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Eléments de Contexte

1. Mettre en place une certification pour des salariés « personnels de ménage », intervenant chez des clients. Il s’agit là d’un savoir-faire spécifique centré sur l’entretien du domicile.
2. Afficher la Qualité de service en prouvant la compétence des personnes ; valoriser ses salariés en recherchant une reconnaissance professionnelle. 
3. le CAFOC et le DAVA ont déjà mis en œuvre un accompagnement dans la formalisation de cette certification.

Démarche proposée par le CAFOC

1. Deux rencontres préalables pour délimiter la problématique et recueillir les premiers matériaux de réflexion ;
2. Contextualiser le référentiel à partir des activités à l’ESAT de Pamiers ;
3. Echanger sur ce premier écrit ;
4. Accompagner 3 à 4 personnes dans une démarche de type VAE, avec l’appui d’une méthodologue du DAVA sur six semaines ;
5. Formaliser le référentiel enrichi de l’expérience des salariés : « Certification Rectorale » ; situer les compétences par rapport au CAP MHL.
Activité 1 : entretien du linge

Fonction 1 
Préparation et gestion de la production

Compétences visées

1. Prendre en compte les paramètres nécessaires à la production : lire le cahier d’échanges, tenir compte des matériels existants (lave-linge, sèche-linge), les produits existants, informer le client de produits manquants à l’appui du cahier d’échanges ; 

2. Organiser son intervention : en respectant la chronologie des tâches, en respectant les caractéristiques relatives à la nature de l’article, à son origine et son aspect, en respectant le processus de traitement liés au matériel et aux produits ;

3. Optimiser son intervention : en proposant au client des options techniques ou technologiques (remplacement du matériel en fin de vie, choix de produits plus efficaces…) par rapport à un partage de la qualité et de l’efficacité de l’opération réalisée ;

4. Optimiser les matériels, articles, gérer les produits et tenir compte de l’état des stocks ;
5. S’adapter à une situation imprévue : en mettant en œuvre une solution simple et adaptée, en autonomie ou après contrôle de la solution proposée au responsable du service, en assurant la maintenance de premier niveau en autonomie.

6. Utiliser le cahier d’échanges pour toute remontée d’informations utiles à la qualité du service, en étant concis.

Fonction 2

Mise en œuvre des opérations d’entretien des articles textiles

Compétences visées

1. Réaliser des opérations de détachage : en utilisant le produit de manière méthodique, dans le respect des conditions d’hygiène, de sécurité et d’environnement ;

2. Réaliser des opérations de prétraitement des articles : en effectuant seul le tri d’une diversité de linge (multiples critères : couleurs, nature du textile…), en respectant les capacités de la machine ;

3. Réaliser les opérations de lavage: lavage et rinçage à la main ou en machine en mettant en œuvre la programmation idoine ;

4. Réaliser les opérations de séchage : séchage en sèche-linge, en décelant les incidents de fonctionnement, en intervenant en cas de panne élémentaire ; séchage à l’air : savoir étendre le linge selon le processus adapté (dans le sens nécessaire à la préservation du tissu soit sur cintre, soit avec des épingles sans marquer le tissu), bien aéré et orienté pour un séchage optimal.

Activité 2 : Repassage du linge

Fonction 1
Repassage / apprêtage

Compétences visées
1. Recoudre un bouton manquant ; effectuer une petite reprise, en cas de nécessité, pour éviter un effilochement du tissu ;

2. Réaliser les opérations de repassage/apprêtage, en tenant compte de la nature du tissu (éventuellement utiliser la patte mouille), en respectant les temps prévus ; savoir s’adapter aux habitudes et attentes du client en matière de repassage en vue du rangement du linge ;

3. S’adapter au matériel et à l’environnement: table à repasser ou autre plan de travail, fer classique, fer à vapeur, centrale à vapeur ;
4. Savoir ranger le matériel

5. Maintenir le matériel en état de fonctionnement

Fonction 2
Pliage

Compétences visées
1. Plier le linge selon les attentes et/ou la demande du client : les chemises (pliées ou sur cintre), les T Shirt (en prenant garde au dessin…)

2. Plier selon la destination de stockage du linge ; selon la demande, ne pas empiler le linge ;

3. Ranger les articles après refroidissement.

Activité 3 : Entretien des plafonds et des sols

Fonction 1
Préparation de l’intervention

Compétences visées
1. Prendre en compte les paramètres nécessaires à l’intervention : lire le cahier d’échanges ; 

2. Vérifier les règles d’utilisation des produits d’entretien : l’eau de javel, le spray javel, le produit vitres, l’alcool à brûler, le vinaigre d’alcool, de cidre, les produits spécifiques au sol, les produits bio ;

3. Maîtriser l’utilisation de la machine à vapeur, de l’aspirateur, des centrales d’aspiration ;

Fonction 2
Organisation de l’intervention

Compétences visées
1. Stocker le matériel et les produits sur une zone déterminée ;

2. Rassembler les matériels et accessoires ;

3. Anticiper de la chronologie des tâches (du plus haut au plus bas, du plus sale au plus propre, commencer par les toiles d’araignée…) ;

4. Doser les produits utilisés en utilisant des moyens de dosage (bouchons doseurs, dosettes, récipients gradués…) et en prenant en compte, dans les dilutions utilisées, les différents paramètres de la situation.

Fonction 3
Gestion de l’intervention

Compétences visées
1. Identifier, sur site, les différentes zones d’activité (hall, escaliers, cuisine, chambres, salon, salle à manger, dépendances…) en tenant compte de l’avis du client quant à l’ordonnancement des tâches ;

2. S’organiser dans le temps et respecter les durées imparties ;
3. Alerter le client de l’absence de produits ou de matériels défectueux, en le notifiant dans le cahier d’échanges, en assurant la maintenance de premier niveau (échange d’un élément standard), en gérant un petit stock de produits avec le client ;

4. S’adapter à une situation imprévue : en alertant son encadrant et en proposant une solution par rapport au problème rencontré, en mettant en œuvre des solutions simples et adaptées, en autonomie ;

5. Respecter les usagers et leurs habitudes lors d’une intervention : en ajustant la chronologie des tâches aux usagers présents et à leurs habitudes, en développant des relations courtoises, tout en respectant le rythme de travail.
Fonction 4
Réalisation de l’intervention

Compétences visées
1. Réaliser un balayage à sec : en utilisant correctement le balai (mouvement), en réalisant un balayage avec un rythme adapté (respect du temps imparti), en éliminant l’ensemble des salissures et détritus de la manière adaptée à la protection de l’environnement, en contrôlant la qualité ;

2. Réaliser un balayage humide : en mettant en place correctement la gaze et/ou en effectuant une humidification correcte (pas trop ou trop peu), en changeant la gaze ou franges de façon adaptée, en utilisant les techniques « pousser et godiller », en éliminant l’ensemble des salissures non adhérentes et en contrôlant la conformité du résultat (absence(s) de poussières, traces…et satisfaction du client) ; savoir rincer correctement la serpillère, la mettre à sécher au propre ; 

3. Réaliser un lavage manuel des sols : en mettant en place correctement les accessoires (seau, presse, franges, éponge de sol…), en réalisant le lavage avec des déplacements du balai adaptés (godillé/poussé), en appréciant l’opportunité du changement de la solution détergente, en éliminant des salissures adhérentes (avec le détergeant si nécessaire), en réalisant le lavage sans traces ni salissures et en réalisant le lavage sans trace d’eau sur le sol ; savoir rincer et essorer correctement 
4. Avant lavage, réaliser une aspiration : en mettant en place les accessoires, en effectuant une aspiration sur l’intégralité de la surface et en contrôlant la qualité du dépoussiérage  ment les outils de lavage, les mettre à sécher au propre ; évacuer les eaux usées en respectant l’environnement ; ranger correctement le matériel ; tenir compte des différentes matières : tapis, carrelage, moquette, parquet…
5. Réaliser un lavage séchage de parois vitrées : en mettant en place, correctement, les accessoires (raclette, mouilleur, chiffons…), en effectuant le lavage sur l’intégralité de la surface dans le respect du sens (du haut vers le bas) et en éliminant les traces de salissure, en réalisant un lavage séchage de qualité et en contrôlant le résultat de son travail, si possible en présence du client.

6. Réaliser une aspiration : en mettant en place les accessoires, en effectuant une aspiration sur l’intégralité de la surface et en contrôlant la qualité du dépoussiérage ;

7. Réaliser un lustrage de surface ;
8. Réaliser un spray méthode ;
9. Réaliser un décapage à sec ;
10. Réaliser un décapage au mouillé ;
11. Réaliser une protection du sol ;
12. Réaliser un shampoing moquette poudre ou une injection extraction :
13. Réaliser un lavage avec un matériel haute pression ou un nettoyeur à vapeur
14. Nettoyer la cuisine : dépoussiérer les meubles et nettoyer les traces de doigts, ranger et nettoyer le plan de travail, faire la vaisselle, nettoyer l’électro ménager (porte du four, plaque de cuisson (privilégier l’utilisation des lavette micro fibres qui enlèvent le gras au premier passage et passent sous les boutons), hotte aspirante, porte et dessus du réfrigérateur, intérieur du réfrigérateur (privilégier le vinaigre de cidre), intérieur et extérieur du micro ondes, cafetière, en changeant si besoin le filtre, grille-pain…) ; tirer les tiroirs et les portes de placards pour nettoyer leurs rebords ; nettoyer crédence ou carrelage mural, l’évier ; insister sur le pied de la robinetterie en utilisant, par exemple, les anciennes brosses à dent du client) ; éventuellement, détartrer les appareils électro ménagers si nécessaire avec le produit adapté ; maîtriser l’utilisation de l’éponge grattante ;

15. Vérifier les pieds de table et des chaises (surtout si inox), les nettoyer régulièrement ;

16. Vérifier le luminaire ;

17. Evacuer les déchets, si demande du client ;

18. Nettoyer les WC : nettoyer, du plus lointain au plus près, détartrer et désinfecter la cuvette (intérieur, abattant, dessus, dessous, brosse et support de brosse) ; changer le rouleau si nécessaire ; vérifier le luminaire ; évacuer les déchets ;

19. Nettoyer la salle de bains : travailler fenêtre ouverte : moins de produits seront utilisés plus l’atmosphère sera saine ; nettoyer (utiliser le vinaigre d’alcool ou de cidre par rapport à l’effet anti calcaire), détartrer et désinfecter le lavabo ou vasque, la douche, la porte de douche, la baignoire ; nettoyer les accessoires de toilette (verre-à-dents, porte-savon, chevalet de douche) ; les remettre en place en respectant leur rangement d’origine ; tirer les tiroirs pour nettoyer les rebords ; finir le nettoyage de la douche à l’eau froide car l’eau chaude fixe le calcaire ; vérifier le luminaire ; évacuer les déchets ; veiller à l’entretien des tapis de bains ; nettoyer le miroir au dernier moment afin d’éviter les éclaboussures et privilégier les lavettes micro fibres et le chiffon anti pluches ; 
20. Nettoyer la salle à manger et le salon : dépoussiérer les meubles (soulever les bibelots pour nettoyer en-dessous, prendre soin des objets fragiles), entretenir les meubles avec de la cire ou autre produit nourrissant pour le bois si nécessaire, brosser les canapés et fauteuils ; vérifier les luminaires ; 

21. Nettoyer les chambres : refaire les lits si demande du client (prendre en compte le facteur temps si changement des draps) ; dépoussiérer les meubles ; déplacer les chevets pour nettoyer derrière ; vérifier les luminaires ; nettoyer les vitres régulièrement ;

22. Nettoyer bureau, couloir, entrée : tenir compte des fils et connexion des matériels (ordinateur…) ; dépoussiérer les meubles ; vider les corbeilles à papier ; insister sur le nettoyage de la porte d’entrée, en particulier sur le devant de la porte ; nettoyer les vitres en tournant, sauf demande précise du client ; 
Compétences transversales

1. Organiser son travail

1.1
Respecter les habitudes et les souhaits des clients

1.2        Savoir utiliser le cahier d’échanges (maîtrise de la langue) ;

1.3
Savoir lire le topo prestation et suivre les consignes ;

1.4
Planifier et organiser une intervention de nettoyage ;

1.5
Apprécier le travail en arrivant sur site ;

1.6
Remonter l’information sur l’état des stocks ;

1.7
Savoir effectuer un petit bricolage : déboucher un évier…

1.8
Entretenir le matériel, en particulier les sacs aspirateur, les filtres, les brosses ;

1.9
Adopter les réflexes de préservation de l’environnement ;
1.10    Adopter une attitude permanente de vigilance en ce qui concerne la protection des biens (alarmes, fermeture des portes et fenêtres…)
1.11
Faire remonter les informations importantes à son responsable.

2.  S’adapter

2.1 Au client : comprendre que chaque client est différent, qu’il a ses habitudes, qu’on travaille chez lui, dans son intimité ; instaurer des relations courtoises et efficaces ; garder de la distance sans toutefois faire preuve de discrimination ; comprendre l’importance commerciale du premier contact ; anticiper de son retour quand il est connu ; tenir compte des vacances scolaires quand des enfants vivent dans la maison et gérer le côté nuit et le côté jour. Tenir compte de la présence de parents qui ont « avancé le travail » au domicile pour redéployer le temps.  
2.2  Aux aléas : oubli des clés, porte d’entrée ouverte, fuite d’eau, cambriolage… 

2.3  A ses postes de travail de manière ergonomique : veiller à ses gestes et postures pour travailler efficacement, avec le moins de fatigue possible, en préservant sa santé afin d’éviter l’usure professionnelle :

2.4  Savoir éviter des demandes exorbitantes du client non contractualisées ;

2.5  Savoir gérer son isolement au travail.
3. Rendre compte de ses activités


A son responsable en cas d’aléas ;


En formalisant sur le cahier d’échanges ;

4. Prendre des initiatives 

   4.1
Nettoyer les interrupteurs ;

4.2
Changer l’eau des vases ;

4.3
Jeter les bouquets fanés…

4.4
Vérifier l’hydratation si la personne est âgée…

4.5
Proposer un nettoyage à fond

…
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