. Les travailleurs sociaux et assistants sociaux ont l’obligation de fournir une liste de prestataires de services à la personne et le choix revient toujours à la personne aidée si elle n’est pas sous tutelle.


	Selon les revenus de la personne aidée, l’âge et d’autres critères, des aides peuvent être allouées par le biais des caisses de retraite, de la Sécurité sociale, des mutuelles, du conseil départemental et des organismes sociaux en général.


	S’il y a des aides allouées, le prestataire choisi reçoit une fiche de liaison, où sont détaillés le nombre d’heures allouées et le montant de la prise en charge ainsi que les tâches à effectuer chez la personne aidée.


	Une visite à domicile est faite afin d’approfondir les besoins et déterminer les créneaux horaires des passages du personnel.


	J’ai pris le soin de vous partager les histoires des bénéficiaires qui m’ont le plus marquée afin de mettre en lumière les mauvais traitements et les abus qui peuvent survenir dans les secteurs des services à la personne. Des histoires qui mettent en lumière bon nombre de problématiques de ce secteur à l’abandon et entre les mains de dirigeants parfois véreux. Le but étant de plaider en faveur de meilleurs soins et traitements des personnes aidées, mais également des salariés du secteur.


	J’ai travaillé pour deux agences différentes. La première partie de mon ouvrage est dédiée aux expériences vécues dans la première agence, celle où j’ai appris le métier de responsable de secteur, celle qui malgré les difficultés liées au secteur trouvait un but et un sens à nos interventions. Une agence où le patron avait à cœur le bien-être de nos bénéficiaires. La seconde partie est dédiée aux expériences vécues dans la seconde agence où Maud, je la nommerai ainsi au fil du livre, directrice de cette agence, m’apprendra, et ce malgré moi, que la dépendance, le handicap et la vieillesse peuvent rapporter gros. Mais bien mal acquis ne profite jamais !


	 




 


	 


	 


	 


	 


	 


	 


	 


	 


	 


	 


	 


	Partie 1










 


	 


	 


	 


	 


	Nicolas et Lucie


	 


	 


	 


	Nous sommes en mars 2018, je reçois un appel d’un jeune couple qui est déjà pris en charge dans une autre agence, mais ils ne sont pas satisfaits des services proposés, l’autre agence en question est celle pour laquelle je travaillerai par la suite. Je fixe un rendez-vous avec Nicolas et Lucie, nous les nommerons ainsi afin de préserver leur anonymat. Ainsi, je me rends à leur domicile dans le but de déterminer leurs besoins ainsi que le projet de vie de chacun. Le jeune couple se confie sur les difficultés rencontrées avec le prestataire actuel, j’apprends alors que Lucie a été longuement hospitalisée suite à la négligence d’une salariée qui l’aurait laissée tomber. Je constaterai par la suite qu’au vu du matériel médical non adapté, la charge de travail était trop lourde pour la salariée qui a laissé tomber Lucie, non pas par négligence, mais par insuffisance physique. Néanmoins, si la prise en charge avait été respectée et si à ce moment-là deux salariés avaient été présents comme cela est préconisé sur la fiche de liaison, cet accident ne serait jamais arrivé. Ce couple est très charmant, que ce soit avec moi ou avec l’équipe en place. Ils bénéficient tous deux d’une prestation compensatoire du handicap (PCH) pour couvrir les besoins de chacun d’entre eux qui sont différents. En réalité, les soins pour Nicolas et pour Lucie exigent des compétences spécifiques à chacun.


	Je découvrirai, en intégrant l’autre société, que les faits reprochés par Lucie et Nicolas à l’agence s’avéraient en partie dus aux problèmes de facturation qu’ils rencontraient. Effectivement, chacun possède une prise en charge indépendante. Lucie a le droit à 2 h de prise en charge avec une aide à domicile et Nicolas pareil, l’agence met à disposition une seule et même personne pour gérer les deux bénéficiaires, elle fera 2 h pour les deux simultanément. Mais l’agence se mettra tout de même 4 h dans la poche en facturant ses heures au conseil départemental, au lieu de mettre une prestation de 2 h pour l’un et une prestation de 2 h pour l’autre. J’y reviendrai plus en détail dans la suite du livre.


	Le rendez-vous s’étant très bien déroulé, nous avons été choisis pour prendre le relais. En effet, le bénéficiaire, quel qu’il soit s’il n’est pas sous tutelle, a le choix de prendre le prestataire qu’il désire. J’apprendrai plus tard que c’est plus complexe que cela et qu’il y a du favoritisme lors du montage des dossiers de financement. Les bénéficiaires sont souvent orientés avec insistance vers un prestataire choisi par le travailleur social. Je comprendrai par la suite, parce que j’ai moi-même dû agir ainsi pour accroître le chiffre d’affaires des sociétés, que dans la vie tout a un prix et qu’il existe un système de réseautage et de cooptation. Bon d’achat pour les assistants sociaux, invitation restaurant et spa, puisqu’ils ont apporté des bénéficiaires à l’agence, prestation de ménage offerte au domicile des assistants sociaux ou coûts réduits de ses prestations. En bref, les travailleurs sociaux acceptent pour certains des pots-de-vin pour les inciter à nous apporter des bénéficiaires en ne leur laissant finalement pas le choix du prestataire de services. Pourtant, légalement, ils sont tenus de proposer une liste de prestataire de services et le choix définitif du prestataire revient toujours au bénéficiaire, mais dans ce système, le bénéficiaire a confiance en l’assistant social qui gère son dossier de prise en charge. Alors si ce même assistant social lui dit que la société X est mieux que la société Y, le bénéficiaire suivra les recommandations de l’assistant social. J’ai moi-même été poussée par la direction des différentes agences pour lesquelles je travaillais à entretenir des liens poussés avec les assistants sociaux, invitation au restaurant, invitation au spa en remerciement des contrats qu’ils nous apportaient. Par ailleurs, il y a même des assistants sociaux qui se font rémunérer en tant qu’apporteur d’affaires, puis une fois les liens consolidés et entretenus par des sorties, etc. d’office les assistants sociaux nous redirigent les prestations dont ils sont responsables. Voilà pourquoi certaines structures fonctionnent souvent plus que d’autres, c’est une question de réseautage. La directrice de l’agence pour laquelle je travaillerai par la suite, en 10 ans dans le métier, a créé un fort réseau de prescripteurs. Ainsi, elle n’a plus besoin de faire la pub de son agence, les contrats tombent tout seuls.


	Une prestation de ménage offerte par-ci par-là, une invitation à l’opéra, une prestation de coiffure, voilà comment cela marche. C’est de la concurrence déloyale, car en bref, même si nous n’avons pas le personnel adapté, nous prenons le client et faisons du bricolage pour que les interventions se passent. Il existe fort heureusement des travailleurs sociaux avec une certaine éthique et déontologie.


	Revenons à Lucie et Nicolas, j’ai donc réussi à vendre mes prestations. Nous sommes alors choisis comme prestataires de services, nous établissons le planning en collaboration avec le couple et déterminons les tâches à réaliser : toilette, aide à l’habillage, aide à la prise des repas. Lucie fait des études de droit, l’auxiliaire de vie arrive au domicile et commence la prise en charge de Lucie : toilette, aide au lever, aide à la prise du petit déjeuner, aide à l’habillage et installation sur le fauteuil roulant électrique. Lucie est prête à aller en cours. Vient ensuite le début de journée de Nicolas, avec les mêmes actes de la vie courante : toilette, aide au lever, aide à l’habillage, coiffage, etc. Nicolas est un grand fan de basket et de jeux vidéo. Il est architecte de métier, mais n’exerce pas à ce moment-là. Au petit matin, il s’installe devant son ordinateur pour regarder des films ou jouer aux jeux vidéo. Les cas sont lourds et demandent du personnel très qualifié. Nous embauchons des personnes spécialement pour eux deux. Les prestations commencent et les galères avec. Je me rends vite compte que Lucie, au-delà d’être à la recherche de personnel qualifié, a ce besoin de contact humain et ce besoin de tisser des amitiés avec les intervenants. Honnêtement, à ce moment-là, j’ai plus l’impression de faire passer un casting que des entretiens d’embauche. Ainsi, je comprends alors la difficulté rencontrée par l’autre prestataire sur ce dossier. Le jeune couple est attachant, mais très exigeant vis-à-vis du personnel, si bien qu’il y a un incroyable turnover au sein de l’équipe, les salariés qui s’accrochent sont littéralement épuisés. Par ailleurs, j’apprendrai plus tard pourquoi Lucie et Nicolas tiennent beaucoup à créer des affinités avec leurs intervenants, voire des amitiés. Parce que pour demander ce qu’ils seront amenés à demander à nos intervenants, il faudra avant tout tisser un lien de confiance fort. Un jour, je reçois au bureau Amandine qui intervient chez Lucie et Nicolas. Afin de faire un point sur le bon déroulement des prestations, il faut savoir que j’adore rester en contact avec le personnel sur le terrain et que je les reçois régulièrement au bureau autour d’un café. C’est l’occasion d’échanger et de renforcer l’esprit d’équipe avec les filles comme j’aime à les appeler (car les hommes dans ce secteur se font rares). Ce jour-là, je sens Amandine très gênée, mais je vois qu’elle a besoin de soutien et grand besoin de se confier. Je mets le standard sur répondeur pour pouvoir lui accorder le temps et l’attention qu’elle mérite. Amandine est jeune et a eu récemment son diplôme d’auxiliaire de vie, elle est passionnée et est une excellente auxiliaire de vie. D’ailleurs, elle abandonnera quelques années plus tard ce métier, car écœurée du secteur. Nous faisons donc le point sur les prestations chez Nicolas et Lucie et là, Amandine me dit qu’elle et plusieurs de ses collègues sont amenées à faire des choses qui dépassent le cadre professionnel et légal. Mille et une questions se bousculent dans ma tête, mais de quoi peut-elle bien parler ? J’insiste et je la mets en confiance en lui promettant que si elle me racontait cela ne lui porterait absolument pas préjudice. Et là, elle lâche le morceau : certains membres de l’équipe aident Nicolas et Lucie à avoir des relations sexuelles. Ce serait mentir que de vous dire que j’ai été choquée d’apprendre cela.. Effectivement, je trouve que ce genre de services devrait être proposé aux personnes handicapées, car être handicapé n’enlève pas le droit à l’amour et à une sexualité normale et épanouie. Cependant, les auxiliaires de vie ne sont ni formées ni habilitées à faire ce genre de chose. Sans vouloir entrer dans les détails, je demande à Amandine d’approfondir ce qu’elle me dit. Pour résumer, à l’aide du soulève-personne, l’auxiliaire de vie positionne Lucie en hauteur afin que les sexes de chacun d’eux soient parallèles et Lucie prend la télécommande du soulève personne et gère le reste. Une fois l’affaire conclue, l’auxiliaire de vie revient dans le logement, fait une toilette à Lucie et une toilette à Nicolas et la vie continue. Vous vous demandez pourquoi je vous parle de cet épisode-ci? Parce que le manque de prise en compte des besoins réels des personnes handicapées sur le plan sexuel amène à ce type de dérive. Pensez-vous qu’Amandine ait été formée à ce genre de situation ? Est-ce de la maltraitance envers nos auxiliaires de vie ? Refuser d’aider sur ce plan nos bénéficiaires, est-ce les priver d’un semblant de vie normale ? Ce qui est certain, c’est qu’Amandine n’a jamais été formée sur ce genre de pratique, qu’elle le fait, car elle pense rendre service. Elle le fait par peur de perdre son emploi, rappelez-vous le casting dont je vous parlais. Lucie sélectionne les auxiliaires de vie sur la base de « pourrais-je faire confiance à cette personne au point d’être également mon aidante sexuelle ? ».
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