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INTRODUCTION

— Pourquoi cette démarche ?
— Evocation des grandes étapes
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En juin 2013, Madame GIACALONE, chef du service
Personnes Agées/Personnes Handicapées a souhaité
orienter le service vers un travail de réflexion et
d’élaboration d’un projet de service.

Monsieur Toureau, Directeur de ['Unité Territoriale
d’Action Sociale et d’Insertion, ainsi que Monsieur
Beltzung, Directeur adjoint de la Direction de
I’Autonomie, ont été sollicités et ont accepté de s’associer
a cette démarche.

Les travaux ont officiellement commencé le 09/09/13
lors d'une réunion du service PA/PH.

Tout au long de ce document, vont apparaitre les étapes
qui ont jalonné ce parcours.

PAPH Grand Nimes 13.06.2014



SGARD

www.gard. fr

LE GARD

CONSEIL GENERAL

I. Définition et objet du projet

—  Se poser les bonnes questions :
« Aquoicelasert?
« Pour quoi faire ?

—  Pour le service PAPH, les nouveaux arrivants, les
partenaires, ce document repere précise :
« Les missions : présentation
« Les moyens : état des lieux
« Les modalités : comment le service s’organise ?

PAPH Grand Nimes 13.06.2014
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Un projet est a la fois un bilan d’actions passées ou en
cours, un point d’étape et une projection dans l'avenir,
une sorte de « document repere », pour nous méeéme, nos
collegues du Conseil Général et nos partenaires.

C’est la possibilité qui nous est donnée de consigner par
écrit tous nos constats, nos souhaits (certes, confrontés
au principe de réalité), mais se livrer également a un
exercice peu pratiqué : énoncer nos satisfactions.

Pour quoi faire ? Un projet doit pouvoir dégager un
certain nombre de pistes nous permettant d’envisager a

court, moyen ou long terme, de réaliser un certain
nombre d’actions avec des échéances repérées.

PAPH Grand Nimes 13.06.2014
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Pour les nouveaux arrivants au service, les partenaires, les autres services
du Conseil Général, ce document rappelle les missions qui nous sont
dévolues :

- Mission d’évaluation en matiere d’Allocation Personnalisée d’Autonomie a
domicile (loi de 2002). Evaluation, mise en place d'un plan d’aide et suivi de
ce plan dans le cadre de révisions et renouvellements (2419 APAD pour le
territoire).

- Mission d’évaluation en matiere de Prestation de Compensation du
Handicap Aides Humaines (loi de 2005). Méme déclinaison concernant le
plan d’aide que dans I’APA (608 PCH pour le territoire).

- Mission d’évaluation concernant la maltraitance des personnes
vulnérables.

- Mission d’évaluation concernant I'agrément Accueil Familial (9 familles
pour 22 places).

Le territoire défini est celui de 'UTASI Grand Nimes, soit, la ville de Nimes
et 21 communes positionnées en partie sud et sud ouest de la ville.

PAPH Grand Nimes 13.06.2014
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Les moyens :

Le service se compose d'un chef de service, un chargé de mission, 3 postes et
demi de secrétariat (dont un emploi avenir), 4 Conseilleres en Education
Sociale et Familiale, 2 assistantes sociales, un assistant social mobile en
renfort (d’avril 2011 a septembre 2014), 2 éducatrices spécialisées.

Le service est également site qualifiant en partenariat avec 'TFME de Nimes
(Institut de Formation aux Meétiers Educatifs).

Dans un premier temps, le service est concerné par la formation d’assistants
sociaux, et a 'automne 2014, par celle d’éducateurs spécialisés.

De méme, en septembre 2014, le service est positionné pour I'accueil d’un
(d’une) apprenti CESF pour une durée de 1 an.

Le service administratif (3 équivalents temps pleins et demi) est concerné
par tout ce qui est de l'accueil téléphonique (80 a 100 appels par jour),
accueil physique (environ 35 par mois), de la gestion gu courrier, de
I’archivage, du classement...

Les taches concernant plus particulierement le secrétariat du Chef de
service (gestl_on d’équipe, logistique, statistiques, réponses aux élus, prise en
compte des signalements...) ont été dévolues a Karine GRAS.

PAPH Grand Nimes 13.06.2014
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L’équipe d’évaluateurs (8,4 ETP) travaillant essentiellement en
visites a domicile,

- arépondu en 2013 a:
- 2035 demandes d’APA (dont 171 urgences),
- 210 demandes de PCH,

- aréalisé en 2013 :

- 49 évaluations dans le cadre de la prise en compte de
la maltraitance.

Durant le travail autour du projet de service, a été abordée la
possibilité de comptabiliser le travail concernant le suivi social des
personnes et I'implication partenariale pour lesquelles il n’existe
aucune statistique jusqu’a présent.

PAPH Grand Nimes 13.06.2014
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II. Contexte institutionnel et humain

— Avec qui je travaille ?
« Ausein du Service PAPH
« Avecles agents du Conseil Général
« Avecles partenaires
«  Avec les institutions
« [Etc.

— Projet de service en lien avec le projet

d’administration et le projet de direction de
I'UTASI Grand Nimes

PAPH Grand Nimes 13.06.2014
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Le service PA/PH travaille avec les autres services du Conseil Général :
- Service Social Territorial,
- Protection Maternelle et Infantile,
- Aide Sociale a ’'Enfance,
- Service Territorial d’Insertion.

Ce travail, en transversalité, concerne également les Directions Thématiques, la Direction des Interventions
Sociales, la Direction d’Appui, et de facon plus conséquente et quasiment quotidienne la Direction de I’Autonomie.

1l est)positionné au sein de 'UTASI comme étant le service le plus récemment installé sur le territoire (janvier
2010).

Les relations avec les partenaires ainsi que les relations avec les institutions font également partie de notre
quotidien :

- Services d’Aides a Domicile,

- Centres Communaux d’Action Sociale,

- Maison pour ’Autonomie et 'Intégration des malades d’Alzheimer,
- Etablissement d’Hébergement pour Personnes Agées Dépendantes,
- Centre Hospitalier Universitaire,

Ce projet est en lien avec le projet d’administration et le projet de Direction de 'UTASI Grand Nimes.

PAPH Grand Nimes 13.06.2014
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III. Objectifs

— Permet de se projeter et d’envisager les principales
étapes du déroulement du projet au regard du
diagnostic

« Ligne directrice partagée
« Rendre lisible et visible ce qu’on fait

— Etapes, échéancier avec une projection de nos
initiatives a court, moyen et long terme

— Document repere qui s’agrege a ce qui est déja en
place et repéré

PAPH Grand Nimes 13.06.2014
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Les objectifs visés ont pu permettre a la totalité du
service de se repérer dans les taches et fonctions, et dans
les limites d’intervention.

Au regard du diagnostic obtenu, ont été envisagées les
principales étapes du déroulement du projet.

A travers cette ligne directrice obtenue, se dégagent des
axes lisibles et visibles par tous.

Ont été mis en évidence, les étapes, les échéanciers, avec
une projection des initiatives a court, moyen et long
terme, s’agrégeant a ce qui est déja en place et repéré.

PAPH Grand Nimes 13.06.2014
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IV. Ladémarche

— Etat des lieux : présentation, historique du service,
missions

—  Sollicitation de la MEOP et accompagnement
(méthode AFOM et outils de management)

— Diagnostic

PAPH Grand Nimes 13.06.2014
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La démarche est passée par différentes étapes.

Tout d’abord I'état des lieux : ’équipe PA/PH de 'UTASI Grand Nimes a connu, plus que sur les
autres UTASI, quelques mois de grandes turbulences depuis son installation.

A Torigine composée de 4 CESF, d'une secrétaire (anciennement employées au Centre Local
d’Information et de Coordination Jonction), d'une psychologue, d'une CESF (de I'équipe
d’évaluation de la MDPH) et d'un chef de service, cette equipe a pu, avec I’écoute attentive de
Monsieur TOUREAU et le soutien sans faille de Monsieur BELTZUNG parvenir a une
construction raisonnable citée plus haut.

Cette équige, devenue « Service » en juillet 2011 a traversé cette période de montée en puissance
au niveau des effectifs avec beaucoup de courage et d’énergie.

L’installation correcte au rez de chaussée de la rue Villeperdrix en mai 2012 et attendue depuis le
1° mai 2010, a grandement contribué a participer a une meilleure cohésion de I’équipe.

Les besoins en personnel, sous dotés au départ, ont nécessité des mesures exceptionnelles
toujours obtenues aupres de la Direction de ’Autonomie.

Le but de ce travail amorcé en septembre a été d’essayer de décortiquer notre fonctionnement.
Prendre le temps de s’arréter, au terme de ces 4 années, faire une pause, voir le chemin parcouru,
et se projeter dans 'avenir. Eviter de s’enliser, se scléroser, repérer les points positifs et tracer une
feuille de route.

La Mission Evaluation, Organisation et Pilotage (MEOP) a été sollicitée le 02/10/13 et nous a
grandement aidés a cheminer dans notre réflexion.

PAPH Grand Nimes 13.06.2014
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Appui a I'élaboration d’un projet de service pour le service PA-PH - UTASI Grand Nimes

. . . Commanditaire Annie GIACALONE Versions V.0 V.1 V2 V. DEF
Proposition d'intervention MEOP
Interlocuteur MEOP Marie MASSART Date 11/10/13 23/10/13
Conseil en organisation Implication de la DRH Mon

1. Contexte

Le service PA/PH a vu le jour en 2010 avec la territorialisation de I'action sociale voulue dans le cadre du RIS.

Depuis 2010 de nombreux changements ont impacté ce service, dans ses missions méme et les agents qui le constituent.

Ainsi il y a eu internalisation des missions et d'une partie des agents des CLIC (sur la politigue « personnes dgées »).

Puis une mission nouvelle sur les personnes handicapées en mai 2010.

Plus récemment, une participation a I'évaluation de la maltraitance & domicile et bientdt une mission sur I'agrément des familles d'accueil.

Ce service est composé de 14 personnes : 9 évaluateurs + 4 administratifs + une chef de service.

Plus précisément les 9 évaluateurs sont: 4 conseillers en économie sociale et familiale + 3 travailleurs sociaux + 2 éducateurs spécialisés.

Il dépend hiérarchiqguement du directeur de I'UTASI Grand Mimes, mais sur le plan fonctionnel les relations sont nombreuses avec la Direction de
I"Autonomie qui continue d’instruire les dossiers.

2. Objectifs

Aprés ces années de turbulence, mais dont I'équipe semble sortie renforcée, les agents et leur chef de service souhaitent profiter de cette stabilité
nouvelle, pour réfléchir a leur projet de service.

Comment mieux occuper le « terrain » pour construire avec les partenaires (CG et autres) ? Comment mieux exploiter les potentiels de chacun et les
envies du collectif ? ...

Il s'agira d'accompagner cette réflexion et de structurer ce qui pourrait &tre une nouvelle feuille de route pour le service.

CGI0MEDP - 13-10-23 Lettre de mission MEOP - PA-PH UGH. doc page 1/ 3

PAPH Grand Nimes 13.06.2014
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3. Modalités d’intervention

Deux missions pourraient étre menées en paralléle :
3.1 Mission 1 : simplifier les procédures de travail au sein du service et avec la direction de I"'Autonomie
Objectif : gagner du temps, de I'efficacité, optimiser la répartition des réles sur les procédures d'évaluation de la PCH (aide humaine) et de I'APA.
3.1.1. Etapes

1) Description de la procédure en groupe restreint et/ou en entretiens individuels
Il s'agira durant cette phase de décrire les procédures actuelles et de définir avec précision la place de chacun dans la répartition des tiches.
Entretiens individuels et en groupe restreint, observation et collecte d'informations, analyse des documents utilisés...

2) Présentation de la procédure et validation par le service

3) Proposition d'une nouvelle procédure en groupe restreint

4) Validation collective de la nouvelle procédure et de la nouvelle répartition des tiches

Il s'agira par exemple d'étudier, en fonction du diagnostic :
- Une répartition des taches différentes
- Un appui 3 la conception d'outils de gestion
- Un appui a I'amélioration des procédures
- Un re-guestionnement sur le contenu et le niveau de |a prestation

3.1.2. Délais de mise en ceuvre

Du 1* novembre au 31 janvier
Travail en groupe restreint (1 jour)
Travail collectif (1 jour)
Restitution (0.5 jour)

» 2,5 jours

CGI0MEOP - 13-10-23 | ettre de mission MEOP - PA-PH UIGH.doc page ;

PAPH Grand Nimes 13.06.2014
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3.1.3. Livrables
- Nouvelle procédure
- Répartition des taches sur la nouvelle procédure
La mission s'arrétera lorsque la nouvelle procédure sera validée par 'éguipe et par la hiérarchie. Une réunion de restitution, en présence du

directeur d'UTASI et d'un représentant de la direction de I'autonomie est & prévoir.

3.2. Mission 2 : construire collectivement un projet de service

Objectif : réalisation d'un projet de service en cohérence avec 'orientation du RIS.
3.2.1. Etapes

1) Diagnostic (points forts, points faibles et contraintes du service)
2) Recensement des « envies » de chacun pour le service
3) Propositions concrétes déclinables en plan d'action
Méthode : Séances de travail collectives en utilisant les outils du management de la qualité.

3.2.2. Délais de mise en ceuvre

Du 1* novembre au 31 janvier
Travail collectif pour formaliser le diagnostic (0,5 jour)
Travail collectif en utilisant les OMQ (si possible hors du cadre habituel de travail) (1 jour)
Restitution (0.5 jour)
» 2 jours

3.2.3. Llivrables
- plan d*action
- méthodologie pour la mise en ceuvre du plan d'action
La mission s'arrétera lorsque le plan daction sera validé par I'équipe et par |a hiérarchie. Une réunion de restitution, en présence du directeur

d'UTASI est & prévair.

CGI0/MEDP - 13-10-23 Lettre de mission MEQP - PA-PH UGH. doc page 3 S 3
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Bilan collectif : finalisation plan d"actions
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Comment adapter les outils et la logistigue pour
optimiser |'organisation du travail ?

Comment renforcer le partenariat pour
approfondir le travail social ?

Diagnostic

Parmi ces propositions quelles sont les plus
pertinentes pour améliorer le service?

Quelles sont mes envies dans le service PA-PH?

Suivi des délais de reception de courrier

Echange chef de service / directeur /
Dautonomie

Travail en groupe sur la procédure

Explication projet de service avec I'équipe

AFOM collectif

Démarrage de I'accompagnement par la MEOP

Travail préalable en réunion de service

Réunion de lancement avec Alain Toureau
Points d'étapes
Présentation a direction + Autenomie

Point d"étapes suite a réunion avec I'autonomie
avec MEOP

Point d'étapes MEOP / chef de service /
Autonomie

Point d"étape avec MEOP

Présentation projet a MEOP

Echange chef de service / directeur / autonomie

Travail collectif éguipe restreinte
Travail collectif éguipe compléte

PAPH Grand Nimes
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DATE NATURE DE LA REUNION PARTICIFANTS
P . Annie GlACALOME
Figunion de trawail A
ZEI0EAZ3 amorce d'un projet pour le service PAFPH Stegg?:igﬁlégiuum&
Frésentation du début des travauy en réunion de service Service
o023 DéEmarrage Stéphane BELTZUMG
Calendrier fixé dchéance janwier 2013 Alain TOUREAL
20302013 Feunion aves 'équipe entiére .
(ERITEE] Débraussaillage Sé;rl_‘:c":;f'jj'g:':jreg
142013 FRecherches par rapport & la méthodalagis
D020 Fencontre aves la MEOF ?nnlegl'ﬁ"\:'ﬁé&r_}lﬁ
Oemande d'appui et " accompagnement :'I'i:ﬁe EﬂrEESAHT
1EM0fz01s Lettre de mission MECIF
o4MIREIE Fieunion de travail premigre interwention RMECF Service
AF O PFlarie MASSART
e Interwention de M. Damien LAJARGE Mari S:"[.:EEAFHT
Euxplication projet de service Dale"l:liz-n LAJAREE
oz2M2iz0i: Féunion { circuits aves IAutonomis MarieS:"Ir.:i;;.ﬁ.FiT
1aHzzms Fdunion ¢ courrier, toilettage, échange M.g;ml:qfég;;T
. x Annie GlACALORME
Fencontre point d'&tape A
15012014 Demande de délais supplémentaires Eteg::?:?rgﬁlﬁgiuuma
Annie GIACALOME
o3Mzezo14 Fencontre bilan perspectives Stéphane BELTZUMG
PFlarie MASSART
2EMZIZON Rencontre bilan e
EEI N E Séance de trawvail Service entier
Annie GIACALOME
040302014 Eilan perspective= Stéphane BELTZUMG
Parie MASSART
TG E014 Séance de trauvail Mfﬁ;"’\"_ﬁ;;‘;‘:":”
IN0H2014 Annulés
Clemi service
a7 0442014 Trawail autour des partenaires Plarie MASSART
Laurent DECAMP
Oemi serdice
1042014 Trawail autour de=s outils BEenoit ZEROU
PAlarie MMASSART
1240642014 Trawvail en commun Mfﬁ;‘ﬁ;g‘gﬁéT
150052014 Trawail outils révisions e s
16052014 Restitution feuille de route Service entier

PAPH Grand Nimes
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Des compétences et des expériences a valoriser

- Compétence et expérience professionnelle de chacun
- Sawvoir faire PAPH

- Chef de service trés compétente

- Diversité de I'équipe (pluridisplinaire)

Une bonne disposition au changement

- Bonne entente collective

- Des échanges

- Entraide dans I'équipe + soutien

- Désir commun d'ameliorer I"organisation du service
- Organisation du service qui prend forme peu a peu

Une capacité a assumer la charge de travail dans les délais

- Reactivité — traitement rapide des urgences

- Délais respectés malgré surcharge de travail

- Travail consciencieux de "éguipe et sens du service public
- Bonne capacité d’adaptation

Un usage quotidien des outils informatiques

Atouts identifiés mais non partagés

- Lisibilité transparence (on sait ce que font les autres)

AFOM

ATOUTS (points forts internes) FAIBLESSES (points faibles internes)

Problémes d'organisation

- Difficilement joignable (organisation, moyens)

- Trop de tiches [dispersion)

- Organisation secrétariat peu efficiente

- Organisation changeante, les décisions prises changent

- Classement informatique + dossiers (perte de temps a
rechercher les informations)

Difficultés dans la transmission de I'information
- Qutils de travail pas a jour
- Probléme de transmission des informations

Pas assez de travail sur le fond des dossiers, sur la posture
professionnelle

- Temps d'échange restreint

- Pas assez de réflexion de fond sur les situations

Mangue de connaissances des partenaires

Faiblesses identifiées non partagées

- Répétition des taches peut génerer des frustrations

- On nous impose des missions dont on ne comprend pas le sens
- Activité du service dévalorisée en comparaison aux autres
services

PAPH Grand Nimes
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FAIBLESSES / MENACES (points faibles internes et externes)

Mauvaise articulation avec d'autres services

- Mauvaise articulation avec autres services (DAUT... et autres)

- Mangue de clarté dans relation avec autonomie : conséquences
sur l'usager

Surcharge de travail
- Poids du travail administratif/travail social

Probléme adresse postale + traitement des courriers

OPPORTUNITES (points forts externes) MENACES (points faibles externes)

Moyens humains et financiers de la collectivité Histoire du service
- Equipe regroupée dans un méme lieu - Equipe pluridisciplinaire sans métier médical
- Localisation du service (centre ville)
- Aides technigues DAUT MDPH... APPUI Une difficulté d'intégration au sein de la direction
- Moyens financiers encore existants sur les plans d'aide - Affirmation & trouver notre place dans L'UTASI (sous
- Procédures claires sur lesquelles on s'appuie représentation)
- Activité méconnue -> nécessité d'expliquer régulierement, de se
L'activité méme du service -> motivant « justifier »
- Aide concréte qui peut-étre apportée au public
- Diversité des publics + missions Mangque de formation par rapport aux nouvelles missions confiées
au service

Un réseau de partenaires sur lequel on peut s'appuyer
- Réseau de partenaires : associations, institutionnels, internes Probléme d'accueil physique des usagers (1* accueil)

(STI, SST, ASE, ...)
Décisions administratives prises unilatéralement sans concertation
Histoire du service
- Vécu commun/difficultés passées -> soudé Missions qui s’ajoutent risques d'oublies graves (PPV)
- Jeunesse du service (2 ans) —> pressions/responsabilités

PAPH Grand Nimes 13.06.2014
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Le travail avec la MEOP a confirmeé que les 4
missions €taient remplies correctement mais que
des améliorations pouvaient €tre apportées en
matiere de travail partenarial et d’organisation
administrative.

PAPH Grand Nimes 13.06.2014
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V. Plan d’actions

—  Creation et structuration des propositions
« Bilan collectif

e« Choix collectif de deux axes de travail déclinés en 25
actions

PAPH Grand Nimes 13.06.2014
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Une lettre de mission a précisé le contexte, les objectifs, et fixé les
échéances.

Le lancement des travaux a démarre le 04/11/13, a donne lieu a 9
séances de travail avec Marie MASSART et I'’équipe entiere, 4

séances en demi groupe avec la participation d’animateurs,
Emmanuelle DIEZ, Laurent DECAMP et Benoit ZENOU.

Un point d’étape a eu lieu en janvier 2014 avec Monsieur TOUREAU
et Monsieur BELTZUNG.

Deux rencontres bilan / perspectives avec Madame MASSART et
Monsieur BELTZUNG en février et mars 2014.

Les séances qui se sont déroulées de novembre 2013 a mai 2014 ont
permis de dégager un diagnostic autour de 3 themes :

- approfondir 'accompagnement et le suivi des usagers,
- améliorer les outils et la logistique,
- travailler davantage avec les partenaires

PAPH Grand Nimes 13.06.2014
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Le plan d’action s’est affiné apres un vote des
participants autour de 2 axes :

- comment renforcer le partenariat pour
approfondir le travail social,

- comment adapter les outils et la logistique
pour optimiser 'organisation du travail.
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Comment adapter les outils et la logistique pour optimiser 1'organisation du travail ?
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Adapter les outils et la logistique
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Ce projet s’acheve, il a donné lieu a I'établissement de 25
fiches/actions.

Certaines ont déja été mises en place, d’autres sont en cours de
réalisation, la plupart démarreront en septembre 2014.

Ce document n’est pas un achevement, il va étre notre feuille de
route pour les mois a venir.

Il va évoluer, nous permettre a terme d’intégrer des propositions
non retenues par manque de temps ou de moyens.

Il a été en tout cas, un formidable outil en matiere de recentrage et
de réflexion commune nécessaire a un jeune service en construction
particuliere, ayant eu en peu de temps a faire face a des missions
nouvelles et a trouver un équilibre avec une montée en puissance et
I'intégration d’agents d’horizons et de métiers divers.
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