


BIENVENUE CHEZ XXXXXXX
Chère collaboratrice, cher collaborateur,
Nous vous souhaitons la bienvenue au sein de l’équipe XXXXXXX.
Nous sommes ravis de vous accueillir parmi nous. En rejoignant notre entreprise agréée titres-services, vous intégrez une équipe qui place le respect, la confiance et le bien-être de chacun au cœur de ses valeurs.
Chaque jour, grâce à votre savoir-faire, votre engagement et votre professionnalisme, vous contribuez au confort et à la qualité de vie de nos clients. Votre travail est précieux et nous avons à cœur de vous accompagner dans votre parcours afin que vous puissiez exercer votre métier dans les meilleures conditions possibles.
Cette brochure a été conçue pour vous guider dès vos premiers pas au sein de notre entreprise. Vous y trouverez toutes les informations utiles concernant votre fonction et vos tâches quotidiennes.
· Votre organisation de travail (horaires, déplacements).
· Vos droits, vos devoirs.
· Votre salaire et avantages.
· Les règles de sécurité indispensables pour vous protéger.
· Vos interlocuteurs et personnes de contact en cas de besoin.
Nous espérons que cette brochure répondra à vos questions et facilitera votre intégration. Toute l’équipe vous souhaite beaucoup de succès et d’épanouissement dans votre nouvelle fonction.
I. Qui sommes-nous ?
XXXXXXX est une entreprise agréée dans le système des titres-services. Nous accompagnons nos clients à travers des prestations d’aide-ménager.e.s.de qualité, tout en accordant une attention particulière au bien-être, à l’épanouissement et à la valorisation de nos travailleurs.
Nos valeurs :
· Respect : Une considération mutuelle totale entre l'entreprise, vous-même et les clients.
· Sécurité : Aucun travail ne vaut la peine d'être accompli s'il met votre santé en danger.
· Qualité du service : Le sens du détail et le travail bien fait pour simplifier la vie de nos clients.
· Confiance : Une relation transparente et honnête, car vous êtes le visage de notre entreprise chez le client.
· Communication : Avoir une écoute active et un dialogue ouvert pour résoudre rapidement chaque situation.
II. Votre mission
En tant qu’aide-ménager.e, vous intervenez directement chez des clients particuliers. Pour que votre mission se déroule au mieux, le cadre légal des titres-services définit strictement ce que vous devez et ne devez pas faire.
Tâches autorisées
· Le nettoyage.
· La lessive.
· Le repassage.
· Les petits travaux de couture.
· La préparation des repas.
Tâches strictement interdites
Quelques exemples :
· Soins aux personnes ou garde d'enfants : Vous n'êtes ni infirmier.e., ni baby-sitter.
· Jardinage : L'entretien extérieur (tondre la pelouse, ramasser les feuilles) est interdit.
· Nettoyage de voiture : Les prestations concernent uniquement l'habitation.
· Pas de bricolage
⚠️ En cas de doute ou si un client vous demande une tâche interdite : Refusez poliment en expliquant le cadre de votre contrat et contactez-nous immédiatement.
III. Organisation du travail
Horaires
Vos horaires de travail sont fixés à l’avance et repris dans votre planning. Ils sont, dans la mesure du possible, maintenus de manière stable afin de vous permettre de concilier au mieux votre vie professionnelle et votre vie privée.
En cas de modification de votre planning (annulation d’une prestation, changement d’horaire, etc.), nous nous engageons à vous en informer dans les meilleurs délais afin que vous puissiez vous organiser sereinement.
Pauses réglementaires
Le temps de pause dépend de la durée de votre prestation journalière :
· 15 minutes si au moins 4 heures de travail. 
· 30 minutes de pause accordées pour une journée complète de travail (généralement à midi).
NB : Les pauses ne sont pas comptées comme du temps de travail effectif.
Exemple :
1. Journée complète : Vous commencez à 8h00 pour une journée de 8 heures chez le même client. Vous prenez deux pauses de 15 minutes et une pause de midi de 30 minutes. Votre journée se termine à 17h00.
2. Prestation de 4 heures : Vous commencez à 8h00 pour une prestation de 4 heures. Vous prenez une pause de 15 minutes. Votre prestation se termine à 12h15.
IV.Déplacements
Au cours de votre journée, vous pouvez être amené.e. à vous déplacer d'un client à un autre. Ces déplacements sont partiellement remboursés (voir votre contrat de travail). Pensez à prévoir votre trajet afin d'arriver à l'heure chez le client suivant.
V. Rémunération et avantages
Votre rémunération est calculée selon les barèmes stricts de la Commission Paritaire du secteur des titres-services (CP 322.01).
Salaires minimums par (sous-)commission paritaire
Chaque mois, vous recevez :
· Un salaire mensuel basé sur le nombre d'heures prestées.
· Des indemnités de déplacement pour couvrir vos frais de transport (domicile-travail et entre deux clients).
· Des indemnités pour vos vêtements de travail. 
Une fois par an, vous recevez :
· Un pécule de vacances versé par l’Office National des Vacances Annuelles (ONVA).
· Une prime de fin d’année octroyée selon les conditions du Fonds Social du secteur.
VI. Maladie et absence
En cas de maladie
Si vous êtes dans l'incapacité de vous rendre au travail :
1. Prévenir l’entreprise immédiatement : Appelez le bureau obligatoirement avant le début de votre première prestation (et non par SMS) afin que nous puissions avertir le client à temps.
2. Envoyer le certificat médical : Vous devez nous faire parvenir votre certificat médical (par mail ou courrier) dans les 48 heures (sauf disposition plus stricte de votre contrat).
3. Prolongation : Si votre maladie se prolonge, vous devez nous avertir dès que possible et nous envoyer un nouveau certificat couvrant la nouvelle période.
Congés annuels
Le droit aux vacances est essentiel. Les demandes de congés doivent être introduites à l’avance pour nous permettre de réorganiser les plannings et de prévenir vos clients en toute transparence.
Petit chômage (Congés thématiques / familiaux)
Des congés spéciaux rémunérés sont accordés pour certains événements de votre vie personnelle (naissance, mariage, décès d’un proche, etc.), conformément à la législation belge en vigueur. Un justificatif officiel (acte de naissance, faire-part de décès, attestation, etc.) vous sera demandé.
Liste petit chômage | SPF Emploi - Travail et Concertation sociale
VII. Accident de travail
Votre sécurité et votre santé sont importantes pour nous. Un accident de travail est un événement soudain qui survient :
· Pendant l'exécution de votre travail (au domicile du client).
· Sur le trajet direct entre votre domicile et votre lieu de travail (ou entre deux clients).
Que faire en cas d'accident ?
· Prévenez rapidement l'entreprise : Même si la blessure vous semble légère, contactez le bureau dès que possible, idéalement le jour même.
· Consultez un médecin : Le médecin constatera les lésions et complétera le certificat médical d'accident du travail.
· Complétez les documents nécessaires : Notre secrétariat vous accompagnera dans les démarches et vous remettra les documents à compléter.
· Transmettez les justificatifs : Envoyez-nous les documents dans les meilleurs délais afin que votre dossier puisse être traité rapidement.
En cas de doute ou de question, n'hésitez jamais à contacter le bureau. Nous sommes là pour vous accompagner.
VIII. Sécurité au travail
Votre sécurité est notre priorité. Vous avez le droit d’exercer votre travail dans des conditions qui préservent votre santé physique et mentale.
Utilisez du matériel sûr
Avant de commencer votre travail :
· Vérifiez que le matériel est en bon état et fonctionne correctement.
· Vérifiez notamment les aspirateurs, câbles électriques, prises, etc. 
· N’utilisez pas de matériel qui présente un danger ou qui est défectueux.
Prévenez les chutes
· Seule l’utilisation d’un petit escabeau stable de maximum 3 marches est autorisée.
· N’utilisez jamais une chaise, un tabouret, un meuble ou tout autre support improvisé pour prendre de la hauteur.
Portez vos équipements de protection
· Portez toujours vos gants de ménage lorsque vous travaillez avec de l’eau ou des produits d’entretien.
· Portez des chaussures fermées et antidérapantes.
· Portez votre tenue de travail.
Adoptez les bons gestes
Pour préserver votre dos et éviter les blessures :
· Pliez les genoux pour ramasser un objet plutôt que de vous pencher.
· Gardez le dos droit lors du repassage et du passage de l’aspirateur.
· Évitez les gestes brusques et les positions inconfortables prolongées.
Signalez toute situation à risque
Si vous constatez un danger chez un client, informez rapidement le bureau. Il peut s’agir, par exemple :
· D’une installation électrique défectueuse.
· D’un animal agressif ou présentant un danger.
· D’un sol glissant ou dangereux.
· De toute autre situation qui pourrait mettre votre sécurité ou votre santé en danger.
Produits d’entretien : les précautions à respecter
Pour votre sécurité, il est interdit :
· D’utiliser des produits sans étiquette ou qui ne se trouvent pas dans leur emballage d’origine.
· De mélanger différents produits d’entretien.
· D’utiliser de l’eau de Javel et de l’ammoniaque.
Afin de limiter les risques d’irritation ou d’intoxication :
· Utilisez les sprays et vaporisateurs avec modération.
· Aérez régulièrement les pièces dans lesquelles vous travaillez.
En cas d’accident ou de malaise
En cas d’accident ou de malaise :
1. Assurez d’abord votre propre sécurité avant toute intervention.
2. Si nécessaire, contactez immédiatement les services d’urgence au 112.
3. Informez ensuite le bureau dans les plus brefs délais.
4. N’effectuez que les gestes de premiers secours pour lesquels vous avez été formé.e.
En cas d’incendie ou de fumée
En cas de départ de feu ou de présence de fumée :
1. Donnez immédiatement l’alerte aux personnes présentes dans le logement.
2. Quittez les lieux sans vous mettre en danger.
3. Appelez les services d’urgence au 112.
4. N’essayez jamais de combattre un incendie si cela présente un risque pour votre sécurité.
5. Une fois en sécurité, informez rapidement votre responsable.
En cas de doute, contactez le bureau
N’hésitez jamais à contacter le bureau si vous avez une question ou si vous êtes confronté.e à une situation qui vous semble dangereuse.
Votre sécurité passe avant tout.

IX. Bien-être et respect
Chez nous, le respect, la bienveillance et la dignité de chacun sont des valeurs essentielles. Chaque travailleur a le droit d’exercer sa mission dans un environnement où il se sent en sécurité, écouté et respecté.


Comportements inappropriés
Afin de garantir un cadre de travail serein pour tous, nous appliquons une politique de tolérance zéro à l’égard des comportements inappropriés, qu’ils proviennent d’un client, d’un bénéficiaire ou d’un collègue :
· Remarques déplacées, dévalorisantes, humiliantes ou discriminatoires.
· Agressivité verbale, cris, insultes ou menaces.
· Intimidation, harcèlement moral ou pression excessive.
· Gestes, comportements ou remarques à caractère sexuel.
· Contacts non souhaités en dehors des heures de travail (messages personnels, appels insistants, sollicitations via les réseaux sociaux, etc.).
Si une situation vous met mal à l’aise
Votre ressenti est important. Si vous vivez une situation qui vous semble irrespectueuse, inconfortable ou inquiétante :
1. Écoutez votre ressenti. Si vous avez le sentiment qu’une limite a été franchie, prenez cette impression au sérieux.
2. Mettez-vous en sécurité. Si vous vous sentez en danger ou fortement harcelé.e., quittez le domicile ou la situation concernée.
3. Prévenez rapidement votre responsable ou un membre de l’équipe encadrante. Nous sommes là pour vous écouter et vous accompagner.
4. Contactez la personne de confiance de l’entreprise, dont les coordonnées figurent à la fin de cette brochure.
NB : Vous n’êtes jamais seul.e. Quelle que soit la situation rencontrée, l’entreprise est à vos côtés pour vous soutenir, vous écouter et prendre les mesures nécessaires.
X. Formation et accompagnement
Parce que votre métier demande de réelles compétences et un véritable savoir-faire, nous mettons tout en œuvre pour vous accompagner dès votre arrivée et tout au long de votre parcours au sein de notre entreprise.
Votre parcours d'intégration
Dès votre entrée en fonction, nous vous proposons un accompagnement progressif afin de vous permettre de démarrer votre activité en toute confiance :
· Accueil et consignes de sécurité : découverte de l'entreprise, de nos valeurs et des bonnes pratiques pour travailler en toute sécurité et préserver votre santé.
· Formation de départ : apprentissage des techniques de nettoyage professionnelles, utilisation adéquate des produits et organisation efficace du travail chez les clients.
· Accompagnement continu : tout au long de votre carrière, vous aurez accès à des formations complémentaires (ergonomie, prévention des troubles musculosquelettiques, gestion du stress, repassage professionnel, communication, etc.) afin de développer vos compétences et de vous sentir soutenu.e. dans votre métier.
NB : les formations organisées par l'entreprise font partie intégrante de votre fonction et sont obligatoires conformément à la réglementation du secteur des titres-services.  Elles sont rémunérées comme du temps de travail.
XI. Communication et contacts
Vous faites partie intégrante de notre équipe et nous souhaitons rester à votre écoute. Pour toute question, difficulté ou demande d'information, plusieurs personnes sont à votre disposition pour vous accompagner.
Vos contacts privilégiés :
· Direction.
· Équipe encadrante (planning et suivi clients).
· Responsable direct.e.
· Personne de confiance (bien-être au travail et situations de harcèlement).
· Conseiller en prévention (sécurité et santé au travail).
· Service externe de prévention et de protection au travail.
· Délégation syndicale.
En cas d'urgence
Si vous êtes confronté.e. à une situation nécessitant une assistance immédiate de l'entreprise, contactez-nous sans attendre au :
XII. Réunion et suivi 
Travailler au domicile des clients peut parfois être un métier exercé de manière très autonome. C'est pourquoi nous organisons régulièrement des moments de rencontre et d'échange afin de maintenir le lien entre tous les membres de l'équipe.
Ces réunions sont l'occasion de :
· Faire le point sur votre organisation de travail et vos plannings.
· Partager vos expériences de terrain et échanger sur les situations rencontrées.
· Poser vos questions administratives ou pratiques.
· Recevoir des informations utiles concernant l'entreprise et le secteur.
· Participer à l'amélioration continue de notre fonctionnement et de la qualité de nos services.
Nous attachons une grande importance à ces moments de dialogue, qui contribuent au bien-être de chacun et au bon fonctionnement de l'équipe.
NB : la participation à ces réunions fait partie de vos obligations professionnelles et le temps consacré est rémunéré comme du temps de travail.
XIII. Les bonnes pratiques au quotidien.
Votre professionnalisme, votre sérieux et votre bienveillance contribuent chaque jour à la satisfaction de nos clients et à la qualité de nos services.
Voici quelques principes essentiels à garder à l'esprit :
· Être ponctuel.le. : respecter les horaires prévus est une marque de professionnalisme et de respect envers les clients. En cas d'imprévu ou de retard, prévenez rapidement le client et l'équipe encadrante.
· Respecter les clients et leur domicile : vous intervenez au cœur de la vie privée des personnes. Prenez soin de leur environnement, de leurs biens et respectez leurs habitudes de vie avec discrétion et bienveillance.
· Adopter une attitude professionnelle : la politesse, l'écoute, la courtoisie et le respect sont les bases d'une relation de confiance. Durant votre temps de travail, limitez l'utilisation de votre téléphone personnel aux situations urgentes.
· Respecter la confidentialité : les informations que vous pourriez voir ou entendre chez les clients sont strictement confidentielles. Le respect de leur vie privée est une valeur essentielle de notre métier.
· Prendre soin du matériel : utilisez avec soin le matériel mis à votre disposition et veillez à le ranger correctement après utilisation.
· Signaler rapidement toute difficulté : un objet endommagé, un client absent ou toute autre situation inhabituelle doit être signalé sans délai à l'équipe encadrante afin que nous puissions vous aider à trouver la solution la plus adaptée.
XIV. Titres-services : l’importance d’un bon suivi des prestations
Afin de faciliter le suivi des prestations et de limiter les retards de traitement, notre entreprise privilégie l’utilisation des Titres-Services électroniques.
Nous vous invitons à encoder vos prestations avec attention et dans les délais prévus, conformément aux procédures internes. Un encodage correct permet d’assurer un suivi efficace de votre travail et contribue au paiement de votre salaire dans les meilleurs délais.
Lorsque les Titres-Services papier sont utilisés, veillez à les compléter correctement et à les remettre à l’entreprise selon les modalités prévues.
Merci pour votre collaboration : ces petites démarches contribuent au bon fonctionnement de notre organisation et facilitent le travail de tous.
XV. Bienvenue parmi nous !
Sachez que vous pouvez compter sur l'ensemble de l'équipe administrative et encadrante pour vous accompagner tout au long de votre parcours chez XXXXXXX.
Nous vous souhaitons une excellente intégration, beaucoup d'épanouissement dans votre fonction et de nombreuses réussites au sein de notre entreprise.
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