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Introduction

Le Groupement Pludssociatif, GPA, est une association loi 1901 a but non lucratif apportant un
accompagnement matériel, moral et social, aux enfants, aux adolescents, aux adultes, a leur famille, a leurs
proches aidants tout particulierement aux perseasren situation de pauvreté, de vulnérabilité ou de

fragilité, d'exclusion sociale, de handicap ou de perte d'autonomie, ou ayant besoin d'une protection.

Le GPAropose des réponses individualisées et adaptées, favorisant l'inclusion dans la société civile grace a
la caconstruction d'un parcours choisi par et avec les personnes grace a un accompagnement visant
l'autodétermination.ll gére pour cela différents types de services et établissements parmi lesquels des
SESSAD, SAVS, SAMSAH, CMPP, CAMSISMEGSAD, GEMI 2 dzalj dzQt tf+ FAY RS fQ
et un SSIAD.

La participation des personnes est un assentielde notre projet associatif En effet IesGPAporte et

RSTFSYR | SO 02y @A0ilAzy fSa @IfSdzNAR FT2NISa RQldziz2R
RSOSt 2LJJS Sié LINRYSdzi RS&a NBLRyaSa Ayyz20FyiSas I RI

favoriser la réussite des parcours choisidlpat S& LIS NBE 2 Yy S Bes ligpafisks visdnt@iOseay LI Iy §
' YSEA2NBNI alya O0SaasS ftF ljdz2tAdS RSa | O02YLe IySYSy
pour ce faire.

Le projet présenté dans ce rapport illustre cette démarehees engagemers.
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Partie 1- Les motivations du projet

1. Description des besoins identifiés auxquels le projet vise a répondre

La loi du 02 Janvier 2002 etled2 f A G A lj dzS& RS (i NI y a BaidldvinsidtanesyrlaRS Q2 F 1
ySOSaalANB S@2fdziAzy @SNBR dzyS a20AS0S LI dza Ay Of dza
fS RSINB RQAYLI AOIGAZ2Y RS& LISNaA2YyYySao

9y STFFTSGZI fQSYLRGSNYSY(G 2dz LI2dz@2AN) RQIIANI FIAG NB
AYRAGARIzZ aQI LILINBLINARS S LRdz@2ANE | Ayair ljdzS al OF L
fondée sur & LJ2 dz@ 2viséd sRuehirdes personnes dans leurs démarches pour se procurer le pouvoir
dont elles ont besoin.

La participation des personnesut alors étre représentée selon le schéma suivant

Participation aux
orientations, aux décisions
et a la mise en oeuvre

Assistance =

. Role diinformateur : consultation
Consultation :I menée aupres des parents

Utilisation des services Utilisateur de services

I

De plus, la loi du 02 janvigp02a introduitf Q 2 © f god lesiskr@ioés et établissements médsmwiaux,

RS YSGGNB Sy LXLFOS RS& Ay a ipeyhétdn de Qi Idyddedds2 y & (i
personnes accompagnéetou de leusaidansle cas échéanSy @dz2S RQF YSE A2NBNJ £ | |
rendu et derendre plus efficienteses pratiques professionnellegs.Q 2 60 2 SaD€IRAGH GBGINIR n G NB € |
satisfaction des personnes et daloriserle savoirf A NB Rdz a SNIAOS 2dz RS € QS «

Les enjeux du virage domiciliaire et les contraintes grandissantes liées a la tension des métiers du domicile,
obligent les SAAD a se démarquer pour se rendre plus attractifs tant auprés des bénéficiaires que des
professionnels.

[ S {!15 a2dzKIFIAGS R2yO UGNI GFAffSNI adzNJ £ QF YSEA2NI GA
pratiques professionnelles en prenant appui sur la participation des personnes accompagnées et de leurs
aidants.

! Ninacs, William AEmpowerment L AFL=JN=FLAGF) " NN=DGHH=E=F/L .<J= K=K 9<9 ; DMLMF ANB=9J?KAAIL
Québec, 2008, 140 p.

2 Adaptation de Arnstein, Sherry R.(1968)L adder Of Citizen Participation’, Journal of the American Plamssgciation35: 4, 216K 224 dans

DA9JLA; D= <= (K "GFR=DGL =L 0K #HKL=AF &"$EG; J9LA= ,rPR36RE06mpAB4.AHILAGF
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Le projet préseré dans ce rapport vise lréationdzy S O2 YYA A& A2y ljdzA = £ LI NI AN
et réclamations, des événements indésirables et des réponses apportées$RAlRproposera aux

instances de gouvernanceiGPA des actions pour améliorer la qualité du service rendu et faire évoluer les
pratiques professionnelle. SG 4GS O02YYAaaArzy asS 02YLIRaS RS LISNaz2yy
professionnels du service.

Pour le SAAD, uel projet constitue un vrai challengau regard des difficultédmobiliser les personnes
FOO02YLJI 3ySSa RIya S BrtkiBdpbitomss atcOmpagRéss par leRBAN OA f S
LINBYYySyd LI a FFEOAESYSyd f1 LI NBES | dzl vy Roirkifaprés QF 3 A
partie 2 1.1-1 les besoins identifi@s

2. RappéRS f Q@E}Iié\éﬂ@\l?ﬁd yij f I YAas éy dzdz@ NB
ce dernier

Le fonctionnement du/SAD permet,par le biais duogicielR Q I O,{dé& réchdilliBles plaintes et les

réclamations et de les traiteen apportantsystématiquementne réponse au plaignanta réponse est
individualisée eproposeune solution & la problématique exprimée papkrsonne accompagnéee

LINE OS&aadza S&aid SyiAsSNBYSyd GNI OS RSLzAa f QSELINB&a&A
Sy dzdz@&NB L3R dzNJ & NBYSRASN®D

| SLISYRFY G FdzOdzyS Iyl teasS 3t 20 héalBéeRS OSNY $F | RYHIBRK
continuede la qualité du servicdde mémeaucune analyséaite par le servicee permet demettre en lien

ce processus de traitement des plaintes et réclamatiewvect QS @2 € dzi A2y RSa LINI G Al dzS
fQFrYSEAZ2NI GA2Y RS LEF ljdzr €t AGS RS @GAS | dz G4NI O A

[ Q2 NJugrdjef @éseRtéprend égalemenson originedans un constat fait par les professionnels du

service. En analysant les questionnaires de satisfaction des 5 derniéres années et en consultant le suivi des
plaintes et réclamations sur la méme périodeusconstabnsla récurrence de certaines problématiques

telles que la gestion des remplacements et la transmission des informations entre les différents
intervenants.

.ASY 1jdzS RAFTFSNBylGa Y2Rs8fSa RQ2NHIFIyAaldAzy FASyYy(
' YSEA2NI GA2Yy y20F6fS yQIF SGS O2yaidl isSSo

Ainsi, mpliquer directement les personnes accompagnées leurs aidants et les professionnels dans le
processus de traitement des plaintes et des réclamatitwis permettre de mieux cibler leurs attentesu
regard degproblématiques récurrentes et, a travers leurs propositiatesconsolider la démarche
RQIYSEA2NI A2y O2yiUAydzS RS I ljdzZftAdS®

Les professionnels de terrain sont les premiers impactés par les plaintes et réclamations des personnes
accompagnées. En effébrs des interventions au domicile, les professionnels du SAADesont
interlocuteurs directs et réguliers dbénéficiaireslls sont donc souvemn premiére ligngour accusete
mécontentement de la personnet/ ou de son entourageCes situations génerent parfois des tensions et
des incompréhensions quant au réle et missions des professionnels et du service envers sesiibénéfici
Elles peuvent ainsi créer du mal étre auprés des professionnels et dégeadgudlité de vie au travail.
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3. wl LJLJIST RSa 202SO0ATa @grasa Si RSa &z

Le projetdoit favoriserune plus grandémplication des personnes accompagnées dans la démarche
RQIFIYSEA2NI A2y O2yiAydzS RS €t ljdzftAdS Sy RS@OSft 2 LI
favorisant les interactions avec les professionnels il contribégedementa meilleure compréhension du
F2yOiA2yySYSyid SG RS fQ2NHIYyA&lLGA2Y Rdz {!! 50

Le travail collectif mené par cette commission doit permettre de réduire le mécontentement des
OSYSTAOAIANBAZ RQFLIAASNIfSa G4Syarzya Si tSa Ayoz
Une meilleure reconnaissance et valorisation dwé#iaréalisé par les professionnels du domicile sont

également attendues.

Trois objectifs majeurs sont visés

( ‘\uMeilleure prise en compte des attentes

Satisfacti d o 2y iNROdziA2Y t fQFYSEAZ2NIGAZ2Y RSa NBLR
atistaction aes p,ersonnes wrendre les personnes actrices de leur accompagnement
accompagnees @l AYyiASy Rdz tASy a20AFfz 02YYdzyl dzi$ RC
uDialogue facilité dans un espace dédié
.
./r N
Satisfaction des uReconnaissance du métier
f . | w/alorisation des pratiques et des savoir faire
proiessionneis wAmélioration de la Qualité de Vie au Travall
\_ /
//_ _7-‘\‘
. . W YSEAZ2NFGA2Yy RSa&a Y2RIfAGSE RQIFOO2YLIN 3Ty
Quahte de service en compte les attentes et les besoins des personnes et la qualité de
vie au travail
\ /

Les notions de satisfaction des personnes accompagnéestidéaction des professionnels et de qualité
de service sont étroitement liées a travers la démarche QVCT (Qualité de Vie et Conditions de Travail).

{St2y S LINBIYodzZ S RS f Ql 002 NR «ladudite gelvie aukrgviailS NLINR F
GAaS RQFO2NR S NI QIAfT £Sa O2yRAUAZ2Y A RS (NI O A
travail, dans une bonne ambiance, dans le cadre de son organisation. Elle est également associée aux
attentes fortesRQs NS LI SAYSYSyid NBO2yydzS RIya f QSydNBLINR &
vie personnelle »Lanotionde Q¢ NBINR dzLJS R2y O f QSyaSyoftS RS&a | Oi
amélioration des conditions de travail et amélioration continue de la qualité du service rendu.

Pour la réalisation de ces solutiote projet prévoit:

- De faire participer la commissiarla réactualisatiordu questionnaire annuel de satisfactiamec
la possibilitépour ses membreR QI OO02 YLI Iy SNI £ R2YAOAt S fSa LISNE
rencontrent des difficultés pour y répondre

- 5 QI & & dzNBS Naédiayeur Nang 1& siteaBions conflictuelles entreséaviceet les personnes
accompagnées.
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- 5 QI y A Yi@rips de Seasibilisation auprés des professionnels sur des thématiques liées au
vieillissement et/ou au handicap. Ces actions de sensibilisation pewnetle développer des
interactions entre les professionnels GAADet les personnes accompagnées. Elles constitueraient
des leviers pertinents pour les professionneide servicdk TAYy RQI YSt A 2 BtaNI f S dzNE
gualité du service apporta travers une meilleure connaissance des problématigues vécues par les
personnes accompagnées. Qagractions contribuent aussi a faire se rencontrer des
professionnels et delsénéficiaired: dziil 2 dzNJ RQAY G SN Ga O2YYdzya o

Partie2-[ I YSUGK2RS YA&aS Sy dzdzgNB

1. ldentification des besoins des usagers

1.1. Les besoins identifiés

[ S LINP2SG aQl RNB&aasS | dzE o6
RQlI dzi2y2YASs Sy &aArddz GdAzy R
/'S Lzt AO NBAGS RAFFAOAES £ Y20Af A&SNI LI2dzNJ LINE
méme si les supports et modalités proposées dans le cadre réglementaire sont divergifiépe

RQSELINBaarzys SylidzsiS RS &I GAatlOiAzyr O2yasSit RS

SYSTAOALFANBA Rdz {!!5 Si
S KFEIYRAOIFL) StGk2dz GiGSA
Yy RN.

Plusieurs facteurs expliquent ces difficultés de mobilisation

- [ LISNILS RQldzi2ay2YAS tASS t tQN3IS 2dz I dz KIFIYRAOQ
déplacerseuletJK @ A A lj dzZSYSy (0 LJ2dzNJ LI NI AOALISNI £ RSa Ayad
- [ Sa O02yasSljdsSyo0Sa RS fI LISNIS RQlIdzi2zay2YASS Rdz K
problémes de santé nécessitant des soins médicaux et/ou des hospitalisations. Ceci peut constituer
dzy FNBAY t dzyS LI NI A OA LI ( Ach ¢t deNd&ricmtions NS £ RSa A
- [ Sa RAFFAOdA GSa O023ayAlGA@Sa tASSa t fI LISNIS RQ
la compréhension des échanges, des informations, des supports ou des outils pouvant étre utilisés
ldz aSAy RQAyaildlyO0Sa RQSELINBaairazy Si RS LI NIAOA
- Lalégitimité et la confiance en soi, permettant de prendre la parole pour faire évoluer le
F2yOGA2YyySYSyid RQdzy aSNBAOS 2dz RSa LINI GAljdzSa L
LISNE2YyYySa NBYRdAzZSAa Qdz ySNIo6f S& Rtandichph & RS £ SdzNJ
- La situation des aidants, parfois en activité professionnelle, ne permet pas toujours de dégager du
GSYLA L}RdzNJ @SYANI LI NIAOALISNI £ RSa AyaidlyodoSa RQ

Toutefois et malgré ces difficultés, plus les personnes accompagnées, et/ou de leur aidant, sont impliqués
RFrya £Sa RSOAaAzya fSa O2yOSNylyd Si RlIya fSa Y2R
qui les accompagnent, plus elles peuveneé&rces de propositions.

[ Q2 0 8e3Opioje®st de permettre aux personnes accompagnées une participation active a la vie du
service, AlRSt £ RQdzy AAYLIE S NbES AYF2NNIGATFT SG O2yadz G
YSYONB& RS I O2YYAaairzy | @S0 ininérSurB2dedsidns R8s alINE LJ2 &
F2yO0iA2yySYSyili O2yONBG Rdz aSNBAOSE RQI Y2NOSNJ RSa
Si RQIYStA2NBN £.58 LINRPG202t Sa SEA&GIY(a
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Pour celdes personnes accompagnées/ i 6 Saz2Ay RS (SYLBAI RQS&aLI OSa RS
LI NOAOALI GA2Y FTRFELIISAE NBaLISOGFyd fSdzNJI NBGKYSE Si
choix. Elles ont également besoin de comprendre quelles sont les missions ide s¢ie réle des

professionnels

1.2. Les réponses proposées
Pour lever les difficultés et répondre aux besoins des personnes accompdgpéeret prévoit:

- Laparticipationdé QSyaSYofS RSa YSYoNB& RS fF O2YYAaaarz
f QFdzi 2 RSUSNXYAY I (A 2 yde renf@agréls capachiddduncdnayiceet BRINI S
LJ2 dz@ 2 A palrRadliteBlduNdnplication et donner sens & leur pleine participation

- La mise en accessibilité 8eQ S y a S dactinfentdRéS @u fonctionnement de la commission
pour permettre leurbonnecompréhension et donner ainsi aux membres de la commission les
moyens de remplir leur mission.

- Pour faciliter la mobilité des personnes accompagnées et/ou de leurs aidants et favoriser ainsi leur
pleine implication, leurs frais de déplacement seront pris en charge. Si besoin, le transport sera organisé
parleSAARP { SN} S3FfSYSyd LINAR&a Sy OKINHS S GSvyLla RS
addzLILJX SSNJ £ QFARFYyG S fdzA LISNNSGGNB RS LI NI AOALISN

- P2dzNJ £ S& LISNA2YYSa F002YLI IysSSa 2dz £t Sa FARFyGa a:s
SYLX 2A3 fI O2YYA&aaAzy FaadzySNI €S @GSNBRSYSYy(d RQdzy
une perte de revenupouvant constituemun frein ala participation

- Le renouvellement régulier des membres de la commiskighdzNJ | & 4 dzZNBNJ &l O2 y (A y dzA
fréquentes pour raisons de santé.

2. Validation des choix de configuration / conception du dispositif
l'dz NE3FNR RS& 202SO0ATa Rdz LINP2St QEYy(IRADESGIREY (I RE:
social permet de faire émerger les axes de conception du dispositif.

{2y AYGSNBSyiGA2y LISNXYSG RS ONBSNI tSa O2yRA(AZ2ya R

Elle met en mouvement le proje. £ £ S O2y @2 Ad S &aQlF LIJzA S LJ2 dzNJ OS¢t |

- Laréflexion centrée usagexse mettre alaplacedg 2 Sy SOKI y3aASIy(d adzNJ f Sa
des usagers pour mieux comprendre leur quotidien

- [ QAyYy (St t A 3:Salossr la@laridisciplidarite dehacun afin de concevoir des solutions
adaptées et adaptables a tous.

- [ QSELISNAY SONSB Simizdgy LINRG2GeLIS LkRdzNJ £ S GSadasSNI S
solution pérenne

De la méme maniéreette méthodologie donné Q2 LILI2Z NIidzy A 1S LJ2dzNJ £ S& dzal I SNJ
NbfS> £Sa RAFTFAOAZA 1S4 X aRbradomidNeEdSparticipeaayQ¥CT Sa | dzA
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La conception du disposifilasseLJr NJ dzy'S LIKIF &S RS ONBlF A2y O2f f I 062 NI (
développement du projet, il est primordiglie chaque acteur du dispositif soit intégré a la réflexion

Ainsi, dés le début du projet,&eliersco-créatifs sont organisés pour -@mnstruire cette future

commission des usagers. Gaslierssont animés par le designeocialet invitent chaque usager du projet

aparticiperY 0SYSFAOAFANBAY FARIFIyda Si LINRPFSaarzyyStaodo .

pluridisciplinaire et centrée usager nécessaire pour penser une solution pérenne, viable et inclusive.

Chaqueatelier cocréatifestt Ay aA SalLlJ OS € Qdzy RS €t QlF dziNB | FAY
- PSN¥SUGGNBE RSa GSyLla RS NBadAGdziazy Sid R N

- Faire évoluer le concept dans les contraintéslles du terrain.

+ T
)

w

5

Suite a cette phase de conceptisur lefond du dispositif, une communicatiasttravaillée pour sa mise
Sy F2N¥So® /SGGS y2dz@SttS SilFLIS aQ2NAFyAaS | dzi2 dzNJ
flyers explicatifs du dispositif, accessibles a tous et dans un souci de littératie.

[ QAYGSNBSYGA2y Rdz RSAAIYSNI a20ALt | @SNARGEOE SYSy
communication adapté et deux feuilles de routes ciblpessentant les étapes a suivre.
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ACSAD - sites de Parthenay, Niort
et Coulonges-sur-1"Autize

Appel aprojet D

"L’ACSAD a votre écoute !
24 & 28 | 15h-17h
JUINi2022 | e e

’ o o Participez a ’amélioration du service !
\ Echanges, partage et construction
des premiéres pistes
d’un projet commun !

Pour qui ? Un transport ?
L’ACSAD s’engage
4 faciliter votre venue
professionnels (accompagnement
véhiculé, défraiement)

Rejoignhez I’aventure !
%, 0549062181 ¥ acsad

tS

lier des Ambk

&._P‘A..q
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Juillet 2022

Vous avez é de I : G le Pouvolr d'Agir ! Et nous vous en remercions a nouveau !

Suite a votre participation aux ateliers de co-création, vous venez d'intégrer I'équipe projet afin d’améliorer
les services de I'ACSAD.

Voici notre feuille de route : la prochaine fois que nous nous verrons, nous finaliserons les solutions que

nous avons é a créer, et p des outils pour faciliter leur mise en place.
cmnmmmmmmmam-mm-nmm
que di d'org: un temps. avec ce second groupe le 22 septembre, de 15h a17h ?
Mars et Juin 2022
Janvier 2022 Communication
du projet du projet

24 & 28
15 Septembre 2022 08 Septembre 2022 Juin 2022
Finalisation des prototypes 3 Ateliers de
SeOon présenter & un deuxiéme groupe ; co-création

d'un 2'™ groupe
"regards neufs" ;
co-création d'outils

co-création d'outils

22 Septembre 2022 Mi-Octobre 2022
Rencontre des deux groupes de Départ en expérimentation
travail : derniers ajustements des solutions émergées
avec les parties prenantes.

Janvier 2023
1" bilan :
Ajustement des actions :

amélioration continue du projet

Décembre 2023
Bilan 4 distance

et projection
Juin 2023
2* bilan
a 6 mois
Au plaisir de nous revoir en septembre,
o o nous vous souhaitons un bel été !

Appel aprojet D

s FeUille de route N°1 se—

s FeUille de route N°2 se—
Octobre 2022

Vous avez de rej

Voici comme promis notre feuille de route a jour : aprés 5 ateliers (et 2 pour le groupe "regards neufs"),
notre projet a pris une nouvelle forme : I'atelier des échanges !

Latelier des c'estla de parties autour d'une thématique donnée.
Ouvert a tous, il porte sur une thématique dédiée et a pour but de co-construire des solutions dans la
durée afin de poursuivre I'amélioration des services de I'ACSAD.

En novembre débutera ainsi le premier atelier des échanges : vous y serez ?

{ : G le Pouvoir d'Agir | Et nous vous en remercions a nouveau !

Mars et Juin 2022

Janvier 2022 Communication
du projet du projet

24 & 28
15 Septembre 2022 08 Septembre 2022 Juin 2022
Finalisation des prototypes & Ateliers de
d..,:o;:.' :':,'L“ présenter a un deuxiéme groupe ; co-création
"regards neufs" ; co-création d'outils
co-création d'outils
22 Septembre 2022
Rencontre des deux groupes de Novembre 2022
travail : derniers ajustements Premier atelier
des échanges

Janvier 2023
1" bilan :
Ajustement des actions :

amélioration continue du projet

Décembre 2023
Bilan a distance
et projection

Juin 2023
2" bilan
4 6 mois

Au plaisir de nous revoir en novembre,
Ao nous vous souhaitons un bel automne !

t S t 2 dailketlD2R Adsctiatiig GPA
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3. Evaluation du projet

Le projetestévalué par HANDEO qui propose une methodologle part|C|pat|ve et operatlonnelle ayant pour
202SO0GAT RQl LJLJN@O)\ SNJ £fSa ST¥FSia RS OS LINRa2SG adzNd
f QS3IF NR Rdz aSNBAOS ljdzA €t S8&0GFDOD@ FAI REGSRILINS O SNIS©TSE &
RS& dzil 3SNA RlIya fQ2NHIyAalGA2Yy Rdz aSNBAOS &dzNJ € |
[ QSTTFSOGADGAGS Rdz RAALIAAGAT SG a2y OF NI OG8NB LI NI
Sy LI OS RQdzy O02YA(GS RQS@GlfdzZ GA2Y ljdzh @SAtf SNI | dz
L'y O02YAGS RS adzAi@gAx aSNY S3FESYSyd YAaa Sy LXFOSo /
professionnels et de partenairesagsureainsi la participation et la mobilisation de toutes les parties

prenantes au projet.

[ QSO tdzZ- A2y &aQIF LIIzZA S adzNJ RSa SyGNBGASYya AYyRADA Rz
complétés par des échanges avec les professionnels favorisant une démarche participative. Cet
échantillonnage permet de respecter un principe deedsite.

[ QSO tdzZ GAZ2Yy | dzyS (0 laNd | QuiksSandiitod Sdntsiing avdcung dnalySe ancrée

dans la réalité quotidienne des personnes.

5S4 AYRAOFGSdz2ZNAE RS &adZA @A 6p £t mn AYRAOF(GSdzZNRO azy
mensuellement et consignés dans un tableau informatisé, ils pourront notamment portés sur

- Le nombre de jours mobilisés pour participer au projet

- Le nombre de plaintes et de réclamations

- Laperception positive ou négative du projet

- La perception des effets du projet sur la personne

- La perception des effets du projet sur les professionnels

[ QSO tdzt GA2Yy LISNX¥YSG fI LINPRdAzOGAZ2Y RS NBO2YYLI yREGA
RQl dzi NBa 2NHIyAaYS&ao®
Ly NF LI NI RGESIINPRAzZEA 2y FRAYVEE&ES RS fI RSYI NOKSO®

Un suivi régulier du projees mis en place a travers des réunions mensuelles du comité de pildtage
projet afin de &@ssurer de son bon déroulement et de procéder aux éventuels ajustements nécessaires.

5Iya £S OFRNB RS tQSaalAYlF3IS Rdz LINB2SGZ 1! b59h |
fSa AaAE Y2Aa &daAglyida tF FAY RS t QSELISNRAYSyi(lGAzy
0N} YAaFSNI 0Af AGS Rdz LINE®eBalpres delibRediffdréndB5 & (e 1LJS&a RS a
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Partie 3 Les résultats

1. 5SAONALIIAZ2Y Rdz RAALIRAAGATFT 2dz RS f Q26
1.1. La mise en place eelfonctionnementde la commission

0 [QAyadlttrdAazy RS tF O2YYA&aaAzy

Pour rappel, le projet viseacréationdzy S O2 YYA &daA2Yy ljdzAZ t LI NIAN RQdzyS
réclamations, des événements indésirables et des réponses apportéesPaARproposera aux

instances de gouvernancelGPA des actions pour améliorer la qualité du service rendu et faire évoluer les
pratiques professionnelles

Le lancement du projet a nécessité une dimension ingénierie importante tant sur le plan de la méthode a
LI2aSNJ ljdzS RS fI O2YLINBKSyaiAzy SAbnfirassitesidifaréits, 02 Y LI S
statut des acteurs différents, besoins particuliers des participants, externalisation de la mission de
FIOAtAGIHGAZ2Y T X

Lt | Ldz LI NF2A& &adzaOAGSNI

Sa
des personnes awéunionyquiz y i SiS f S@SSa

RAFTFAOMZ G6S& t23AadAl]
- d

R
S z TAf RS QI @ yOsSS R

I'LINBa fI LKIFI&AS RS O02YYdzyAOlI GA2y Rdz LINP2SG SiG fSa
mise en place

Ellesecompo® de:
- Personnes accompagnéesr le servicgpersonnes agées et personnes en situation de handicap)
- 5 &dants
- De professionnelslu service

Les me“mbres de la commission initialement appelés ambassadeurs sont devenus au fil de
f QSELISNRAYSY (I A2y -padla alaYemandedieFntamigs. LJ2 NI S

La répartition des membres de la commission prévue dans le gaétlasuivante:
- 4ambassadeurs représentant les personnes accompagnées
- 4 ambassadeurs représentant les aidants
- 2 ambassadeurs représentant les professionnels

De par sa compositionette commission sgeutainsiNB LINB &Sy i 6 A S RS f QSyaSvyoft
avec une prévalence donnée aux personnes accompagnées et leurs aidants.

[ NBLI NIAGAR2Y LISYyasSS | dz RSodzi Rdz LINB2SG yQlF Lk a
commelapermanence des membres emxémes. En effef, Q S (isanié dé&s Personnes présentes dans la
commissior SGS t L) dza A SdzNE NBhiNdeseldadzvdus nicQcnkhdanyieht. RQl 0 &

[ QF YAYFGA2Y RS
|

2 O2yF¥ASS t dzyS |y
LI NI Syl ANBZ | S

YSyd Sia ljdza Ay
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Sesmissions dans le projeont:

- 501 002YLIF IYSNI £+ YAaS Sy LXIOS Rdz LINPOS&&adzaz
- 50F002YLI IYySNI & LISNByyraldGiazy SG azy Saal Ayl 3
- 585 FIOAEAGSNI £ LI NRES S tQSELINBaarazy RSa YSy

des liens entre eux

- 5Q2NHIFYAASNI £t Sa GSyYLA RS { Wpladitation deSéuniBnS, NB dzy A 2 Y
réservation des salles, gestion des transports des personnes accompagnées, planification et
2NHIFyAalGA2Y RS& (NI QI dzE X0

- 5 Qlurér & restitution des travaux réalisés par la commissimire accompagner la cette
commission ellanéme dans cette démarche de restitution

- De préparer les livrables

' TAY RS 0ASY ILIINBKSYRSNI S F2yO0iA2yySYSyid Rdz aSN.
domicile durant leur tournéeCes immersions lui ont permis de mesurer la diversité des situations,

f QF LILINROKS aAy3dzZ ASNB jdzQStfSa ysoOSaaAaiaSyidsx S Ne
également permis de tester et éprouver une premiére information en direction de®pees

accompagnées autowtu projet a mettre en placeenfin,ces immesionsont donné lieu a plusieurs

contacts ave des personnes ayant manifesté leur intérét a rejoindre un groupe tproje

[ QF YAYIF GNAOSKTFIFOAEAGEFONROS  S3IFESYSYyid NByO2yiNB
- La désigner sociale
- Levidéaste
- [ QSO t dzt G SdzNJ Rdz LINR2S

YT fQFYAYEGNROSKTIOAtAGHGNROS F LI NOIAOALIS + LI

yTA
QA Y (i SNIZS y (afin2le/proRaiavoi I8 ptafek édfdire connaissance avec les professionnels.

¢« ©

0 [ Q2NEFYA&FGA2Y S0 €S F2yOirzyysSyYSyid RS tF 02YY

La commission se réunit mensuellemggn aprésmidi, pour respecter les souhaits émis par les

ambassadeurs portparole et leurythme de vie, mais aussi pounaintenirles interventions du SAAD le
YFEGAY O6AYOGSNBSYy(GA2y LI2dzNJ £ QF 002YLI Ay SYSyid | dzE | O
[ S& NBdzyA2ya RS fI O2YYAaaAiazy &S 0GASyySyid RFEya S
permettant ainsiune représentation deéous les sites.

t 2dzNJ €t Q2NHF yAal )\23[ O2YYAaaAirzyas Sy tASy |
fQFYAYFONROSKTIFOAT AL

_;U‘
[@xtN (/))

O
U» ¢

o}
NJA

hNBIyAaS  Ql gh@Roépar ddy/aklasS iamicjldes membres de la commission ne
pouvant se déplacer par leurs propres moyens. Les aides a domicile assurent le transport et
soutiennent les personnes dans leur participation aux réunions de la commission (installation,
utilisation et compréhension des doments)

- Prends contact avec les membres pour rappeler la date et les horaires des réunions

- Prépare les supports et documents nécessairesautail desambassadeurs portparole

- Réalise un relevé de notes synthétiques pour les réunions mensuelles du COPIL

- Fixe les objectifs de travail pour la réunion suivante
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Différents moyens de facilitation de mobilisation des participaatist mis en place

- Le covoiturage
- Le transport des usagers ne pouvant se déplacer personnellement est organisé
o Des véhicules dservicesont réservés a cet usage
o Des professionnels sont mis a disposition pour transporteaaisassadeurs portparole
ou aidants
- Les temps de travail des professionnels sont planifiés pour tous les besoins de présence sur les
différentes réunions
- [ QAYRSYyAal A2y RS& adzllL) SIyda R®esddmieRl yia Tl Y
travaillent
- 'yYS YAAS t RAALRAAGAZ2Y RQdzy ARFYy(G LINRPFSaAaA2YY
f 2NRIjdzQAf a2dzKFAGS LI NOIAOALISNI | dzE (NI @+ dzE RS ¢

[ Q2NBIFYAAYS SJI f dertdinSsaAudioBsidé la tdMBissiBryaiin dé mesdrer la mise en

dzdz&NB Rdz LINB2SiG | dz NB3IF NR RSa lpoRdndétomanisedmienSa Ry
I 9SO tQFYAYFGNAROSKkTFIOAtAGI GNRAOS tSa AyGSNBASga | @
du projet.

De méme le vidéaste participe a certaines réunions de la commission pour réaliser des prises de vues
nécessaires b réalisation du film témoignagél. programme et organise également en lien avec

f QFYAYFOGNROSK Tl OAf A ahbadsddéus poitghele pouyf dlidenidrieSdntenuld®d SO f S
film.

Des membres de la direction peuvent participer ponctuellement, a sa demande ou sur sollicitation des
membres de la commission, aux réunions mensuelles.

U Lesinstances de suivi

UnCOPIDKI NHS RS &dzA ONB f S RS etideephoededdy/dés réajistenen® e £aS NA Y S
échéant,est mis en place. Il se compose:de

[ QF YAYIF GNRAOSKTFFOATAGEF GNROS
- La directrice de territoire

- Ladirectrice qualité

- Les cadres de secteur du SAAD

{dzNJ £ LINBYASNB |yySS RQSELISNAYSy(l GA2y fota/ ht L]
rapidement nécessité des réunions mensueflear assurer un suivi plus régulier et une tragabilité des

actions et ajustements réalisés

t 2dzNJ FFANB S LRAYyi( e&d@mpéutsuiidtlapdriRigafion des @tus proNadtesS (i = €
du projet: vidéaste2 NBH I YA AYS S@Ffdz2 6§SdzNJ 1! b59h> [ [A3dzS RS

Un comité technique est égaleme®2 y & G0 A (1 dzS LJ2 dzNJ adzA ONB f I NBFf A&l GA;
deux fois par an. Sont membres de ce comité

- [ QFYAYFGNROSKTIFOAEAGEF GNROS

- Des membres de la commission

- Ladirectrice de territoire

- La directrice qualité
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- Les cadres de secteur du SAAD
Le directeur général
- 'y NBLINBaSyidlyd Rdz / 5/ 1" o6/ 2yaSAt 5SLINISYSydil
- [ Q2NBIFYAAYS SOFfdz §SdzNJ 1! b59h
- Le vidéaste
- Un représentant du Consdédépartemental
- Lacheffe de projet de la CNSA

Lors des réunions du comité technique deux membres de la commission, a tour de réle et sur la base du
volontariat, viennent présenter les travaux réalisés et participer aux échanges.

U Des formations awservice du projet

Pour permettre aux ambassadetpsrte-parole de bien appréhender leur r6le et mission et renforear |
L2 dz&2 ANJ RQF 3ANI dzyS T2 HMéréaistey t f QI dzi2 RSUSNXYAY L (A2

Cette formation de deux jours en dediNR dzLJS& SUG RQdzyS YIFdAYySS Sy 3INEdzL
Yy2YONBdzaSa& NBFOdA2ya Sid | LINEGZ2I dzS pimePardanbsesS RS O
SyaSdzE S RS pdt@mpadeNl | yOS t

Cette formation, dispensée par des formateurs extériafsl @2 NA 4 S  Q EelgudNdpricdddtellel A 2 v
L2 dz@2 A NJ RQI 3 A NI

* Pouvoir de décision
o Se sentir légitime
o Se donner des objectifs pour demain/ I'avenir
|_e pouvoir d'agir‘ * Le pouvoir d’agir c’est :
« Sentir que l'on a un contréle sur les événements de sa vie
+ les habiletés , les capacités nécessaires pour réussir une

tache
+ la capacité a anticiper les conséquences de ses actes.

Formation GPA - novembre 2023
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Quelques éléments dans les processus
d’autodétermination

Formation GPA - novembre 2023

U Une sensibilisation améliorant la qualité du service rendu

Enfin, durant une journée les membres detanmission ont pu tester et voir en démonstration un

AAYdz I 6 SdzZNJ RS @GASAttAaasSYSyido /S (SYLA RQAYTF2N)NI
comprendre les effets du vieillissement sur le corps et ses enjeux dans les accompagnements a mettre en
plaOS I dzLINBa RS&a LISNA2YyySa Sy aiiddz A2y RS LISNIS RQ

Le calendrier rétrospectif des ateliers, des réunions de la commission, des réunions du COPIL et du comité
technique et des différentes actions menées (formation autodétermination, sensibilisation au
vieillissement) figure en annexe 2.

1.2. Les travaux réalisés

U Le questionnaire de satisfaction

Conformément a ses objectifs, la commission doit proposer des solutions visant a améliorer la qualité du
service rendu et la qualité de vie au travail gesfessionnels. Les échanges, les réflexions, le travalil
O2yRdzA G G(G2dzi ldz t2y3 RS t QSELISNAYSyYyll GAz2zy 2yiG O2y
créer de nouveaux.

La commission a commencé par retravailler le questionnaire de satisfaCtmrsidérant que le
[ dzSaidA2yyl ANB SEA gudstins peyi ofpréhdndiblge@serzation peu attacvelps
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ambassadeurs portparoleont proposéune réactualisatiorle ce questionnairavecunerefonte des
questionsune présentation plus visuelle eine impressioren couleurUn exemplaire de ce questionnaire
figure en annexe 1.

Le nouveau questionnaire ainsi distribué a recu un meilleur accueil auprés des personnes accompagnées et
un retourun peu plus important que sur les années précédentes.

U Le flyer sur les métiers

Une procédurdormalisée au sein du SAAD, permetriitement des plaintes et réclamationkllessont
systématiques enregistas, qualifiées et leur traitement suivi. Les plaintes et réclamations font I'objet
d'une analyse tous les six mois.

Les ambassadeurs porgarole ont analysé les plaintes et réclamations traitées par le service sur la période

de juillet & décembre 202Zette analysfait apparaitre une mauvaise connaissance des taches afférentes

t OKIljdzS YSGASNE adzaOAdGlyld RS fF LI NG RS& LISNAZ2YY
appropriées De plus cette mauvaise connaissance suscite des mécontentements et parfois des tensions a

f QS3IFNR RS& LINPFSaaAz2yySta yS NBLRPa&Rexgniplehdr & + OSa
auxiliaire de vie ne peut pas changer une ampoule électrigue dans le cadre de sa mission)

AYAA Sy aQl LIz yi gudzhdtiér Bitrveaht@ Hodniile,feS anlbissadeSrs RS OK
porte-parole ont élaboré un flyer présentant de maniere plus ludique et pédagogique les spécificités des
métiers du domicileUn exemplaire de ce flyer figure en annexe 1.

LechobdRQdzi Af AASNJ RS& LIAOG23ANI YYSA LIdzNJ dzyS € SOG dzNB 3
pictogrammes ont été choisis et validés par les membres de la commission. Des codes couleurs sont
également retenus en référence aux couleurs des blouses portéadgmdifférents métiers.

Ce documengstdistribué aupres de chagugersonne accompagnést leur famille. Il est inséré dans la
YFEEESGGS RQI OOdzSAtf LBSINGY SLINR TAS/a3EAAZ2 VYOS tGIlde RS RSYIF YRS
partager des éléments de réponse communs.

La commission a proposé que ce document égéalementremis en mains propres par les professionnels

auprés depersonnes accompagnéestT Ay RS f QSELX AOAGSNE S OFL&a SOKSI
5dz FIF Al Rdz RSaSySl IBY SyAINIRSS RS / {{ @ A IMEMIONS WREBEI 10S2 vy
R20dzySyid yQlF L} a&a Lz siNB YSadz2NbB

U Les éléments de transférabilité

5Frya €S OFRNB RS fQF LIJSt t LINRBa2SG fF NBFfAAFIGAZY
SdalAYl3S Rdz LINP2S(d &dzNJ RQl dziNBa (e&LJSa RS &ASNWBAOS
Les ambassadeursportell NRBf S 2y d GNI @FAfES £ fF ONBIFIGAZ2Y RQ2d:
NBEIfS& RS F2yO0iA2yySYSyild RQdzyS (SttS O2YYA&aarzyo
Sy FILOAtAGSNE BQVLIBRARNBYGA2VRYLIX AOFGA2y S tQSy3al

f QSELISNAYSY Gl dAz2y
Les travaux déa commission ont abouéi la production des documents suivants
- Lacharte de la commission

- Bre ambassadeuporte-parole
- Réglement intérieur de la commission
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Les travaux pour la réalisation de ces documents ont nécessité pour les membres de la commission, du
GSYLJA LR2dz2NJ &S YSGGNBE RQIFOO2NRX L}RdzNJ | 62dziANJ £ dzy
ensemble.

[ Q8y&a8YofS RS 083 2dziata $ad LINBaSyidsS Sy FyySES w

U Lessupports de communication

Des supports de communication en formatéaidont également été créés pour apporter un autre regard et

pour donner a voir sous un autre angle le travail réalid@ gtrticipation des personnes dans ce projet.

Ainsi deux newsletteren formatvidéa®2 y i SGS LINPRdzA GSa LJ2dzNJ aSNIANI RS
commission.

De méme, out au long de la réalisation du projet et pour transmettre un témoignage interactif, urafilm

été réalisé. Il montre les étapes de constructidoeR SLI 2ASYSy i Si RQS@GIfdz2 GA2Y
réussites, les écueils a éviter et les éventuelles difficultés rencontrées.

{A £8& LISNA2YYSE lélyd LI NIGAOALIS t OSidsfanSde LISNA Y S
cadre de ce projet, elles ont été plusieurs a refuser la diffusion de leur image a travers ces supparts

les réseaux socialx & dzNJ RS & & dzLJLJ2 NI aleslsitmirfitekné klditbutshiBcee,> Ff & S NA X
AyalhdAadadziazys O2ftf SOGAGAGSX

Pour respecter les choix de ces personnesus demandons a la CNSA de ne pas diffuser ces supports.

5tya fF O2ydAydzZAGS Rdz L12dz02AN) RQF3IANI ljdzS OS RAA&LR
chaine Youtube est prévue. Elle vise a donner la parole aux personnes accompagnées qui pourront ainsi
témoigner des réalisations de la commissionletd2 NA A SNJ f QSYSNAHSYy O0OS RS y2dzS|
RQdzy Lldzof A O Sy 02 NBoullés casops\éaohuidsdissasdaniédtion deicatte Ehaide
,2dzidzo0S yQlF LI & Lz Fo2dziANJ £ f QA &&dzS RsSaimage(i i S SEL
cette action a vocation a se concrétiser.

2. Modele économique

Différentes ressources et moyens sombbiliséspour la réalisation du projet

Ressources / moyens mobilisés

Moyens humains - Désigner social
En prestation de service - Animatrice / facilitatrice de la commissior
- Vidéaste

- Organisme évaluateur

Moyens humains - Cheffe de projet (directrice qualité)

Personnel permanent - Responsable technique et opérationnelle
(directrice de territoire)

- Cadres de secteur du SAAD

- Stagiaire

Matériels / équipements - Ordinateur portable
- Téléphone portable
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Fournitures et petits matériels de bureau

Déplacement

Voiture de service

Carburant

Assurance

Frais de missions / déplacement

Formation

Formation autodétermination

3. Evaluation

LeNF LILR2 NI RQS@I fdz2 GA2Yy NBI f
Y2RIf AGSa
fS OFRNB RQdzy SaalAyYl3asSo

Lf LINBaSyasS fSa

Partie 4 Bilancritique du projet

U ax

A3S LINII!Db59h
RQS

Gl tdzt GA2YS ¢

O« ¢

1. Conformité des résultats avec les objectifs

Obijectifs visés

Résultats obtenus

Amélioration de la qualité du service rendu

Réactualisation du questionnaire de|
satisfaction

Mise en accessibilité  (FALC)
guestionnaire
Meilleure  compréhension par le

destinataires du contenu et des objectifs |
questionnaire

Taux de retour plus important

Réduction des tensions et d¢
mécontentements entre les personne
accompagnées et les professionnels
Compréhension mutuelle des difficultés d
uns et des autres, dialogue retrouvé
apaisé

Amélioration de la qualité de vie au travail

wStftAaFGAZ2Y R Qdzy
spécificités des métiers du domicile

Mise en accessibilité (FALC) du flyer
Meilleure compréhension des roles |
missions des professionnels intervenant

domicile
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Valorisation et reconnaissance des métif
du domicile auprés des personn
accompagnées

Réduction des tensions et de
mécontentements entre les personng
accompagnées et les professionnels

Assurer la pérennité du dispositif

I NBFGA2Yy RQdzy 2dziAa
ambassadeurs portparole

I NBFGiA2y RQdzy 2dziAa
fonctionnement de la commission

I NBFGA2Yy RQdzy (A
f QSaal AYlF3S Rdz LINE,
Mise en accessibilité (FALC) des outils cl

Développer les relations entre les personng
accompagneées et les professionnels
Maintenir le lien social
CommunautéR Qdza I 3 S NA

Le groupe constitué dans le cadre de
commission a permis de créer des lig
entre les personnes accompagneées et
LINEFSaarzyySta of Al
de respect)

Les regards croisés et complémentaires |
personnes  accompagnées et d
professionnels ont permis de mutualis|
des savoirs et des expertises

Les temps de travail de la commission ¢
permis aux personnes accompagnées
plus isolées de créer ou recréer du li
social

5S@St 2LIISNI S L2dz@2A |

accompagnées

Mise en place de la formation st
f QLFdzi2RSGSNN¥AY L GA2)
accompagnées

Développement de la confiance en soi ¢
ambassadeurs et de la légitimité & prend
fF LIFNRES S £ aaQs

Favoriser la participation des personnes dans |
instances de gouvernance

/I SG 202SO0GAT yQl LI
sont présentées dans le poin2.4 «le
RSLI NI RS fQl aaz20»
etlepoint3«2dza G A FAOF GA2Yy
de certaines parties du projet

Développer la connaissance des effets
vieillissement pour améliorer les
accompagnements

wSIFtAalrGA2Y RQdzyS
avec le simulateur de vieillissement aved
participation des personnes accompagné
et des professionnels

Réaliser un film témoignage

Réalisation du film et présentation €
interne au comité technique. Pas (
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diffusion publique pour respecter les chg
Rdz RNRAG t € QAYI 3S

- Satisfaction des membres de la commiss
qguant & la valorisation et la reconnaissar
des travaux réalisés durat
f QSELISNAYSy il A2y

Chaine Youtube - Mise en place différée de la chaine Youty
'dz NE3F NR Rdz RNRA
LI NGAOALI YyEG t f QSH
YrasS Sy LXIOS RlIya
du projet
2. Difficultés/ obstacles non anticipés
AURStE L RS fQFYGAOALN GA2YS f QSELISNAYSYGlFGAz2y | LISNN

le déploiement du projet

2.1. Le lancement du projet

La phase de lancement du projet a pris plus de temps de ce qui avait été prévu lors de sa conception. Une
LINSBYASNE OFYLI IYyS RQAYF2NNIGA2Y LIN €S /htL[ F+ S
accompagnées et les professionnels du SAAD. MdiféS f I NAS RATFTFdzaA2y RS f QA
FE 2SN I dzOdzy NBG2dzNJ yQlI SiS SyNB3IAAGNBD®

Les premiers échanges avec la designer social en amont de la mise en place des ateliers a permis
RQARSYUGATASNI £ Sa LRAyGa RS o0f20163S Si RS ONBSNI dzy
Le travail réalisé par la designer social a trés largement favorisé le lancement du projet. Pour autant dans le

AAAAA

ij
v

apportée sur la maniere de présenter et de communiquer sur le projet, en utilisant des outils adaptés.

2.2. Les spécificités des personnes accompagnees

564 S8 RSo60dzi RS t QSELINAYSyidldA2yY 1 RAFFAOMA (S
I SGS ARSYUGATFTASSD® 9fttS aQSad O2y FANNSS (2dzi | dz f 2
membres, méme si elle paraissait réalisaBleQ Sa G | OSNBS RAFFAOAES £ GSYyAN
situations individuelles des patrticipants (problemes de santé, déménagement, sortie du service, perte
ROAYOGSNB G0 ®

[ YA&AS Sy LXIFOS RQdzyS o02yyS Reyl YAldzS RS 3INERdJzLIS
adaptée est nécessaire pour maintenir la pleine et entiere participation des personnes etssimsr une
stabilité et une continuité dyprojet.

De méme, plébisciter régulierement le projet auprés des personnes accompagnées et des professionnels

I FAY RS &adza OA G SN f S dtNg dapfeidSspaysdonnéIPpdudiégrér laR@inRsoyfd A F A S N.
tout moment.
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23. [ QFLYAYFGA2Y RS fF O2YYAaairzy

l dz NB3FNR RS&4 SyaSdze Si RSa QéaéC)GA?é RS t QSELISNA
RQFYAYIF GSdzNJ aQF @8NB LISNIAYySy [ YFndidNRAaS RSa GS
les supports et les moyens nécessaires addigation du pI’Oj et, sont des pré requis |nd|spensables

[ Sa 02YLISGSYyO0Sa RS FIFOAtAGEGSdzZNI aQl @8 Nszu O2YLX SY
L2 dzNJ | dzi F yi aQlF SNBNJ AYyRAaALISyalofSa Fdz 62y RSNE dz

[ QSEGSNY It A&l GA2Y RS tQFyAYLFGAZY RS t1 O2YYAdaaArzy
- Difficulté de coordination avec les intervenants internes
- SAFFAOAA 1S& RQILIINBKSYRSNI £S LINR2Si RIya f Q2NH
- al yljdzZS RS NBFIOUGABAGS Si RQFYUGAOALN GAZ2Y
- Difficulté dans le positionnement de la fonction animatrice/facilitatrice

/] Sa tAYAGSAa 2y( adzaOAGS RSa AyO2YLINBKSyaizya 2adzl
enjeux et objectifs du projet étaient régulierement rappelés.

[ S RSLI NI Fdz 62dzi RS y Y2Aaz RS fQIy)\YI-ﬁNJ\C)éKH-é
F OO02YLI IYySNI £ NBFtAaFGA2Y Rdz LINP2SG | LISNIdzZNb S f
[ QF YAYIF GNRAOSKkTFOAEAGE GNROS | YI)\yuSyd f S& NBdzyAz2y
'y NBftFA a40S8Sad YAaAa Sy LXIOS SyiNB tSa RSdzE | yAYLd
avec les membres de la commission. Déstda RQSOKIF y3aSa | @SSO €S / ht L[ 2y
enjeux et les objectifs du projet, ainsi que les missions a remplir.

Lt I Flrffdz ySIyY2Aya dzy GSYLJA RQI Rl Llpardlddey S RQl

OKI'y3aSYSyid RQAYGSNI 20dziSdzZNJ SG RS YIYyAsSNB RS O2yRdz
y S O0Saal ANB LIdzNJ f QF y A Y Iligndat DSaarérlurCelinfatdé confiiiteCadec kg2 dzNJ
membres de la commission.

/'S NBG2dzNJ RQSELISNASYOS TSN Q20280 RQdzyS 3INI YRS ¢
du projet.

24.1 S RSLI NI RS fQlFaaz2o0Al A2y LR2NISdzaS Rdz {

Yy Ay RQIYYSS HAHOZ

9 ¥ f Ql a
RS yS LJ dz& LI NIHAOALISNI t f

A20AF0A2Yy LIBR2NISdza& Rdz {!
QSELISNAYSyiGlLGAZ2Yy ®
| YS 02y @SyidAazy RS LI NI Sy NeambdinsSéetabliBpodr Grgabigertles S £ QI
modalités permettant de poursuivre le projgtdza Ij dzQt f I FAY : RS f QSELISNAYSy il
- Maintien des réunions de la commission dans les locaux du SAAD
- Maintien des temps de participation derofessionnels aux travaux de la commission
_ t2dNBdAGS RS fQl 002 YL Iy Sacdyinagnées f I Y20Af A0S RS

De méme, tous les autres axes de travail du projet ont été maintenus tels que prévus dans

f QSELISNAYSyY il A2y
- Animation de la commission et poursuite des travaux engages
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- t2dZ2NEdZAGS RS f QS@lfdzZ GA2Y

- Poursuite de la réalisation du film
CS RSLI NI RS tQlFraazbalazgyarianKl §dza BSRgzS{ LI & LJ2 dzNE& c
avenirimmédiataimpac® R3$ & S RSO dIQIRBI f @$ Y yBSE ninMIndl dzE SiG ¢
ambassadeurs portparole.] S ASYGAYSyYyild RQF@2ANI GNIF @I Af €S LI2dzNJ NJ
rencontrer pour échanger et faire bouger les choses ont été exprimés par les membres de la commission.

I £ QA&a&dz2S RS ft QSELISNAYSyYyGldGAaz2y SiG £ tQ200Far2y RS
Rdz O2YAGS (GSOKYyAljdzsSE tQlyy2y0S RQdzy SaalAYl3IS Rdz
regrets. Les ambassadeurs pegarole exprimantlors leur satisfaction de contribuer a pérenniser, en

RSK2NER Rdz {!!5 S FdzLJNBa RQIdziNBa LISNE2YYySa Sy a&aa

3. WdzZa GAFAOFGA2Y Sy OlFa RQlIolyR2y RS OS
[ QSELISNAYSY (Gl GA2y LINBG2el Al dzy GSYLa RQSOKIy3Sa S
commission afin de présenter les travaux réaliSés f S& LINP LR aAdGAz2ya RQFOGA2Y A
§ RS 42NIAS RS tQLaaz0AldAz2y LRNISHAES R
& yrES RERY @2WERNMEI A2y a4 Tl J2Nl of 84 £ f QSEL
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Partie 5 Suites a donner

1. Essaimage envisagé

[ GKSYFGALdzS RS t QSELINBaaAzy SaG RS t LI NIAOALIN G
projet associatif et la stratégie bientraitance du GPA.

t NPY2dz@2A NI SG a2dziSYAN) £ QFdzi2RSUSNXYAYFGA2y RSa LIS
véritablement actrices de leur parcours de vie et de leur place de citoyen dans la société, sont les
principaux axes des accompagnements proposes dansieises et établissement du GPA.

58S tF YsYS YIYASNBI 002YLI IYySNI t QI dzi2RSUGSNXAY L (A
O2yRAGAZ2Y A LISNXYSGOlIYyd RQIFIYSEA2NBNI f ljdzr €t A0S RS @
actions portées par le projet associatif.

[ QSaal AYF3aS Rdz LINP2SG D €S t2dz@2ANJ RQ! 3ANJI I LILI NI n
engagements.

Une réflexion et des pistes de travail sont en construction dans ce sens.

La transformation offre des CNPRise son organisation, son fonctionnement et une évolution des

pratiques professionnelles permettant une amélioration du service auprés des personnes accompagnées et
de leurs familles, tout en favorisant une meilleure participation.

lAYyaArAz fQSaalAyYlF3aS adzNJ £Sa /att FlF@2NRAaSNY OSGGS
O2YLiS RSa 0Saz2Aaya RSa LISNrz2yySa S fI YAaasS Sy didz
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Proposer un dispositif semblable a la commission des ambassadeurspgaoole semble ainsi pertinent.

[ Sa O2yRAGAZY&E RQS&aalAYIF3IS SiG RS NBLINRPRAZOUGAOGAT AGS
f QSELISNAYSY Gl A2y
[ YAaS Sy duzNB RS OS {AdG RS (NIYy&FSNIoAfAGS RSO

- 5834 Y2RIfAGSEA RQFOO2YLI IySYSyida LINRPLIRASSA | dz &
- Des spécificités du public accompagné par le CMPP
- Des choix et des axes de travail impulsés par les personnes accompagnées

l'yS S@Ffdzk A2y RS OSG SaalrAyr3asS Said LINBDGdzS &adzNJ £ S
NBFEfA&ASS LI N f Q2NHBHFYAAYS SOOI ftdzZ §SdzNJ 1.1 b59h LJ2 dzNJ |
I GSNX¥Sz At Sad LINB@dz RS ISYSNIEAaSNI tS RSLX2ASYS
ONBSNJI RSa SaL) 0Sa RQSELINBaaAizy Su Red ledrdifamliiels 6 dakJ- G A 2
échéant.
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Annexe 1: les livrables

1/wl LILI2 NI FAYEE RQSOHidd GAzy

Evaluation du projet<® £ S t 2dz@2 A NJ RQ! I A NJ
wSGSydz RFya tQlt!t RS tF [ b{!
« Participation des personnes vivant a domicile, et de lepreches aidants, dans
la gouvernance des services qui les accompagnent
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SOLUTIONS

Evaluation du projet « G le pouvoir »

retenu dans I’AAP de la CNSA sur la « Participation des personnes
vivant a domicile, et de leurs proches aidants, dans la gouvernance
des services qui les accompagnent »

Cyril Desjeux
Directeur scientifique de Handéo

Docteur en sociologie
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Rappel du contexte

Contexte de |a réponse a I'appel a projet de la CNSA

Le projet porté par le GPA « G le pouvoir » est I'un des six projets soutenus par la CNSA pour
expérimenter et évaluer des dispositifs innovants de participation des personnes vivant a
domicile. Pour mener & bien ce projet, Handéo réalise une évaluation longitudinale afin
d'apprécier les effets de ce projet sur les personnes accompagnées et sur leur pouvoir d'agir
a I'égard du service qui les accompagnent. Cette évaluation permettra aussi d’apprécier les
effets de I'implication des usagers dans I'organisation du service sur la qualité de vie au travail
des professionnels.

Ce projet consiste & créer une commission composée de personnes accompagnées par un
service d'aide et d'accompagnement a domicile (le SAAD), de proches aidants et de
professionnels. Cette commission aura pour rile de proposer aux instances de gouvernance
du GPA des actions pour améliorer la qualité du service rendu, faire évoluer les pratiques
professionnelles et les conditions de travail. Ces propositions s'appuieront sur I'analyse des
plaintes et des réclamations, des événements indésirables et des réponses apportées par le
service.

Pour mettre en place cette commission, une facilitatrice/animatrice a été recrutée et une
premiére phase de design social a été mise en place pour co-élaborer et coconstruire des
solutions avec la participation de toutes les parties prenantes.

Le projet doit permettre une implication plus importante des personnes accompagnées dans
la démarche d'amélioration continue de la qualité du service. Il contribuera également a
ameéliorer les pratiques et la qualité de vie au travail des équipes.

Contexte des instances participatives dans les SAAD

Pour un SAAD, ce projet revét une originalité du fait du contexte structurel de ces services qui
ont souvent des difficultés a mettre en place ce type d'instance. Dans le cadre d'un
accompagnement social et médico-social I'article L.311-6 du CASF de la loi n"2002-2 du 2
janvier 2002 rénovant I'action sociale et médico-sociale qui prévoit un droit a la participation
collective.

Cette participation peut prendre plusieurs formes. Pour les services a domicile, les articles D.
311-3 et D. 311-21 du CASF précisent que les enquétes de satisfaction « sont obligatoires pour
les services prenant en charge a domicile des personnes dont la situation ne permet pas de
recourir aux autres formes de participation prévues par la présente sous-section » [CVS,
groupe d'expression, consultation). Néanmoins, si le public accompagné le permet, |e service
peut mettre en place un Conseil de la Vie Sociale (CV5) ou d'autres formes de participation

3
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(groupe d’expression, concertation, etc.) en complément ou en substitution de I'enquéte de
satisfaction.

En outre, d’autres moments de la vie institutionnelle impliguent la participation des personnes
accompagnées a I"évolution du fonctionnement du service :

* |'élaboration et la révision du projet de service ou d'établissement (L. 311-8 du CASF) ;
* oudu réglement de fonctionnement (L. 311-7, R. 311-33 a R. 311-37 du CASF} ;
* ladémarche d'évaluation (L. 312-8 du CASF).

1) Le rapport de I'Anesm montre que la participation des bénéficiaires au
fonctionnement du service peut prendre plusieurs formes? :

* Conseil de la vie sociale (CVS) ;

* Enquétes de satisfaction ;

* Réunions avec I'ensemble des usagers ;

*  Groupes d'expressions/commissions avec un échantillon d'usagers ;

* Participation aux démarches institutionnelles (évaluation interne, réglement
de fonctionnement, projet d'établissement/service, etc.) ;

* Mise en place d'un blog ou d'un journal interne ;
* Journées portes ouvertes pour exposer le travail des usagers ;
* Fiches de gestion des réclamations ;

LR

Ces différentes modalités peuvent étre imaginées entre bénéficiaires d'un méme service,
entre bénéficiaires de services différents et/ou d'établissement, avec des partenaires (élus
locaux, professionnels extérieurs a la structure, etc.) et fou des proches, etc.

2} U'enquéte nationale de I"’Anesm relative aux pratiques concourant a la bientraitance
dans les services intervenant auprés d’'un public adulte a domicile? précise
que 'enquéte de satisfaction est la forme de participation pour 95% des services
(SAAD, S51AD, SPASAD, SAVS, SAMSAH).

Cependant d"autres formes de participation des usagers a I'évolution du fonctionnement du
service (groupe d'expression, CVS, etc.) peuvent avoir été adoptées notamment pour les

! Anesm, la participation des usagers au fonctionnement des établissements et services sociaux et médico-
sociaux. Recueil des pratiques et témoignages des acteurs. Saint-Denis. 2014

2 Anesm. Enquéte nationale relative aux pratiques concourant a la bientraitance dans les services intervenant
auprés d'un public adulte 4 domicile. Volet 1. 5aint-Denis : Anesm, 2014.
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services accompagnant principalement des personnes handicapées (83 % contre 33 % des
services accompagnant principalement des personnes dgées). Il peut également s"agir :

- de la démarche d'évaluation interne (37% PH / 27 % PA) ;
- de I'élaboration du projet de service (26 %PH / 16% PA) ;
- du réglement de fonctionnement (18% PH / 7% PA).
Plus spécifiguement pour les SAAD, I'enquéte indique que :
- 13% des SAAD mettent en place des réunions avec I'ensemble des usagers ;
- B% des SAAD mettent en place un CVS ;

- B% des SAAD mettent en place un groupe d'expression comprenant un échantillon
d’'usagers ;

- 5% des SAAD mettent en place un groupe d'expression comprenant un échantillon
de proches d'usagers.

1. Taux de participation a la commission

A l'origine, la méthodologie du projet prévoyait des indicateurs de suivi. Aussi, quelques
élément quantitatifs du taux de participation sont indiqués. Cependant, au regard de
I'échantillon restreint de la commission et des acteurs impliqués (moins de 20 personnes), il a
été choisi préférentiellement de muscler I'approche qualitative de I"évaluation pour lui donner
plus de profondeur et de pertinence.

Initialement, le projet prévoyait une commission composée de 10 participants dont 4
ambassadeurs représentants les personnes accompagnées, 4 ambassadeurs représentants les
aidants et 2 ambassadeurs représentants les professionnels. Le taux de participation est
calculé au regard de cet objectif.

Selon cette méthodologie, la phase préparatoire de design social comprenant 5 ateliers
indique un excellent taux de participations puisqu’elle a impliqué 14 personnes entre juin et
septembre (soit un taux 140 %) :

- Atelier 1.1 - 9 participants :

o 2 professionnels (auxiliaire de vie et aide-soignant), 2 proches aidants,
5 bénéficiaires

o 7 femmes [/ 2 hommes

o Bénéficiaires : ils ont tous les cing plus de 60 ans. 1 personne a I'ACTP et 4 ont
I"APA. L'objectif principal d'intervention concerne du ménage

- Atelier 1.2 — 9 participants
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Atelier 1.3 - 6 participants :

o Il mangue l'auxiliaire de vie et un proche aidant

o Un bénéficiaire a renoncé a participer
Atelier 2 — 5 participants

o 2 professionnels, 2 proches aidants et 1 bénéficiaire
Atelier 1 et 2 — 11 participants

o 4 professionnels, 3 proches aidants et 4 bénéficiaires

Sur les 6 bénéficiaires participants aux ateliers de la phase préparatoire, 2 arréteront. Par
rapport a I"objectif initial, nous restons avec un taux de participations des bénéficiaires de 100
%. Sur les 5 professionnels, un salarié démissionnera. Malgré ce départ, la phase préparatoire
comprend une sur représentation de professionnels : le double de ce qui était prévu a
I'origine.

Entre octobre 2022 et mars 2023, les commissions avaient un taux de participation de 80 %
(dont 100% des bénéficiaires attendus).

La phase d'installation de la commission entre avril 2023 et juin 2024 a eu un taux de
participation un peu plus faible :

1 commission avec un taux de participation de 40% au regard des objectifs initiaux
3 commissions avec un taux de participation 50% au regard des objectifs initiaux

8 commissions avec un taux de participation 60 % au regard des objectifs initiaux
1 commission avec un taux de participation 70% au regard des objectifs initiaux

Ces commission avaient un taux de participations des bénéficiaires entre 50 et 75% au regard
des objectifs initiaux et elles n'impliquaient parfois aucun proche aidant.

Tout au long de I'expérimentation, on peut également noter des absences ponctuelles d'un
ou deux participants pour des rendez-vous médicaux.

2. Phase préparatoire du projet de commission (de janvier 2022 a
mars 2023)

Concernant la méthodologie d’évaluation de la phase préparatoire du projet, 4 entretiens ont
été réalisés avec des bénéficiaires, 1 avec une proche aidante et 1 avec un professionnel. En
outre, des entretiens réitératifs ont été réalisés avec le designer social (2) et la
facilitatrice/animatrice (4) afin de suivre |'évolution du projet. Ces entretiens ont été
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complétés par un temps d’observation d'une demi-journée (1 trajet + 1 atelier). Lors de cette
phase, il a été décidé que le comité technique aurait aussi comme fonction le suivi de
I'évaluation en lieu et place d'un comité évaluatif, afin d'éviter de multiplier les instances.
Cette phase préparatoire comprenait 2 comités technique.

La phase préparatoire du projet s'est étalée sur 14 mois en comptant la phase de design social.
La phase de design social a été constituée de 5 ateliers de 2 heures avec les personnes
concernées, les proches aidants et les intervenants de I’ACSAD. Ces ateliers ont pris la forme
de «focus group »: Le premier atelier a permis de cerner les besoins et les difficultés
rencontrées par les participants ; le second atelier a été axé sur les solutions envisagées pour
résoudre ces difficultés (parcours personnalisés, journal collaboratif, séminaire, atelier
d’échanges, questionnaire de satisfaction) ; le troisieme atelier a permis de hiérarchiser ces
solutions (révision du guestionnaire de satisfaction); le quatrieme atelier a permis la
confrontation avec de nouveaux participants ; le cinquiéme atelier a agrégé 'ensemble des
participants pour définir une ligne de consensus sur 'outil & développer et valider la révision
du questionnaire de satisfaction.

A la suite de ces ateliers de design social, 5autres ateliers ont été animés par la
facilitatrice/animatrice pour réviser le questionnaire. La révision du guestionnaire a été
terminée fin février. Une des limites du projet est que le questionnaire n"a pu étre construit
dans la phase de design social. Il compte quatre pages et contient des pictogrammes. Les
questions retenues ont fait I'objet de négociation dans le cadre de la commission. Les
pictogrammes ont également été validés par la commission, mais construits en amont de la
réunion sur la base de trois allers-retours entre la facilitatrice/animatrice et la Ligue de
I'enseignement.

Pour aller plus loin : inclure la phase de révision du questionnaire dans celle de design social

Pour aller plus loin : associer également les participants de la commission a la construction
des visuels du questionnaire de satisfaction

1.1 Le profil des participants

Le projet a été expérimenté sur le SAAD dont I'association gestionnaire, I’ACSAD, faisait partie
du GPA au moment du démarrage (Le porteur juridigue du projet étant le GPA) Le SAAD est
réparti sur trois sites : Coulonges sur I'Autize, Parthenay et Niort. Son activité avoisine les
100 000 heures par (auprés d"un peu moins de 1 000 bénéficiaires). Les personnes en situation
de handicap avec PCH représentent une proportion assez faible des bénéficiaires (moins de
10 % de I'activité). Cette activité a un impact sur la composition de la commission et le profil
des participants.

Le secteur du handicap est assez peu représenté : les travaux de préfiguration de la
commission ne comprennent pas de personnes déficientes visuellement, de personnes avec
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un trouble neurodéveloppemental (autisme, trouble du développement intellectuel, etc.) ou
de personnes vivant avec une maladie psychiatrique. Il n'y a pas non plus de représentation
des jeunes ou des enfants.

La phase de préfiguration concerne entre 4 et 5 bénéficiaires. Les participants accompagnés
par le service sont gés de plus de 60 ans et bénéficient majoritairement de prestations de
ménage. Les difficultés mentionnées peuvent é&tre un corps douloureux, la maladie
d’Alzheimer ou un AVC. Une personne en fauteuil a participé au premier atelier, mais elle s’est
désengagée. Elle n'était, par ailleurs, pas bénéficiaire de la PCH. Ce désengagement a été
choisi par la personne, mais elle avait un discours pergu comme véhément qui nuisait
également a la dynamique du groupe. Aussi, son retrait du projet a été pergu positivement
par les participants : « J'ai trouvé ¢a trés bien sauf la premiére réunion. J'avais été déstabilisé
car il y avait une personne en colére contre FACSAD. Ca m’avait contrarié. La personne a décidé
d'gbandonner donc c’est mieux »*. Un autre participant quittera le projet ayant d'autres
activités par ailleurs et précisant que « la fatigue est présente »® avec I'dge. Il expliquera cette
fatigue par le cumul des activités, une opération a venir, les horaires des réunions (I'aprés midi
au moment de sa sieste), la durée des réunions (2 heures) et le temps de trajet (environs
30 minutes).

Deux proches aidants participent a la phase de préfiguration, dont une aidante qui vient avec
la personne qu'elle aide. Deux professionnelles du SAAD participeront au démarrage du
projet : une venant du site de Coulonges sur |'Autize et une autre venant du site de Niort. Afin
de représenter également Parthenay, une troisieme professionnelle s'impliquera également
dans le projet. Cependant, l'implication d'un troisitme professionnel a fait I'objet de
négociation entre la facilitatrice/animatrice et I'ACSAD, afin de ne pas déséquilibrer la place
prépondérante des bénéficiaires qui était souhaitée dans le projet initial. La représentation
des trois sites sera néanmoins compromise, la professionnelle de Coulonges sur I'Autize se
désengageant du projet a la suite de sa démission.

Les participants sont majoritairement des femmes. Il y a au maximum 1 & 2 hommes par
ateliers et parfois aucun. Les situations sociales sont diversifiées : certaines vivent en milieu
urbain et d'autres en milieu rural ; une des participantes est une ancienne cheffe d'entreprise ;
certaines vivent seules et d'autres en couple ; une des participantes est impliquée dans de
nombreuses actions associatives.

Pour aller plus loin : mieux prendre compte la fatigabilité des participants. La participation
sur la durée étant difficile a maintenir, il serait intéressant de trouver de nouvelles formes
d’organisation de la dynamigque de groupe qui prennent en compte une logique de
segmentation.

1 Extrait d'entretien
4 Extrait d"entretien
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Pour aller plus loin (pouveirs publics) : proposer des appels a projet qui prennent en compte
les problématiques de turnover des professionnels dans la dynamique du projet et sa
temporalité.

Pour aller plus loin (pouvoirs publics) : proposer des appels a projet qui prennent en compte
les problématiques de santé et de vulnérabilité des participants dans la dynamique du
projet et sa temporalité.

1.2 La phase de design social

Concernant l'intervention du designer social, le rendu final (analyse des besoins et des
solutions envisagées) a pu apparaitre comme un peu éloigné de la question de départ (mettre
en place une commission d'analyse des plaintes et des réclamations). Cet écart entre les
objectifs initiaux et les résultats de design social a pu &tre identifié lors d’échanges informels
et pendant les comités techniques ; mais aussi grice a la mise en place, aprés les ateliers de
design social, de « réunions groupes projets » entre la facilitatrice/animatrice, la direction du
SAAD et la directrice qualité du GPA.

Pour aller plus loin : prévoir dés le début du projet des réunions de régulation du projet
entre les prestataires, les professionnels recrutés pour faciliter la mise en ceuvre du projet
et les professionnels qui portent le projet

Par ailleurs, I'implication du designer social et de la facilitatrice/fanimatrice a été importante
pour enclencher une dynamique et fédérer les personnes autour du projet. Quatre leviers sont
a retenir dans la mise en place du projet :

1) La mobilisation d'un tiers pouvant libérer suffisamment de temps pour piloter et
enclencher le projet. Au début, la direction du SAAD avait finalement peu de temps
a consacrer a ce projet. 5 mois se sont d'ailleurs écoulés entre la réunion officielle
de lancement du projet et la réunion de démarrage.

2) La communication sur le projet. Plusieurs actions ont été mises en place aprés la
réunion de lancement de janvier 2022: d'abord il y a eu les flyers de
communication créés par I'association (1 pour les professionnels et 1 pour les
personnes accompagnées). Ensuite les flyers ont été diffusés par toutes les
responsables de secteur auprés de I'ensemble des personnes accompagnées.
Enfin, il y a eu une présentation du projet lors de 'AG de 'ACSAD en 2022.
Cependant, ces actions ont permis une diffusion limitée. Ce frein peut illustrer,
voire générer, un écart entre les attentes des personnes accompagnées par le
SAAD et les objectifs initiaux du projet tel qu’il a pu &tre formulé auprés de la CNSA.
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Pour aller plus loin : proposer une phase d’information et, si possible, de concertation en
amont de la demande de financement, pour construire un projet qui articule les objectifs
de la structure avec les attentes des participants.

Afin de renforcer les effets, une vidéo « témoignage » a été construite a |a suite des
deux premiers ateliers avec une des participantes accompagnées par "TACSAD. Elle a
été présentée dans les 3 sites de I'ACSAD lors de réunions d'équipe d'une heure (en
présence ou non de la facilitatrice/animatrice). Mais cela n'a pas eu un effet
perceptible sur la participation des personnes ou des professionnels au projet.

Par ailleurs, plusieurs attentes exprimées par les participants des ateliers concernent
des choses déja mises en place par le service (projet personnalisé, questionnaire de
satisfaction, systéme de gestion des réclamations, etc.)

Pour aller plus loin : mieux informer les bénéficiaires du service sur les actions déja mises en
place et mieux valoriser la certification Handéo - Services a la personne

3)

4)

Des stratégies de communication adaptées aux personnes participant au projet.
Dés la phase de « recrutement », I'implication des volontaires a été favorisée par
le designer social : une fois le participant pressenti identifié, une responsable de
site transmettait les coordonnées au designer social qui prenait ensuite un temps
d’échange avec la personne pour expliciter le projet, présenter la maniére dont les
ateliers allaient se dérouler et répondre aux éventuelles questions.

Une animation qui permet de fédérer les participants. Les ateliers ont été
I'occasion de créer du lien et une forme de cohésion entre les participants.
Cependant, au moment du démarrage du projet, il y avait encore des zones
d’ombre qui se sont éclaircies par la suite. Additionner aux contraintes de temps
de chacun, certains aspects du projet ont pu étre mal interprété. Par exemple, le
porteur de projet considérait comme évident gue la commission pouvait
interpeller la direction qualité ou les responsables du SAAD. Pourtant, I"absence de
la direction gualité ou des responsables du SAAD a ces réunions a produit des effets
ambivalents : Cette distance a sans doute facilité la circulation de la parole entre
les participants, mais elle a également généré de la frustration donnant le
sentiment, pour les participants, d'une déconnexion entre les difficultés
exprimées, les solutions proposées et les réponses pouvant étre apportées par le
SAAD. Ce sentiment sera néanmoins réduit avec l'implication progressive des
membres de la commission dans le comité technique ou dans I'Assemblée
Générale et la participation des professionnels de "équipe de coordination du
projet a la commission sur des temps dédiés.

10
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Pour aller plus loin: favoriser les modalités d'expression des participants tout en
maintenant une connexion avec les destinataires de cette expression

La dynamique fédérative a également été freinée par le sentiment d’isolement de
la facilitatrice/animatrice sur les 6 premiers mois du projet dii & I'absence de
réunion de coordination, l'imprécision sur le réle de facilitateur/animateur
(notamment concernant sa fonction ou non d'animation ou de coordonnateur du
projet), le manque d'explicitation des objectifs du projet, le manque de présence
dans les bureaux des sites de I'’ACSAD, la difficulté a concilier ses demandes (mise
en place de réunions d'information, de contacts, de liens avec les bénéficiaires,
etc.) et le temps que les responsables de secteur peuvent libérer, I absence de
compte rendu d’activité de la facilitatrice fanimatrice, etc.

Pour aller plus loin : clarifier le réle de facilitateur/animateur {organigramme, présentation
aux équipes, mise en place de temps de tutorat ou d’un processus d’intégration, etc.)

Pour aller plus loin: s’assurer de la bonne compréhension des objectifs par le
facilitateur/animateur et le designer social

Pour aller plus loin : faciliter la mise en ceuvre logistique d'un cadre capacitant

Pour aller plus loin : mettre en place un processus de suivi des actions dés le début du projet

Le temps de démarrage du projet peut paraitre long, mais il faut également rappeler le
contexte des SAAD en forte tension et pour lequel la mise en place de ce type de projet
demande un effort important.

3. Installation du projet de commission (avril 2023 a juin 2024)

La phase d'installation du projet comprend |"animation d'une commission par mois de 2
heures, puis de 2h30 (les premiers mardis de chaque mois sauf au mois d'aolit). L'une de ces
commissions s'est transformée en une session de sensibilisation avec un simulateur de
vieillissement. Cette période comprend également la mise en place d’une formation de 2 jours
en partenariat avec le centre de formation de la fédération Trisomie 21 sur
I"autodétermination.

Concernant la méthodologie d’évaluation, cette phase s’est déroulée sur 15 mois. 3 entretiens
ont été réalisés avec des bénéficiaires, 1 avec une proche aidante et 1 avec un professionnel.
En outre, des entretiens réitératifs ont été réalisés avec la facilitatrice/animatrice (3) afin de
suivre I'évolution du projet. Ces entretiens ont été complétés par un temps d’observation a
distance de deux commissions. Cette phase comprenait 2 comités technigue.

11
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Cette phase, comme la précédente, comprend du mouvement gquant aux profils des
participants, au nombre de 3 et 10. Certaines personnes ont quitté le groupe car elles ont
quitté la région ou suite & un désaccord avec le service du SAAD par exemple, mais d'autres
personnes ont également intégré le groupe en cours de projet.

Parmi les nouveaux arrivant, il est intéressant de noter qu‘une personne en fauteuil roulant
rejoint le groupe. Cela permet d'élargir le profil des bénéficiaires représentés avec une
dimension handicap plus présente. La facilitatrice/animatrice avait également été en contact
avec un maman d’un enfant autiste. Mais finalement, |la personne n'a pas souhaité s’engager
dans le projet.

Au niveau des personnes représentant les professionnels, I'htesse d'accueil du SAAD intégre
la commission, notamment en raison de la transversalité de son poste.. Début 2024, les
premiéres commissions montrent un essoufflernent avec seulement 5 participants dont
uniquement 2 bénéficiaires.

Les nouvelles actions proposées par la facilitatrice/animatrice dans cette seconde phase du
projet concernent notamment I'implication des membres de la commission dans les instances
du GPA. Par exemple, cela a pu prendre la forme d’une présentation du projet « G le pouvoir »
lors de I'Assemblée Générale (AG) du GPA. De méme, a chaque réunion de comité technique,
deux représentants des membres de |la commission participent, en présence de la
facilitatrice/animatrice, pour faire part du fonctionnement et de I'évolution de la cormmission.

Cette implication dans les instances de I'ACSAD implique de la préparation pour identifier les
représentants (a chaque comité technique, il s'agit d’'un nouveau bindme), anticiper les
déplacements (les représentants ne sont pas forcément résidents de la commune dans la
laguelle se passe la réunion), organiser la prise de parole, prévoir les éléments de langage,
expliqguer comment ¢a va se passer, etc.

Elle demande aussi de s'ajuster aux dynamiques temporelles et a leur caractére mouvant. Par
exemple, pour I'AG, la facilitatrice/animatrice devait &tre présente pour soutenir la prise de
parole des représentants de la commission. Cependant, |la date de |'assemblée générale du
GPA a été modifiée et la facilitatrice/animatrice n'a pu y étre présente. Au regard de son
absence, il a alors été décider de faire une vidéo pour présenter la commission lors de I'AG
2023 de I'ACSAD. Il apparaissait comme préférable d’éviter que les représentants de la
commission participent sans |'aide de la facilitatrice/animatrice. Cette hypothése sera
confirmée par deux membres de la commission qui pensent qu'elles n'auraient pu intervenir
sans I'aide de la facilitatrice/animatrice.

Le moment de I'AG a également été |'occasion d’'aborder avec la commission ce qu’était une
AG. La facilitatrice/animatrice a demandé aux membres de la commission s'ils savaient qu'ils
étaient adhérents de [I'Association I'ACSAD et qu'ils pouvaient y participer. La
facilitatrice/animatrice a expliqué en version simplifiée ce qu’était le bilan moral, le bilan
financier, le droit de vote, la possibilité de vote par procuration.

12
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Pour aller plus loin : il serait intéressant de présenter annuellement, par oral et par écrit, ce
qu’implique le recours a un service & domicile qui a un statut associatif lorsque bénéficier
d'un accompagnement implique également I'adhésion a ce service.

Par ailleurs, les membres de la commission n'ont pas eu de retour de I'’AG 2023. Par exemple,
ils ne savent pas qui sont les membres du bureau.

Pour aller plus loin : le temps de la préparation implique d'anticiper I'amont de la réunion
et le moment de la réunion. Mais pas uniquement. Le temps de la restitution est aussi a
prendre en compte et participe a donner du sens a I'action de participer.

2.1 Exemples de sujets abordés lors de la commission

La commission a abordé plusieurs sujets. Aprés avoir actualisé le questionnaire de satisfaction
du SAAD, elle s'est plus particulirement intéressée aux besoins des personnes et aux
réclamations pour limiter les demandes récurrentes et privilégier des relations qui passeraient
par autre chose que des réclamations.

La commission a relevé 4 grands types de plaintes et réclamations (Cette analyse est faite &
partir de la base de données fournie par le SAAD) :

- Probléme lié a un comportement ;

- Probléme de facture ;

- Probléme de planning ;

- Difficulté lié a la relation au travail et a la communication.

Les problémes de planning constituent le motif de plaintes le plus élevé, mais la commission
a préféré insister sur la dimension relationnelle qui a été jugée la plus importante. Pour
répondre a cette problématique relationnelle une fiche métier avec des pictogrammes a été
construite pour les professionnels et les bénéficiaires. L'idée est de prévenir les plaintes et
réclamations. Parmi ces plaintes, il y a des incompréhensions sur ce que les professionnels
peuvent faire ou non.

Un premier constat qui est apparu est lié a la multiplicité des informations diluées dans des
documents différents : livret d’accueil, contrat de prestation, projet personnalisé, plaquette,
etc. En croisant les besoins et les réclamations récurrentes avec les informations existantes,
I'objectif était de faire ressortir les éléments essentiels & communiquer pour faire un
document de type « accordéon » qui resterait dans le cahier de transmission et dans les
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mallettes des intervenants & domicile. L'idée était d’extraire des synthéses des problémes les
plus souvent évoqués.

Il est indiqué ci-dessous des exemples de points évoqués par la commission :

o Lidentification des professionnels. Les intervenants ont une carte
professionnelle, mais la carte semble peu utilisée.

o Le périmétre des métiers. Quand c’est une Auxiliaire de Vie Sociale qui
intervient (AVS), parfois le bénéficiaire lui demande de passer I'aspirateur. Or,
la commission s'accorde pour dire que ce n'est pas son métier. Il est fait
mention également d'autres professionnels qui ont la double casquette
« AVS » et « aide ménagére ». Pour mieux comprendre les référentiels métiers
et leur contour, la commission propose de faire une fiche métier sur ce qu’est
une « AVS » et une « aide ménagére » avec ce qu’elle peut faire ou ne pas faire.
La commission fait plusieurs suggestions :

= Une blouse différente selon gue l'intervention est de type « aide-
ménagére » ou « auxiliaire de vie», Ce point pourrait étre une
information donnée pour repérer la différence.

= |l pourrait étre indiqué différemment sur le planning quand
'intervention concerne I'entretien du logement ou quand elle concerne
le soutien de la personne.

o La manigre d'organiser les plannings: 'organisation des plannings, et leur
modification, est une contrainte pour la famille et pour les intervenants. Les
familles ont jusqu’'a 48h de délais de prévenance pour annuler la demande de
la prestation sans facturation. Du c6té du service, c’'est a définir avec le
bénéficiaire, mais cela peut aller jusque dans I"heure {du fait des exigences de
la Certification Handéo). La commission s'est notamment interrogée sur la
maniére de distribuer les plannings et d'optimiser cette phase. Actuellement,
le SAAD fonctionne avec 3 modalités :

+# Soit le planning est distribué par les professionnels dans les
familles. Quand un professionnel prend son planning, il doit
prendre les plannings des familles chez qui ils vont aller, mais
ces professionnels ne sont pas forcément toujours les mémes.
C'est le premier qui va intervenir qui va donner le planning, ce
qui peut générer des erreurs ou des retards de distribution..

« Spit le planning est envoyé par mail, a la famille mais pas a
I'usager. Parfois les proches aidants ne le transmettent pas a
l'usager.

# Spit le planning est adressé par courrier 3 a 4 jours avant le
début du mois. Mais parfois le planning arrive 8 jours aprés le
début du mois pour des raisons indépendantes du service.

14
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o Les problémes administratifs : La commission se demande a qui doit s’adresser
la famille pour un probléme de facture ou un courrier administratif du
département. Par exemple, le Conseil Département a envoyé un courrier pour
indiquer le changement de tarif et les usagers ont cru que c’était un courrier
du SAAD (d’autant plus qu'il y avait le logo de I'’ACSAD sur le courrier).

o La qualité du travail, les limites de chacun et le respect des uns et des autres.
Par exemple, la commission évoque les problémes de comportement de
certaines familles. Elle mentionne également des comportements parfois
inadéquats des professionnels. Pour prévenir et endiguer ce probléme, la
commission propose une charte. Sur ce point, le réglement de fonctionnement
n'a pas été mentionné.

La commission a pu aborder d'autres thémes comme : le droit au refus de tout ou partie de
I'intervention ; I'identification du second intervenant quand c’est un nouvel intervenant ou un
stagiaire en observation ou en cours de formation ; l'importance d'étre prévenu de cet
intervention en doublon ; la possibilité, ou non, de se lier plus personnellerment (par exemple,
peut-on prendre le numéro personnel ?) ; la clarification du réle et du mode d’usage du badge
qui va servir a la télégestion ; le contenu et |'usage (notamment au regard du RGPD) du «
boitier » (outil électronique) qui contient le plan personnalisé.

2.2 Les temps de sensibilisation et formation

Parmi les membres de la commission, 7 personnes (3 professionnels et 2 personnes
aidantes/aidées) ont suivi la formation sur lautodétermination et 7 personnes (4
professionnels et 2 personnes aidées/aidantes) ont participé a la sensibilisation avec le
simulateur de vieillissement.

Ces deux temps ont été pergus positivement par les participants. Plusieurs personnes ont
souligné « lintérét » et « 'aide a la prise de conscience » du simulateur. Les membres de la
commission voudraient généraliser I"expérience du simulateur pour les professionnels déja en
poste ou nouvellement arrivés. La commission propose de refaire I'expérience et de le
généraliser aux trois sites du SAAD (Coulon sur I'Autize, Niort et Parthenay).

Pour aller plus loin : Il sera important de pérenniser ce temps en le renouvelant chaque
année ou tous les deux ans.

La formation a I'autodétermination a été qualifiée de « super » et de « trés intéressante ».
D'autres personnes ont souligné la richesse de la méthodologie « avec le regard croisé
professionnel, personnes aidées et aidants ». Un indicateur de qualité est le changement de
position de I'un des membres de la commission : il souhaitait se désengager de la commission
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et la formation lui & redonné un souffle, de la motivation et du sens a l'action qui était
engagée, |ui faisant revoir ce souhait de désengagement.

Pour aller plus loin : Il sera important de pérenniser ce temps en le renouvelant chaque
année ou tous les deux ans.

Les formateurs ont également aidé le groupe a prendre conscience qu'il « ne fallait pas
uniquement travailler entre soi, mais que la commission avait aussi un réle d’'ambassadeur et
de transmission ». Cette formation a participé d'une prise de conscience par les membres de
la commission de I'importance gu'ils avaient de leur possibilité de modifier le fonctionnement
et d’avoir une influence sur le fonctionnement. Cette formation a renforcé I'envie de pouvoir
agir directement auprés des personnes bénéficiaires du service en mettant en place, par
exemple, des événements de convivialité renfor¢cant I'interconnaissance. Cependant, les
membres de la commission ont également pris conscience que I'expérimentation avait une
durée limitée qui permettrait difficillement de mettre en place ce type d’action avec la sortie
de I'ACSAD du GPA.

Pour aller plus loin: La formation sur l"autodétermination arrive sans doute un peu
tardivement dans le projet. Elle aurait pu &tre un élément intéressant de la phase de
préfiguration.

Pour aller plus loin : La formation a ouvert un imaginaire qui n’avait pas été envisagé
jusqu’ici. D'une part, certains possibles risquent de ne pas pouvoir étre mis en place au
regard de la temporalité de I'expérimentation. Il faudra donc accompagner cette frustration.
D'autre part, certains possibles vont prendre du temps. Il faudra également pouvoir
accompagner cette temporalité.

4. Perennisation du projet

3.1 La fonction de facilitateur de projet

Dans I'esprit initial du projet, le porteur de projet insiste sur le fait qu'« il a toujours été
guestion de la fonction d'animateur au regard du travail a mener et des objectifs
opérationnels du projet. La fonction de facilitateur a été introduite par la Ligue de
I'Enseignement. L'essence méme du projet étant le pouvoir d'agir des personnes, le rile de
facilitateur a du sens. Toutefois, pour nous le rdle d'animateur n'a jamais cessé d'exister »,
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Sur la premiére phase du projet, la personne embauchée pour cette fonction a néanmoins eu
des difficultés entre le role de facilitatrice impulsé par la Ligue de I'Enseignement et le role
d’animateur. Le porteur du projet précise bien « la mission avait trés largement été expliquée
a la Ligue de I'Enseignement au moment du démarrage du projet », mais cela n'a pas permis
de lever I'ambiguité sur le premier recrutement.

Le facilitateur peut étre interprété comme ce que Michel Crozier et Erhard Friedberg appellent
un « marginal séquent ». Il s’agit d'une personne « qui est partie prenante de plusieurs
systémes d'action en relation les uns avec les autres ». Le facilitateur se rapproche également
de cet objet que Bruno Latour qualifie de « frontiére ».

Le facilitateur permet une interconnexion entre la commission et le GPA, mais aussi entre la
commission et d’autres partenaires du territoire. IL contribue a la circulation entre le cadre
général des interventions et des directives des politiques publiques et les attentes et besoins
spécifiques des bénéficiaires du service et des intervenants. Il permet une coopération et un
dialogue entre les attentes des personnes/familles et les contraintes des structures qui sont
parfois en tension. Ce type de fonction est un levier pour renforcer I'approche par les droits,
tout en prenant en compte la réalité avec laquelle chacun des acteurs du projet est en prise.

Le facilitateur joue ainsi un réle d'intermédiation indispensable a la réussite d'un projet
participatif. Il est une passerelle et un acteur de transition entre des mondes sociaux
asymétriques. Il agit comme un régulateur de la pluralité et de la fragilité des temporalités du
secteur. En effet, ces derniéres se traduisent par une intrication de temporalités asymétriques,
parfois en tension :

- Le temps long des dossiers a monter et des procédures administratives ;

- Le temps plus urgent des attentes et bescins des personnes accompagnées et des
proches aidants ;

- Le temps cours des interventions des professionnels (qui sont parfois trés limitées) ;

- Le temps élastique de |a vie personnelle des professionnels (gqui demande souvent une
articulation entre vie professionnelle et vie privée) ;

- Le rythme des injonctions des politiques publigues avec la multiplication des
dispositifs et le rythme de leur révision.

Pour aller plus loin : les soutiens accordés par les politiques publiques dans les projets
doivent prendre en compte le colit majoré de cette fonction

Pour aller plus loin : la fonction de facilitateur n’est pas une fonction de substitution a un
poste manguant, mais davantage un « tiers veilleur ». Il parait important de différencier la
fonction d’animateur, et de coordinateur du projet, du facilitateur qui vient en appui de la
premiére fonction.

Pour aller plus loin : Anticiper I'aprés facilitateur pour continuer a faire vivre la commission

17
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3.2 Les suites de la commission

Le comité technique a rappelé a plusieurs reprises l'importance du lien entre |la gouvernance
de 'ACSAD et la commission dans la pérennisation du projet. Mais cette pérennisation est
aussi dépendante du budget. Aussi, 'ACSAD n'étant plus dans le GPA depuis le 1% janvier 2024
et en raison d'un mangue de ressources, la commission prendra fin le 30 juin sous cette forme.
Cela a été annoncé aux membres de la commission par le président de I'ACSAD.

Le projet ne prend pas fin pour autant. Un essaimage est prévu sur les autres services du GPA.
D'autres modalités organisationnelles sont en cours de réflexion au sein de GPA, notamment
en lien avec un CMPP. Cela pourrait prendre, par exemple, la forme d'un groupe d’expression
a destination des parents. Pour I'instant le GPA est dans une phase de consultation des parents
pour partir de leurs envies et de leurs besoins, et ainsi éviter de plaquer des attentes
théoriques.

18
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2 [ Questionnaire de satisfaction

d &
ﬁ 1 % &% Au cours de I’année qui vient de s’écouler :
' “ OUl NON NSP

200

Une personne de FACSAD s'est déplacée a votre domicile
pour évaluer ou réévaluer vos besoins

Un livret d'accueil vous a été remis a votre amrivée a TACSAD

Vous avez co-signe avec une personne de 'ACSAD un DIPC
{Document Individuel de Frise en Charge ) OU un contrat de prestation

Les documents qui vous ont &té remis sont faciles & comprendre

@& A votre connaissance, quels sont les services proposés par FACSAD?

& Si vous souhaitez des informations complémentaires sur les services
proposés par '’ACSAD, merci de laisser votre nom

e &
& Si vous étes aidant({e) ou personnes accompagnées, ﬂk ﬂ:ﬂ ‘1’
avez-vous des remarques ou des suggestions & faire ? ORI

?JACSAD Contactez 'ACSAD:

BENVGES & BOITE § CoMIGHE

e

Siége zocial : 20 rue de I’Epargne 79160 COULONGES SUR L’AUTIZE - 05 49 06 21 81
Site de Coulonges : 20 rue de FEpargne 79160 COULONGES SUR L'AUTIZE - 05 49 06 21 81
Site de Miort : 121 C rue de I'Aérodrome 79000 NICRT - 05 49 06 21 81
f Site de Parthenay : 1 rue Louis Aragon 79200 PARTHEMAY - 05 49 06 21 &1
. Site de Couhé Verac - 5 place de la Mairie 86700 VALENCE EN POITOU - 05 49 06 21 81

fird —=

Et si on parlait un peu
de vos avis sur nos prestations ?

Madame, Monsieur,

Vous avez fait appel & notre association pour vous accompagner a domicile.
Nous vous remercions de votre confiance.

Merci de bien vouloir remplir ce questionnaire qui concerne I'année venant de
s'écouler.

Vous étes aidant(e), vous pouvez remplir votre propre questionnaire.
Contactez FACSAD.

A VOUS
-

Personne accompagnée :

& Vous étes 7
Aidant(e) O Famille O

@ En situation de handicap O
@ Suivi dans le cadre d'une maladie [
@ Une personne dgée O
Autre O

& Vous étes accompagné(e) par ? Depuis combien de temps ? ...........
SAAD™ de Coulonges O SSIAD™ de Coulonges O
SAAD*® de Couhé Verac O SAAD™ de Niort O

SAAD* de Périgné/Couture d'Argenson O SAAD* de Parthenay O
*SAAD © Service d'Aide et d'Accompagnement & Domicile - *S5IAD : Service de Scinz infimiers A Domicile
& Vous accompagnez une personne ?

@ En situation de handicap O @ Dans le cadre familial O

Parents O
Dang le cadre d'une maladie O

@ Une personne agée O

Enfants o
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@& L'ACSAD ou le SAD sont intervenues au titre de : (plusieurs choix possibles)
O  Aide au domicile
(entretien du logement, entretien du linge)

O Présence, soutien moral

O Aide 3 la personne (repas, foileits) O Garde d'enfants

O Les soins d'hygiéne (55iA0) O Ateliers de prévention

(Activités physiques adapiées,

O Courses f Accompagnement & des rendez vous convivislite, afeliers culingires. )

@& Par quels moyens de communication avez-vous découvert 'ACSAD ?
@ Par votre entourage  O1 @ Par un professionnel de santé O

B) Par afiichage o Par le bouche 2 oreille O

Par la Mairie O Far les plaquettes dinformation
Par internet / Réseaux . Par les bénévolesiréférent(e)s O

Par réunions publiques O o Organisme d'information

COGO®E®

Autres @ Par un travailleur social O

.mé L’ACCUEIL

& Quel est votre niveau de satisfaction face aux éléments suivants :

©©e

Les horaires d’'ouverture des bureaux

Le temps d'attente au téléphone

La transmission des messages

L amabilité et la courtoisie

La mise en relation avec le bon interlocuteur

L’'ACCOMPAGNEMENT

ONON

& Que pensez-vous de ... ?

La ponctualité des intervenant(e)s
La relation avec vos intervenant(e)s
(Ecoule de voz besoins, amabiite, dizponibilifs...)

La qualité du travail réalisé

La confiance en vos intervenant(e)s

La disponibilité de Méquipe administrative

La gestion des remplacements

(information zur fes changementz dhomires, de perzonnes)

La coordination et la communication entre les différent{e)s
Intervenant{es) (échanges, fran=mizzicns)

La gestion des réclamations

(Vos questionz ant-elles dez réponzes?)

La clarté des factures
La mise en place et le suivi de voire projet d'accompagnement

Le délai de mise en place des accompagnements
La prise en compte de vos besoins - habituels
occasionnels

Les changements dans votre guotidien depuis notre intervention

& Connaissez-vous les ateliers de prévention ?

(Activités physiques adaptées, convivialité, ateliers culinaires. )
Si oui, en bénéficiez-vous ? oulrg - NONO
Si oui, souhaitez-vous qu'ils se poursuivent ? oulg - NONO
Si non, souhaitez-vous &tre informé(e)? oulOg - NONDO

oulg - NONDO

& Recommanderiez-vous FACSAD 7 oulrg - NONDO

& Selon vous, qu'est ce qui pourrait étre ameélioré dans les services rendus ?
(zoins, menage, courses, soutien relationnsl...)
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2 | Flyer des métiergversion académique)

« Allo ? Je vous appelle parce gque mon auxiligire de vie n'a pas voulu changer Fampoule
de ma cuisine. »

L'ACSAD regoit chaque année des appels de la part des usagers pour des demandes variées.

Le document qgue vous venez de découvrir, « Les métiers du domicile », a été réalisé sur la
base de ces retours.
Il 2 éte travaillé par le groupe des ambassadeurs de la commission G le Pouvoir d"Agir.

En 2022, il a été constitué une commission de travail « G le Pouvoir d’Agir », composée de
différents participants {les ambassadeurs) :

- Des bénéficiaires usagers des services a domicile
- Des aidants familiaux
- Des professionnels J professionnelles des services de FACSAD

Ces commissions ont lieu une fois par mois et se déroulent sur les sites de Coulonges sur
L' Autize, Niort et Parthenay.

Les personnels volontaires sont détachés sur leur temps de travail, afin de pouvoir y
participer sans contraintes horaires.

Pour les personnes usagers des services, ne pouvant pas se déplacer personnellement, les
transports sont organisés.

Les objectifs principaux de ce groupe de travail :

- Favoriser la relation usagers et personnels
- Améliorer les services rendus au domicile
- Améliorer les situations de travail
- Favoriser une meilleure communication
(entre usagers et personnels de soins ou administratif]

En résume, I'objectif essentiel de cette action est I'amélioration
des relations et pratiques entre usagers et professionnels.

Besoin de plus d’informations ? Contact : glepouvoirdagir@gpa-asso.fr ou 07 48 94 69 08

Avec le soutien de la \:‘?
™ [ ]

Caisse nationale de J
solidarité pour I'autonomie C:—;-

fcnsa T



- @ J . .
Avec le soutien de la & o
Caisse nationale de
solidarité pour I'autonomie 6
~ ¥ = outement ,l'au “7 ]u«mﬂ{ i
v 2N - =
CNSQ W |-

Quels professionnels a domicile ?

Auprés des personnes en autonomie

A
® . I,
Aide a Domicile “! &
Eaili iRa o ikl ¥
Employé a domicile -

Auprés des personnes en perte d’autonomie

Auxiliaire de Vie Sociale
Aide 2 Domicile (N,

Aide Soignant NS

Les publics concernés

Lo & A 1
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EMPLOYE a DOMICILE : ménage courant, entretien du linge, repassage, petite
couture, préparation et aide a la prise des repas, accompagnements véhiculés pour les

rendez-vous et le maintien de la vie sociale.
Peuvent aider pour certaines démarches administratives simples.

AUXILIAIRE de VIE SOCIALE ou AIDE a DOMICILE : Aide a faire, stimule, accompagne
ou fait a la place de la personne qui se trouve dans l'incapacité d'assumer seule les
taches quotidiennes et/ou les actes essentiels de la vie.

AIDE SOIGNANT : Effectue ou aide aux soins d’hygiéne, fait une surveillance
clinique auprés des personnes. Réalise les soins non infirniers selon prescription

meédicale.
Peut effectuer des soins de confort.

Ce qui peut étre demandé Ce qui ne peut pas étre fait

v 0B, >/

4 wladt on

Soins para-méedicaux sur ou sans prescription médicale - Qui fait quoi ?

- SERVICES INFIRMIERS

Prépare les piluliers, aide & la prise des médicaments, applique les pommades,
pose les bandes de contention et pratique tout acte sur prescription.

- AIDE SOIGNANT - AUXILIAIRE de VIE SOCIALE - AIDE_a DOMICILE

Aident a la prise des medicaments du pilulier, a la pose de chaussettes ou bas

de contention, i I'application de pommades de confort (sans prescription).
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2 | Flyer des métiers (version FALC)

-
e Bsae e szulien de la

B }; Caises naliosale e
selidarile peur ik L )
G ¢re ACSAD
e Bl W e Cnsa e

Lettre pour les personnes

accompagnées par I'ACSAD

L'ACSAD a un numéro de téléphone, @
c'est le 05 49 06 21 B1.

Quand les personnes accompagnées ont une demande, g-k.

elles appellent.

Les demandes des personnes accompagnees sont prises en compte.,
Les demandes sont écrites sur le document appelé :

“Les metiers du domicile de I'ACSAD".

Les droits et les interdictions des professionnels de I'ACSAD, o
sont écrits.

La commission “G le Pouvoir d'Agir” a écrit le document.

Une commission est une reunion. &) @J
Une commission permet de discuter sur des problemes. %

Le but est de résoudre ces problemes.

Les membres de la commission "G le Pouvoir d'Agir" sont : o o

* Des personnes accompagnées par 'ACSAD, i:ﬁ
* Des aidants familiaux,

* Des professionnels.
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Les métiers du domicile de ’ACSAD

L’ACSAD aide :

- Les familles

- Les parents seuls

- Les personnes en situation de handicap
- Les personnes vieillissantes

Il y a plusieurs métiers chez I'ACSAD.

Les professionnels sont choisis en fonction de I'autonomie de la personne.

fcnsa

e WL W -

w&#?

Etre autonome, c'est accomplir des tiches seul sans difficulté.

Par exemple, se faire a manger

Pour des personnes autonomes :

- Employé a domicile

Pour des personnes en difficulté :

- Auxiliaire de vie sociale
- Aide soignant
- Aide a domicile

==t

L]
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L'employé a domicile :

- Fait le ménage,

- S'occupe du linge,

- Prépare le repas,

- Conduit les personnes,

- Aide pour faire des papiers administratifs.

L'auxiliaire de vie sociale et |'aide & domicile :

- Aident pour les activités difficiles,
- Font les taches quotidiennes,
- Aide ou fait les soins d’hygiéne.

L'aide-soignante :

- Aide ou fait les soins d’hygiéne, ®,
- Surveille la santé des personnes, w
- Réalise des soins non infirmiers. 3

Les services infirmiers :

- S'occupent des médicaments, :‘E
- Pratiguent tous les soins médicaux sur ordonnance. ﬁ/‘

Q Autorisé - Interdit et dangereux

'
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3 / Charte de la commission (version académique)
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3/ Charte de la commission (versidhALC)
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CHARTE de la commission

G le Pouvoir d’Agir
Les ambassadeurs sont a I'heure aux commissions. @
Un ambassadeur a un empéchement, =t
Il appelle la personne contact avant la commission. .“

Le numéro est 07 48 94 69 98

L'ambassadeur se renseigne sur le calendrier u

et les lieux des prochaines commissions

Les ambassadeurs mettent leur téléphone en silencieux. E‘
g«
Si, un ambassadeur a un appel important,

il sort discrétement de la piéce pour y répondre. ;9‘.’]

Les ambassadeurs s’écoutent a tour de réle.
ls s’écoutent avec respect. v

Pour demander la parole, %’

les ambassadeurs font un signe.

Dans une situation,
les ambassadeurs gardent sous silence le nom de |la personne concernée.
Les ambassadeurs parlent sans jugement:

- Sur les personnes concernées
- Sur les situations.
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Les ambassadeurs gardent secret les situations personnelles.

Les ambassadeurs prennent |la parole en leur nom,

ils prennent la responsabilité de leurs propos.

Les ambassadeurs sourient

et sont de bonne humeur.

POl © European Easy-to-Read logo: Inclusion Europe
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4 | Etre ambassadeur (version académique)

,
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Etre Ambassadeur Porte-parale
De la commission G le Pouvoir d’Agir

1/ Qui sont les Ambassadeurs porte-parole ?

Pour étre ambassadeur, il faut soit :

- Etre en lien direct avec les services d'aide 3 domicile
- Etre un professionnel

- Etre un bénéficiaire

- Etre aidant auprés d'un proche bénéficiaire

Les gualités reguises :

- Etre respectueux de chague partie (bénéficiaire / famille : professionnel)

- Etre motivé et déterminé

- Avoir fait la démarche persennellement ou aprés propesition, pour devenir membre de la
commission

2/ Les missions des Ambassadeurs porte-parole
Les ambassadeurs réalisent des constats sur les mangues et problématiques du service.

lls construisent différents supports ou moyens de communication dans le but d'améliorer :
- La qualité des services rendus aux usagers
- Les conditions de travail des professionnels
- Les réponses apportées aux problémes ou situations complexes

lls travaillent & partir de :
- Leurs propres expériences personnelles et compétences professionnelles
- Des dialogues/échanges entre eux
- Les retours de différents supports d'analyse
* Le questionnaire de satisfaction annuel
* Les plaintes et réclamations collectées auprés du service
* Les demandes formulées auprés des professionnels du service
* Toute autre document ou demande

lls remontent les informations, proposent d'éventuelles solutions d'amélioration.

Ces propositions sont soumises aux responsables du service, pour les mettre & exécution suite 3
validation.
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3/ L'organisation du groupe

Il n"existe pas de hiérarchie au sein du groupe :
- Tous les ambassadeurs ont le méme pouvoir de décision
- En cas de désaccord, un vote a main levée est proposé

Une personne ayant le rBle de facilitateur est présente, son réle :
- Aider aux échanges entre les membres
- Aider a la construction des documents
- Coordonner les actions
- Organiser le planning en accord avec le groupe
- Prendre en charge |'organisation matérielle nécessaire
- Rendre compte entre les commissions, aux administrateurs de "association référente

Cette personne n'a pas de poste décisionnaire dans la commission et a une obligation de neutralité.

4/ Entrée dans la commission

Tout le monde peut devenir ambassadeur. Toute personne peut en faire la demande auprés des
membres de la commission.

Pour étre ambassadeur, aucune formation n'est nécessaire. La volonté d'agir positivement et les
compétences personnelles priment.

A I'arrivée d'un nouveau membre, les ambassadeurs porte-parole se présentent, lui expliguent la
genése du projet, leur réle, pourquoi ils sont 3. |ls présentent les documents déja faits, ceux en cours
et pour quels usages ou intentions ils sont pensés. Les régles de fonctionnement sont expliquées.

5/ Départ de la commission

A son arrivée dans la commission G le Pouvoir d’Agir, 'ambassadeur porte-parole s'engage pour 1 an.
Cependant, il est possible pour la personne de quitter le groupe selon certaines conditions :

- Des problématiques personnelles ou professionnelles

- Par décision des autres membres de la commission :
* Absentéisme répété non justifié
* NMon-respect de la charte
* Mon-respect du réglement
* Toute action de nature a porté préjudice, directement ou indirectement aux membres
de la commission

6/ Les contraintes & &tre ambassadeur

Quand bien méme &tre un ambassadeur porte-parole représente une trés riche expérience et une
valorisation personnelle, des contraintes sont 4 prendre en compte :
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Engagement :
* Etre disponible, a minima, un aprés-midi une fois par mois
* Se rendre disponible en cas de réunions ou rendez-vous supplémentaires
* Etre organisé pour les déplacements
* Tenir compte des autres
* Donner son avis

Organisation :
“Tenir compte du planning lorsqu’il est constitug, pour les & mois & venir
“Prévenir en cas d'indisponibilité
“Fournir des documents de travail, dans les cas nécessaires
“Adapter les moyens de communication pour les ambassadeurs ayant des difficultés
*Anticiper sa propre organisation en tenant compte des engagements
“Constituer un dossier de travail et I'emmener 3 chague commission

7/ Les points positifs 3 &tre ambassadeur

- Sentiment d'utilité

- 5ens commun

- Nouveaux apprentissages et compétences

- Nouveaux liens de connaissances

- Rupture d'isolement, sentiment de liens et besoins communs
- Reconnaissance par ses pairs et structurelle

Appel dprojetD  f St 2 dz@IRillet\eD2R Adsatikting GPA

58



4 | Etre ambassadeur (version FALC)

G le Pouvoir d’Agir

Ambassadeur porte-parole

Qui sont les ambassadeurs porte-parole ?
Je peux étre ambassadeur si je suis :

- Un professionnel de soins ou administratif du service a domicile
- Un usager bénéficiaire du service a domicile
- Un aidant auprés d'un proche usager bénéficiaire du service a domicile.

Les ambassadeurs sont :

- Motivés
- Déterminés
- Respectueux de chaque situation

Les missions des Ambassadeurs porte-parole :

- Rechercher les avis négatifs du service d'aide a domicile,
- Se demander pourquoi cet avis est négatif,
- Chercher une solution afin d"améliorer :

1. L'accormnpagnement des usagers bénéficiaires

2. Les conditions de travail des professionnels

lls travaillent & partir de :

- Leurs expériences personnelles,

- Les discussions entre les différents membres,

- Les différents documents techniques :

1. Le questionnaire de satisfaction envoyé aux usagers bénéficiaires,

2. Les plaintes et réclamations transmissent lors d'appel avec le secrétariat

et d'autres documents...

Ensemble, les ambassadeurs étudient les retours de satisfaction.
lls cherchent des solutions pour améliorer la qualité du service.
Ensuite, le comité valide la solution trouvée,

La solution peut maintenant étre appliguée.
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L'organisation de la commission :

Tous les ambassadeurs ont le méme pouvoir de décision.
Tous les membres du groupe sont égaux.

En cas de désaccord,

un vote a main levée est organisé.

Lors des commissions, une facilitatrice est présente.
La facilitatrice permet la participation des personnes.
Ses missions :

- Aider les ambassadeurs a discuter, a se comprendre.

- Aider a la construction des documents de travail.

- Organiser les plannings des commissions.

- S'occuper de I'organisation du matériel nécessaire.

- Faire le lien entre les commissions et les responsables.

La facilitatrice est neutre.

Seul I'avis et les décisions des ambassadeurs sont pris en compte.

Entrée dans la commission

Tout le monde est le bienvenu.

Pour entrer,

il faut contacter le service & domicile,

ou un membre de la commission.

Une commission pour découvrir est possible.
Pour étre ambassadeur, pas besoin de formation.
A chaque nouveau membre,

les ambassadeurs porte-parole se présentent.
Ensuite, ils expliguent I"histoire du projet et leurs rdles,
puis, les documents réalisés,

et enfin, le réglement de fonctionnement et la charte.
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Départ de la commission

Les ambassadeurs s’engagent a venir aux commissions sur une durée de 1 an.

Mais il est possible de quitter le groupe selon certaines conditions :

Etre souvent absent,

Transgresser la charte,

Transgresser le réeglement,

Etre malveillant envers les autres ambassadeurs.

Les responsabilités de I'ambassadeur

L'ambassadeur est engagé, il doit :

Ftre disponible, au moins, un aprés-midi par mois,

Se rendre disponible si une réunion, ou un rendez-vous est organisé,
Tenir compte de I'avis des autres,

Donner son propre avis.

L'ambassadeur est organisé, il doit :

Se tenir informé du planning et des commissions a venir
Prévenir s'il est indisponible

Ramener ou fournir les documents nécessaires

Adapter sa maniére de parler,

Tous les ambassadeurs doivent comprendre les informations.

Etre ambassadeur, c’est un atout :

Avoir le sentiment d’étre utile a son prochain,

Acquérir de nouvelles compétences,

Rencontrer de nouvelles personnes,

Se sentir lié a d'autres personnes par ces liens et besoins communs,
Etre reconnu par sa participation et son engagement collectif.

L2
- E Europsan Eazy-to-Read logo: Inclusion Europe.
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5/ Réglement intérieur de la commission (version académique)
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Réglement intérieur

De la commission G le Pouvoir d'Agir

Préambule
Réle des commissions :

- Travail sur des supports, des moyens des technigues qui favorisent la relation entre usagers et
personnels.

- Amélioration du service auprés des bénéficiaires usagers

- Amélioration des situations de travail pour le personnel

Différents participants des services a domicile y contribuent :
- Des bénéficiaires usagers
- Des aidants familiaux
- Des professionnels

Article 1 - Les ambassadeurs porte-parole
Le nombre maximum de membres actifs est de 15.

L'admission de toute personne (aidant, aidé, professionnel) souhaitant intégrer la commission peut se
faire, aprés en avoir fait la demande orale ou écrite auprés :

- D'un membre de la commission

- Du service a domicile

Sa venue sera validée par :
- Les membres déja actifs pour les usagers,
- Les personnes représentant les services a domicile, pour les professionnels

Article 2 — Engagement, Départ, Démission

Lors de I"adhésion & la Commission G le Pouvoir d'Agir, les ambassadeurs porte-parole sont membres
pour une durée d'un an. A tout moment, les personnes souhaitant quitter la commission, peuvent le
faire en prévenant de fagon écrite ou orale, sans avoir a justifier de leurs raisons.

Le départ d'un membre peut &tre prononcée par les membres de la commission pour :
- La non-participation répétée, aux commissions sans raison valable ou justifiée. Les places étant
limitées, ce membre pourra &tre remplacé par une autre personne
- Toute action de nature a porté préjudice, directement ou indirectement aux membres de la
commission.
- Le non-respect de |la charte ou du réglement.
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En tout état de cause, lI'intéressé doit étre mis en mesure d'échanger avec au moins deux
ambassadeurs de la commission avant son départ.

Article 3 - Commission de travail.

La commission a lieu minimum une fois par mois. D'autres dates peuvent étre rajoutées au cours des
mois. Les horaires sont toujours en aprés-midi. Les dates réguliéres sont fixées 6 mois en avance.

Par décision des membres de la commission G le Pouvoir d’Agir, des sous-groupes peuvent étre
constitués, de facon pérenne ou temporaire.

Les ambassadeurs porte-parole s'engagent & venir 3 chague commission et & prévenir s'ils sont dans
I'impossibilité de participer.

En cas de désaccord entre les ambassadeurs pour une décision a valider, un vote a main levée peut
étre organisé. S5i aucun accord est trouvé, les ambassadeurs demandent I"avis a un responsable de
service 3 domicile pour les aider 3 prendre |a décision.

Article 4 - Confidentialité = Non-jugement

Chague ambassadeur s'engage a respecter les autres membres de la commission et & éviter tout
jugement pouvant porter préjudice.

La confidentialité doit &tre respectée quand on parle d'une situation personnelle. Il est demandé de
ne pas désigner de fagon nominative les personnes concernées. Les ambassadeurs ne sont pas
autorisés & transmettre ou a échanger entre eux des informations sur les personnes accompagnées
par le service.

Un annuaire avec les coordonnées des ambassadeurs porte-parole est transmis a chaque nouveau
membre. Seules les coordonnées professionnelles des intervenantes 3 domicile peuvent étre
communigquées

Afin de préserver la vie personnelle de chacun, les ambassadeurs doivent respecter des horaires pour
passer communiguer entre eux. Les échanges et appels doivent se faire entre 10 h et 18 h, hors week-
end et jours fériés.

Article 5 = Les productions de la commission

La commission produit des documents dans un but de communication, pour les usagers, les aidants,
les professionnels.

Les productions de la commission s"appuient sur les compétences de chacun. Les documents peuvent
étre édités sous différentes versions : format papier, vidéo...

Tout document d'information créé par la commission, devra étre traduit en FALC, afin de garantir la
compréhension de tous.

Un ambassadeur porte-parole différent & chague commission est volontaire pour faire le lien avec les
responsables du service et le GPA.
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Article 6 - Le fonctionnement du réglement

Tous les ambassadeurs porte-parole participent & la rédaction du réglement. A leur arrivée, les
nouveaux membres en prennent connaissance et |'acceptent.

Le réglement intérieur peut étre modifié par les membres de la commission.

Aprés modification, le réglement intérieur sera présenté au comité de pilotage.
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5/ Reglement intérieur de la commission (version FALC)

fcnsa G Ph
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Réglement intérieur
Commission des Ambassadeurs Porte-parole - G le pouvoir d’Agir

Réles des commissions :

- Améliorer le service recu par les bénéficiaires usagers. @ @

- Améliorer les conditions de travail pour les professionnels.
- Améliorer la qualité du service d'aide a domicile

Pour améliorer la qualité du service :

La commission travaille sur des fagons de favoriser le lien usager

et professionnel.

Différentes personnes du service d'aides a domicile

sont membres de la commission :

- Des bénéficiaires usagers N 7

- Des aidants familiaux ﬁ

- Des professionnels du soin et des bureaux

Article 1 - Les ambassadeurs porte-parole.

Le nombre maximum de membres de la commission est de 15.

Les personnes souhaitant devenir membres de la commission,
expriment leur demande auprés :

D'un membre de la commission

Do
20

Ou du service & domicile

Son entrée est confirmée par les membres de la commission

et les personnes représentant le service a domicile.

ety

Une commission de découverte est possible.
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Un ambassadeur peut quitter la commission,

mais il doit prévenir a I'écrit ou a I'oral les autres membres.

Article 2 - Engagement, Départ, Démission

Les ambassadeurs sont membres pour une durée du 1 an.

Mais, en cas de probléme, %
il est possible de quitter le groupe a tout moment.
2

Le départ d’'un membre peut étre décidé par les ambassadeurs :

- Le membre enfreint le réglement ou la charte.

Le membre concerné a le droit d’échanger -

oon

- Le membre est souvent absent.
- Le membre manque de respect aux autres ambassadeurs. %

g : -
avec au moins 2 ambassadeurs avant son départ. )

Articles 3 - Commission de travail

La commission a lieu une fois par mois.
Si besoin, des commissions supplémentaires sont ajoutées dans un méme mois.

Les commissions ont toujours lieu I'aprés-midi.

oooo
Les dates des réunions sont annoncées 6 mois a l'avance. - 1
Si besoin, les ambassadeurs peuvent travailler en sous-groupe.
Si un ambassadeur a un empéchement,
il prévient de son absence auprés des autres ambassadeurs.
0OU du service a domicile.

2
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