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Concepts de coordination pour des prestations cen-
trées sur la personne — Une clarification terminolo-
gique a la lumiére d’exemples choisis

Dans le cadre de la mise en ceuvre de modéles de soins intégrés, la question centrale se
pose de savoir qui coordonne et fournit quelles prestations pour les personnes agées. Face a
'ampleur de I'offre qui leur est destinée et au grand nombre de prestataires, les personnes
agées ayant besoin de soutien et leurs proches peuvent se sentir perdus et dépassés. Afin de
résoudre ce probléme d’information et de coordination, diverses offres dites « a bas seuil d’ac-
cessibilité » ont été mises en place, visant a proposer des prestations « d’'une seule main ».
Dans la pratique, on trouve aujourd’hui plusieurs approches et/ou modéles sous diverses dési-
gnations et avec diverses prestations (des permanences, des antennes, des centres de coor-
dination, des services d’assistance de quartier/groupe d’habitations, des services de concier-
gerie, etc.). Cette fiche d’information propose une vue d’ensemble des différents types et des
terminologies, avec des exemples choisis tirés de la pratique et des références permettant
d’aller plus loin.t

Du point de vue des personnes agées ayant besoin de soutien et de leurs proches, les ques-
tions qui se posent dans le quotidien sont nombreuses : quelles sont les offres a disposition ?
Qui propose quelles prestations ? A qui dois-je m’adresser ? Y a-t-il quelqu’un sur place a qui
je peux m’adresser ou qui peut m’accompagner ? Si j'ai besoin d’'une prestation, qui fournit
guoi, quand, comment et a quel prix ? Qui me met en contact et coordonne les rendez-vous et
les prestations ?

Dans la pratique, on trouve aujourd’hui diverses offres dites « a bas seuil d’accessibilité » sous
diverses désignations et qui peuvent apporter des réponses aux personnes agées. Plus simple-
ment, la notion de « bas seuil » signifie que les facteurs qui font obstacle sont éliminés autant
gue possible, ce qui permet de s’adresser a des personnes qu’on ne pourrait pas facilement
toucher sans cela. Il s’agit donc de réduire les obstacles et les blocages. Ces conditions d’accés
a bas seuil doivent étre mises en ceuvre a plusieurs niveaux : dans le temps, dans I'espace et le
contenu (Steiner et al. 2014). Il ne s’agit pas uniquement de savoir quelles prestations sont pro-
posées par les services ci-dessous, mais également si et comment ces prestations fonctionnent
en termes d'accessibilité pour les personnes agées dans divers contextes :

- Centre de permanence, d’information, de conseil, de compétence, de coordination, de
triage, d’intermédiation ou de contact ou réseau pour les personnes agées

- Service d’assistance dans les quatrtiers, les groupes d’habitations ou les logements indivi-
duels

- Plaque tournante, centre de coordination, service de conciergerie, concierge plus,
etc.

1 Plusieurs des exemples présentés ici ont été soutenus par la fondation Age-Stiftung (www.age-stiftung.ch).
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Afin de mieux classer les différentes notions, nous distinguons quatre types de ser-
vices :

- Le type « permanence » - propose des informations centralisées, des conseils, un ac-
compagnement et/ou une orientation

- Le type « service d’assistance » - propose sur place des prestations a vocation commu-
nautaire

- Le type « conciergerie » - propose sur place des prestations orientées clients

- Le type « service de gestion de cas » - met en réseau des prestations a travers une gestion
concrete des cas

Dans la pratique, on trouve de nombreuses formes mixtes, qui combinent des prestations de
ces quatre types. L'attribution a I'un plutdt qu’a l'autre se fait de maniére pragmatique : ainsi,
si une offre intitulée « plaque tournante » propose, en plus de ses activités d’information et de
conseil, un service de « gestion de cas », alors elle sera attribuée a ce dernier type.

Le type « permanence » regroupe plusieurs offres sous diverses désignations (centre de com-
pétence, d’'information, de conseil, d’orientation, de coordination et d’intermédiation). L’accés
aux permanences, notamment pour les personnes agées vulnérables qui sont difficilement at-
teignables, représente toujours un défi. Comme le montrent divers rapports d’expérience et
d’évaluation, la demande pour des permanences avec une « structure d’accueil» est souvent
inférieure a celle escomptée.

Définition. Le type « permanence » désigne une offre centralisée et globale d'informations et
de conseils, garantissant un acceés facilité aux prestations. Les permanences aident les per-
sonnes ageées et leurs proches a se repérer dans le paysage de I'offre généralement com-
plexe. Le terme de « plaque tournante » est souvent utilisé comme synonyme pour une per-
manence classique. Dans le cadre du programme « socius », soutenu par la fondation Age-
Stiftung, lequel a piloté plusieurs permanences, les domaines d’activité suivants ont été dé-
crits pour les permanences :

- Information : la clientéle obtient des informations factuelles. Le plus souvent, elles ne
permettent pas d’aborder plus spécifiquement la situation particuliéres d’'une personne,
mais sont d’ordre général sur un theme particulier.

- Conseil : dans le cadre d’'une consultation, on s’intéresse a la situation particuliére de la
personne qui vient chercher conseil. La problématique est approfondie. Des solutions
possibles sont recherchées et leur mise en ceuvre éventuellement initiée.

- Accompagnement : la personne qui vient chercher conseil est accompagnée a court ou a
plus long terme pour la mise en place d’'un réseau de soutien. Une gestion de cas simple
peut faire partie de ce type de soutien (cf. chap. 5).

- Orientation : l'orientation, c’est-a-dire le renvoi vers d’autres services compétents, peut
avoir lieu a tout moment.

- Coordination : les permanences régionales ou cantonales, en particulier, qui s’adressent
a des groupes professionnels ou a des organisations, coordonnent les offres locales
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(Ettlin, 2018).

Financement. La phase de mise en place d’'une permanence repose le plus souvent sur un
financement de projet. En raison de la limitation dans le temps d’un tel financement, d’autres
solutions doivent étre recherchées pendant la phase de mise en place. Cela passe le plus
souvent par les pouvoirs publics (subventions, mandats de prestations) ou par l'intégration
dans le fonctionnement normal d’'une organisation et dans le processus budgétaire (Ettlin,
2018).

2.1 Exemples tirés de la pratique

Ces exemples montrent des approches a différents niveaux (commune, ville, région, canton).
Nous présentons a chaque fois bri€vement I'organe responsable et le financement, les pu-
blics cibles ainsi que les prestations spécifiques.

La permanence pour les questions liées au vieillissement de la commune de Bettlach :
apporter I'offre vers les gens

La permanence mise en place dans le cadre du programme « socius » est un exemple de
service d’'information et d’orientation rattaché a une commune. Selon les autorités, les di-
verses offres de soutien liées au vieillissement (EMS, services d’aide et de soins a domicile,
églises, etc.) n’étaient pas suffisamment coordonnées ni connues dans cette commune de
5000 habitants. Dés lors, depuis 2017, la permanence rattachée a la commune propose des
informations sur les offres de soutien et de conseil disponibles. Cette permanence ne pro-
pose pas elle-méme des aides ou des conseils particuliers, ceux-ci étant du ressort des ser-
vices spécialisés. A l'origine, le rattachement de la permanence a 'administration communale
n’était pas prévu, mais il s’est avéré étre la solution idéale (SRF, 2017 ; Socius, 2019).

Le service d’information « Info alter werden » de Bale-Ville : orientation professionnelle,
pas de conseils

A Bale-Ville, un seul lieu regroupe toutes les offres destinées aux personnes de 55 ans et
plus. Ensemble, une soixantaine d’organisations proposent plusieurs centaines d’offres pour
personnes agées a Bale. Afin de garder une vue d’ensemble, le service d’'information propose
depuis 2017 des conseils personnalisés gratuits ainsi qu’'une banque de données regroupant
toutes les offres. Les publics cibles sont les personnes agées, leurs proches, des voisins ser-
viables, des personnes agées bénévoles ainsi que des fournisseurs de prestations dans les
quartiers et les communes. Sur mandat du département de la santé publique, le service d’in-
formation a été mis en place par la société Gesellschaft fir das Gute und Gemeinnitzige
(GGQG). Il est géré par I'association GGG Wegweiser. Une cinquantaine de bénévoles travail-
lent a 'infothéque. Le personnel fixe effectue un tri professionnel des questions qui peuvent
porter sur les dernieres années de vie active, la santé, les finances, les soins et 'accompa-
gnement, le travail bénévole ou encore I'habitat (Alter Base, 2021, GGG, 2019).

La permanence Alter de la Ville de Lucerne : pour une vie autonome des personnes agées

Lancée en 2018, la permanence « globale, neutre et équitable » compléte I'offre existante en
matiére d’information et de conseil. Elle est soutenue et proposée par la ville dans le cadre de
sa stratégie de la vieillesse. Le public cible est constitué des personnes agées et de leurs

Concepts de coordination pour des prestations centrées sur la personne 3



CURAVI/VA.CH

proches. Les prestations gratuites comprennent les conseils donnés par la permanence, par
téléphone ou par courriel, sur les thémes de la santé, du bien-étre, de I'habitat et des fi-
nances, ainsi que l'orientation vers d’autres services spécialisés. Conformément au travail so-
cial de proximité, une personne de la permanence se rend également, sur demande, chez les
personnes agées. Afin de renforcer la collaboration avec d’autres acteurs et de déterminer les
interfaces, il est prévu de mettre en place un « Netzwerk Alter Luzern » (réseau personnes
agées Lucerne). Dans le cadre du projet pilote « Gutscheine fir selbstbestimmtes Wohnen »
(bons pour une vie autonome) (2018-2021), les personnes dont le revenu est tout juste au-
dessus du seuil donnant droit aux prestations complémentaires bénéficient d’'un soutien. Le
personnel de la permanence détermine les besoins. Un bon permet par exemple de financer
une aide au ménage ou la livraison des achats dans 'EMS. Les projets seront évalués a la fin
de la phase pilote (Schwegler, 2017 ; SRF, 2018, Stadt Luzern, 2021).

La plaque tournante régionale Gesundes Freiamt : le bon soutien au bon endroit

Les partenaires contractuels de la plaque tournante lancée en 2018 sont Pro Senectute, la
commission spécialisée age et santé de I'association régionale de planification, cing EMS,
deux organisations d’aide et de soins a domicile et un hopital. Cette plaque tournante est rat-
tachée au bureau d’information et de consultation de Pro Senectute. Le public cible est consti-
tué de personnes de tous ages qui ont besoin de conseils et d’aide sur des questions relatives
a 'accompagnement a domicile et aux soins aux personnes agées. Les prestations compren-
nent l'information, le conseil, 'accompagnement, I'orientation et la coordination. Le but de
cette plaque tournante est d’assurer une collaboration interprofessionnelle optimale ainsi
gu’une harmonisation de leurs prestations. Afin que les offres de prestations répondent aux
besoins dans la région, I'orientation des personnes concernées vers des institutions appro-
priées doit, @ moyen terme, se faire de maniére coordonnée. Les colts (13'000 francs par an)
sont supportés par les partenaires. Ce projet sera évalué aprés sa phase pilote (2018-2020)
(Schambron, 2018 ; Gesundes Freiamt, 2021).

Les plagues tournantes régionales dans le canton de Lucerne : 33 communes mises en
réseau

Pro Senectute gére quatre « plaques tournantes » régionales dans le canton de Lucerne.
Celles-ci proposent gratuitement un acces simple et direct a des informations et des presta-
tions sur les questions de la vieillesse et du vieillissement. Ces plaques tournantes font par-
tie du projet de société « Luzerner Modell 65plus », qui est financé par Pro Senectute, les
communes participantes, le canton, les milieux économiques, des fondations, la Confédéra-
tion et des particuliers. Cette plaque tournante met en réseau les offres de 33 communes et
propose des conseils gratuits sur les questions financiéres et fiscales, des consultations so-
ciales, des conseils juridiques, des informations en matiére de démence, ainsi que sur des
associations et d’autres activités (Pro Senectute canton de Lucerne, 2021).

Aujourd’hui, les nouveaux concepts d’habitat prévoient souvent des services d’assistance
payants ou des services communautaires de proximité. De plus, de nombreuses communes
se penchent sur la maniere de soutenir des personnes fragiles disposant de peu de moyens,
pour leur permettre de rester chez elles grace a des mesures hors soins. Dans la pratique, on
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trouve diverses offres sous différentes désignations, que I'on peut ranger dans le type « ser-
vice d’assistance » (service d’assistance pour un groupe d’habitations ou un quartier, anima-
tion de quatrtier, coaching au quotidien, objectif participation). Leur but est d'accompagner et
de promouvoir les rapports de voisinage de maniére professionnelle. Ces offres sont dispo-
nibles au niveau d’'une commune, d’un quartier ou d’un groupe d’habitations, et sont par con-
séquent soutenues par différents organes responsables. Elles s’adressent souvent spécifi-
guement aux personnes agées.

Définition. Le type « service d’assistance » propose des prestations de proximité (groupe d’ha-
bitations, quartier) ou directement sur place (domicile), qui s’'inscrivent dans le cadre de divers
projets de développement d’'une zone commerciale, d’habitat et de quartier (logements inter-
générationnels / coopératives d’habitation, habitat protégé, résidences pour personnes ageées,
etc.). Que ce soit pour un quartier, pour un groupe d’habitations ou pour un logement indivi-
duel, des structures de forme mixte, soutenues par différents organes responsables (pu-
blics/privés), proposent généralement sur place les prestations suivantes :

- Essentiellement des animations socioculturelles et des activités sociales (rencontres,
manifestations, fétes, etc.), en plus des informations, du conseil, de 'accompagnement,
de l'orientation et de la mise en réseau

- Travail social communautaire gratuit, dans le cas d’organes responsables publics (« struc-
ture mobile »)

- Prestations définies contre paiement, dans le cas d’organes responsables privés

Dans les approches communautaires, les domaines de compétence de ces services d’assis-
tance ne sont souvent ni clairement définis, ni clairement communiqués. De ce fait, trois
types de problémes surgissent dans la pratique : les personnes qui développent et gérent de
tels services d’assistance sont souvent confrontées a des attentes contradictoires et peu
claires, ce qui conduit & des problemes dans le travail quotidien. Il y a peu d’échanges entre
les spécialistes du travail communautaire, alors qu’une bonne mise en réseau serait pourtant
essentielle. Parallelement, les évolutions sociales et démographiques accentuent encore les
difficultés et les problématiques auxqguelles ces services sont confrontés (Reutlinger et Roth,
2018 ; Age Stiftung, 2021a).

Financement. |l existe différentes formes de financement pour les services d’assistance. Les
offres des services d’assistance pour des groupes d’habitations et des quartiers financées par
les communes sont généralement gratuites pour les utilisateurs. Les offres d’organisations pri-
vées (services a domicile) sont généralement payantes et sont cofinancées par les locataires,
dans le cadre des contrats de bail.

3.1 Exemples tirés de la pratique

Ces exemples montrent différentes approches. Nous présentons a chaque fois brievement
'organe responsable et le financement, les publics cibles ainsi que les prestations spéci-
fiques.
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Le service d’assistance pour groupe d’habitations et domicile, & Horgen : mettre a profit
I'aide de voisinage

Cette offre mise en place en 2010 fait partie de la permanence Alter und Gesundheit Horgen.
C’est une forme mixte qui propose un service d’assistance a domicile pour les locataires de
deux résidences pour seniors et d’'un ensemble intergénérationnel, ainsi qu’un service d’'assis-
tance pour les groupes d’habitations sur mandat de la commune. Le service d’assistance pour
groupe d’habitations est financé par la commune, le service d’assistance a domicile est cofi-
nanceé par une contribution des locataires. Cette contribution comprend diverses prestations
(accompagnement chez le médecin, levée de la boite aux lettres, etc.). Les publics cibles sont
les personnes ageées, leurs proches et les personnes qui apportent leur aide. L’offre a été éva-
luée en 2012 et s’est développée depuis. Les assistantes assurant les services pour les
groupes d’habitations et les logements individuels louent des logements dans les groupes
d’habitation et organisent des réseaux de soutien ou des manifestations sociales. Les consul-
tations ont lieu dans les bureaux du service d’assistance ou a domicile, et portent sur les
guestions de logement, de sécurité, de systémes d’appel d’urgence, d’aide au quotidien, de
voisinage et de quartier. Les personnes agées sont ainsi guidées a travers les différentes
offres de prestations et de conseil. Si nécessaire, le service d’assistance aide les seniors a
concrétiser leur demande ou va directement a leur rencontre dans le cadre de leur interven-
tion communautaire active. Dans I'esprit d'une « communauté de soutien », on met a profit en
premier lieu I'aide de voisinage (voisins, bénévoles). Si nécessaire, le service d’assistance
propose une mise en contact avec une aide professionnelle, par exemple avec un service
d’aide et de soins a domicile (Balthasar et Wight, 2012 ; Commune de Horgen, 2021a/b).

Le service d’assistance de quartier Vicino Luzern : vieillir dans le quartier

Le projet pilote conduit entre 2014 et 2017 a été lancé par la Baugenossenschaft Luzern et le
service d’aide et de soins a domicile de la Ville de Lucerne. Vicino Luzern est une association
dotée d’'une large base, réunissant quinze organisations membres actives dans le domaine
des personnes agées et représentées au comité (entre autres Caritas, des églises, des EMS,
la Croix-Rouge, Spitex, Pro Senectute, Forum Luzern 60Plus, etc.), ainsi que dix autres
membres. Le projet Vicino vise toutes les personnes habitant ou travaillant dans le nouveau
guartier de Lucerne. Il est financé par les contributions d’organes responsables, de fondations,
de la Ville de Lucerne et des milieux immobiliers. La responsable du site (animatrice sociocul-
turelle) propose gratuitement des informations sur place, par téléphone ou par courriel. Elle
met en lien et oriente, si nécessaire, vers des prestations adéquates proposées par des orga-
nisations membres (aide administrative et technique, aide au ménage, services de transport et
d’accompagnement, contacts sociaux, activités et réseaux, soins et accompagnement, etc.).

Le « Pavillon » constitue un point de rencontre dans le quartier. Toutes les personnes agées
ne fréquentent cependant pas cette structure d’accueil. Dés lors, une « structure mobile » se
déplace dans le quartier pour aller a la rencontre de ces personnes. Des personnes dites

« clés » saisissent I'occasion de ces rencontres quotidiennes pour nouer des contacts et ai-
dent la responsable du site a établir des contacts. Ce projet a été évalué apres la phase pi-
lote, et sera étendu a quatre autres quartiers de Lucerne en 2019 et 2020. Le modeéle Vicino
Luzern (voir le tableau) s’articule autour de cinq facteurs et conditions favorisant le maintien a
domicile des personnes agées le plus longtemps possible, méme avec des déficiences (Zim-
merli, 2018 ; Renner et Vogt, 2019 ; Vicino Luzern, 2017/2021).
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Entraide et compétences en santé

Renforcement des compétences en matiére de santé et de
la responsabilité individuelle des personnes dgées, afin
qu'elles puissent mieux se repérer dans le systéme de
santé, mieux prévenir les maladies et mieux gérer leurs
maladies. Ce qu'on appelle I'aide 4 I'entraide.

+ Connaitre les tableaux cliniques
+ Assurer les mesures de promotion et de
prévention de la santé

Structure d’accueil et
structure mobile

= Concept d'entraide Service indépendant et

de triage et de contact

accessible de permanence,

Offre de prestations en réseau

Gestion des soins
La mise en réseau au niveau de la structure est celle au niveau
du systéme de soins.

Gestion par cas
La mise en réseau au niveau de l'individu concerne les offres
d'aide centrées sur la personne

= Connaitre les prestations et les possibilités de
financement

= Assurer un systéme d’appel d'urgence

» Proposer des logements médicalisés

= Concept de prestations

Orientation dans I'espace social,
a I'échelle du quartier

Un environnement résidentiel 4 dimension humaine, avec
des offres de prestations accessibles a pied, correspond au
périmétre de mobilité qui se réduit de plus en plus. La mise
en contact de personnes et d’activités socioculturelles
promeut le bien-&tre social.

» Adapter I'environnement résidentiel

= Promouvoir I'aide de voisinage
= Organiser et réaliser des acfivités socioculturelles

= Concept de quartier

Logements adaptés aux personnes dgées

= Concept de site

Offrir des logements sans obstacles et un environnement
résidentiel sans obstacles.

= Connaitre les directives pour la conception de
logements et d'environnements résidentiels
répondant aux bescins des personnes dgées

- Emetire des recommandations pour Fadaptation des
logements

= Concept architectural

Le service d’assistance d’un groupe d’habitations, a Richterswil : renforcer la commu-

nauté et I'aide de voisinage

« Wohnenplus », un groupe d’habitations intergénérationnelles inauguré en 2019, dispose
d’un service d’assistance sur place, afin de soutenir les personnes agées et favoriser ainsi
leur maintien dans leur propre logement. Il s’agit en méme temps de renforcer la communauté

et 'aide de voisinage.

Assistance pour le groupe
d’'habitations Wohnenplus GBG
Richterswil

Information et Réseau et
communication coordination

Accompagnement et Activités et utilisation
prévention des locaux

+ Promotion et conception
de la collaboration avec

+ Plague tournante
+ Information et

+ Sinécessaire,
accompagnement

= Soutien des idées,
activités et projets des
locataires

communication

Soutien pour la location
des logements

Soutien au comité GBG

des partenaires internes
et externes

Promotion et
coordination du
bénévolat

Coordination des
activités et des offres

individuel et de groupes

Promotion de la culture
de communication

Médiation en cas de
conflit

Sécurité

(Co)organisation de
manifestations et d'offres

Utilisation des locaux et
location des locaux

Doté d’un poste a 60 pour cent, le service d’assistance du groupe d’habitations promeut les
rencontres intergénérationnelles. Il assure la mise en réseau du comité, de I'administration, du
service de conciergerie, des bénévoles, du jardin d’enfants, du service d’aide et de soins a
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domicile, des fournisseurs de prestations externes, des activités de jeunesse et d’autres ser-
vices spécialisés. Ce service d’assistance est proposé par Pro Senectute Zurich, qui a aussi
développé le concept. L'organe responsable est la coopérative immobiliére d'utilité publique
de Richterswil. Le financement du service d’assistance (un poste a 60%, 54'000 francs par an)
doit étre couvert a 100% par les locataires des logements non subventionnés (50 francs par
mois) et des locaux commerciaux. Outre I'information et la coordination, le service d’assis-
tance effectue également d’autres taches (voir le tableau) dans les domaines de I'accompa-
gnement, de la prévention et des activités (Pro Senectute, 2017 ; Blichi, 2019 ; Wohnenplus,
2021).

Le service d’intermédiation pour I’aide de voisinage Berne : renforcer les communautés
de soutien

Le projet pilote réalisé entre 2015 et 2018 « Zu Hause in der Nachbarschaft » (Chez soi dans
le voisinage) a été lancé par la Ville de Berne. Composé de deux projets partiels « Nachbar-
schaft Bern / Im Quartier zuhause » (Voisinage Berne / Chez soi dans le quartier) ce projet
promeut le travail de proximité et le travail bénévole, et renforce les « communautés de sou-
tien » (caring communities). Les personnes agées constituent le public cible, certes, mais le
déploiement du projet se fait plutét de maniére intergénérationnelle. Le service d’intermédia-
tion réunit les personnes du quartier ayant besoin de soutien au quotidien et celles qui sont en
mesure d’apporter ce soutien. La durée du travail bénévole ne doit pas dépasser trois heures
par semaine. L’offre comporte plusieurs prestations de soutien (p.ex. faire les courses, accom-
pagner chez le médecin, tenir compagnie). Elle est un complément aux autres offres exis-
tantes ou payantes, auxquelles elle est reliée. Le service d’intermédiation favorise ainsi la
mise en réseau des systémes d’aide professionnels et non professionnels. Financé par la ville
depuis 2019, ce projet a été évalué dans I'idée de pouvoir le proposer dans toute la ville d’ici a
fin 2020 (VBG et Stadt Bern, 2019, Stadt Bern, 2019, Nachbarschaft Bern, 2021).

Des projets pilotes dans des villes : aides financiéres pour une vie autonome

Dans le cadre de projets pilotes, des aides financiéres sont actuellement proposées dans plu-
sieurs villes sous la forme de garanties de prise en charge de 'accompagnement. Le projet
pilote « Gutscheine fiur selbstbestimmtes Wohnen » (Bons pour une vie autonome) (2018-
2021) lancé en Ville de Lucerne a déja été présenté ci-dessus. Depuis 2019, le centre de
compétences Personnes agées de la Ville de Berne propose, dans une structure d’accueil, la
possibilité de cofinancer différentes offres de soutien par le biais de « Betreuungsgutspra-
chen » (garanties de prise en charge de 'accompagnement). Aprés une évaluation des be-
soins, les prestations suivantes sont cofinancées par Pro Senectute en fonction des besoins
avérés et de la situation financiére : adaptation du logement, systéme d’appel d’'urgence,
aides au ménage, services de repas et repas en commun, services de visite et d’aide aux
proches ou encore contributions a des formes d’habitat protégé (Stadt Bern, 2021).

Le Café numérique bélois : une aide facilement accessible, la ou les personnes ageées
viennent volontiers

Le « Basler Digital-Café » (Café numérique balois) lancé en 2019 répond a un critére essentiel
des offres facilement accessibles : il se trouve dans un lieu bien fréquenté la journée. Le point
de rencontre hebdomadaire est un café de quartier ou des jeunes en apprentissage ou aux
études, ainsi que des collaboratrices et collaborateurs de Pro Senectute proposent leur aide et
leurs conseils aux personnes pour l'utilisation de leurs téléphones portables ou de leurs
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tablettes. Ce café numérique est un projet de I'association Pro Senectute des deux Bale, en
coopération avec une chaine de boulangeries et la Banque cantonale béaloise. La boulangerie
met a disposition ses locaux en plusieurs endroits et veille & un environnement adéquat, avec
une infrastructure correspondante et des possibilités de restauration. En plus de ce soutien, ce
café numérique a aussi une fonction sociale. La possibilité de faire des rencontres dans un
cadre convivial favorise les échanges, les contacts et le soutien mutuel (Age-Stiftung, 2021b ;
Pro Senectute des deux Bale, 2021).

Ces dernieres années, I'« habitat protégé » en tant que troisieme forme intégrée d’habitat
pour personnes agées et personnes en situation de handicap, a gagné en importance.
Jusqu'ici toutefois, la notion d’« habitat protégé » a été insuffisamment développée. L’étude

« Betreutes Wohnen in der Schweiz » (Habitat protégé en Suisse) comble cette lacune. Te-
nant compte de l'intensité variable des besoins, I'habitat protégé peut étre subdivisé en quatre
niveaux (A-D). Pour chacun de ces niveaux, on peut définir différents degrés de prestations
de soutien, de présence, de conseil et de compétences spécialisées (Imhof et Mahrer Imhof,
2019). Dans le contexte de I'habitat protégé, le type « conciergerie » regroupe différentes ap-
proches sous différentes désignations (entre autres concierge plus, coach au quotidien, con-
cierge social, personne a tout faire, etc.)

Définition. Les prestations d’un service de conciergerie sont fournies sur place, dans le loge-
ment ou le groupe d’habitations, dans le cadre d’'un mandat. Le service de conciergerie peut
étre assuré par une personne individuelle ou une entreprise, toutes deux spécialisées dans les
prestations d’aide et qui proposent ces prestations a un prix fixe ou variable. Indépendamment
de la forme d’habitat, un service de conciergerie propose des prestations payantes pouvant
étre commandées par téléphone ou en ligne (Feedough, 2018).

Financement. Le financement peut se faire par le biais du contrat de bail, d’abonnements spé-
cifiques ou de paiements directs (taxes).

4.1 Exemples tirés de la pratique

Ces exemples montrent différentes approches. Nous présentons a chaque fois brievement
'organe responsable et le financement, les publics cibles ainsi que les prestations spéci-
fiques.

Le service de conciergerie Bonacasa : prestations a commander par internet, application
ou téléphone

Le service de conciergerie de I'entreprise Bonacasa / Bracher und Partner AG propose des
prestations globales. La clientéle disposée a payer ainsi que les propriétaires d'immeubles
(habitat protégé, logement avec services, immeubles locatifs, etc.) constituent le public cible.
L’offre est payante et varie en fonction des prestations. Les prestations suivantes peuvent étre
commandées aupres d’une interlocutrice ou d’un interlocuteur sur une plate-forme internet, au
moyen d’'une application ou en s’adressant a la centrale téléphonique (Bonacasa, 2021a/b;
HEV, 2021) :
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Concierge : personne de contact pour obtenir des informations et de menus services
tels que I'achat de médicaments, la garde d’animaux en cas d’absence

Sécurité : centrale téléphonique / d’appel d’urgence, transmission d’alarme aux organisa-
tions de secours, soutien jusqu’a l'arrivée des services de secours, service de clés

Habitat et vie : prestations de conseil, nettoyage du logement et des vétements, service
de fleurs et de jardinage, garde d’enfants, organisation d’artisans

Manger et boire : service de réservation de restaurant, livraison de repas a domicile,
organisation et réalisation de manifestations a domicile

Santé et soins : service de soins de base tels que soins du corps, organisation de presta-
tions d’aide et de soins a domicile, réservation de coiffeur et de salon de beauté

Bien-étre et sport : organisation de traitements et de séjours de bien-étre, évaluation et
réservation d’entraineurs personnels ou d’offres de fithess

Mobilité et vacances : organisation de transports et de voyages, centrale de covoitu-
rage, expédition de bagages, soutien pour I'achat d’une voiture ou des travaux de ré-
paration, prestations en cas d’absence

Social et technique : organisation de billets, soutien pour l'utilisation d’'un ordinateur, de la
téléphonie mobile ou des programmes internet

Le Concierge Credit Suisse AG : coordonner personnellement les offres de prestations

En tant que plus grand fournisseur de produits immobiliers de Suisse, le Real Estate In-
vestment Management de Credit Suisse SA a développé, en 2014, un concept d’habitat pro-
tégé, « Habitat 3+ » (voir le tableau), spécialement congu pour les personnes agées. Ce mo-
dele d’habitat adapté aux personnes agées est un concept global dans lequel 'accompagne-
ment par un « coach au quotidien » (concierge) joue un rdle central.

Module construction Module assistance Module service
Moyens auxiliaires intégrés Moyens auxiliaires techniques tels Offres de prestations disponibles
ultérieurement et & nouveau que localement pour le logement et le
démontables par la suite voisinage
+ Mains courantes / poignées + Appareil d'appel d'urgence + Meénage et restauration
» Miroirs spéciaux dans la salle de mobile, y c. détecteur de chute » Conception du logement

bains = Détecteur de présence *+ Santé et soins
* Installation de capteurs pour le + Signal de danger pour le feu, * Loisirs
systéme d'appel d’'urgence l'eau et le gaz + Vie sociale et consultation
automatique * Télémonitoring personnalisé sociale
= Systéme domotique + Soutien aux processus de soins
téléecommande = FEfc
» FEtc. Powered by LIVING SERVICES

Nouvelles constructions répondant aux normes Transformation / rénovation en tenant compte de
telles que SIA 500 et LEA certaines normes et recommandations

Ameénagement de base de tous les logements (existants et nouveaux)

Accompagnement personnalisé par le centre
de compétences

Concept intergénérationnel selon le design universel, particuliérement convivial
Catalogue de mesures économiquement supportables pour la réduction des obstacles
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L’évaluation du projet conduit entre 2015 et 2016 livre des enseignements intéressants a pro-
pos des écueils d’'un projet ambitieux. L’acceptation du concierge et des aides techniques a
été testée dans un lotissement a Zurich (130 locataires, 108 appartements). Plusieurs autres
partenaires (Swisscom, Medgate, Permed) ont été intégrés dans les modules « assistance »
(application de sécurité/de prestations) et « service » (aide et soins a domicile). Durant la
phase pilote, la plupart des prestations étaient gratuites. Le coach au quotidien était disponible
sur place tous les jours. L’accompagnement comprenait de menus services, un soutien pour
les actes du quotidien, la coordination de prestations sur une plateforme dédiée, ainsi que l'or-
ganisation et la réalisation d’événements. Il ressort de I'évaluation qu’'une phase pilote de six
mois était trop courte pour bien faire connaissance avec le concierge. De plus, le nombre de
locataires de 65 ans et plus était plus faible qu’initialement prévu dans le concept. Plus de 90
pour cent des demandes adressées au concierge l'ont été par des femmes. Quant a l'utilisa-
tion réguliere des prestations, elle était principalement le fait de personnes seules d’une
moyenne d’age de 70 ans ou plus. D’autres prestations (sécurité, soins, accompagnement),
notamment celles disponibles en ligne (plateforme de prestations, télémédecine), n’'ont pas été
utilisées comme attendu, pour diverses raisons. La disposition a payer pour la présence d’un
concierge dépend de certaines conditions (vivre plus longtemps chez soi, codts intégrés dans
le loyer, fourchette de prix entre 30 et 100 francs par mois, etc.) (Simic et Bangerter, 2016).

Le modeéle du concierge plus : du concierge classique au fournisseur de prestations glo-
bales

Aprés que les concierges ont été supprimés en maints endroits, il s’avére aujourd’hui que les
concierges ont avant tout une fonction sociale. Bien souvent, les promoteurs immobiliers sou-
haitent encore développer un « habitat pour personnes agées », mais plus un « habitat pro-
tégé ». Le soutien aux personnes agées requiert cependant une personne de contact sur
place. Ces derniéres années, le modéle de « concierge plus » s’est par conséquent répandu
dans les coopératives d’habitation et autres projets immobiliers. Selon ce modeéle, une per-
sonne peut apporter son soutien aux résidentes et résidents non seulement par le biais de
prestations de conciergerie classiques, comme des travaux d’entretien et de nettoyage, mais
aussi par des activités et des relations sociales. Elle peut favoriser l'initiative personnelle et les
contacts entre les gens, développer I'autonomisation et I'entraide, et soutenir une vie auto-
nome a un age avancé. En tant que personne de contact centrale, elle est disponible en tout
temps pour des questions, se charge si nécessaire de taches quotidiennes ou apporte son
aide (les courses, le transport, I'aide au déménagement ou le montage de meubles). Ces pres-
tations sont facturées dans le cadre des contrats de bail (prestations de base) et sur la base
d’honoraires pour les prestations supplémentaires (Martin, 2018 ; GAW Linth, 2019, pour tout
complément d’information : www.age-stiftung.ch).

La conciergerie sociale de Pro Senectute Fribourg

Un poste de concierge avec une présence du lundi au vendredi a été mis en place dans le
cadre d’un nouvel immeuble de 42 logements pour seniors a Fribourg. Sur demande, la con-
cierge effectue des visites a domicile, est a I'écoute, apporte son soutien en cas de maladie
(aller chercher les médicaments, faire les courses, etc.) ou aide a la résolution de problémes
techniques (p.ex. déplacer des meubles). La concierge fait suivre les informations et facilite le
contact avec les personnes ou les organisations compétentes (service de soin, service de re-
pas, service de nettoyage, etc.). Des activités sociales telles que promenades, excursions, dé-
jeuners ou soupers en commun, grillades ou apéros sont régulierement proposées aux
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résidentes et résidents. Afin de favoriser les échanges, la buanderie a également été aména-
gée en espace de rencontre (Pro Senectute Fribourg, 2021).

La conciergerie sociale de Spitex a Cadenazzo

Afin de promouvoir une nouvelle structure avec des appartements pour seniors, un « service
de conciergerie sociale » a été mis en place, en 2017, dans le cadre d’un projet pilote. Ce
projet est destiné & combler une lacune entre les services de base fournis par I'aide et les
soins a domicile et le besoin d’interactions sociales. La « concierge sociale » effectue di-
verses taches. Le matin, elle propose des aides et des soins a domicile, et reste joignable
toute la journée pour de petites urgences médicales. Deux aprés-midis par semaine, elle or-
ganise des activités sociales (gymnastique, musique, loto) et deux fois par mois, elle invite a
un diner en commun. Un quart des colts des activités sociales est financé par I'organisation
de l'aide et des soins a domicile. Une aide au ménage compléte I'offre, en prenant en charge
une partie des taches d’assistance. L’école assure des activités intergénérationnelles. Cette
offre permet de créer une relation de confiance entre les résidentes et résidents, les familles
et la concierge et favorise un sentiment d’appartenance a une petite communauté (Netzwerk
Caring Communities, 2019).

Face a la complexité du travail avec les personnes agées, la gestion de cas standardisée,
dans le cadre des soins intégrés, revét une importance croissante. En pratique, on trouve dif-
férentes offres sous différentes désignations, pouvant étre attribuées au type « service de
gestion de cas ».

Définition. Le type « service de gestion de cas » assure (1) une gestion des cas avec un dos-
sier qui retrace I'entier du parcours du patient, du traitement et de 'accompagnement, et (2)
le pilotage de 'ensemble du processus (évaluation, planification de I'aide, intermédiation des
aides et des prestations, monitoring et adaptation des mesures, évaluation et suivi du pa-
tient). (3) La gestion de cas coordonne par exemple les prestations et les transferts a I'hopital,
vers 'EMS, vers le service d’'aide et de soins a domicile et vers d’autres prestataires (Nagel
Dettling et Wissert, 2018). Comme il n’y a pas, aujourd’hui, de définition harmonisée de la
gestion de cas en Suisse, les prestations et les réles relatifs a la gestion de cas peuvent va-
rier fortement dans la pratique (NCMS, 2014).

Financement. Le financement de la gestion de cas a lieu sous une forme mixte (pouvoirs pu-
blics, privés). Dans le cadre de projets pilotes, les colts sont pris en charge par les respon-
sables du projet.

5.1 Exemples tirés de la pratique

Ces exemples montrent différentes approches. Nous présentons a chaque fois brievement
'organe responsable et le financement, les publics cibles ainsi que les prestations spéci-
fiques.
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La plague tournante RaJoVita : gestion de cas pour des situations complexes

La fondation RaJoVita intervient en tant que plague-tournante, soutenue par la commune de
Rapperswil-Jona. Cette antenne propose des conseils personnels adaptés aux besoins, un
accompagnement et des soins aux personnes agées dans le domaine ambulatoire et station-
naire. Les conseils gratuits de la plaque tournante proposés sur place ou a domicile s’adres-
sent aux personnes agées, a leurs proches, a des organisations travaillant avec des per-
sonnes agées, a des médecins, a des hopitaux et a d’autres organisations. Le personnel de la
plague tournante propose (1) des conseils et des informations (soins et accompagnement am-
bulatoires et stationnaires), (2) une coordination et une collaboration interdisciplinaire (gestion
de cas ambulatoires et partiellement stationnaires, aide et soins a domicile, service de coordi-
nation de soins palliatifs et de bénévolat, services spécialisés suprarégionaux), (3) un accom-
pagnement et des mesures de prévention (conseils en matiére de démence, accompagne-
ment de proches, promotion de la santé et prévention, gestion du quotidien / adaptations,
maintien de I'autonomie, aides pour habiter a la maison, mobilité a domicile et a I'extérieur).
L’'une des taches essentielles de la plaque tournante est la mise en réseau des services so-
ciaux des hdpitaux proches ainsi que des centres de soins de la région. Pour des situations
particulierement complexes, la plaque tournante a mis en place une gestion de cas (traitement
de cas) sur la base de critéres préeétablis, qui coordonne 'accompagnement spécifique, dans
le cadre d’'un processus orienté client et solution (RaJoVita, 2016; 2017a-b; 2021a-b).

CareNet+ : gestion de cas a I'interface entre santé et social

Ce projet est soutenu par Pro Senectute Zurich. La phase de conception (2013-2015) et la
phase pilote (2016-2018) ont bénéficié d’'un financement largement soutenu. Le public cible
est constitué des personnes de 50 ans et plus avec un besoin de soutien dans les domaines
de la santé et du social, dans le district d’Affoltern (14 communes avec 54'000 habitantes et
habitants).
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_ RESEAU DE SOINS INTEGRES POUR PERSONNES AGEES «CareNet»
ja] . -
o Objectif
&
% Mise en place d'un réseau de soins régional; collaboration intersectorielle
S Organisation du projet s
[11]
% g NIVEAU STRATEGIQUE
£ F - » Organe responsable: Pro Senectute Zunch
o o ¥ Groupe de pilotage du projet:
uﬁ +  Foumisseurs des prestafions: services d'aide et de soins & domicile, hopital, EMS, semvice
= social, médacins, etc.
s + Porteurs des coiits: représentants des communs, canton de Zurich, assureurs-maladie, etc.
5 =
i NIVEAU OPERATIONNEL
§ Centre de coordination CareNet
I
E Taches du cenfre de coordination .' Instruments de mise en oeuvre
o % * Recherche d'informations et conseils »  Plan de déroulement / modéle par phases
= §
E E - *  Ewvaluation *  Modules et forfaits de services: conduite des
— . . cas, évaluation, gestion des placements, éval. |4m
7 g sl 1 e -» gériatr. multidim., gestion des sorties,
2 S = Coordination des prestataires et des porteurs coordination des porteurs des coiits, collogue
= E des colits interdisc. des cas
z = Dossier électronique des cas
L |2 4
— | 2
2 Traitement coordonné des cas: suppression des doublons et des traitements inutiles
<
é Personnes concernées Prestataires Commune / canton Assureurs-maladie
o r - r
o Traitement adapté et + Décharge des = Decharge des = Decharge
5 = continuité téche_s de téches de administrative
E 3 E:I}i':eﬂ;;; EEII:}'I?SF coordination coordination - Compéience de
& e . + E «  Taux codécision
- 5 +  Clarté concemant E?Q:gﬂerzséau doccupation et
E l'organisation et le . , *  Economies
§ ﬂn;gncemenl so0ins adaptés
Z «  Economies
@ *  (Gain dimage
L | [a]
— |5 ¥
& Suppression de mesures inutiles et réduction des
- o | coilts dans le systéme des soins aux personnes Ameélioration de la qualité des soins / soins
- = agées (suppression des doublons et des adaptés aux besoins des personnes agées
g T
g = fraitements inufiles, transfert des fraitements
= 8 stationnaires vers des traitements ambulatoires,
lorsque cela est pertinent)

Optimisation

La mission principale de CareNet+ est de coordonner, dans des situations complexes, la colla-
boration spécifique entre les différents prestataires (médecins, services d’aide et de soins a
domicile, hépitaux, services sociaux, etc.) et les bailleurs de fonds (communes, caisses-mala-
die) dans les domaines de la santé et du social, selon la méthodologie de la gestion de cas.
CareNet+ décharge ainsi les personnes concernées, les proches, les prestataires et les bail-
leurs de fonds de leurs taches de coordination (Scheibli, 2018 ; CareNet+, 2021). Le « modéle
d’efficacité » (voir le tableau) illustre la complexité de la gestion de cas a l'interface entre
santé et social. Comme l'indique I'évaluation de CareNet+, ses effets sur le systeme de santé
ne peuvent pas encore étre évalués définitivement en raison du nombre limité de cas. Des ef-
fets positifs sur la qualité des soins et la qualité de vie des personnes concernées et des
proches ont toutefois été constatés. Concept novateur, CareNet+ est recommandé pour de
futurs défis, du fait qu’il combine une gestion de cas interdisciplinaire, I'implication des por-
teurs des codts ainsi que la neutralité de 'acteur CareNet+ (Trageser et al, 2018).
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La plaque tournante de Basse-Engadine : optimisation des interfaces grace a la gestion
de cas

Tous les fournisseurs de prestations importants de la région dans les domaines des soins, de
la réadaptation, du soin aux personnes agées et du bien-étre sont réunis sous un méme toit
dans le centre de santé. La coordination de la « plaque tournante » (voir le tableau) est assu-
rée par le service de conseil « Chira — Pflege und Beratung », qui fait partie du centre de
santé. Ce centre est soutenu par les communes de la région. Le public cible comprend les
personnes concernées de tous ageées et leurs proches. Des offres d’aide pour les taches quo-
tidiennes sont proposées aux personnes ageées et a leurs proches. Les conseils portent sur les
guestions de I'habitat protégé pour personnes agées. Pour optimiser les interfaces entre les
offres, 'approche de la gestion de cas (conduite de cas, continuité de 'accompagnement) se-
lon le modéle Baumberger est privilégiée. La plaque tournante et la gestion des soins sont in-
tégrées dans la gestion de la qualité et sont régulierement évaluées. Les prestations sont gra-
tuites et entierement financées dans le cadre du mandat de la région politique de Basse-Enga-
dine (Gesundheitszentrum Unterengadin, 2021).

Beratung

CENTER DA SANDA ENGIADINA BASSA
GESUNDHEITSZENTRUM UNTERENGADIN

N Médecin de Spécialistes Soins aigus Réad i Réa i So.ms a dorplnl[a Réintégration
Autosoins " N N H N N N (aide et soins & Fy
famille ambulatoires stationnaires pryiapy professionnelle

Optimisation des interfaces grace a la gestion des cas

La gestion de cas Spitex Aemme Plus : dépasser la problématique des interfaces

L’approche de la gestion de cas de Spitex Aemme Plus a pour but de maitriser la probléma-
tique des interfaces dans la fourniture des soins et d’utiliser les prestations des systemes dans
les domaines de la santé, du social et des assurances, dans un souci d’efficacité et d’écono-
mie des ressources, au profit de la clientéle et de son entourage. Une personne responsable
de la gestion de cas veille & la mise en réseau et a la coordination par un contact direct (hopi-
tal, médecins, thérapeutes, soins, autorités, organisations et proches). Elle conseille et ac-
compagne les personnes pour assurer leur maintien a domicile ou pour rechercher la forme
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d’habitat appropriée. La plupart des prestations de la gestion de cas sont prises en charge par
les caisses-maladie ou le canton. Le public cible de la gestion de cas sont les clientes et
clients et leurs proches.

Dans le cadre de I'évaluation des objectifs de soins dans le processus de soins, les presta-
tions de coordination sont également évaluées du point de vue de la clientele. La gestion de
cas est financée par la facturation des différentes prestations. La plupart des prestations sont
prises en charge par les caisses-maladie ou par le canton (Spitex Aemme Plus, 2019;2021).

Caractéristiques Permanence | Service d’assis-| Conciergerie | Service de
tance gestion de
cas
Structure

Structure d’accueil (point de ren-
contre)

Structure mobile (va a la ren-
contre des personnes)

Prestations

Informations

Conseils

Accompagnement
-Contacter la personne

-Accompagner la personne

Orientation (aiguillage)

Coordination / mise en réseau

Activités sociales, mise en
réseau du voisinage, béné-
voles

Sécurité / soutien

Menus services (p.ex. faire
les courses, soin des ani-
maux)

Réservations (p.ex. voyages, ar-
tisans, transports)

Prestations de conciergerie

Gestion de cas

Evaluation

Planification de l'aide
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Intermédiation d’aides / de
prestations

Monitoring / adaptations

Evaluation / suivi

Financement

Public

Bons a valoir

Privés (cash, abonnements, for-
faits)

Formes mixtes (privé/public)

Espace social

Logement

Groupe d’habitations

Quartier

Commune / ville

Région

Canton
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