LISTES DES THEMES SECTORIELS

(Pour accéder à votre secteur, vous cliquez sur le lien du secteur ambulatoire qui vous concerne. Pour revenir à la liste des secteurs, vous cliquez sur « THEME »)


Services Espaces Rencontres

Services d’Aide aux Justiciables
Centres d’Accueil téléphonique
Services de Soins palliatifs et continués
Centres d’Action Sociale Globale
Services d’Aide à domicile
Services de santé mentale
Services de médiation de dettes
Maisons Médicales
Centres de planning familial
Services actifs en matière de toxicomanies
Centres de Coordination de soins et services à domicile
Organismes de coordination et les Organismes représentatifs et de coordination
	THEMES
	Déclinaison sectorielle des thèmes pour les Services Espaces Rencontres

	L’accueil
· Fonction d’accueil (qualités requises dans la fonction)

· Concept d’accueil de qualité, l’évaluation de l’accueil

· L’accueil des populations fragilisées et /ou particulières (primo arrivants, personnes exilées, en situation d’exclusion, personnes âgées, usagers avec enfants, personnes handicapées,…)

· L’accueil téléphonique

· L’impossibilité de répondre

· Les limites de la réponse
	· Néant

	L’accessibilité 

· La visibilité du service, des informations, la présentation des missions

· Le traitement des situations d’urgence et de crise

· Gérer le flux des demandes

· Aspects logistiques et matériels

· Accès aux droits sociaux

· Proximité, mobilité

· Connaissance de la demande et de l’émergence des nouveaux besoins
	· Comment transmettre la spécificité de l’accompagnement en Espace- rencontre et améliorer la communication entre les travailleurs ?
· Comment améliorer la communication au sein de l’équipe et avec l’extérieur ?



	Travail en réseaux et partenariats (échanges de savoirs)
· Travailler en réseau dans son secteur 

· Travailler en réseau intersectoriel 

· Le secret professionnel partagé

· Evaluer les partenariats (processus de pilotage)

· Recherche de partenariats efficaces

· Recherche de méthodologies partagées

· Relier les intervenants dans le suivi d’un bénéficiaire

· Travail en réseau sur un même territoire d’action (connaître les autres services)
	· L’aide contrainte et ses limites

	Le travail en équipe

· L’interdisciplinarité et la pluridisciplinarité

· La première prise en charge

· La prise en charge globale de la problématique de l’usager (coordination) 

· Travailler en équipe (notion de diversité culturelles,de statuts)

· La gestion, organisation des ressources humaines

· L’analyse des besoins de formation continue

· Evaluation des formations continues

· Les conditions de travail (cadre, charge, sécurité)

· La promotion d’initiatives innovantes
	· L’aide contrainte et ses limites

· Comment réduire l’épuisement émotionnel et le turn over au sein de l’équipe ?

· Comment soutenir le transfert à plusieurs ?



	Prévention

· Améliorer la communication, l’utilisation des médias

· Adapter, évaluer et faire évoluer les outils

· Les associations et personnes relais
	· L'utilisation des médias dans la création ou le maintien d'une relation parent/enfant

· Comment soutenir de la séparation réelle (dans notre cas, la soumission à la loi) afin qu’elle permette l’existence du parent dans l’altérité?


	Connaissance des bénéficiaires et participation
· Connaissance de l’usager et des groupes d’usagers (notion de diversité et de connaissance du contexte social, culturel)

· Accueil de la non demande de l’usager

· Continuité du suivi de l’usager

· Evolution des publics (socioéconomiques, culturelles, qualité de vie..) et l’adéquation de l’offre de services

· Emergence de nouveaux types de demandes

· Enquêtes de satisfaction

· La place de l’usager

· La participation des bénéficiaires

· Les stratégies visant l’autonomie des bénéficiaires

· Le traitement des plaintes


	· L'enfant en danger. A partir de quand une relation devient elle néfaste pour l'enfant ? 

· L'enfant victime d'abus sexuel

· La place de la culture dans l'organisation de l'exercice du droit aux relations personnelles

· Assuétudes et parentalité

· Le syndrome d’aliénation parentale

· Les problématiques individuelles des adultes : comment soutenir les parents en souffrance psychiatrique ? Rupture des liens sociaux, problèmes d’assuétude, dans le passage à l’acte violent face à leurs enfants.

· Les difficultés rencontrées par les enfants : comment intervenir auprès de l’enfant dans la rencontre avec son parent en Espace- Rencontre.

· Le soutien spécifique aux adolescents : comment soutenir l’adolescent dans la rencontre avec son parent en Espace- Rencontre ?

· L’enfant et son développement. L’adolescent et son développement

· La multiculturalité : comment entendre la multiculturalité au fait de la séparation conjugale et familiale

	La DEQ collective

· Connaissance du contexte d’action (urbain, législatif, social, culturel…)

· Connaissance de la demande et l’émergence des nouveaux besoins

· Travailler en réseau sur un même territoire d’action, (connaître les autres services)

· Partenariats (dans l’esprit de la prise en charge globale du problème, l’approche communautaire) 

· Partager le choix des méthodes et les résultats de l’évaluation

· Revendications et défenses des droits
	· Néant


	THEMES
	Déclinaison sectorielle des thèmes pour les Services d’Aide aux Justiciables

	L’accueil

· Fonction d’accueil (qualités requises dans la fonction)

· Concept d’accueil de qualité, l’évaluation de l’accueil

· L’accueil des populations fragilisées et /ou particulières (primo arrivants, personnes exilées, en situation d’exclusion, personnes âgées, usagers avec enfants, personnes handicapées,…)

· L’accueil téléphonique

· L’impossibilité de répondre

· Les limites de la réponse
	· Néant

	L’accessibilité 

· La visibilité du service, des informations, la présentation des missions

· Le traitement des situations d’urgence et de crise

· Gérer le flux des demandes

· Aspects logistiques et matériels

· Accès aux droits sociaux

· Proximité, mobilité

· Connaissance de la demande et de l’émergence des nouveaux besoins


	· L'urgence : qu'est ce que l'urgence? Comment l'évaluer la réguler face au flux des demandes, comment réorienter adéquatement les personnes concernées? 

· Accessibilité du service, enjeu lié au nouveau secteur, comment s'organiser en réseau ? Réguler et gérer les demandes d'aide 

· Gérer le flux de demandes, comment être connus et reconnus pour que le public arrive aux lieux d’aide sans que les services ne soient submergés?

· Comment se faire connaître ?

· Quels sont les moyens dont nous disposons pour répondre aux demandes ? 

· Quand et vers qui orienter pour toucher davantage de public?



	Travail en réseaux et partenariats (échanges de savoirs)
· Travailler en réseau dans son secteur 

· Travailler en réseau intersectoriel 

· Le secret professionnel partagé

· Evaluer les partenariats (processus de pilotage)

· Recherche de partenariats efficaces

· Recherche de méthodologies partagées

· Relier les intervenants dans le suivi d’un bénéficiaire

· Travail en réseau sur un même territoire d’action (connaître les autres services)
	· Amélioration de la connaissance des professionnels issus des autres secteurs SSM, MM, PMS, etc

· Développer des collaborations, un maillage, avec le réseau de SAJ et les autres parties prenantes, professionnels accompagnant les auteurs et victimes d’infractions pour répondre adéquatement aux besoins du public, adapter les modes d’interventions et leur complémentarité aux besoins des usagers, énoncer des recommandations politiques.

· La procédure de « recontact » des victimes d’infraction pénales

	Le travail en équipe

· L’interdisciplinarité et la pluridisciplinarité

· La première prise en charge

· La prise en charge globale de la problématique de l’usager (coordination) 

· Travailler en équipe (notion de diversité culturelles,d e statuts)

· La gestion, organisation des ressources humaines

· L’analyse des besoins de formation continue

· Evaluation des formations continues

· Les conditions de travail (cadre, charge, sécurité)

· La promotion d’initiatives innovantes
	· Néant


	Prévention

· Améliorer la communication, l’utilisation des médias

· Adapter, évaluer et faire évoluer les outils

· Les associations et personnes relais
	· Amélioration de l'information auprès du grand public et auprès de toutes les personnes victimes d'actes intentionnels de violence

	Connaissance des bénéficiaires et participation
· Connaissance de l’usager et des groupes d’usagers (notion de diversité et de connaissance du contexte social, culturel)

· Accueil de la non demande de l’usager

· Continuité du suivi de l’usager

· Evolution des publics (socioéconomiques, culturelles, qualité de vie..) et l’adéquation de l’offre de services

· Emergence de nouveaux types de demandes

· Enquêtes de satisfaction

· La place de l’usager

· La participation des bénéficiaires

· Les stratégies visant l’autonomie des bénéficiaires

· Le traitement des plaintes
	· L'état de victime : qu'est ce qu'une victime? Notion d'état de victime, Risque de victimisation secondaire, aborder les risques d'instrumentalisation des travailleurs ou des services liés à certaines formes de victimisation, le trauma, la dévictimisation



	La DEQ collective

· Connaissance du contexte d’action (urbain, législatif, social, culturel…)

· Connaissance de la demande et l’émergence des nouveaux besoins

· Travailler en réseau sur un même territoire d’action, (connaître les autres services)

· Partenariats (dans l’esprit de la prise en charge globale du problème, l’approche communautaire) 

· Partager le choix des méthodes et les résultats de l’évaluation

· Revendications et défenses des droits
	· Création d'une carte d'identité du secteur d'aide aux justiciables, apprendre à se connaître, définir l'aide sous contrainte, l'état de victime, la question de l'urgence, le secret professionnel, l'instrumentalisation du travailleur




	THEMES 
	Déclinaison sectorielle des thèmes pour les Centres d’Accueil téléphonique

	L’accueil

· Fonction d’accueil (qualités requises dans la fonction)

· Concept d’accueil de qualité, l’évaluation de l’accueil

· L’accueil des populations fragilisées et /ou particulières (primo arrivants, personnes exilées, en situation d’exclusion, personnes âgées, usagers avec enfants, personnes handicapées,…)

· L’accueil téléphonique

· L’impossibilité de répondre

· Les limites de la réponse
	· L'écoute sous toutes ses formes (mail, web, sms) 

· A l’écoute des difficultés de vivre 



	L’accessibilité 

· La visibilité du service, des informations, la présentation des missions

· Le traitement des situations d’urgence et de crise

· Gérer le flux des demandes

· Aspects logistiques et matériels

· Accès aux droits sociaux

· Proximité, mobilité

· Connaissance de la demande et de l’émergence des nouveaux besoins


	· Néant

	Travail en réseaux et partenariats (échanges de savoirs)
· Travailler en réseau dans son secteur 

· Travailler en réseau intersectoriel 

· Le secret professionnel partagé

· Evaluer les partenariats (processus de pilotage)

· Recherche de partenariats efficaces

· Recherche de méthodologies partagées

· Relier les intervenants dans le suivi d’un bénéficiaire

· Travail en réseau sur un même territoire d’action (connaître les autres services)
	· Néant

	Le travail en équipe

· L’interdisciplinarité et la pluridisciplinarité

· La première prise en charge

· La prise en charge globale de la problématique de l’usager (coordination) 

· Travailler en équipe (notion de diversité culturelles,d e statuts)

· La gestion, organisation des ressources humaines

· L’analyse des besoins de formation continue

· Evaluation des formations continues

· Les conditions de travail (cadre, charge, sécurité)

· La promotion d’initiatives innovantes
	· L'engagement en tant que professionnel et en tant que bénévole

· L’authenticité dans le relation d‘aide 

· L’impuissance de l’intervenant 

· L’écoute mise en œuvre par les bénévoles : spécificités et atouts.

	Prévention

· Améliorer la communication, l’utilisation des médias

· Adapter, évaluer et faire évoluer les outils

· Les associations et personnes relais
	· Néant


	Connaissance des bénéficiaires et participation
· Connaissance de l’usager et des groupes d’usagers (notion de diversité et de connaissance du contexte social, culturel)

· Accueil de la non demande de l’usager

· Continuité du suivi de l’usager

· Evolution des publics (socioéconomiques, culturelles, qualité de vie..) et l’adéquation de l’offre de services

· Emergence de nouveaux types de demandes

· Enquêtes de satisfaction

· La place de l’usager

· La participation des bénéficiaires

· Les stratégies visant l’autonomie des bénéficiaires

· Le traitement des plaintes
	· La crise et l’urgence 

· L’écoute de la folie 

· La place des services d’écoute dans la société

	La DEQ collective

· Connaissance du contexte d’action (urbain, législatif, social, culturel…)

· Connaissance de la demande et l’émergence des nouveaux besoins

· Travailler en réseau sur un même territoire d’action, (connaître les autres services)

· Partenariats (dans l’esprit de la prise en charge globale du problème, l’approche communautaire) 

· Partager le choix des méthodes et les résultats de l’évaluation

· Revendications et défenses des droits


	· L'observatoire du social (que faisons-nous du contenu de ce que nous entendons au téléphone ?)




	THEMES
	Déclinaison sectorielle des thèmes pour les Services de Soins palliatifs et continués

	L’accueil

· Fonction d’accueil (qualités requises dans la fonction)

· Concept d’accueil de qualité, l’évaluation de l’accueil

· L’accueil des populations fragilisées et /ou particulières (primo arrivants, personnes exilées, en situation d’exclusion, personnes âgées, usagers avec enfants, personnes handicapées,…)

· L’accueil téléphonique

· L’impossibilité de répondre

· Les limites de la réponse
	· L’évaluation de l’accueil 

· Evaluer la qualité de la prise en charge psychologique des patients palliatifs en utilisant de manière systématique des mesures standardisées et validées de qualité de vie et de détresse psychique

· Evaluer la qualité de la prise en charge psychologique des proches de patients palliatifs en utilisant de manière systématique des mesures standardisées et validées de qualité de vie et de détresse psychique 

· Atelier destiné aux enfants : propositions de mettre en place des ateliers pour enfants destinés aux patients qui ont des enfants

	L’accessibilité 

· La visibilité du service, des informations, la présentation des missions

· Le traitement des situations d’urgence et de crise

· Gérer le flux des demandes

· Aspects logistiques et matériels

· Accès aux droits sociaux

· Proximité, mobilité

· Connaissance de la demande et de l’émergence des nouveaux besoins


	· Accessibilité / lisibilité : Qui est notre public? Comment mieux toucher le public masculin car nos services sont majoritairement utilisés par un public féminin? Sensibilisation de la population? 

· Comment faire mieux connaître les services ? Qualité de la première prise en charge. Améliorer la visibilité, l'accessibilité et la diffusion des informations auprès des publics visés. Matériel médical face aux problèmes des patients en difficulté financière : acquérir plus de lits médicaux pour les mettre à la disposition des patients. 

· Forfait soins palliatifs : prise en charge à la place des usagers des démarches administratives permettant d'obtenir le statut "palliatif " 

· Productions (publications) originales : comment exploiter optimaliser les articles, livres, compte rendus des colloques ?

	Travail en réseaux et partenariats (échanges de savoirs)
· Travailler en réseau dans son secteur 

· Travailler en réseau intersectoriel 

· Le secret professionnel partagé

· Evaluer les partenariats (processus de pilotage)

· Recherche de partenariats efficaces

· Recherche de méthodologies partagées

· Relier les intervenants dans le suivi d’un bénéficiaire

· Travail en réseau sur un même territoire d’action (connaître les autres services)
	· Le travail en réseau intra et extra sectoriel

	Le travail en équipe

· L’interdisciplinarité et la pluridisciplinarité

· La première prise en charge

· La prise en charge globale de la problématique de l’usager (coordination) 

· Travailler en équipe (notion de diversité culturelles,d e statuts)

· La gestion, organisation des ressources humaines

· L’analyse des besoins de formation continue

· Evaluation des formations continues

· Les conditions de travail (cadre, charge, sécurité)

· La promotion d’initiatives innovantes
	· Le cadre de travail : réflexion sur les moyens de travail disponibles (supervision, travail d'équipe élaboratif, entretiens préliminaires, évaluation de groupes, …) et leurs productions 

· Formation à l'écoute pour le personnel administratif. Formation soins esthétiques

	Prévention

· Améliorer la communication, l’utilisation des médias

· Adapter, évaluer et faire évoluer les outils

· Les associations et personnes relais
	

	Connaissance des bénéficiaires et participation
· Connaissance de l’usager et des groupes d’usagers (notion de diversité et de connaissance du contexte social, culturel)

· Accueil de la non demande de l’usager

· Continuité du suivi de l’usager

· Evolution des publics (socioéconomiques, culturelles, qualité de vie..) et l’adéquation de l’offre de services

· Emergence de nouveaux types de demandes

· Enquêtes de satisfaction

· La place de l’usager

· La participation des bénéficiaires

· Les stratégies visant l’autonomie des bénéficiaires

· Le traitement des plaintes
	· Comment communiquer avec notre public? Dédramatiser, expliciter le terme "palliatif"

· L'évaluation de la qualité de vie du patient (adulte et enfant) tout au long de sa prise en charge longitudinale avec utilisation d'outils validés, par exemple échelle de qualité de vie, HADS, questionnaires de satisfaction 

· Approche culturelle par rapport aux différentes cultures en présence à Bruxelles 

· Jusqu'où s'étend géographiquement le CEFEM ? D'où viennent les participants aux formations du CEFEM ?

	La DEQ collective

· Connaissance du contexte d’action (urbain, législatif, social, culturel…)

· Connaissance de la demande et l’émergence des nouveaux besoins

· Travailler en réseau sur un même territoire d’action, (connaître les autres services)

· Partenariats (dans l’esprit de la prise en charge globale du problème, l’approche communautaire) 

· Partager le choix des méthodes et les résultats de l’évaluation

· Revendications et défenses des droits
	· Quels sont les besoins du secteur en formation continue ? Evaluer l'efficacité des modules de formation concernant l'annonce de mauvaises nouvelles destinées aux médecins. 

· Comment traiter, analyser et interpréter nos données ? Les SSP détiennent de nombreuses données, que faire de ces informations, comment les interpréter? 

· Evaluer l'efficacité des modules de formation concernant les problématiques éthiques en particulier la demande d'euthanasie par l'enregistrement de simulations avec acteurs 

· Evaluer l'efficacité des modules de formation à la communication destinés aux médecins sur leur niveau de stress et de burnout 

· La formation continue et son évaluation : La formation à l'écoute a-t-elle un avenir au CEFEM ? Quel est le juste prix d'une formation pour le secteur non-marchand ? Proposition de réaliser une étude de marché.


	THEMES
	Déclinaison sectorielle des thèmes pour les Centres d’Action Sociale Globale

	L’accueil

· Fonction d’accueil (qualités requises dans la fonction)

· Concept d’accueil de qualité, l’évaluation de l’accueil

· L’accueil des populations fragilisées et /ou particulières (primo arrivants, personnes exilées, en situation d’exclusion, personnes âgées, usagers avec enfants, personnes handicapées,…)

· L’accueil téléphonique

· L’impossibilité de répondre

· Les limites de la réponse
	· Accueil et prise en charge des usagers selon les différentes modalités (accueil, prise en charge à domicile, travail de rue), quelles pratiques pour rencontrer les objectifs ? Quels moyens concrets en terme de capacité, d'accessibilité et de visibilité?

	L’accessibilité 

· La visibilité du service, des informations, la présentation des missions

· Le traitement des situations d’urgence et de crise

· Gérer le flux des demandes

· Aspects logistiques et matériels

· Accès aux droits sociaux

· Proximité, mobilité

· Connaissance de la demande et de l’émergence des nouveaux besoins
	· Accès aux droits sociaux : comment les Casg tentent-ils de répondre à cet objectif en fonction du contexte socioéconomique et quelles sont les contraintes rencontrées? Pistes d'amélioration? Comment améliorer avec quels moyens? 

· L'usager face à la sécurité sociale : mettre en avant les manquements ou les améliorations à apporter aux législations sociales actuelles

	Travail en réseaux et partenariats (échanges de savoirs)

· Travailler en réseau dans son secteur 

· Travailler en réseau intersectoriel 

· Le secret professionnel partagé

· Evaluer les partenariats (processus de pilotage)

· Recherche de partenariats efficaces

· Recherche de méthodologies partagées

· Relier les intervenants dans le suivi d’un bénéficiaire

· Travail en réseau sur un même territoire d’action (connaître les autres services)
	· Liens familiaux et sociaux : qu'entendons-nous par lien familiaux et sociaux, développer les situations rencontrées quand les liens sociaux posent problèmes ?

	Le travail en équipe

· L’interdisciplinarité et la pluridisciplinarité

· La première prise en charge

· La prise en charge globale de la problématique de l’usager (coordination) 

· Travailler en équipe (notion de diversité culturelles,de statuts)

· La gestion, organisation des ressources humaines

· L’analyse des besoins de formation continue

· Evaluation des formations continues

· Les conditions de travail (cadre, charge, sécurité)

· La promotion d’initiatives innovantes
	· Analyse des moyens et des ressources dont nous disposons. Toute amélioration et tout ajustement interne au bénéfice de l’usager doit se faire en tenant compte de l’évolution des conditions de travail des équipes La mise en œuvre de la démarche d’évaluation doit se faire en croisant des objectifs de qualité pour l'usager et le travailleur

	Prévention

· Améliorer la communication, l’utilisation des médias

· Adapter, évaluer et faire évoluer les outils

· Les associations et personnes relais
	· Néant


	Connaissance des bénéficiaires et participation
· Connaissance de l’usager et des groupes d’usagers (notion de diversité et de connaissance du contexte social, culturel)

· Accueil de la non demande de l’usager

· Continuité du suivi de l’usager

· Evolution des publics (socioéconomiques, culturelles, qualité de vie..) et l’adéquation de l’offre de services

· Emergence de nouveaux types de demandes

· Enquêtes de satisfaction

· La place de l’usager

· La participation des bénéficiaires

· Les stratégies visant l’autonomie des bénéficiaires

· Le traitement des plaintes
	· Connaissance de l'usager et des groupes d'usagers. Plus la connaissance des publics s'améliore plus l'intervention peut être adaptée. Comment améliorer avec quels moyens?

	La DEQ collective

· Connaissance du contexte d’action (urbain, législatif, social, culturel…)

· Connaissance de la demande et l’émergence des nouveaux besoins

· Travailler en réseau sur un même territoire d’action, (connaître les autres services)

· Partenariats (dans l’esprit de la prise en charge globale du problème, l’approche communautaire) 

· Partager le choix des méthodes et les résultats de l’évaluation

· Revendications et défenses des droits
	· Jusqu'où peut aller le travail social ? Quelles limites tenant compte des limites contextuelles et légales ? Comment améliorer l'accompagnement des usagers et avec quels moyens?

· Diversité - mixité sociale : évaluation des mesures engagées par le service Espace social dans le cadre du protocole de diversité (Actiris)


	THEMES
	Déclinaison sectorielle des thèmes pour les Services d’Aide à domicile

	L’accueil
· Fonction d’accueil (qualités requises dans la fonction)

· Concept d’accueil de qualité, l’évaluation de l’accueil

· L’accueil des populations fragilisées et /ou particulières (primo arrivants, personnes exilées, en situation d’exclusion, personnes âgées, usagers avec enfants, personnes handicapées,…)

· L’accueil téléphonique

· L’impossibilité de répondre

· Les limites de la réponse
	· L'accueil : amélioration des modalités et conditions d'accueil

· Améliorer l’accueil téléphonique et/ou l’accueil au sein du service

	L’accessibilité 

· La visibilité du service, des informations, la présentation des missions

· Le traitement des situations d’urgence et de crise

· Gérer le flux des demandes

· Aspects logistiques et matériels

· Accès aux droits sociaux

· Proximité, mobilité

· Connaissance de la demande et de l’émergence des nouveaux besoins
	· La prise en charge du bénéficiaire : première prise en charge, suivi social du bénéficiaire 

· La communication : améliorer la communication et la circulation des informations 

· La communication entre les bénéficiaires et le service doit être améliorée. L'idée est de créer une fonction de téléphoniste

· Mobilité, contexte bruxellois de mobilité et répercussions sur l'organisation du travail 

· Améliorer la connaissance des différents moyens de transport public afin de diminuer le temps de déplacement entre deux bénéficiaires

	Travail en réseaux et partenariats (échanges de savoirs)
· Travailler en réseau dans son secteur 

· Travailler en réseau intersectoriel 

· Le secret professionnel partagé

· Evaluer les partenariats (processus de pilotage)

· Recherche de partenariats efficaces

· Recherche de méthodologies partagées

· Relier les intervenants dans le suivi d’un bénéficiaire

· Travail en réseau sur un même territoire d’action (connaître les autres services)
	· Le cadre de l'aide à domicile : optimaliser le passage d'un service à un autre pour le bénéficiaire, comment passer le relais? Prestations inconfortables, bénéficiaires "problématiques"


	Le travail en équipe

· L’interdisciplinarité et la pluridisciplinarité

· La première prise en charge

· La prise en charge globale de la problématique de l’usager (coordination) 

· Travailler en équipe (notion de diversité culturelles,d e statuts)

· La gestion, organisation des ressources humaines

· L’analyse des besoins de formation continue

· Evaluation des formations continues

· Les conditions de travail (cadre, charge, sécurité)

· La promotion d’initiatives innovantes
	· La diversité au service de la qualité : Comment faire fonctionner ensemble des travailleurs (diversifiés), la diversité au sein des  équipes et celle au niveau des usagers ? 

· L'hygiène corporelle des bénéficiaires semble poser de plus en plus de problèmes. Nos aides souhaitent  qu’on laisse plus de place aux toilettes corporelles le matin

	Prévention

· Améliorer la communication, l’utilisation des médias

· Adapter, évaluer et faire évoluer les outils

· Les associations et personnes relais
	· Pénibilité du travail, heures inconfortables, Déplacements, sécurité dans les quartiers à risques pendant les heures inconfortables 
· Propositions pour endiguer la solitude des bénéficiaires 


	Connaissance des bénéficiaires et participation
· Connaissance de l’usager et des groupes d’usagers (notion de diversité et de connaissance du contexte social, culturel)

· Accueil de la non demande de l’usager

· Continuité du suivi de l’usager

· Evolution des publics (socioéconomiques, culturelles, qualité de vie..) et l’adéquation de l’offre de services

· Emergence de nouveaux types de demandes

· Enquêtes de satisfaction

· La place de l’usager

· La participation des bénéficiaires

· Les stratégies visant l’autonomie des bénéficiaires

· Le traitement des plaintes
	· Suivi social du bénéficiaire

	La DEQ collective

· Connaissance du contexte d’action (urbain, législatif, social, culturel…)

· Connaissance de la demande et l’émergence des nouveaux besoins

· Travailler en réseau sur un même territoire d’action, (connaître les autres services)

· Partenariats (dans l’esprit de la prise en charge globale du problème, l’approche communautaire) 

· Partager le choix des méthodes et les résultats de l’évaluation

· Revendications et défenses des droits
	· Objectifs d'aide : construire les objectifs d'aide, à quelles conditions? 

· Le développement de liens avec les autres intervenants des secteurs de l'aide et des soins dans une même zone géographique 

· La notoriété et l'image de l'aide familiale. Comment augmenter la notoriété du métier et le valoriser?

· Améliorer l'accès aux différents services communaux pour nos aides quand elles doivent faire des démarches administratives pour leurs bénéficiaires

· Les limites de l'aide à domicile, quels moyens pour quels besoins? Evaluation des risques pour le bénéficiaire de l'aide à domicile


	THEMES 
	Déclinaison sectorielle des thèmes pour les Services de santé mentale

	L’accueil

· Fonction d’accueil (qualités requises dans la fonction)

· Concept d’accueil de qualité, l’évaluation de l’accueil

· L’accueil des populations fragilisées et /ou particulières (primo arrivants, personnes exilées, en situation d’exclusion, personnes âgées, usagers avec enfants, personnes handicapées,…)

· L’accueil téléphonique

· L’impossibilité de répondre

· Les limites de la réponse
	· Accueil articulé à l’accessibilité, accueil de la demande, accueil des patients, modalités d'accès aux services, travail intersectoriel et à l'échelle des territoires. 

	L’accessibilité 

· La visibilité du service, des informations, la présentation des missions

· Le traitement des situations d’urgence et de crise

· Gérer le flux des demandes

· Aspects logistiques et matériels

· Accès aux droits sociaux

· Proximité, mobilité

· Connaissance de la demande et de l’émergence des nouveaux besoins
	· Disponibilités à répondre aux crises et urgences

· Infrastructure, adéquation des locaux à l’offre de services

· Accès aux soins pour une population fragilisée



	Travail en réseaux et partenariats (échanges de savoirs)
· Travailler en réseau dans son secteur 

· Travailler en réseau intersectoriel 

· Le secret professionnel partagé

· Evaluer les partenariats (processus de pilotage)

· Recherche de partenariats efficaces

· Recherche de méthodologies partagées

· Relier les intervenants dans le suivi d’un bénéficiaire

· Travail en réseau sur un même territoire d’action (connaître les autres services)
	· Le travail de réseau, partenariat, et collaboration, la place spécifique des SSM dans le réseau de soins et dans le réseau local : communication et coordination des soins

· Réseau et Interdisciplinarité 

· Le travail en réseau autour des prises en charge 

· Les rencontres ponctuelles avec les intervenants, partenaires de projets

· La promotion des échanges de savoirs

· Les activités régulières de coordinations réunissant les associations

· Articulation aux offres d'aide intersectorielles aussi avec les champs de l'enseignement, de la justice, du logement, …

· Les relations et coordinations intersectorielles

· Spécificité du travail social en psychiatrie et en SSM

	Le travail en équipe

· L’interdisciplinarité et la pluridisciplinarité

· La première prise en charge

· La prise en charge globale de la problématique de l’usager (coordination) 

· Travailler en équipe (notion de diversité culturelles,d e statuts)

· La gestion, organisation des ressources humaines

· L’analyse des besoins de formation continue

· Evaluation des formations continues

· Les conditions de travail (cadre, charge, sécurité)

· La promotion d’initiatives innovantes
	· Organisation de soins, cohérence structurelle par rapport à la qualité des soins, articulation entre l'organisationnel et la clinique

· Conditions de travail, bien être, formations, réunions, qualité et éthique, pérennisation et harmonisation des contrats de travail

· La formation

· La promotion d’initiatives innovantes


	  Prévention

· Améliorer la communication, l’utilisation des médias

· Adapter, évaluer et faire évoluer les outils

· Les associations et personnes relais
	· Projets et actions de prévention - Promotion à la santé - Animation : notamment en santé communautaire, analyse des besoins

· Comment optimaliser un projet ? Comment réaliser un plan de prévention en étapes ?

· Evaluation qualitative des projets et actions de prévention, petite enfance, prévention des troubles psychiques

	Connaissance des bénéficiaires et participation
· Connaissance de l’usager et des groupes d’usagers (notion de diversité et de connaissance du contexte social, culturel)

· Accueil de la non demande de l’usager

· Continuité du suivi de l’usager

· Evolution des publics (socioéconomiques, culturelles, qualité de vie..) et l’adéquation de l’offre de services

· Emergence de nouveaux types de demandes

· Enquêtes de satisfaction

· La place de l’usager

· La participation des bénéficiaires

· Les stratégies visant l’autonomie des bénéficiaires

· Le traitement des plaintes 
	· Dispositifs de soins, pratiques cliniques, offres thérapeutiques : adéquation aux publics du quartier, interprétariat, question de l’administration des biens, médiation de dette, du paiement

· Place de l'usager dans le travail en santé mentale, travail avec son réseau, famille

· Les différences culturelles face aux troubles de santé mentale

· Psychiatrisation du social : articulation de la psychiatrie et du social, dialectique social/psychiatrie

· Problématique des sans papiers, conditions de vie propres aux sans statuts qui influent sur l'état psychique

	La DEQ collective
· Connaissance du contexte d’action (urbain, législatif, social, culturel…)

· Connaissance de la demande et l’émergence des nouveaux besoins

· Travailler en réseau sur un  même territoire d’action (connaître les autres services)

· Partenariats (dans l’esprit de la prise en charge globale du problème, l’approche communautaire)

· Partager le choix des méthodes et les résultats de l’évaluation

· Revendications et défenses des droits

La promotion d’initiatives innovantes
	· Mesure des implications de la DEQ sur l’organisation et la conception de nos missions

· Impact de l'évaluation sur le suivi des patients 

· Evaluation qualitative de nos dispositifs cliniques, offres thérapeutique en individuel, familial et groupe, adéquation au public du quartier, question de paiements

· L'interprétation et la participation à la construction de programmes politiques avec les pouvoirs publics

· La transmission vers les nouvelles générations de travailleurs




	THEMES
	Déclinaison sectorielle des thèmes pour les Services de médiation de dettes

	L’accueil

· Fonction d’accueil (qualités requises dans la fonction)

· Concept d’accueil de qualité, l’évaluation de l’accueil

· L’accueil des populations fragilisées et /ou particulières (primo arrivants, personnes exilées, en situation d’exclusion, personnes âgées, usagers avec enfants, personnes handicapées,…)

· L’accueil téléphonique

· L’impossibilité de répondre

· Les limites de la réponse
	· Accueil et prise en charge des usagers selon les différentes modalités (accueil, prise en charge à domicile, travail de rue), quelles pratiques pour rencontrer les objectifs. Quels moyens concrets en terme de capacité, d'accessibilité et de visibilité?

	L’accessibilité 

· La visibilité du service, des informations, la présentation des missions

· Le traitement des situations d’urgence et de crise

· Gérer le flux des demandes

· Aspects logistiques et matériels

· Accès aux droits sociaux

· Proximité, mobilité

· Connaissance de la demande et de l’émergence des nouveaux besoins
	· Accessibilité du service aux usagers, améliorer la capacité à fixer des critères précis sur le type de dossier pris en charge par les SMD et les modalités de collaboration avec l'usager.

· Accès aux droits sociaux, comment les Casg tentent-ils de répondre à cet objectif en fonction du contexte socioéconomique et quelles sont les contraintes rencontrées? Pistes d'amélioration? Comment avec quels moyens? 

· Crises et urgences 

· La problématique des insolvables pour les personnes les plus vulnérables

	Travail en réseaux et partenariats (échanges de savoirs)

· Travailler en réseau dans son secteur 

· Travailler en réseau intersectoriel 

· Le secret professionnel partagé

· Evaluer les partenariats (processus de pilotage)

· Recherche de partenariats efficaces

· Recherche de méthodologies partagées

· Relier les intervenants dans le suivi d’un bénéficiaire

· Travail en réseau sur un même territoire d’action (connaître les autres services)
	· Travail en réseau intersectoriel, intervision et échange des pratiques. Réseau et Interdisciplinarité. 

· Travail en réseau intra sectoriel entre services de médiations de dettes

	Le travail en équipe
· L’interdisciplinarité et la pluridisciplinarité

· La première prise en charge

· La prise en charge globale de la problématique de l’usager (coordination) 

· Travailler en équipe (notion de diversité culturelles,d e statuts)

· La gestion, organisation des ressources humaines

· L’analyse des besoins de formation continue

· Evaluation des formations continues

· Les conditions de travail (cadre, charge, sécurité)

· La promotion d’initiatives innovantes
	· Réflexion du travail social au sein de la médiation de dettes. Jusqu'où peut aller le travail social ? Quelles limites? Tenant compte des limites contextuelles et légales. Comment améliorer l'accompagnement des usagers et avec quels moyens? 

· La formation continuée, comment donner les moyens au médiateur de se tenir au courant des dernières actualités et notamment des changements de législation?


	Prévention

· Améliorer la communication, l’utilisation des médias

· Adapter, évaluer et faire évoluer les outils

· Les associations et personnes relais
	· La prévention du surendettement, réflexion sur la mise en place de projets de prévention 

· L'incitation au crédit 

· Favoriser l'autonomie des usagers

	Connaissance des bénéficiaires et participation
· Connaissance de l’usager et des groupes d’usagers (notion de diversité et de connaissance du contexte social, culturel)

· Accueil de la non demande de l’usager

· Continuité du suivi de l’usager

· Evolution des publics (socioéconomiques, culturelles, qualité de vie..) et l’adéquation de l’offre de services

· Emergence de nouveaux types de demandes

· Enquêtes de satisfaction

· La place de l’usager

· La participation des bénéficiaires

· Les stratégies visant l’autonomie des bénéficiaires

· Le traitement des plaintes
	· Connaissance de l'usager et des groupes d'usagers. Plus la connaissance des publics s'améliorent plus l'intervention peut être adaptée. Comment améliorer avec quels moyens? 

· Participation des usagers

	La DEQ collective

· Connaissance du contexte d’action (urbain, législatif, social, culturel…)

· Connaissance de la demande et l’émergence des nouveaux besoins

· Travailler en réseau sur un même territoire d’action, (connaître les autres services)

· Partenariats (dans l’esprit de la prise en charge globale du problème, l’approche communautaire) 

· Partager le choix des méthodes et les résultats de l’évaluation

· Revendications et défenses des droits
	· Analyse des moyens et des ressources dont nous disposons. Enjeu de croiser des objectifs DEQ pour le travailleur et l'usager

· Les statistiques, utilité de mettre au point un outil de gestion commun pour les services de médiation, ce qui permettrait une vision globale des chiffres statistiques qui concerne la région bruxelloise. Diversité - mixité sociale, évaluation la mise en œuvre du travail réalisé dans le cadre de la signature du protocole de diversité (Actiris) expériences de mixité sociale et d'actions communautaires. Règlement collectif de dettes,  collaboration entre médiateur désigné et médiateur amiable, (mise en place d'une guidance budgétaire), que faire en cas de mésentente entre requérant et médiateur judiciaire? Quelles solutions lorsque le plan du médiateur judiciaire ne garantit pas la dignité humaine du requérant? Introduction d'une requête introduite par une personne habitant en Flandre mais dont les centres d'intérêt se situent à Bruxelles, l'introduction de la requête se fait-elle en français ou en néerlandais? 

· Les dettes fiscales, la surséance indéfinie au recouvrement des impôts directs, l'excusabilité

· La médiation à l'amiable, qu'elle doit être l'attitude du médiateur vis-à-vis des créanciers pour lesquels l'usager ne respecte, ni les propositions de plan établi, ni la guidance budgétaire mise en place ?


	THEMES
	Déclinaison sectorielle des thèmes pour les Maisons Médicales

	L’accueil

· Fonction d’accueil (qualités requises dans la fonction)

· Concept d’accueil de qualité, l’évaluation de l’accueil

· L’accueil des populations fragilisées et /ou particulières (primo arrivants, personnes exilées, en situation d’exclusion, personnes âgées, usagers avec enfants, personnes handicapées,…)

· L’accueil téléphonique

· L’impossibilité de répondre

· Les limites de la réponse
	· Accueil, promotion santé et prévention santé : que peut permettre  en plus l’accueil en maison médicale au niveau promotion santé et prévention ? Par exemple, quelle information est donnée, quelle communication avec le patient se fait au niveau de l’accueil (comment se gèrent les revues, les affiches en salle d’attente … ) ? Comment améliorer l'information (affiches, dépliants, animations, participation des patients ...) ?

· Accueil : réalise-t-on l’accueil comme on le voudrait, pourquoi pas, quelles sont les difficultés ? Comment améliorer notre accueil (gestion du temps d'attente, gestion des lieux, accueil des patients ... en lien avec le travail administratif demandé aux accueillants, travail de plaque tournante de l'info ...) ? Comment mieux informer nos patients  (expérimentation de différents outils) ? 

· Quel accueil en maison médicale pour les patients psychotiques?

	L’accessibilité 

· La visibilité du service, des informations, la présentation des missions

· Le traitement des situations d’urgence et de crise

· Gérer le flux des demandes

· Aspects logistiques et matériels

· Accès aux droits sociaux

· Proximité, mobilité

· Connaissance de la demande et de l’émergence des nouveaux besoins


	· Accessibilité aux plus pauvres : qu’est-ce que nous mettons en place pour accueillir ou lutter contre la pauvreté, les inégalités de santé ? Comment essaie-t-on de toucher par nos soins et nos actions préventives les gens les plus défavorisés ? 

· Accessibilité de l'ostéopathie pour les personnes défavorisées 

· Accessibilité : gestion du temps et des inscriptions. Comment gère-t-on le temps d’attente, l’organisation des horaires, des consultations ? Ce qu’on met en place assure-t-il l’accès aux soins pour tous ? Comment répondre aux besoins des gens que l’on ne peut pas inscrire faute de place ?  

· Le surendettement crée t il l'exclusion? 

· Quels types de problèmes arrivent en maison médicale sans que l'on puisse y répondre ? Il y a des problèmes face auxquels on se sent impuissants, on perçoit la limite des réponses qu’on peut donner.... Quels sont ces problèmes, que voudrait-on faire, pourquoi n’y arrive-t-on pas ? Quels sont nos moyens ? Et quelles sont nos limites?

· Personnes âgées : comment abordons-nous les problèmes rencontrés par les personnes âgées, ces problèmes trouvent-ils une réponse dans le quartier ?

· Urgence : Quel type d’urgence arrive en MM, les urgences sont-elles gérées collectivement ou individuellement, quel est leur devenir ?



Problèmes de santé mentale : comment se présentent-ils et comment sont-ils pris en charge dans les maisons médicales ? 

	· Quelles sont les possibilités de réponse en interne (par MG, psy, autres membres de l’équipe) ? Quelles sont les limites ? Quelles possibilités de faire appel au réseau ? Réseau : Nos rencontres avec d’autres intervenants ont-elles un impact sur nos projet, lequel? Quelles collaborations se mettent en place  avec le réseau ? 

· Travail social de réseau et collaboration avec le CPAS 


	

	Le travail en équipe

· L’interdisciplinarité et la pluridisciplinarité

· La première prise en charge

· La prise en charge globale de la problématique de l’usager (coordination) 

· Travailler en équipe (notion de diversité culturelles,d e statuts)

· La gestion, organisation des ressources humaines

· L’analyse des besoins de formation continue

· Evaluation des formations continues

· Les conditions de travail (cadre, charge, sécurité)

· La promotion d’initiatives innovantes
	· Travail en équipe : en maison médicale, quels sont les modes d’organisation, de répartition des tâches, du mode de gestion et de délégation ; où en est-on en matière de  convivialité, de satisfaction, de pluridisciplinarité ? Modes de gestion d'équipe : autogestion, pluridisciplinarité, motivation de l'équipe 

· Valorisation du travail de l'infirmier(e) en maison médicale



	Prévention

· Améliorer la communication, l’utilisation des médias

· Adapter, évaluer et faire évoluer les outils

· Les associations et personnes relais
	· Le monde du travail et la santé des travailleurs 

· Pathologies liées à l'insalubrité du logement


	Connaissance des bénéficiaires et participation
· Connaissance de l’usager et des groupes d’usagers (notion de diversité et de connaissance du contexte social, culturel)

· Accueil de la non demande de l’usager

· Continuité du suivi de l’usager

· Evolution des publics (socioéconomiques, culturelles, qualité de vie..) et l’adéquation de l’offre de services

· Emergence de nouveaux types de demandes

· Enquêtes de satisfaction

· La place de l’usager

· La participation des bénéficiaires

· Les stratégies visant l’autonomie des bénéficiaires

· Le traitement des plaintes
	· Participation, autonomie des patients : Comment les maisons médicales favorisent-elles la participation, l’autonomie des patients, que mettent-elles en place ? 
Dans quelle mesure y arrivent-elles ? Quelles sont les stratégies à mettre en place pour améliorer le travail dans le sens de l'autonomie et la participation des patients (dans une orientation d'éducation permanente)

· Satisfaction des patients : Nos patients sont-ils satisfaits, comment le mesurer ?

	La DEQ collective

· Connaissance du contexte d’action (urbain, législatif, social, culturel…)

· Connaissance de la demande et l’émergence des nouveaux besoins

· Travailler en réseau sur un même territoire d’action, (connaître les autres services)

· Partenariats (dans l’esprit de la prise en charge globale du problème, l’approche communautaire) 

· Partager le choix des méthodes et les résultats de l’évaluation

· Revendications et défenses des droits
	· Santé communautaire : comment nos projets s’inscrivent-ils dans cette démarche ? Quels sont les obstacles, les moyens pour mettre en place des projets de santé communautaire? 

· Quelles synergies possibles entre le travail des maisons médicales au forfait et à l'acte ?


	THEMES
	Déclinaison sectorielle des thèmes pour les Centres de planning familial

	L’accueil

· Fonction d’accueil (qualités requises dans la fonction)

· Concept d’accueil de qualité, l’évaluation de l’accueil

· L’accueil des populations fragilisées et /ou particulières (primo arrivants, personnes exilées, en situation d’exclusion, personnes âgées, usagers avec enfants, personnes handicapées,…)

· L’accueil téléphonique

· L’impossibilité de répondre

· Les limites de la réponse
	· L'accueil comme activité centrale du planning

	L’accessibilité 

· La visibilité du service, des informations, la présentation des missions

· Le traitement des situations d’urgence et de crise

· Gérer le flux des demandes

· Aspects logistiques et matériels

· Accès aux droits sociaux

· Proximité, mobilité

· Connaissance de la demande et de l’émergence des nouveaux besoins
	· Accessibilité des bénéficiaires dont dispositions des locaux, ouverture, disponibilité des professionnels, projets du CPF vers des publics spécifiques, formation des travailleurs sur les besoins des populations

	Travail en réseaux et partenariats (échanges de savoirs)
· Travailler en réseau dans son secteur 

· Travailler en réseau intersectoriel 

· Le secret professionnel partagé

· Evaluer les partenariats (processus de pilotage)

· Recherche de partenariats efficaces

· Recherche de méthodologies partagées

· Relier les intervenants dans le suivi d’un bénéficiaire

· Travail en réseau sur un même territoire d’action (connaître les autres services)
	· Nécessité d'évaluer les partenariats scolaire et extra scolaire dans le cadre des animations scolaires à la vie relationnelle, affective et sexuelle 

· Le travail en réseaux avec les services associatifs extra sectoriels, créer des projets et réseaux de proximité avec les acteurs socio sanitaires 

· Le travail inter centres

	Le travail en équipe
· L’interdisciplinarité et la pluridisciplinarité

· La première prise en charge

· La prise en charge globale de la problématique de l’usager (coordination) 

· Travailler en équipe (notion de diversité culturelles,d e statuts)

· La gestion, organisation des ressources humaines

· L’analyse des besoins de formation continue

· Evaluation des formations continues

· Les conditions de travail (cadre, charge, sécurité)

· La promotion d’initiatives innovantes
	· La pluridisciplinarité comme moyen d’intégrer la dimension de la vie relationnelle, affective et sexuelle (VRAS) dans ses actions.

· Le cadre de travail, réfléchir à la gestion optimale du cadre du personnel et de l'organisation interne des CPF en rapport avec les missions permet de questionner les limites et freins induits par la subsidiation et les missions décrétales de l'institution


	Prévention

· Améliorer la communication, l’utilisation des médias

· Adapter, évaluer et faire évoluer les outils

· Les associations et personnes relais
	· Intégration transversale de la prévention dans les différentes missions et fonctions du planning familial de l'accueil à la consultation

· La couverture et la qualité des animations de prévention en milieu scolaire et extrascolaire, en regard des méthodes et des outils, nécessité d’adapter ceux-ci à l’évolution des publics 

· Méthodes et outils des activités liées à l'EVAS, Nécessité d'adapter les outils d'animation aux évolutions

	Connaissance des bénéficiaires et participation
· Connaissance de l’usager et des groupes d’usagers (notion de diversité et de connaissance du contexte social, culturel)

· Accueil de la non demande de l’usager

· Continuité du suivi de l’usager

· Evolution des publics (socioéconomiques, culturelles, qualité de vie..) et l’adéquation de l’offre de services

· Emergence de nouveaux types de demandes

· Enquêtes de satisfaction

· La place de l’usager

· La participation des bénéficiaires

· Les stratégies visant l’autonomie des bénéficiaires

· Le traitement des plaintes
	· Approche globale de la demande des bénéficiaires, renforcer la capacité à tenir compte du contexte social, familial, culturel

· Participation des usagers, favoriser la participation des patients à la gestion de leurs soins ou de leur guidance sociale et juridique. Veiller à la sauvegarde de leurs droits en matière de vie sexuelle et reproductive. Sensibiliser les usagers à une attitude de citoyen responsable et renforcer l'esprit critique vis-à-vis de leur environnement par rapport à la sauvegarde de leurs droits en matière de vie sexuelle et reproductive.



	La DEQ collective

· Connaissance du contexte d’action (urbain, législatif, social, culturel…)

· Connaissance de la demande et l’émergence des nouveaux besoins

· Travailler en réseau sur un même territoire d’action, (connaître les autres services)

· Partenariats (dans l’esprit de la prise en charge globale du problème, l’approche communautaire) 

· Partager le choix des méthodes et les résultats de l’évaluation

· Revendications et défenses des droits
	· Défense politique des droits sexuels et reproductifs, évaluation du rôle de lobbying des CPF et des actions menées dans ce sens

· Protocoles de l'IVG, la préoccupation première des protocoles IVG est le bien être de la femme. Ceux-ci évoluent sur base de l'expérience de la pratique extra hospitalière et de leur évaluation régulière.




	THEMES
	Déclinaison sectorielle des thèmes pour les Services actifs en matière de toxicomanies

	L’accueil

· Fonction d’accueil (qualités requises dans la fonction)

· Concept d’accueil de qualité, l’évaluation de l’accueil

· L’accueil des populations fragilisées et /ou particulières (primo arrivants, personnes exilées, en situation d’exclusion, personnes âgées, usagers avec enfants, personnes handicapées,…)

· L’accueil téléphonique

· L’impossibilité de répondre

· Les limites de la réponse
	· L'accueil : Qu'est-ce que l'accueil, quel sens y mettre? Comment l'optimaliser? Quelles pratiques quotidiennes? Quels accueils pour les nouveaux collègues, les professionnels du réseau? Comment concilier accueil et cadre thérapeutique? Exploiter la pluridisciplinarité dès l'accueil.

	L’accessibilité 

· La visibilité du service, des informations, la présentation des missions

· Le traitement des situations d’urgence et de crise

· Gérer le flux des demandes

· Aspects logistiques et matériels

· Accès aux droits sociaux

· Proximité, mobilité

· Connaissance de la demande et de l’émergence des nouveaux besoins


	· Visibilité et accessibilité : réalisation d'un état des lieux, analyse du contexte social en vue de vérifier la visibilité et l'accessibilité du service pour les publics. Comment le service se positionne dans le réseau institutionnel sectoriel et intersectoriel? Qui sont les envoyeurs des patients qui s'adressent aux services? Comment les différentes parties prenantes (envoyeurs, usagers)  identifient les services (représentations?). Ajuster l'accès du service à l'évolution des publics (interprétariat social?). 

· Les urgences : comment répondre aux urgences psychologiques, sociales, et médicales dans un contexte d'insuffisance quant au nombre ou saturation des services et institutions? 

· Exclusion / insertion et réinsertion : travail sur les ressources à solliciter, à mobiliser en lien avec l'insertion des personnes. Comment répondre et faire face aux situations d'exclusion et de précarité vécues par certains usagers? Quelle stratégie d'intervention avec ces publics? 


	Travail en réseaux et partenariats (échanges de savoirs) 

· Travailler en réseau dans son secteur 

· Travailler en réseau intersectoriel 

· Le secret professionnel partagé

· Evaluer les partenariats (processus de pilotage)

· Recherche de partenariats efficaces

· Recherche de méthodologies partagées

· Relier les intervenants dans le suivi d’un bénéficiaire

· Travail en réseau sur un même territoire d’action (connaître les autres services)
	· Le travail en réseau et partenariat : quels sont les services envoyeurs, quelle circulation du patient dans le réseau? Avec quels réseaux collaborer? Comment optimaliser les collaborations et synergies dans le réseau? Etablir des conventions de collaborations qui tiennent compte de l'identité des services.

	Le travail en équipe

· L’interdisciplinarité et la pluridisciplinarité

· La première prise en charge

· La prise en charge globale de la problématique de l’usager (coordination) 

· Travailler en équipe (notion de diversité culturelles,d e statuts)

· La gestion, organisation des ressources humaines

· L’analyse des besoins de formation continue

· Evaluation des formations continues

· Les conditions de travail (cadre, charge, sécurité)

· La promotion d’initiatives innovantes
	· Secret professionnel et médical, entre lois, directives, éthique de travail, code de déontologie et procédures internes, comment garantir et renforcer le respect de la vie privée des usagers des services? Mettre des balises de ce qui se partage, et avec qui cela se partage dans le cadre des prises en charge. Sur quel cadre déontologique doit-on se baser? 

· Réflexion sur les nouveaux dispositifs de soins à mettre en place, repérage des lacunes et amélioration du dispositif de prise en charge

· La "réorientation" de nos activités suite à l'entrée en vigueur de la convention collective de travail n°100 "Mise en œuvre d'une politique préventive en matière d'alcool et de drogues dans l'entreprise »

	Prévention

· Améliorer la communication, l’utilisation des médias

· Adapter, évaluer et faire évoluer les outils

· Les associations et personnes relais
	· La réduction des risques : dans la prise en charge des personnes dépendantes aux jeux. Adaptation de la RDR en fonction des publics 

· Le cannabis chez les jeunes travailleurs (non développé) 

· La prévention : amélioration des actions, dispositifs et de l'offre sectorielle, quelles priorités pour les équipes en matière de prévention et avec quels outils? Evaluer ce qui fait prévention dans les pratiques professionnelles?


	Connaissance des bénéficiaires et participation
· Connaissance de l’usager et des groupes d’usagers (notion de diversité et de connaissance du contexte social, culturel)

· Accueil de la non demande de l’usager

· Continuité du suivi de l’usager

· Evolution des publics (socioéconomiques, culturelles, qualité de vie..) et l’adéquation de l’offre de services

· Emergence de nouveaux types de demandes

· Enquêtes de satisfaction

· La place de l’usager

· La participation des bénéficiaires

· Les stratégies visant l’autonomie des bénéficiaires

· Le traitement des plaintes
	· Evolution du/des public(s) cible(s) et adaptation, ajustement de l'offre thérapeutique, analyse des caractéristiques du public, de la demande et de ses évolutions, à quels cas  ne sait-on pas répondre? L'accompagnement de l'entourage des usagers : quel accueil ou accompagnement psychosocial envisager pour les proches concernés par la situation des personnes prises en charge par le service? Dépendances : mieux comprendre cette notion dans sa complexité. 

· Le double diagnostic : Le travail psychosocial avec des usagers de produits (drogues, alcool et/ou médicaments présentant également des troubles psychiatriques.)

	La DEQ collective

· Connaissance du contexte d’action (urbain, législatif, social, culturel…)

· Connaissance de la demande et l’émergence des nouveaux besoins

· Travailler en réseau sur un même territoire d’action, (connaître les autres services)

· Partenariats (dans l’esprit de la prise en charge globale du problème, l’approche communautaire) 

· Partager le choix des méthodes et les résultats de l’évaluation

· Revendications et défenses des droits
	· L'évaluation : recherche de méthodes et outils, quel type d'évaluation serait pertinente pour les activités des services, comment évaluer l'offre de soins, certains aspects de travail, les partenariats, la satisfaction des usagers?

· Injonction thérapeutique : Concerne le cadre d'intervention du secteur santé, face à la contrainte judiciaire de soins. Quelles limites? Mettre en place des règles de travail avec les publics s'adressant au SAT sous injonction thérapeutique. Comment travailler avec une population "obligée" et trouver une implication personnelle des personnes suivies dans leurs prises en charge

· Information à destination des professionnels. Evaluation de l'impact des informations diffusées sur les pratiques des professionnels et à quels besoins elles répondent ?


	THEMES
	Déclinaison sectorielle des thèmes pour les Centres de Coordination de soins et services à domicile

	L’accueil

· Fonction d’accueil (qualités requises dans la fonction)

· Concept d’accueil de qualité, l’évaluation de l’accueil

· L’accueil des populations fragilisées et /ou particulières (primo arrivants, personnes exilées, en situation d’exclusion, personnes âgées, usagers avec enfants, personnes handicapées,…)

· L’accueil téléphonique

· L’impossibilité de répondre

· Les limites de la réponse
	· L'accueil téléphonique : analyse de la demande 

· La première prise en charge : importance de l'information fournie lors de cette première prise en charge tant dans le domaine social que médical

	L’accessibilité 

· La visibilité du service, des informations, la présentation des missions

· Le traitement des situations d’urgence et de crise

· Gérer le flux des demandes

· Aspects logistiques et matériels

· Accès aux droits sociaux

· Proximité, mobilité

· Connaissance de la demande et de l’émergence des nouveaux besoins
	· Le traitement des plaintes : comment recueillir les plaintes pour y donner la meilleure suite ? 

· L'adéquation entre l'offre de matériel de soins et la demande

· Une enquête de satisfaction auprès des utilisateurs du service

	Travail en réseaux et partenariats (échanges de savoirs)
· Travailler en réseau dans son secteur 

· Travailler en réseau intersectoriel 

· Le secret professionnel partagé

· Evaluer les partenariats (processus de pilotage)

· Recherche de partenariats efficaces

· Recherche de méthodologies partagées

· Relier les intervenants dans le suivi d’un bénéficiaire

· Travail en réseau sur un même territoire d’action (connaître les autres services)
	· Une enquête de satisfaction auprès des prestataires ou auprès des services conventionnés avec la coordination 

· Une enquête de satisfaction auprès des médecins prescripteurs

	Le travail en équipe

· L’interdisciplinarité et la pluridisciplinarité

· La première prise en charge

· La prise en charge globale de la problématique de l’usager (coordination) 

· Travailler en équipe (notion de diversité culturelles,d e statuts)

· La gestion, organisation des ressources humaines

· L’analyse des besoins de formation continue

· Evaluation des formations continues

· Les conditions de travail (cadre, charge, sécurité)

· La promotion d’initiatives innovantes
	· L'évaluation des besoins de coordination lors de la demande de prise en charge 

· La limite de la prise en charge à domicile

	Prévention

· Améliorer la communication, l’utilisation des médias

· Adapter, évaluer et faire évoluer les outils

· Les associations et personnes relais
	· Néant


	Connaissance des bénéficiaires et participation
· Connaissance de l’usager et des groupes d’usagers (notion de diversité et de connaissance du contexte social, culturel)

· Accueil de la non demande de l’usager

· Continuité du suivi de l’usager

· Evolution des publics (socioéconomiques, culturelles, qualité de vie..) et l’adéquation de l’offre de services

· Emergence de nouveaux types de demandes

· Enquêtes de satisfaction

· La place de l’usager

· La participation des bénéficiaires

· Les stratégies visant l’autonomie des bénéficiaires

· Le traitement des plaintes
	· L'analyse de l'émergence des nouveaux besoins sous forme d'audit interne : ex. demande de diététiciennes

	La DEQ collective

· Connaissance du contexte d’action (urbain, législatif, social, culturel…)

· Connaissance de la demande et l’émergence des nouveaux besoins

· Travailler en réseau sur un même territoire d’action, (connaître les autres services)

· Partenariats (dans l’esprit de la prise en charge globale du problème, l’approche communautaire) 

· Partager le choix des méthodes et les résultats de l’évaluation

· Revendications et défenses des droits
	· Néant




	THEMES
	Déclinaison des thèmes pour les Organismes de coordination et les Organismes représentatifs et de coordination

	L’accueil

· Fonction d’accueil (qualités requises dans la fonction)

· Concept d’accueil de qualité, l’évaluation de l’accueil

· L’accueil des populations fragilisées et /ou particulières (primo arrivants, personnes exilées, en situation d’exclusion, personnes âgées, usagers avec enfants, personnes handicapées,…)

· L’accueil téléphonique

· L’impossibilité de répondre

· Les limites de la réponse
	· L’accueil



	L’accessibilité 

· La visibilité du service, des informations, la présentation des missions

· Le traitement des situations d’urgence et de crise

· Gérer le flux des demandes

· Aspects logistiques et matériels

· Accès aux droits sociaux

· Proximité, mobilité

· Connaissance de la demande et de l’émergence des nouveaux besoins


	· Une thématique générale : l'amélioration de l'accessibilité

· La diffusion de l'information vers les professionnels et le grand public

· Approche globale de la demande des bénéficiaires

· Accessibilité des bénéficiaires

· La communication, la communication interne

· Visibilité externe

· Améliorer la vitrine de nos publications

· Améliorer le services rendus aux centres, en intégrant notamment une page d'info par centre membre et en améliorant notre capacité de relayer leurs projets et réflexions

· Améliorer l'accès aux infos recherchées et clarifier la présentation des missions

· La gestion de la demande de l'aide par rapport à l'offre

	Le travail en équipe

· L’interdisciplinarité et la pluridisciplinarité

· La première prise en charge

· La prise en charge globale de la problématique de l’usager (coordination) 

· Travailler en équipe (notion de diversité culturelles,d e statuts)

· La gestion, organisation des ressources humaines

· L’analyse des besoins de formation continue

· Evaluation des formations continues

· Les conditions de travail (cadre, charge, sécurité)

· La promotion d’initiatives innovantes


	· Les conditions du bien-être au travail, et la participation et l'implication de l'ensemble des travailleurs à l'élaboration de celle-ci

· La transmission vers les nouvelles générations de travailleurs

· La pluridisciplinarité

· La médiation

· L'organisation de l'institution fédération, la gestion des ressources humaines

· La coordination des activités

· L'offre de formations

· La communication interne

· Le cadre de l'aide à domicile

· La diversité au service de la qualité

· La prise en charge du bénéficiaire


	Travail en réseaux et partenariats (échanges de savoirs)
· Travailler en réseau dans son secteur 

· Travailler en réseau intersectoriel 

· Le secret professionnel partagé

· Evaluer les partenariats (processus de pilotage)

· Recherche de partenariats efficaces

· Recherche de méthodologies partagées

· Relier les intervenants dans le suivi d’un bénéficiaire

· Travail en réseau sur un même territoire d’action (connaître les autres services)
	· Les relations et coordinations intersectorielles

· La promotion des échanges de savoirs

· le travail en réseau avec les services associatifs extra sectoriels

· Favoriser l'échange de bonnes pratiques

	Prévention

· Améliorer la communication, l’utilisation des médias

· Adapter, évaluer et faire évoluer les outils

· Les associations et personnes relais

	· La promotion d'initiatives innovantes

· Défense politique des droits sexuels et reproductifs

· Méthodes et outils des activités liées à l'EVAS

· Améliorer notre présence sur les thèmes d'actualité

	Connaissance des bénéficiaires et participation
· Connaissance de l’usager et des groupes d’usagers (notion de diversité et de connaissance du contexte social, culturel)

· Accueil de la non demande de l’usager

· Continuité du suivi de l’usager

· Evolution des publics (socioéconomiques, culturelles, qualité de vie..) et l’adéquation de l’offre de services

· Emergence de nouveaux types de demandes

· Enquêtes de satisfaction

· La place de l’usager

· La participation des bénéficiaires

· Les stratégies visant l’autonomie des bénéficiaires

· Le traitement des plaintes
	· L'implication et la participation des usagers

	La DEQ collective

· Connaissance du contexte d’action (urbain, législatif, social, culturel…)

· Connaissance de la demande et l’émergence des nouveaux besoins

· Travailler en réseau sur un même territoire d’action, (connaître les autres services)

· Partenariats (dans l’esprit de la prise en charge globale du problème, l’approche communautaire) 

· Partager le choix des méthodes et les résultats de l’évaluation

· Revendications et défenses des droits


	· Le travail de réflexion et d'analyse critique sur les articulations entre santé mentale, santé publique et contextes sociaux

· L'interprétation et la participation à la construction de programmes politiques avec les pouvoirs publics

· Mener une étude de marché auprès de différents opérateurs de manières à favoriser les synergies positives et les économies d'échelles

· Etablir un cadastre des pratiques en usage dans les différentes associations par rapport à un certain nombre de services collectifs

· Evaluer leur adéquation coût/qualité aux besoins et moyens des associations
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