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L'EVALUATION DES SERVICES D’AIDE A DOMICILE :
UNE DEMARCHE SOCIO-ECONOMIQUE

Anne Le Roy, Centre de Recherche en Economie deoBle- CREG - Université Grenoble

Emmanuelle Puissant, Association pour le Dévelomgmmes Etudes Economiques et
Sociales - ADEES Rhone-Alpes

Résumeé

Aujourd’hui, le chiffre s’impose, faisant office ddémonstration et/ou de preuve de
I'efficacité ou de la performance, voire méme denbfondé d’une activité. Or en matiére de
services d’aide a domicile, les instruments d’obson existants ne permettent pas de
révéler la richesse réellement créée, le servioéyir dans son ensemble.

Le propos de cette communication n’est pas de econdg au nom d’'une posture socio-
economique, I'imposition de la donnée chiffrée demdes les activités, y compris dans les
services sanitaires et sociaux. Au contraire, @isd acte de cette évolution sans pour autant
soutenir I'idée que tout doive étre mesurable el a partir de modes d’évaluation
normalisés et chiffrés. Elle propose ainsi desepisessentiellement méthodologiques, pour
s’engager dans une démarche de quantification atkqu type de services que I'on cherche
a évaluer, dans toute sa complexité et dans teatedimensions.



INTRODUCTION

La modernisation du management dans les sectehligpet privés s’accompagnent, depuis
une dizaine d’années, de nouveaux outils de medestinés a développer l'information

disponible afin d’améliorer la prise de décisiomsutils qui relévent principalement de la
mesure, ®ervent avant tout a renforcer le savoir, et doacpbuvoir, des managers qui

cherchent a instaurer une certaine transparenceur profit afin d’assurer une plus grande

efficacité de leurs entités(Mouhanna, 2011, p.1).

En effet, aujourd’hui, le chiffre s'impose, faisasffice de démonstration et/ou de preuve de
I'efficacité ou de la performance, voire méme denbiondé d’une activité. Il est indéniable
que l'utilisation de données chiffrées crée dedanaissance a laquelle est associée, assez
naturellement, une idée de rigueur. Cette imageatienalité confére ainsi un caractere
rassurant au chiffre qui tend alors a rendre I'ergat qu’il soutient quasi incontestable. Or,
I'impression d’objectivité et de précision émandutchiffre peut faire illusion dans la mesure
ou le chiffre est toujours une construction repbsam une représentation plus ou moins
schématique et consensuelle de la réalité. Dertare chiffre, entendu comme le résultat
d’'une conceptualisation permettant une représemtase cache une certaine vision de ce que
I'on cherche a quantifier, et donc de la perforneafidesrosiere, 2008).

Dans le méme temps, I'évolution des contextestiutginnels et décisionnels (construction
européenne et décentralisation, formes renouvetiesl’action publique) mais aussi
budgétaires, est a l'origine de la multiplicatiomsddemandes de données chiffrées, devenant
de plus en plus diverses et variées face a lareutiu résultat et de la performance qui
modifie la nature des demandes de données chiff@edes concepts, méthodes et outils
valables pour un type de production peuvent petdrieur pertinence et de leur fiabilité pour
une autre. Effectivement la transposition d’outisffrés construits dans le cadre de logiques
industrielles a d’autres types de production peéatvéser délicate dans la mesure ou les
conventions ayant permis de faire consensus n’ensahs qu’au niveau ou elles ont été
pensées (Gadrey 2006). De méme que la facon ddoniaee est appropriée peut évoluer, ce
qui peut ainsi conduire & la détourner de I'usadé@l pour lequel elle a été créée

Ces enjeux, liés a la construction et a l'usagehtfre, sont devenus déterminants face au
nouvel environnement administratif et organisatelnrauquel doivent faire face les
producteurs de biens et services. Or, si l'idée eé&m performance est spontanément
associée a celle de modélisation, de comptage etedare, il faut se garder de la simplifier,
via notamment des indicateurs synthétiques, poiléchér a une approche multicritére et
systémique (Desrosiere, 2008 ; Gadrey & Jany-Gagi©7 ; Méda, 1999 ; Viveret, 2002).

Pour autant, il n’est question ni d’écarter toutmmiée chiffrée, ni de remettre en cause la
légitimité des données existantes, mais plutét wlestipnner a la fois leur contenu et leur
conception. Aussi, sommes-nous confrontés au rgicesenouvellement de la production
des données (Perret, 2008), ne signifiant en agesna fin du chiffre. Cette exigence du
renouvellement des données <s’'accroit avec [I'éwiutides demandes et, plus
fondamentalement, avec I'émergence d’'un nouveatersgs de valeurs et une nouvelle
hiérarchie des « éléments qui comptent », conforemé@ I’nypothese soutenue par J. Gadrey
et F. Jany-Catrice (2007). Autrement dit, il neg#'gpas de se positionner pour ou contre le
chiffre, mais de se poser la question suivantemment créer et utiliser, a bon escient, des

! L’exemple le plus significatif & ce niveau et lagpconnu est le mésusage de l'indicateur synthétig’est le
PIB.
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données chiffrées ayant du sens ? La construcéarhiffres, d’'indicateurs a méme de refléter
la performance devient déterminante pour ne pas siiatégique. En effet, gouverner c’est
prévoir, prévoir c’'est observer a partir de donrfieditatives et quantitatives.

Or en matiére de services d'aide a domicile, legriments d’observation existants ne
permettent pas de révéler la richesse réellemégéecie service produit dans son ensemble.
Aussi, nous avons souhaité proposer une démarchmefiant d’évaluer la production
réellement générée par le secteur de l'aide a demBouhait dont I'acuité s’est renforcée
avec le poids croissant de la contrainte budgégtite mise en place de la Loi Organique des
Lois de Finances —LOLF- a l'origine de ce qui ggpedé « la gestion de la performance » :
les financements publics des services sanitaireg@hux exigent que soit apportée la preuve
de leur efficacité et de leur performance par demdes chiffréés

Si le besoin de quantification des services sapgagt sociaux en géneéral, et des services
d'aide & domicile en particulier, s'impose, il fa#merger une série de questions
méthodologiques : comment quantifier des activitésservices relationnels, et qui plus est
auprés de publics fragiles ? Pour quantifier, iltfavant toute chose savoir ce que l'on
cherche a quantifier. Ainsi, I'évaluation du seevgroduit auprés d’une personne agée passe-
t-elle par la comptabilisation de la quantité ddregcarrés de carrelage nettoyés en un temps
donné ? De la comptabilisation des chemises repassé@ tant de temps? Ou bien,
I'évaluation doit-elle s’appuyer sur des élémentss mualitatifs et systémiques prenant en
compte le processus de production du service etupaguement le résultat final d’'une
activité, compris comme ce qu’il se passe strictena@ domicile des particuliers ? Dans ce
cas, comment quantifier pour évaluer un servicédd’a domicile, c'est-a-dire révéler les
différents éléments que le composent ?

Cette communication cherche a répondre a ce besofuantification qui nous a conduites a
rendre visible ce qui ne I'est pas, soit parce lggeoutils existants ne le permettent pas, soit
parce que I'on ne connait pas ce que I'on cheratéeéler.

Si notre démarche repose sur un important matéualitatif déja constitué (voir annexe 1.),
elle la dépasse et choisit de ne pas opposer ldsodes qualitative et quantitative mais au
contraire d’utiliser leur complémentarité afin deogposer une démarche socio-économique
pour évaluer les services d’'aide a domicile. Epteffapproche qualitative nous a permis de
saisir les processus socio-économiques a l'origi@da production de services et a partir
desquels la quantification de la richesse créées das activités de services peut étre
appréhendée. La posture adoptée s’appuie donetaraomplémentarité et se décompose en
deux temps: une analyse du processus de créatiosexvice (l.) qui nous conduira a
proposer une démarche socio-économique de la fjoatitin, batie sur la socio-économie
des services (Gadrey, 2003) en vue de révéler dation réellement générée lors de la
production de services d’aide a domicile, y com[aipartie non révelée par le marché (ll.).

2 Suite & la mise en place de la Loi Organique des tle Finance, Révision Générale des Politiquésidies
et de la Hopital Patients Santé Territoire, les aledies de données chiffrées changent sans pout petane de
leur importance, bien au contraire : on en demagiden utilise de plus en plus, tout en se pla¢ant
performance au centre de leurs préoccupationsdaistimiser la gestion des établissements et @ogeiment
des politiques publiques.

L’analyse du contenu de ces nouvelles lois corsiitmotre nouveau cadre |égislatif révele en effetlles font
systeme et sous tendent des logiques pouvant modifiée initiale de I'évaluation dans notre sectdonnée
par la loi du 2 janvier 2002 : la performance etrgsure sont en effet au centre d’un nouveau sgstmnphase
avec le new public management. Ou allons-nous 8 Mepilotage des politiques sanitaires et sociglede par
la performance ? Dans tous les cas, vers un syddamelequel la place et le r6le du chiffre quéamifce qui
aura été préalable retenue pour définir la perdmige devient déterminant, pour ne pas dire stiégi
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Le propos de cette communication n’est donc pasoddamner, au nom d’une posture socio-
economique, I'imposition de la donnée chiffrée demdes les activités, y compris dans les
services sanitaires et sociaux. Au contraire, @imd acte de cette évolution sans pour autant
soutenir I'idée que tout doive étre mesurable el a partir de modes d’évaluation
normalisés et chiffrés. Elle propose ainsi desepisessentiellement méthodologiques, pour
s’engager dans une démarche de quantification atktqu type de services que I'on cherche
a évaluer, dans toute sa complexité et dans teatedimensions.

1. LES SERVICES ASSOCIATIFS D’AIDE A DOMICILE : CON STRUCTION
D’UN SYSTEME DE RELATIONS

Vouloir proposer une mesure de la valeur réellergénérée par les aides a domicile suppose
d’abord que soit analysée la nature d’'un servieddd’'a domicile, c'est-a-dire ce que produit
une aide a domicile, afin de repérer et schématseprocessus a l'origine de cette création.
Savoir ce qu’on mesure lorsque I'on souhaite évalneservice, nécessite une connaissance a
la fois précise et exhaustive de I'ensemble demé@hés constitutifs de ce service et de leurs
modalités de fonctionnement: comment est-il cants® Par qui? A partir de quelles

interactions ? Selon quelles régulations ?

Dans cette perspective, nous proposons de nousecsnt un type de services : les services
associatifs d'aide & domicile. Si les associatidi@de a domicile sont trés diveréeges
services associatifs présentent une cohérencéoss Isocio-historique et professionnelle nous
permettant de les rassembler au sein d'une ménegaé analytique (Puissant, 2010 ;
Puissant 2011). Les services associatifs, premférewes de services organisés, ont participé
a la construction et structuration du secteur Wig€t ainsi qu'a la reconnaissance des
professions du secteur. Retracer la constructi@mo4duostorique de ces associations (1.1.)
nous permettra d'insister sur le caractére syst@mae la relation associative d’aide a
domicile (1.2.), qui appelle des modes d’évaluatonio-économiques et systémiques afin de
prendre en compte I'ensemble du processus de grodwtu service, et non uniquement le
service tel qu'il se matérialise entre (ir@ide & domicile et un usager, au domicile des
particuliers.

1.1. Une construction socio-historique reposant swne pluralité de parties prenantes

Un bref détour historique sur la maniére dont [@s/aés d’aide a domicile ont émergé et ont
été organisées d'abord au sein d’associations, gied® mettre en exergue le caractére
eminemment collectif du service associatif d’aid#oanicile (dans sa conception méme), et la
pluralité des parties prenantes aussi bien en natdusagers, salariées, employeurs —
administrateurs, postes de coordination et d’ergadnt intermédiaire, etc.) qu’'en externe
(institutions de régulation, de coordination, asstians d’'usagers, fédérations d’associations,
etc.).

% Différentes en termes de taille, de lieux d'impégion — associations rurales ou urbaines —, ddigsulzle
politique interne — place des bénévoles, professilisation des salariées —, etc.,

“ Selon 'Enquéte Emploi en continu pour I'année 2Qtlus de 98% des aides & domicile sont des fepuiesst
pourquoi nous emploierons systématiquement le fénpiour désigner cette catégorie de salariées.
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1.1.1. De l'origine des premieres associations attacturation du secteur

Les associations ont été pionnieres dans I'orgtaisde services d’aide a la vie quotidienne
auprés des familles populaires, puis aupres deoipees agees. Elles ont méme précédé les
politiques publiques dans le secteur. Les deux mmawts, ouvrier et catholique, intégrés
dans la mouvance catholique sociale, sont a lioeigde la création des premieres
associations. Or, cette aide a domicile, développé&e les mouvements catholiques et
ouvriers, représente un tournant dans la conceptidiorganisation des services, en rupture
avec la logique de l'assistanat. Dans ce contkdegssociations vont au-dela de la réponse a
un besoin matériel, en intégrant une dimensionecbille et politique : «a réponse a une
difficulté d’ordre matériel a été trouvée ici a ers un mode d’organisation du service qui
met en jeu un projet politique de relative autor®miéducation et de promotion du groupe
social concern® (Dussuet, Loiseau, 2007, p.99).

C’est donc, dans un deuxieme temps, que les podsigoubliques ont investi ces activités
d’aide a domicile. Les premiéres politiques pubdisjont été des politiques sociales, tournées
vers les destinataires de ces services : les quodisi familiales d’abord, puis les politiques
gérontologiques. A ces politigues sociales reposanta logique des « publics cibles » ont
succédé au cours des années quatre-vingt, lesigpebt de I'emploi qui ont depuis
massivement investi les activitéts a domicile, adéigies comme un gisement potentiel
d’emplois peu qualifies et non délocalisables. Epldiement des politiques de I'emploi, qui
ont encore cours aujourd’hui (avec les lois Boraa Il notamment), représente une partie
importante de la politique de lutte contre le chgenan France. Parallélement, les politiques
fiscales visant a faciliter I'emploi direct (un paulier employant directement une salariée
pour intervenir dans son domicile privé) et a blande travail non déclaré se sont
développées au cours des années guatre-vingt-donghuent fortement de se développer.

Ainsi, au fur et & mesure de sa structuration,eletesir d’activité a été lI'objet d’'une forte
sédimentation qui se manifeste par une multipicatet une diversification des parties
prenantes.

1.1.2. Une organisation collective du service, aeuc d’'interactions multiples

Comme le révéle le schéma ci-dessous, le serveoeiasif d'aide a domicile s'inscrit au coeur
d'interactions et de relations entre différentedigm prenantes, aussi bien en interne (le
triangle) qu'en externe (le rectangle schématiSamplication des pouvoirs publics et des

fédérations, quand les associations sont affiééese fédération nationale et/ou régionale).



Schéma 1. Les associations d'aide a domicile, ursgme de relations.

Famille

Usager . . i .
? Polilique d'action sociale, de service,

fiscale, de création d'un marché
-

Reldtion :d'e vail

Relation e seiice
Relation de travail ! Relalion service
Encadrement,
A Coordination c
Fd ~
Relatioh de iravail Refation de travail
, ’ (parfois réfa\t.f salariale)
ra ~
Aide a domicile Association Pouvoirs publics
Relation salariale
B
T Fédérations

Politique de Femploi

Dans ce systéeme de relations, ce ne sont pasffésedies parties prenantes qui s'associent
pour créer un produih fing, mais c'est bien une partie du « produit » (icséevice d'aide)
qui se trouve dans chacune de ces relations.

Dans ce contexte, le changement d'une composard&inuype d'interaction se répercutera
sur I'ensemble du systéme. Ainsi, le travail déskovateur, de I'analyste, mais aussi de
I'évaluateur ne peut se résumer a identifier chagqueposante qui se trouve en interaction
dans un systeme : il doit aussi prendre en congptature méme de ces interactions, comme
le confirme I'analyse du fonctionnement de ce systéle relations triangulaire.

En effet, on assiste a des changements successfélé sur lequel repose la cohérence de
I'ensemble du triangle, en fonction des orientatisoccessives des politiques publiques. Les
politiques sociales qui furent les premiéres astivée secteur, se polarisent sur la figure des
bénéficiaires des services (ici les usagers). BEilesmpliqué que la cohérence d’ensemble du
triangle relationnel dans les associations d’aidioiicile se soit appuyée largement sur le
pole constitué par l'usager : les services ontp&E@dant longtemps pensés avant tout en
fonction des usagers, la figure des salariées (descemployeurs) étant reléguée au second
plan ; les salariées ayant été pendant longtempsidi#&rées davantage comme des bénévoles
indemnisées. Dés les années 1980, les politiguésrdploi ont commencé a se développer
dans ce secteur, insistant alors davantage subléedes salariées (contrats aidés, parcours
d’insertion et de professionnalisation, etc.). €ativement a I'affirmation du péle constitué
par les salariées, le pble de I'employeur s’estvéoaffirmé. Sous la contrainte de la
rationalisation des dépenses publiques et desuiguaudgétaires, les associations ont dd
engager un processus de professionnalisation,iret Ita preuve d’'une gestion rigoureuse,
notamment des personnels. Aujourd’hui et a traleepan de développement des services a
la personng les politiques publiques tendent & diminuer l'artance du pole des salariées
(développement de I'emploi non qualifié et tréstiphrabsence de la figure de la salariée
dans les campagnes d’information et de publiciteggées par 'ANSP, etc.), et de celui de

® Loi 2005-32 du 18 janvier 2005 de programmationrpga cohésion sociale dite « Loi Borloo ».



I'employeur prestataire (incitations au développetde I'emploi direct). Une manifestation
est la tendance de certains Conseils Générauxo# teg partenariats traditionnels avec des
grandes associations de leur territoire, au pd#ita libre concurrence. L'évaluation du prix
de I'heure d’intervention est ainsi souvent revda Baisse : le surplus financier gu'implique
une organisation collective du service d’aide a idden(postes d’encadrement intermédiaire
et de coordination, frais de fonctionnement, etst)ainsi de moins en moins pris en charge
par les contrats passés entre les associatioas Bhanceurs publics. Les répercussions sur la
nature du service et sur la nature des contratsepamntre I'association et les usagers sont
importantes : I'association, pour pallier aux bassdes financements publics, peut étre
ameneée a « sélectionner » les bénéficiaires enrme&apporter une participation financiere
plus importante, et dans ce cas, la figure du liga&€ de services sociaux tend a s’effacer
au profit de celle du client qui paie un servic&sCainsi la nature-méme du service qui peut
étre touchée par des contrats passés avec ddstios extérieures. L'association se situe
donc bien au cceur d’'un ensemble relationnel sygiémiirréductible a une addition de
contrats bilatéraux entre différentes parties prtes

Cet ensemble relationnel que constituent les aasoes dans leur environnement, nécessite
donc une observation dynamique a partir d’analgyssemiques. Notre analyse du service
produit dans son ensemble ne saurait étre comgd@iela prise en compte du fonctionnement
interne des associations que nous proposons diagmiér a partir d'une schématisation
simplifiée de ce systeme de relations : le triamglationnel (Puissant, 2010p. cit), réalisé

a partir des travaux de la socio-économie desas\(iGadrey, 2003).

1.2. Une approche triangulaire incompatible avec umévaluation par le marché

Le triangle relationnel tel que schématisé ci-desswous permet de montrer que le service
d'aide & domicile est représenté par I'ensemblgiahgle, et pas uniquement par le segment
reliant 'usager a l'aide a domicile, schématisangu'il se passe chez les particuliers a savoir
la partie visible de « I'iceberg service d’aidedrdcile ».

Schéma 2. La relation associative triangulaire d'ae a domicile

Usager

Relation de travail

Relation de/travail Relation de service

Encadrement iﬁtennédiaire,

Coordination
S Relation de travail
Re!aﬁlq de travail (parols reltion salariale)

Relation salariale

Aide a domicile ‘IAssocinTion




Le service d'aide a domicile est composeé de typiss de relations interdépendantes, qui sont
organisées de maniere cohérente au sein d'une isatian prestataire de service (iCi
associative), et tournées vers un méme objectifurnir aux usagers un service d'aide a
domicile. Dans le cadre associatif, la cohérenceadsystéme triangulaire est assurée par le
point nodal que constituent les postes d'encadremtenmeédiaire et de coordination.

1.2.1. La relation de service

Schéma 3. La relation associative prestataire dersice

USAGER

Particulier

(Famille) |

Relation\de service

ASSOCIATION

{presiataira)

Conseil
d'administration

Personnels

Direction
nénérale

Le type générique de la relation de service, qul'issociation prestataire et 'usager, est le
résultat de deux ou quatre relations concrétesinskds configurations particulieres (la
présence de la famille dépend du degré d’autonetrdédsolement des usagers). Les relations
entre les personnels administratifs et les usagmrsréguliéres et portent essentiellement sur
la facturation et les probléemes qui peuvent lu @ssociés. Les relations entre 'encadrement
intermédiaire (ou les « responsables de secteer bysager (et parfois sa famille) sont plus
fréquentes, et leur objet est moins précis. Lepamsables de secteur ont un role essentiel
d’'intermédiation entre les usagers et I'associatlbpeut par exemple arriver qu’un usager
exprime des meécontentements sur le fonctionnemebglgde I'association, jusqu’au point
parfois de changer de prestataire. Dans ce casgar prévient le responsable de secteur, qui
fait remonter I'information a I'équipe de direction

Il s’agit d’'une relation de service constituée dupluralité de relations imbriquées, et non
d’une pluralité de relations de service. Par exemial relation globale de service se passera
d’autant mieux si les usagers ont compris le roke ahacun des interlocuteurs de
I'association ; le bon fonctionnement d’'une relatmonditionne ainsi le bon fonctionnement
des autres relations. Ainsi, les usagers n’épramtgras de frustrations s’ils se plaignent de
la qualité d’'un service percu aux responsablesedeesr, s’ils ont déja rencontrées et qu’ils
connaissent. Une erreur de facturation pourra aemsbler minime et ne pas remettre en
cause la qualité globale du service. Ensuite, tanadre prestataire, la relation de service ne
semble pas se laisser englober dans une défindiaominima d’'une relation bilatérale
d’échange : la part des usagers bénéficiairesARRA’ (allocation personnalisée d'autonomie)
parmi les usagers des associations est largemejtritaige, ce qui implique que les
bénéficiaires des services ne paient pas un plaxvaleur du service, et que I’ « achat » de
services se réalise souvent sur la base de priésns’équipes sociales et médico-sociales.
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1.2.2. La relation salariale
Schéma 4.La relation salariale associative prestata

Relation solorisle

AIDE A DOMICHLE ASSOCIATION
fSalariée) fEmpioyeur)
Conseil

Aide a domicile d'administration

Aides a domicile intermediair

= Direction
{collegues) générale

L’employeur est toujours le Conseil d'Administratiqui emploie les membres de la direction
générale (directeur, éventuellement directeur dessaurces humaines), les personnels
administratifs, ainsi que les responsables de sedtepeut arriver que le CA n’emploie pas
I'encadrement intermédiaire, soit parce que leparsables de secteur sont bénévoles
(comme dans les associations rattachées a UNADBR)parce qu’elles sont employées par
une collectivité locale. Enfin, le CA emploie lades a domicile.

Pour ces trois cas de figures, le CA est 'emplogtyoue le méme réle réduit : en général, il
ne participe pas aux entretiens ni aux décisiorads de recrutement.

1.2.3. La relation de travail

La relation de travail est le résultat de deux $yge relations imbriquées : la relation interne a
I'association, qui fait intervenir plusieurs acteuConseil d’Administration, Direction
Générale, encadrement intermédiaire, I'aide a didemét les autres aides a domicile du méme
secteur d’intervention), et la relation effective tlavail chez le particulier, qui fait intervenir
deux acteurs seulement (I'aide a domicile et I'espg



Schéma 5. La relation de travail associative prestaire

USAGER
[Organisateur dir travail)
Particulier
(Famille)
Relotion de troveil
AIDE A DOMICILE ASSOCIATION
[Travailleuse) {Organisatrice du fravail]

Conseil

Aide a domicile d'administration

' =
Aides a domicile intermediair

(collagues)

Direction
générale

Plusieurs types de relations internes de travastent :

Direction Générale/encadrement intermédiaiREgulierement, la direction rencontre les
responsables de tous les secteurs d’interventidias&ociation avec plusieurs objectifs :
écouter les responsables de secteur sur leursuliés ; entendre, par la voix des
responsables de secteur, la parole des aides &itbojrdoordonner le travail fait sur tous
les secteurs ; etc.

Encadrement intermédiaire/aide & domicild’encadrante intermédiaite ou la
responsable de secteur, pour reprendre un vocafgenhent usité dans les associations,
est le seul supérieur hiérarchique avec lequeitbss a domicile sont en lien régulier. Les
relations entre la responsable de secteur etdes a domicile sont donc essentielles, dans
la mesure ou elles rompent I'exclusivité entre detipulier et la salariée ; exclusivité qui
peut étre source de tensions et de dysfonctionnisnmaemme les dérives potentielles d’'un
rapport trop domestique et affectif.

Aide a domicile/aide a domicilees relations entre aides a domicile constituerg un
difféerence essentielle par rapport a I'emploi diredes associations essaient de
reconstituer du travail collectif, du travail d’épe, dans ce secteur morcelé, dans lequel
les salariées se trouvent isolées, dans des lietradail émiettés.

De cette pluralité de relations de travail interreesl’association, découle la relation
« effective » de travail. Elle se contracte au milendu particulier et résulte de plusieurs
types de relations :

Encadrement intermédiaire/ParticulieAvec I'aide a domicile, I'encadrante intermédiaire
est le seul interlocuteur direct auquel peut s’sske I'usager a propos du service rendu,
en cas de plaintes ou de demandes particulienesieBts types de rencontres existent : la

® De méme que pour les aides a domicile, une forgonité des postes de coordination et d’encadrement
intermédiaire étant pourvue par des femmes, nogogons le féminin pour cette catégorie de salariée
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premiere visite (évaluer les besoins de l'usagewliguer le fonctionnement de
I'association), des visites ponctuelles (en casaligion de I'état de santé de I'usager, en
cas de probleme avec l'aide a domicile).

» Aide a domicile/Particulier. Les relations entraitle a @micile et le particulier sont au
coeur de l'activité d’'aide a domicile. Elles se déppent sur la base d’activités de natures
diverses : des taches meénageres, des taches daxleactes essentiels de la vie
quotidienne, des temps de socialisation (déplacerdans le quartier, lecture), de l'aide
aux taches administratives.

* Aide a domicile/FamilleLes aides a domicile sont souvent en rapport &véamille de
'usager quand celui-ci ne peut plus s’exprimerfaitide sa santé, ou parce que l'aide a
domicile peut intervenir a des moments ou la faekt en visite chez lui. Quand l'usager
peut s’exprimer, les relations entre la famillegide a domicile et I'usager peuvent
s’avérer compliquées et sources de tensions :aedlés attendent souvent du service
autre chose gue les usagers eux-mémes.

Notre analyse des services associatifs d’aide dallenmous a permis de démontrer que le
service ainsi produit est bien le fruit d'un systemalationnel complexe, dépassant largement
ce qui peut s'échanger sur un marché, a savdiriddesrelation au sein des domiciles privés,
entre un usager et une aide a domicile. Or, I'duvera la concurrence des activités d'aide a
domicile’, tend & les réduire & l'activité réalisée dansitesiciles des particuliers. Face a ce
nouvel environnement concurrentiel, se démarquesedeconcurrents devient déterminant
pour une association, et la question de I'évalnati® ces services se pose de maniere plus
aigué encore. Or, leur évaluation se concentréesservice rendin fine aux usagers, c'est-a-
dire elle tend a ne considérer qu'un des troisscalé triangle, donc a ne prendre en
considération qu’'une partie du service produit.

L’existence de nouvelles logiques de productionsasices plus complexes, fondées sur un
ensemble de relations, nous conduit a faire I'hygs# que leurs modalités d’évaluation
doivent se transformer. En effet cette complexifarades logiques de création et valorisation
des services d’aides a domicile fait du servicsigmnoduit le fruit d’'une relation triangulaire
dont fonctionnement et la compréhension reposertess@irement sur une analyse
systémique, c’est-a-dire prenant en compte I'enseids éléments et de leurs relations (voir
annexe 2.). Evaluer, quantifier pour comprendre,skervices associatifs d’aides a domicile,
suppose logiqguement une démarche socio-éconongquegste a construire.

2. EVALUER LES SERVICES ASSOCIATIFS D’AIDES A DOMIC ILE: UNE
DEMARCHE SOCIO-ECONOMIQUE A CONSTRUIRE

Vouloir évaluer ce que créent réellement les aidesdomicile dans leur activité
professionnelle, nous conduit a chercher et dépmti le processus de création et de
valorisation de la prestation auquel elles partiotp Plus question en effet de se contenter de
I'information principale envoyée par le marché :dex ou plus exactement les colts de
productioi. Ces derniers ne reflétent que la partie visilel¢ideberg que constitue le service

d’aide a domicile créé par le triangle relationnel.

” Activités comprises, depuis la loi Borloo de 206ahs le vaste champ des « services & la personne »

8 L’'organisation des services d’aide a domicile tplsls sont organisés et financés nous conduisqmnser que
le prix n’est pas un indicateur pertinent : il n&naucun signal sur la partie invisible du servinajs surtout il
ne donne pas d’information pertinente sur la paiséle de « I'iceberg service d’aides a domicileplus de la
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Dans cette perspective, il importe de développer évaluation fondée sur une démarche
socio-eéconomique permettant d’ouvrir la boite nairpartir de laquelle le service émerge et
existe. Cela revient a prendre en compte non seuiela partie visible de « l'iceberg service
d’aide a domicile » et révélé par les colts de pctdn, mais aussi et surtout la partie
invisible qui, en volume, est la plus importante.

2.1. Ouvrir la boite noire des services associatifd’aides a domicile pour les rendre
évaluables

L’évaluation d’'un service associatif d’aide a doieica pour objet d’apprécier la valeur
générée tout au long du processus de création piedtation, de 'identification du besoin a
I'élaboration de la réponse et a sa mise en cegares oublier ses résultats et impacts. |l
importe en effet, dans une logique évaluative,atalire I'objet évaluable. Pour y parvenir et
dans le prolongement des réflexions menées en aia@ludes politiques publiques (CNE,
1996 ; DRESS, 2011), nous proposons d’ouvrir ce rques appelons « la boite noire » des
services associatifs d’aide a domicile afin deis&isites les étapes du processus créateur de
richesses socio-économiques.

Lorsque le besoin de I'usager émerge, I'ensembdepdesonnes impliqguées dans le triangle
relationnel, va proposer une réponse caracteriaearpobjectif global, supposé étre en phase
avec le besoin identifié. Cet objectif global seclu® en objectifs spécifiques, par type
d’activités (entretien de la maison, aide a la geng, etc.), puis en objectifs opérationnels
(ménage, courses, toilette, etc.). Pour atteindseobjectifs, des moyens sont affectés et mis
en ceuvre afin de réaliser les activités corresputedapasser le balais, assurer la livraison
des courses, aider a la prise de médicaments, goct) atteindre ainsi les résultats visés (un
intérieur nettoyé, un frigo rempli, une personneppe, etc.) dont les impacts (une maison
agréable améliorant le quotidien de I'usager, usgeas qui est « présentable » est disposé a
des temps de socialisation, etc.) matérialisenefmnse globale réellement apportée pour
répondre au besoin identifié collectivement.

moitié des usagers des associations d'aide & demsunt des allocataires de I'allocation persornell
d’autonomie, c'est-a-dire qu'ils ne paient passlarwices a leur prix.
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Schéma 6. Cycle de conception/création d’'un serviessociation d’aide a domicile

Besoins de l'usag w\

Objectif (réponse: ~lmpacts
Global T
Objectifs (réponse Résultats
Spécifique (champ

\ 4

Objectifs (réponse) Réalisation
Opérationnels (tache Activités

N—r

Ressources (moyens
prévues

L’évaluation du service d’aide a domicile a poujebhi’apprécier sa valeur, notamment dans
le but d’apporter des connaissances sur le sepvartuit et, ainsi, d’aider toutes les personnes
impliquées dans la prise de décision. Il s’agitabien d’évaluer pour comprendre. Or, selon

sa place dans le processus de création du semhesgun (usager, aide a domicile ou

association) peut avoir un point de vue différantle service créé. Evaluer le service produit
au nom de tous (du triangle relationnel), c’eshdre en compte I'ensemble de ces points de
vue. Il s’agit alors de I'évaluation d’'un systéeme mlations, pour mieux les comprendre et
savoir a quoi attribuer le résultat observé suita mise en ceuvre des activités. Ainsi il est
possible de développer plusieurs registres d’aralyisisieurs jugements sur le méme service.
De sorte qu’évaluer un service associatif d’aidéoanicile, c’est non seulement le rendre

évaluable en ouvrant la boite noire que constieuprbcessus de conception/création, mais
aussi interroger le service afin de a partir delsjoegistres d’analyse, au regard de quel(s)
critere(s) la valeur du service rendu va étre apgee

2.2. Interroger le service d’aide a domicile

Le service associatif d’aide & domicile rendu éabla, nous pouvons développer cing
registres d’analyse possibles, cing critéres difiés apportant chacun un éclairage sur la
valeur socio-économique qu’il génére. La multipécdes éclairages proposés permet de
révéler les différents éléments constituant lagsse créée, qui constituent autant d’éléments
susceptibles de se démarquer et se positionneragansuvel environnement concurrentiel
largement dominé par des logiques de performance.

En partant du début du schéma de la boite noirsetvice associatif d’aide a domicile, le

premier critére possible pour révéler une compesdetla valeur crée est fertinence du

servicerendu. Il s’agit alors de vérifier si le servidasa imaginé et concu est en adéquation

avec le besoin exprimé. Cet aspect est détermitamitil s’avere capital pour les usagers que
13



leurs besoins soient compris et étudiés collectergnpar I'association, I'aide a domicile et
eux-mémes. En cela, nous révélons une caractéesiighérente a la logique de service
garantissant une meilleure adéquation du plan €’pidposé avec les besoins identifiés: une
co-conception du service rendu pour une meilleerénence de 'offre proposée. Ainsi, suite
a un échange approfondi avec la famille et I'usalgeresponsable de secteur peut proposer
non deux interventions de deux heures trente paaise, mais une intervention d'une heure
par jour afin de garantir un passage quotidienaauicile de l'usager.

Ensuite, il est possible deesurer la cohérendaterng entre les différentes composantes du
service (soin, ménages, courses, etccpberence extern@avec les moyens mis en ceuvre. |l

importe en effet de savoir si les différentes wdetions seront compatibles et pourront

fonctionner en « bon intelligence », en cohéreticgerait en effet mal venu que le ménage
soit fait en méme temps que la toilette de 'usaBerla méme facon, il importe d’analyser la

cohérence avec les moyens mis en ceuvre afin d'duitié échec prévisible faute de moyens
suffisant au regard des objectifs affichés. Il tygmr exemple, pas possible de viser un
mieux-étre d’une personne en perte d’autonomienayen de 3 interventions fractionnées

d’'un quart d’heure par jour. Etre capable d’affichee la démarche de conception/création
du service offre cette cohérente, interne et egtgoermet de révéler une partie de la valeur
ainsi créée et peut constituer un élément de dé&tancau regard d’éventuels concurrents.

On peut aussi mettre en exerdlgdficacité du service : les réalisations, les résultats £t le
impacts du service rendu sont-ils conformes aueatif$ définis collectivement en amont ?
En effet, révéler la capacité d’'un systeme sergicépondre aux objectifs prédéfinis permet
de prendre en compte cet élément impactant la vedeliement créée par I'aide a domicile.
Le service dont a besoin l'usager fragilisé par oradadie, aura d’autant plus de valeur au
regard de ce dernier que I'ensemble de ses diffisidt besoins auront été anticipés et pris en
charge. Que le triangle association, usager etaidemicile parvienne a mettre en place un
systeme permettant de répondre aux attentes estouh non seulement a mettre en avant
mais aussi gage de valeur.

De facon plus classique, il est possible d’integrdiefficience du triangle relationnejui
rapporte les résultats obtenus aux dépenses emgalggagit dans le cadre de son traitement
de la demande de services a domicile, de révékerrdsultats obtenus par le triangle
relationnel en termes de rentabilité socio-économide registre d’analyse couramment mis
en avant pour comparer la performance des sergicksnicile ne révéle qu’'une partie de la
richesse créée : celle liée a sa capacité a founeiractivité (nombre de métres carré lavés par
heure) a moindre colt, sans prendre en compte iéermo et vérifier qu'il réponde la
demande. Si, dans le contexte actuel, ce critéréndéniablement important, il ne peut
prétendre révéler a lui seul le service produit sd@on ensemble comme on le fait
habituellement.

Enfin, il est possible d’apprécier un service agddad’aide a domicile regard d’un critere,
relativement nouveau dans la littérature en scersmiales et plus particulierement en
évaluation : le criteré’utilité sociale QOffredi, 2010). Il s’agit alors de repérer si legpacts
finalement obtenus répondent effectivement auxibhesdentifiés collectivement et en amont
par le triangle rationnel. Dans quelles mesureseigice associatif d’aide a domicile propose
une réponse appropriée aux besoins de I'usagen@aRwental en matiére sociale, ce critere
est complexe a mettre en ceuvre. Il s’agit en eféetnettre en exergue I'apport du service
rendu par exemple en termes de cohésion socialeptar I'usager que pour sa famille, et
plus globalement la société. Qu’apporte le maindiefomicile des personnes agées pour ces
derniéres, leur famille et la société ?
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Schéma 7. Les registres d’évaluation d’'un servicesaociatif d’aide a domicile

/ Besoins de 'usag w\

Objectif (réponse - Impacts
Global \_/ \.__/ T

Objectifs (réponse Résultats
Spécifique (champ \-—-/
\ 4
Objectifs (réponse) \—/ Réalisation
Opérationnels (taches, : Activités
-/
\ Ressources (moyens
prévues

La démarche, ainsi schématisée afin de saisir lesigléments constituant la valeur socio-
économique d'un service d’aide a domicile, se véue une démarche collective qui
comporte plusieurs registres d’analyse, allant iieére de pertinence a celui I'efficacité ou
d’efficience jusqu’au critére d”utilité sociale.ddnmoins, I'objectif est toujours le méme :
ameéliorer le service rendu, optimiser les résultdtenus et pour cela mesurer et expliquer les
éventuels écarts entres effets attendus et etietnos.

L’évaluation, en tant que démarche socio-économigeetraduit par une série d’analyses
compréhensives. Elle permet donc une meilleure aissance du service rendu et lui donne
du sens. En cela, I'évaluation telle que nous kcgmisons, est une aide a la décision
opérationnelle et stratégique pour I'ensemble dgsgnnes impliqguées dans le processus de
conception/création. Ce service a domicile ne pleac pas étre évalué a I'aune d'un chiffre
unique qui ne peut, par définition, refléter qu’yeatie du service produit.

Evaluer un service associatif d’aide a domicilest’@’abord choisir un, ou plusieurs,
registre(s) d’analyse qui conduit a la constructiendonnées en adéquation avec ce choix. Il
ne peut donc pas y avoir une facon, un outil unefugniversel applicable pour tous les types
de service associatif d'aide a domicile pour éwvalle création de cette activité
professionnelle. Il ne peut s’agir que d'une démarsocio-économique a construire en
fonction de ce que I'on cherche a interroger ; gaarsire de vue que ce que I'on cherche a
interroger dépend de I'objectif de I'analyse.

CONCLUSION: :

La réflexion menée dans cette contribution nousmpéer de dégager deux types
d’enseignements d’ordre méthodologique.
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D’abord, face au double enjeu de l'ouverture a tmcarrence et du vieillissement
démographique, I'offre issue du marché ne peutepdee répondre a la demande d’aide a
domicile, si les prix de marché rémunérent uneigagulement du service produit, comme
c’est aujourd’hui le cas. Sans trancher ici suguastion de savoir si le marché peut étre en
mesure de proposer un prix prenant en compte diiatéé du service produit, c'est-a-dire si
les activités d’aide a domicile peuvent s’accommatiene régulation marchande, il nous est
a présent possible, a partir de la démarche prepabinaginer une « grille » a partir de
laquelle les prix pourraient étre revus.

Ensuite et plus largement, une telle grille d’éasibn ambitieuse, dynamique et multi-
criteres peut constituer un outil important pows &cteurs associatifs de I'aide a domicile,
pour progresser dans la reconnaissance du « seevide » dans son intégralité par les aides
a domicile. A I'neure actuelle des rigueurs budgésaet de la rationalisation des finances
publiques, la tendance générale est au financemaent les collectivités locales, et
singulierement les conseils généraux, de la searfigepdu service qui est réalisé au domicile
des particuliers ; réduisant ainsi le service daal domicile a une situation d’interaction
exclusive entre I'aide a domicile et 'usager, afton proche de I'emploi direct. Les temps de
travail collectifs, les postes de coordination,.,esont autant d’éléments pour lesquels le
financement public est menacé.

Face a cette double urgence que constituent I'twneeia la concurrence d’'une part et les
rigueurs budgétaires d’autre part, il nous semhbkelgs acteurs associatifs ne peuvent passer
outre cette exigence croissante d’évaluation, nesisen maitrisant les objectifs et les
contenus.

Annexe 1. Méthodologie

Monographie de la plus importante association d’aid a domicile (plus de 1200 salariés)
du département de I'lsére, sur la base d’'une immersion de plusieurs mois dares
association mandataire et prestafaire

Cette monographie résulte de plusieurs types déutices entretiens ouvertgentretiens
exploratoires ouverts)des entretiens semi-directifauprés d’'une pluralité d’acteurs de

I'association), ne étude de la littérature grisde I'association (étude des proces verbaux sur
plusieurs années consécutives des Conseils d’Adtratibn, des Assemblées Générales,|des
rencontres de la direction avec le Comité d’Enisgprle Comité d’Hygiene, Santé |et
Condition de Travail, des réunions droits d’expi@ssetc.), & participation réguliere a de
réunions d’équipegréunions entre la direction et les responsabéesedteur, réunion droi
d’expression, temps de formation, temps d’analyda pratique), es temps d’échang
informels avec les salariéde différents niveaux de I'association, et enfesuivi de trois
aides a domicile sur leurs lieux de travgilendant trois journées (présence durant les temps
d’intervention, discussion avec les usagers, dsons avec l'aide a domicile — surtqut
pendant les trajets entre deux interventions).

D a"UJ

Réalisation d’entretiens semi-directifs.

° Dans une association ou un service mandatairsallxiée est employée par le particulier chez leglie

intervient, elle releve donc de la convention adlie du particulier employeur ; celui-ci paie wmsce pour
l'aider dans la gestion administrative de 'emgmntrats, fiches de paie, congés, etc.). Dansagseciation ou
un service prestataire, la salariée est employéeupaemployeur collectif (public ou privé lucratiu non

lucratif), ici associatif. Elle releve donc d'unesd trois conventions collectives de I'emploi prista

(convention collective de 1970 de l'aide familiate/le de 1970 de I'aide & domicile en milieu ruml de celle
de 1982 de l'aide a domicile non lucrative), enspad’'étre regroupées dans une convention colleatingue

(actuellement en cours de négociation).
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119 entretiens semi-directifs ont été menés, doatpartie dans le cadre de la monograj
mentionnée plus haut52 aides a domicile2l responsables de secteut,employeurs
(administrateurs)y directeurs 3 directeurs de ressources humaines ou directewssrgiees,
2 responsables formatio®, usagers,l financeur (Conseil Général}, assistants sociaux (@
Conseils Générauxs personnels administratifs], représentant d’enseignes nationalgs
juriste du travail2 conseilleres prud’homaled représentants de fédérations d’associatiérn
responsables syndicaux.

Tous les entretiens ont été réalisés en face a $aos rémunération des professionnels.
thémes abordés ont varié selon le type d’acteumsis ris ont reposé sur un mer
déroulement : 1) Récit de vie introductif, préséntade la personne interrogée et de
parcours ; 2) Description du poste actuel (raisdesl’orientation vers le poste actu
missions, contenu de I'activité, ancienneté danfotetion, qualifications et place dans
grille salariale établie par I'accord de branche2@umars 2002, perspectives de promotig
etc.) ; 3) Principales difficultés rencontrées déng quotidien professionnel ; 4) Dernie
partie de I'entretien « libre » selon les souhdés interlocuteurs.
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Annexe 2. L'approche systémique

L'approche systémique est une méthode complémeritda méthode de compréhension
phénomeénes dite « cartésienne », pour comprendrecolaplexité, comprise comm

des
e

« I'ensemble de tous les événements possibledesaumondes possibles » (Garcia Amado,

1989, pl16). C'est dans cette recherche de commiénede la complexité que des aute
(Barel, 1979 ; Luhmann, 1999) ont avancé dansbiéktion d'une méthodologie rendd
possible une telle démarche : c'est la systémilgéessociation Francaise des Sciences
Systemes Cybernétiques, Cognitifs et Techniquag9CET) a proposé une définition de
systémique : il s'agit d'une « nouvelle disciplip regroupe les démarches théorigd
pratiques et méthodologiques, relatives a I'étiaeedqui est reconnu comme trop compl
pour pouvoir étre abordé de facon réductionnigtguepose des problemes de frontieres
relations internes et externes, de structurespideoll de propriétés émergentes, caractér
le systtme comme tel, ou des problemes de modeemiaiion, de représentation,

modélisation ou d'une simulation d'une totalité ptaxe » (citée par Donnadieat alii, op.
cit., p3). Ainsi, l'approche systémique est l'analyse systémes, compris comme «
ensemble d'éléments en interaction dynamique, @§amn fonction d'un but » (De Rosn:
1975). C'est-a-dire que différentes composantegemnen interaction, en vue de réali
quelgue chose ensemble. Compréhension « globale x globalité » sont des élémer
importants de I'approche systémique ; ils peuviet @sumés par l'adage « le tout est |
que la somme des parties ». En plus de chaque cami@) les relations entre g
composantes sont déterminantes, ainsi que lesioredatle ces composantes avec |
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