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1. Introduction

Ce rapporprésente leNB & dzf G i RS ¢ eqté MadSenKont 2B PaNG autedirsi éBipres

RS fQSIljdzALIS RS LAf2GF3IS yIraA2ylFEtSd /2YYS Af Sal ;
FFTAY RQS@IfdzSNI £ S yAJSI dzIORNRNBVisiEySitaitigte2minée padz R A & LJ:
les disponibilités des partenaires renconttés S NJ LILI2 NI FlF A G dzy SidFd RSa
firegration sur les site4,8 mois en moyenne apres le début de leur implantatlba.fait le choix de

donner une large place aux verbatims poatranscrie au maximum tout le sens des discours des
LINEFSaaAz2yySta ljdzAi az2yid Sy LINBDS éntEBensuprésyids Ry a
pilotes et des promoteurst les focusavecdes gestionnaires de casit été R Q dgyaSde richesset

permettent dQ I @ 2eAphiniémimagede ce qui se passactuellement suiles sites expérimentaux

[ NBOdzSAt RQAYT2NNI (A ;yde hlils Normis & QIS § NIRS K ALK F S & B KIS
f

S
QI ydrdisé deS discourspar exempleentre pilote et promoteurautour de la concertation Au

RSttt RS ftQrylrfeasS RSa O2YLRalyidSa S tQAYGSANI G
RSANB RQAYLX FydGlFGA2y ljdA Said dzy RS& SyaSdzE Yl 2$
RIFEya fQlF Sy AN

Par ailleirs les experts ont été durant la derniére phase de leur mission (juin 2010 & décembre 2010)
AYLX AljdzSa RIFEya fQFARS t fQSIdzALIS RS LAE2GF3S yI
des processus de généralisation et de labellisation. luxidme promotion de gestionnaire de cas a

été accueillie en formation dans le dipldme universitaire de Paris Descartes et le travail pour faire
S@P2ft dzSNJ OS RALIX & YS Sy 5L/ aQSaid LRdzZNEdzZA @A d [ Sa
mobilisablesa partir des bases de données nationafesi LJ2 dzNJ f I O2y a G NHzOGA2Y
mission des gestionnaires de das Lt a 2y {4 S3AFfSYSyd LI NIAOALIS ¢t

f QF YAYIF GA2Y R Sidnale? Sedzhilotés 8es maid¢ septefiité et 17 septembrept

RS RSOSYONB o6c Si 1 RSOSYONBO® Lfa 2yid SyOF RNB f
St LINILHAOALIS t fQFYSEA2NIGAZ2Y SG t tQSELX 2AGE GA2

1C



2. Objecifs et hypothéses soyacentes

2.1.Evaluerlede§ RQAYLX I yiGlrGA2y Rdz Y2R8tS a! L!
Ledegrédé QA Y LI | yil GA2Y RdsurdesR éxésivead niétanism@d-et 3Ldatils S
a. composante de concertation
b. composante du guichet unique
c. composante de la gestion de cas
d. composy 1S RQ2dziAt RQSOItdzZd GA2Yy YdzZ GARAYSYyaa:?
e. composante de planificatiomdividualisée
i.fSa 2o02SGa 2dziAfta RQS@IfdadAazy Si LJt
complexes et sortent pour beaucoup du champ de cette étude gt s
volontairement limiter & documnter si les outils en question étaientilisés
ou non.
f. O2YLIR &l yiS RS a2aiGsYS RQAYTF2NXI GA2Y

- A 4 LA

complexité en fait en soi un objet de recherche

Par ailleurd QI LILasRstériafiqguemencroisé les points de vue sirS Yy A @S| dz RQA Y LI |
telquelepercev@y i fS&a LINPY2({SdNEX fSa LAf 2pibtage, £ Sa 3

les expertet la mesure du MAIA 24

20H® LRSYGAFASNI £ Sa FI OlpardaNdhdes MAAsG I GAFa S fSa 2
[ Sa4 FILOGSdzaNA fASAE t fQAYLI I yYyllrdA2y az2yd Ydz GA LK S
- Structurels (retrouvésur tous les sites ayant la méme caractéristiqypar exemple sur
tous les sites ruraux)
- Fonctionnels (non retrouvéle fagcon systématique chez les sites ayant pourtant des

O2y FAJdzaNF GA2ya (NBA LINRPOKS&axr R2yO SELX AldzsS

[ QS@tR®2YLIIS ROQKeLR(GKSsaSa SELX AOFGABSE NBINRdzZLI y
La taille du territoire (superficie et densité)

S8 G2LB ROSYGANRYYSYSYy

- [ QKAZG2NRdz2S FYyGISNASdZNI RS f QAY (I SANI GA2Y

- [ QFLILINBLINA L GA2Yy Rdz Y2R8t S 02y OSLIdzS ¢t

La trame temporelle
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[F

LNESEA2GSYOS RS &Adddidrzy RS 02y OdNNBy

concurrence

- La formation du pilote local

- Les liens pilotepromoteurs

- Le positimnement du pilote

- Le contexte expérimental avec un pilotage national

- [k

O2yFA3dzNI GA2Y RS fQ2FFNBE RS aSNWBAOSa

2.3. Caractériser les différents types de pilotages locaux et leuksSy a F SO f QSlj dzA LIS

nationale

[ QS G dzRS |j dalt ferfaick les\ d@rhaisRaBa@s sur les fonctions du pilote local, sur ses

ressources et ses outils mobilisablddle visait adéterminer des typologies de pilotage en

fonction des caractéristiques du pilote et des spécificités locales.

Les hypotheses de caractétiisam sembhient devoir tenir compte notamment

(0]

(0]

De la formation initiale

5S fQSOftlG4SYSyld S@SyiddzSt RS I F2yO0lAz
pilotage et de la présence de pilote non reconnu pleinement comme tels.

Du soutien apporté au pilote par legmoteur

De soutiens externes autres

58 ft QSEA&GSYyO0S RQdzy Yl yRFG OfFANI RS& Lk
5dz G8LIS RQIFIOGAZ2Y SYOGNBLNAREAS LI N fS& LA 2
58 fQFARS FLILEZNIS LIN fSa 2dziat a

5S fQFARS FLIERNIS LI N fQ9thb

De la sensation de compréhension de ce qui est attendu
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3. Méthodologie

3.1.Recueil des données
Les données mobiliséeglans le cadre de cette étude étaie de natures multiples et

complémentaires. La méthode est une analyse radt ou chaque site esbasidéré comme un cas.

3.1.1. Types de données

3.1.1.1 Données qualitativesentretiens(voir annexel)

- Entretiens auprés des pilot&y H T2 Odzia I NP dzLJ tLCN@AJanvieietiDédembrey (i S NID
2010) eten face a face avec entretiens sestriicturés sur site (Mars\out2010)

- Entretiens auprés des promoteue face a face avec entretiens sestiucturés sur site (Mars
Septembre2010)

- Entretiens auprés des gestionnaires de eagocus group sur site (Mawsou 2010)

-Entretiens auprés8d YSYo NBa RS f QS| dzanliSocks §rouplsul 18 descapst vy I G A

des sites avant chaque visite

3.1.1.2. Données quantitativesOutil MAIA24feuille de routeet recueil activités en gestion de cas

[ Q2dziAf a! L! Hn LISNGGS iRORNYLIIINEIG KSNIYE RSRS QAy (1S3l
DAYl ANBE oy2ylrnk2dZAirlrm0 NBfFGAFA FdzE LRAyda Of STa
RS LAf2041r3S ylIGA2ylrf RS ljdza yGATASNI £ S dRtSBENB RQA
f2y3 RS f QS BrnixeRR GhigyidisiteiMARAEtaibégalement caractérisé par le nombre
RQ2062SO0ATF &adzNJ al FSdzAfttS RS NRdAziS NBYLIX AS t ¢
indicateurs quantiatifs de gestion de cas étaienthembre de personnes en gestion de cas actif par

Y2Aa NI LILRNISA +Fdz y2Y0NB RQSd bkt @iEt KR0S yii $1B 158 Syt Sx

cas par mois.

31dmPod !yl teasS R20dzySyidlrANB Si R2yySSa RQ204aSNDI
- Analyse documentair®iag MAIA ef Q&npld des appors RQF OG A PA1Sa RS&a &aa
projet nationale CNSA et les feuilles de route

- Observation du fonctionnement du guiethunique sur site (Maréout2010)

- Recueil informations auprés du pilote

3.1.2. Origines des dmées enfoncB Y RS f Q202SOGA T
3.12.1 Evaluation®dz RSINB ROQAYLIE I yil A2y Rdz Y2R8(S a! L!

Composante concertation3 sources de données
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- Les entretiens auprés des pilotes et des promoteurs R o6+ aS t f QS@l fdzZ GA2Y
concertation (étendue, changemehfl: NJ NJ LILI2 NI t f QSEA &Gl yGZ F2NXYEE A
- Le recueil des données des gestionnaagsuapporter un éclairage indirect supplémentaire sur la
composante de la concertation.

-t Sa R2yySSad NBOdzSAfttASA Sy 02y i AoprdpEenaniieNJARA Q S |j dzA L
24)

lesL! D a!L! S&G t£Sa NILILERNIA RQIFIOGADGAGSA

ComposanteRS 3ISaiGAz2y RS OF &3 RQ2dziA f: 4dsoR@sd@tiohndas i A 2y S
- Les entretiens auprés des pilotes

- Les entretiens aupres des gestionnaires de cas

-LesR2yySSa RQ206&aASNWI GA2Y &dz2NJ aAds

-l S& R2yysSSa NBOdzSAfttASa LI NI fQSldzALIS LINRP2SG yI g

Composante guichet uniqueb sources de données

- Les entretiens aupres des pilotes

- Les entretiens auprés des gestionnaires de cas

-] Sa R2yySSa RQ206aSNWIGAZ2Y &adzNJ aAGS

-] Sa R2yySSa NBOdsSSAffASa LI N fQSljdzA LIS RS LIAf2G1 3
-LeDiaga! L! SO fSa NILIWLERNI& RQIFOGAGAGS

I 2YLR A&l YIS &aeaiRydrceR eMdehFéBNY | (A 2y
- Les entretiens auprés des pilotes

-l S& R2yyS&$egn RQ20aSNDI

31PHPHD® LRSYGATFTAOFGAZ2Y RS FIFOGSdz2NER AyOAdlIGATA Si
4 sources de @hnées:

- Les entretiens aupres des pilotes

- Les entretiens auprés des promoteurs

- Les entretiens auprés des gestionnaires de cas

-lesentretty & | dzLINBa RS f QSIljdzA LIS LINR2SG ylLaAz2yl S

-Le DiagMAIAetlét NJ LILIRZ NI & RQlF OGABAGS

3.1.2.3. Caractériser les différents types de pilotages locaux et liemssavec le pilotage national

4 sources de données
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- Les entretiens aupres des pilotes

- Les entetiens aupres des promoteurs

- Les entretiens aupres des gestionnaires de cas

-l S& SyYyiNBGASYya | dzoINBA& RS fQSIjdzA LIS LINR2SG ylraAz2y

3.2.Procédures de recueil des données pour les évaluations sur les sites MAIA

3.2.1. Avant le déplacement sur site

- Priee des rendexous par les experts auprés des pilotes locaux pour les rencontres sur site et
organisation du calendrier des déplacements entre Mars et Juillet 2010.

-wSOdzSAf RSa AYyTF2NXNIGA2ya &adz2NJ OKI Odzy RuisavasA GSa |
les déplacements a partir de la grille EPR 1 S® [ Sa AYyF2NXIGA2ya &adzNJ €S
RQlI @ yOSYSyid RIya fQAyYyGSINI (la gilgtage dtafdt nokagirdehtl | G A F &

collectées.

3.2.2. Evaluationsur sites

Lesentretiens face a facent tousété réalisépar les mémes enquéteurs et enregistrés

3.2.3. Retour du déplacements site

-t F NI F3S RSa LINBYASNB NBadzZ GFrda ariattryda @S0 f
la confidentialité auprés dgsersonnes interrogées

- Les entretien®nt été transcrits verbatim

- Analyse des verbatims par les deux experts selon un arbre de codage prenant en compte les

objectifs décrits cdessus.

oPod /2yBSYliAz2y RQSONR G dzNB

Les extraits des entretiens et focuogpes que nous utilisons dans ce rapport sont identifiés par des

lettres choisies au hasatdl2 dzZNJ ARSY GAFASNI £ S& aAdasSa al!L!x | FAY
en cohérence certains extraits les uns avec les autres. Les tables tactiquedtégigties portaient

parfois des noms spécifiques sur certains sites, dans ce cas ces noms ont été remplacés par les
GSN¥YSa 3ISYSNRIdzSad [ Sa FdziSdzNE LISyaSyd | g2AN Tl
travail présenté ici néanmoins étant donnéfééble nombre de sites et les recoupements possibles il

Sad AYLIRaaroftS RQlIFI&AA&Adz2NBENJ ljdzS OSid Fy2yeyld aziaid i
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4. Evaluationdu degré @ A Y LJt | da dispasiifVyKIA

b2GNB FylFfeasS RS (itiQMAA Jedosaitsir idéug gpprdeives umeAaiprodhet

guantitative basée sur les indicateurs que nous avons proposé daaggdert 2 et qui ont été adopté

LI NJ f QSljdzA LIS RS LWAf2G13S ylridAazyrt 06a02NB al! L! H
route) et sur une approche qutdtive plus glbale qui provenaitt f I F2Aa RS f QSy:
entretiens etobservationNB I t AaSSa Rdz2NI yi tSa OGAaAridsSa &dzNJ OKI |
NBOdzSAffASAa LI N fQSIdzALIS RS LAf2GF3S ylLidAaz2ylrtS
Nous ppposonsici RS YSGGNB Sy NBtlGAz2zy 8& RSdzE | LILINE
RQSyaSAa3aySyYySyid LRaarofSo

4.1. Evaluation quantitative Score MAIA 24

[ S &a02NB a!L! uWn | SGS OFfOdzZ S t NP A goit NIBLINR &S
démart 38 RS f QSELISNAYSY Gl GA2y LRdNI 1 INdityaRS Y 2z
moment du recrutenent des gestionnaires de cas, de Maua 2010 soit au moment de la visite des

experts).

La mesure MAIA 24 peut étre considérée comme mesure «globalen Rdz YA @S| dz RQA Y L3
du diapositif MAIAfigure 1 et 2) Elle peut varier théoriquement de 0 a 24.

Premiere notation

A la premiére notation, les scores attribués variaient de 0 al@Gcore médian était de ;6un quart

des sites avaientruscore de 4 ou moins et pouvaient étre considérés comme ayant un faible niveau

RQA Y ( S 3 NI unxuy desh site’s @vaient un score supérieur a 8 et pouvaient étre considérés
O02YYS Ftelyid dzy yA@SI| diroR Stksgniip Schid siiictetngnt sipérieir A8 £ St S¢
tous avaiei Tl AlG f Q206280 RQSELISNAYSyGlFGA2y & LINBIFfFof
f QOAYVPOSNARAS tSa airidsSa L&ty dzy GNBA FlLAO0ES yADS
caractéristiques communes évides.

Deuxiéme notation

A la deuxiéme notation, les scores attribués variaient de 4 al@Iscore médian était de 10un

guart des sites avaient un score inférieur a 9, un quart des sites avaient un score supérieur a 13. Dans

un laps de temps assez ebwn mouvement intégratif assez rapide et fopeut étre noté sur

f QSyasSyofS RS&a ardSao [Sa aradasSa relryd FGaSayd
étant rejoint par deux autres sites qui était initialement a la limite (a 8). Cepgrest hétérogéne et

ne permet pas de dégager deprofilstypes» de site qui serait particulierement disposé a implanter

rapidement le dispositif.

16



Troisieme notation

A la troisiéme notation, les scores attribués variaient de 4 i@ score médiagtait de 15; un quart

des sites avaient un score inférieur a;ldn quart des sites avaient un score supérieur alr@e

tendance générale a la réduction de la dispersast observableLJdzA & 1j dzS f QS OF NI Ay
diminue sensiblement et se resserraitaur de la médiane. Les 2 sites ayant un score final
AOGNROGSYSY(ld &dzLISNASdzNI £ mMc FlLAalASyd RS2t LI NIA
RQSYGUNB SdzE FrAalAld LINIAS RS OS ljdZ NIAtS RSa f
strictement inférieur a 14 faisaient partie du premier quartile a la premiére et a la deuxieme
notation, le troisieme site était a la limite lors de la premiére notation et dans le premier quartile lors

de la deuxieme notation.

25

20

15

10

note 1 note 2 note 3

Figure 1 : évolution de leotation des 17 sites
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note 3

note 2

valeur minimale  lerquartile médiane 3eme quartile valeur maximale

| ™,

¥
e — = note 1

a 5 10 15 20 25

Figure 2 : Répartition des évaluations par MAIA 24 aux trois points de notation

Ecartentre premiére et derniére notation

Les scores ont en évoluEn moyenne + écart type de 7,2 points+3,9 (évolution minimale-2
maximalee +lH 0 ® [ S& aAdS&a ljdzA LINBaSyaGaSyd €1 LJX dz&a Tl Ao
St S0S o0STFSU LI I F2yR RS G2dzi ad02NBoe Lf Sad LkRa
YA&S Sy dzdzdNBE Rdz RA &LIaA (A Fartilg iddlerhest ethel@ quiBe pgsi I A G

T

sur la derniére notation (passage de 0 a 4). Les sites qui pedsenla plus forte évolution partaient

RQdzy aO02NB &d2A0 RlIya €S LINBYASNI ljdzZr NIIAETS az2Aiad t
rurale.

SNBE O2YLRAALS RQS@2fdziAzy

Lf Said LRaaArAofS RS OFf OdzZ SN dzy d02NB 02YLIR2aAdsS R
Si le site est au®3yuartile lors de la derniére évaluation, il est clasi#ns lacatégorie (MAIA24) 1

les sites ayant implanté une p#&tsignificative du dispositif MAIA relativement au score

Si le site est au®lquartile lors de la derniére évaluatipih est classé&lans lacatégorie (MAIA24) 5

les sites ayant peu implanté le dispositif MAIA relativement au score

f N\

Si le site est entrees bornes lors de la derniére évaluatibest tenu compteRS QS @2t dzi A2y

premiere et la derniére notation
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- AA f QS @2 dzi*yuanfle,iBest Glass€lans fcatégbrie MAIA24) 2les sites ayant
une implantation encore modérée matzy S Re&@ Yyl YA ljdzS RQAYLX Fyal GA2
relativement au score

- AA QS @2t dzifaasfile, SesticlasRéans dFacatedgdrie MAIA24) 4les sites ayant
dzy S AYLX FydlFdAz2y SyO2NB Y2RSNBS Si dZ6S Reyl
relativement au score

- AA fQS@2f dzii A 2 ¥ il Bsk dlass@ansi [aeBEg@IS GAIA22) BIESSsHeE ayant
dzy S AYLX FyidldAz2y SyO2NB Y2RSNBS Si dzyS Reyl Y

relativement au score

Seloncette classificabn en CATEGORIES de sddidA 24

2 sites sont dans la catégoriAIA24) E O0S& RSdzE aAaiGSa 2yid Sy 02 YYdy
taille

4 sites sont dans la catégoriAIA24)2, ils ne présentent pas de caractéristiques communes
évidentes

4 sites snt dans la catégori€MAIA24)3, ils ne présentent pas de caractéristiques communes
évidentes

2 sites sont dans la catégo@AIA24, A aQl 3A G RSurRifsdzE aAGS&a YS3alf2

3 sites sont dans la catégor{MAIA24)5, ils ne présentent pas de caractéigstes communes

évidentes

4.2. Evaluatiomualitative

A lissu des visites sur sites et en tenant compte deséarble de l'information a leudisposition
(issue de la visite, dia connaissance préalable des acteurs au travers des réunions, des échanges
avec I'équipe de pilotage nationale, des rapports et des tableaux "diag MAda'dleux experts ont
tenté de déterminer une typologie des sites en fonction de leur avancement dans l'implantation du
dispositif MAIA. La typologie s'est affentout au long @s visites surite et n'état paspréétablie la
classification d'un site dans grmoupeou l'autre des sites s'est faite par consensus entre les experts.
Il faut souligner ici que cette typologie n'était pas prévue au protocole initialement et qu'elle ne
préjuge pas du jugement porté par I'équipe de pilotage nationale qui pourrait étre différent et qui
prévaut aux recommandations de celiepour I'année 2011. Cette typologie globale gagnerait a étre
affinée, vérifiée ou invalidée lors de I'expertise 2011

Les experts ont identifiées différentes typologies
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4.2.1. les sites qui ont implanté une bonne partie du dispositif M@ER dangyroupe 1)

Il faut noter qu'au moment des visites d'expertise aucun site n'était en mesure d'afficher un
fonctionnement e type MAIA complet (guichet unique fonctionnel, table de concertation tactique et
stratégique coresponsables respectivement pour leurs fonctions, gestion de cas parfaitement
implantée et susceptible d'intervenir dans toutes les organisations du terrifdifdA, utilisation
d'outils d'évaluation et de planification adaptés et communs, systémeadtimdtion partagé). Les
sites du groupe sont ceux qui ont avancé de facon significative sur la majorité des Breagsites
correspondent &e groupe Il s'agisait dans les deux cas de sites développant I'approche MAIA sur
un territoire restreint (entre 200 et 400 kmz2;:-5} cantons) avec une densité populationnelle plutét
élevée.

Dans les sites appartenant a ce gveu ce type de discours illustraid bonne imphntation du

dispositif :

«cOPdPdP8 Y2A 2S5 adzaia GNBa L}RdzNJ OS ljdzhi &S LI aas |
doucement, [...] des choses qui vont évoluer, définir un cas complexe et puis le faire évoluer, [...],

NI gFAff SN &Nzt Slzya @GNIKIWGE MRGI yOXYeYdzy AOF GA2y Sy idN
F&AldzST YsYS aQAf S&ad YSNRAIdzS Fdz RSLI NI X | dzS
alk OKS 1jdzS tQ2y @I S FFANB S@2ft dzSNJ ( 2 drbosSe/ a SY O f
RSLJzA & €2y 3GSYLA &dzNJ dzy R2&aaASNI O2YYdzy LI NIl 3IS |
@ RANB [jdzS OUSaii tS R2aaASN) Rdz {{L!5 2dz O0uUuSai
GSNNAG2ANB 1jdzQ2y | MRRSGEXVYROSHRWNE LI dzQéizf @2 dzNJ A f &

(e

Q1

des fois au lieu de dire MAIA, je dis c'est le territoif@romoteur J)

Dansla citation suivant& f QI LILINPLINAF G A2y LI NJ £ S& LI NISYyl ANBZ
partagé parasaiélevS S [ Sa O2yadlGa RQ20aSNBFGA2Y FIAG& LI

«hy F dzy {{L!5 adzNJ S GSNNRG2ANBZ 2QFA LI & NBdza
GdzG St £ Sa ljdza t€Sa 2yid O2y @2 dzSASS dui fait urk yfdunioNJsF dza S
NEFdzaSyid RS @OSYyANE Afa yS az2yd LI a O2yOSNysasz Af
02y NBfFAAZ YIFIA& YsYS I @SO fQAyaLISOGSdz2NI 55! {{=
passée par le bades gestionnaires y sont allés, en disant ils viennent présenter aux infirmieres
coordinatrices, ils ont été recu, je fais des réunions a coté de chez eux, en me disant ils vont venir, ils
AQAYAONRGSYGzZ Afa yS @ASyySduiet gudlgdespartRI2 neGe dof RA a C
G2dz22dNB LI & FNNEGSa Si O0S yefdoed)Ld 3 FL dziS RQl 92
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- A 4 4LoA

5rya OS8SGGS OAGHGAZY S Y gatd aaianafissidD st @ustde @igts R Qdzy
cherchaita faire fonctionnertdza f Sa YSOlFIyAayYSa YAa t al RA&aLIRAaA
F OGSdzNJ A0 NF ( 53hhl ) A5 QF vzA LISQA F@RB G A! { { 0 ®

L'extrait qui suit témoignaitR Qdzy Yy A @St dz RQAY@SaiArAaaSySyia StS@S

stratégiques qui a pu étre Viié par les observations lors de la visite des experts.

« C'est quand méme intéressant parce que la on touche aux racinea-8stNB  |j dzS f Q2y Yy QJ
pas comme dans la coordination justement, avec le bon vouloir des gens et ou cela se greffe aprées

jdzr yR 2QFA SiS O2yaSAttsNBE G(SOKyAldzSz ljdzr yR 28§
LI NI SYylFANBa 2y yQFE @Al ljdzk yR YsYS G2dz22d2NE OSG ¢
refus, cela tombe, c'est complétement mis R inX 2dz ljdz-t YR dzy LI NI Syl ANB C
remettre en cause, il le fait trés facilement c'aslire on met une autre personne a la place, et tout

peut étre remis en cause et Ia, tel que c'est congu non parce que c'est structurel, et orllg ttasai

fS RSLINIG S &dzNIi2dzix ljdZryR 2SS RAAa |jdzQ2y & (N} @

stratégique et tactique et clinique, il y a une continuit@ilote E)

«La [table tactiquelest en place, fonctionne, on a une réunion, ctestes les six semaines, au
maximum tous les deux mois, donc on a un rythme assez rapproché, donc bien sr pour chacune de
ces réunions je fais toujours un ordre du jour que les gens ont au moins quinze jours avant, il y a
toujours un compte rendu qui eshvoyé au moins guinze jours av@latprochaine table tactiquedt

on fait toujours une proposition de validatier(Pilote E)

«D2yO S IANRdMzLIS RS GNI GFAf ljdzQ2y | flyO0OSz OuSadx
@2 ANJ OS djt dafiskryire dni®miiiieNed 1A cela concerne tout le monde et donc chacun a amené
son livret et on est parti de tous ces livrets, pas seulement de celui qui avait été créé dans la gestion

de cas» (Pilote E)

Lacitation précédentedémontrait une mise en gomun qui semblaiti SY2 A 3y SNJ RQdzyS Rey |
projet commun. Il est aussi loisible de constater que le projet MAIA ne sesedpds sur ce sitea

la gestion de cas.

«Avec un fort appui méthodologique, on arrive progressivement, de maniére tresnelte, avec
f QF L2 NI YSGK2R2t 23A1dzS 1jdzS y2dza R2yyS f QSELISNA)
ddz2NJ RSa OK2z2aSa G2dzi t FFrAd O2yONBGSa @SSO tSa LI

(p))
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RS 505N 2QZdziMiT TRENBFGSdZRIGA OS¢t dzA RS £ INREE S
SK 0ASY S FIFAG RQ2NHFIYA&ASNI dzy 3IFdzA OKS (G dzyAljdzS O!
adzNJ alF @2ANJ O2YYSyiz S SdzE @2 yidiquiartvenldansyidsadansl) LJ2 dzN
nos services, que nous posent le public et du coup cela ¢a répond a nos attentes, parce que du coup la
O2y OSNIFGA2ys I O22NRAYylFIGA2Y OS yQSad L)X dza RS f
laréalité conblB 6 Sz OUSald RS t Q2NHIyAal A2y RQdzyS NBLRYyaA
anotre attente de, dececofét = 2y | f QAYLINBaAaAz2y RQlF @F yOSNI ONI ,
addzNJ dzy S NB LR (FPrandtedr E)f Qdza I 3 S NJ

Lacitation précédenteY S Sy SESNHJZS | dzS aidntSda prdjdk dednduyl pohrMes & & Q S

rendre concret.

«V2dza ©@2&S81 &Ar @2dza @2dzZ ST At yS Fldzi LI & 1jdzS ¢
GFOGAljdzS6x SG 0USad €S NiuathandrE et éMme & PilStd dlle By Rdz O3
s'est dit «mince, je fais des choses en [table tactigue}t en fait, et apres je les remonte en [table
stratégique], bien sir il y a ce va et vient, ok, mais il faut bien veiller a un moment donné que c'est

0 A S gpect d@dcendant, il fonctionne bien aussi, €edire que la [table stratégique] dit, voila, c'est

cela le cadre, et le pilote va travailler dans ce cadre la et va vers [la table tactique], puis vers

f Q2LISNF GA2yy St S LldzA én faf @edréasse ifficile qdoAdE, fle direS fixé ke R NB X
cadre c'est quoi, et amener des débats [en table stratégique] qui soient vraiment stratégiques, ce
yQSaid LI a SOARSydG:zE OS yQSaid LI a S@OARSydsant, 0OS yQS
YIAad -082Q8aih Sad RS f Q2NRBS [BA SHG aAaRBI § RANRNS|j d

(Promoteur E)

Dans I'extrait précédent notre interlocuteumnettait en lumiéreque les acteurs stratégiques avaien
dépassé une posture de priS  &mMatiof Fmais revendiquaiun pouvoir décisionnel (encore

difficile a définir précisément).

La citation suivante souligne quee qoromoteur aait pris conscience des dédoublemts de
concertation (concertation multiples en dehors du projet MAIA) et soalitaitremédier De plus ce

promoteur y associait QSy aSYof S RS& LI NI Syl ANB da candeNdtianS 3 A |j dzS
stratégiquet. dzy | NNJ y3ISYSyid SyidNB €S /D Sié Q! w{o

«Mais regardez, on leur dit, c'est notre proposition;@stjue vous vous axees points a y mettre,
SYFAY @2dzazr /w!a 2dz @2dzar SyFAyYy G2dza € Sa | dzi NB
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A2dzKI AGST ljdzQ2y & YSGGS l[jd2As LI NDS ljdQ2y &4QS84(
de choses ailleurs que danstad £ S A G NI G SAAj dzS8 SiG 1jdzQAf Sdzi SiS

stratégique].» (Promoteur E)

« C'est un systeme unifié, ce sont des procédures, c'est une organisation, moi ce qui me plait, ce qui
YQAYGSNBaasS OUSadld I dz&bodyériles ligged. sinanSl y @ esigirocédBes Y2 Yy R S
gualités, il faut un annuaire a jour, il faut des formations communes entre toutes ces personnes, il

faut, la il y a, il y a un minimum, un minimum incontournable, un socle de procédures a respkecter, ce

Y2A fQ2NHIYS RS 3dAOKSG dzyAljdzSE Y2A 2S5 LISyasS |

modélisable» (Promoteur E).

Le promoteur développak OA f QA RSS jdzQdzyS RSa& LJ NI AOdzZ F NAGSa
sur des démarches de tgpdémarchedj dzl t AGS O2YYdzySe® /S yADSIdz RQl

permettait de supposer une bonne transmission du message en table tactique et stratégique.

4.2.2. Les sites qui ont implanté une partie plus faible du dispositifj ont établides basegsle
partenariat faisant penser que le dispositif MAIA a de forte probabilité d'étre implanté dans l'année
suivante(n=6 dangyroupe 2)

Ces sites ont parfois trés bien travaillé I'un ou l'autre des axes d'implantation mais en négligeant tel
ou tel autre apect. Parfois I'ensemble des composantes est faiblement implanté mais les entretiens
et la visite (avec les rencontres éventuellement de partenaires) aiegit en évidence une
dynamique partenariale. Ce dernier facteur est bien sdr le plus difficile &tolge et nécessiterait
d'étre vérifié lors d'une deuxiéme visite un an plus taéBiksites réponaient aux critéres qualitatifs

pour étre classés dans ce groupe. lls ne présent pas de caractéristiques communes évidentes

Dans les sites appartenaatce grope, ce type de discours illustraine certaine implantation du

dispositif, avec des réserves

«hy I O2YLINRa tQSyeaSdzz 2y | O2YLINARa S 02y OSLIi=
pas a franchir pour que, je ne sais pas si qmasible[...] este que c'est parce que la table

AN} 0S3IAldS yQF L} a OFtARS dy dGFa RS OK2adas §i
partenaires, je ne sais pas mais je me sens un peu au ralenti en ce moment.[...] (les) doublons
RQSAiIA2d S0 RQAYGSNDSYGA2Yy &dN) £ 8a LISNE2yySa S
et en table tactique de comprendre pourquoi il y a ces doublons, pourquoi ils existent encore, a savoir

en général les systémes de coordination existants aBj6uK dzA =/ / ' { = [/ [ L/ 2y @2Al
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nous encore des situations qui arrivent et vous avez eu des prises en charggrepdiiférées dans

le temps, par deux structures et qui ne le savaient pas, [...] on en discute aprés avec les chefs de
seAOS Sy (GFofS GF OGAIldzSd 6 X -sdcialf j¢ eSS qudj ldgen©ENI S a
AQShlFASY(d Foazf dzY[SYRAFIIBINEd RSy OByiaidsa o6t S tt A
moi il est évident, mais alors lapourlecoyp @S &G LI & SHARSY(d LI2dz2NJ £ S LI dz

/ SGGS OAGFGA2YYT Y2YGUNB 1jdzS YIFf3INB OSNIIFIAya RSTI d
stratégique), la m8 Sy dzdz@NB RS fuhe aliahogd ridtabl@e By &di tariitalm Aol

certains patenaires ne se rencontraient pas préalablement. Dans un tel site, la constitution de table
LISNXYSGGFyid RQSUI ossak 8tde BnSpicalable yhpdrtadtia la prieNde Alécision
commune. Plus encore, le fait que soit des ces premiéres réunionsiéds des thématiques
«sensibles> telsquel@ R2dzf 2ya RQSORGdy Si A3y ViSS YIZIWBNR LWINR | 4 A

par le pilote et le promoteur.

« Le mot intégration est important, difficile Bien comprendreintégration, parce que, intégrationi, s

f Q2y NBIAFNRS RI y-adird, & cel/im® pjaka® tyey impoNdbt>jue GouitEsdes, on va

RANB ljd2A> fSa a0NHzOGdZNBa ljdza az2yid AYLX AljdzSSa R
sujets agés, aient un outil commun et un langagmmun, que cela facilite, en fait, que cela facilite le

travail des différents acteurs de ces différentes structures, que cela facilite le travail des médecins

ISYSNIfAaidSaz [[dzS OSt I»(Plomdaeurf)A 6 S @2dza ©@2eS8S1x 285

«A la stratégique iy a la région et c'est la région qui va commander au domicile et cela gae

plait pas» (Pilote H)

«lQ! w{ 3z Y2yaAaSdaNJ 5 t fI NBIAZ2Y yQSal LI} a @Sydz t
méme il va venir rencontrer le président due@uin, de caller une table stratégique au moment ou

At GASYGIT LI2dzNJ fdzA LINBaSyadSNJ dzy LISdz fF al!L! 3z Af
forcément représenté en plus avec toute la réorganisation, la derniére fois lors de notre table

stratégique ils étaient tous a [préfecture de région(Pilote H)
Les deux précédentestations mettent en exergue une appropriation incompléte des mécanismes

de concertation mais la citation suivante met en lumiére une certaine diffusion de la culture

intégrative.
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«<WQFA fQAYLINBa&aA2Y [dz§ 2y Said ljdzryR YsYS LI NIA
dommage de laisser tomber ce qui a germé. [...] ils [la table stratégique] nous ont dit mais vous étes

nul, notez tous les appels que vous recé&éz OS |j dz8 @2dza I+ @ST LI a4aSZ 02y
On a demandé aussi a la table tactigue de voir un petit peu quelle était leur vision par rapport a

f QF SYAN) Sy LINBaSyll yédre souhdirde Sabelsgrii [NBlls SofiazK | A ( =
LI NI Syl ANBaz fSa 3ISya yS F2ya LI a OStl LI NI RSTIL
ce gue cela ne leur apporte de solution et ils continuent, ils se font plaisir et je crois que cela c'est un
addzLISNJ Y2 G Sdz2NE  due ke §enel@sodhaitenOdquey delnayail ek ppufsuive donc c'est

RSa Y20GSdz2NB LIR2aAGATAE LlzAi aljdzQ2y | RS& AyidSNI 2 O0dzi
JdzAf £t SYSdaz YIFAa ljdza az2yd RSa 3ASya | ddeurassiie 6SazA

une sécurité au domicile.(Pilote H)

Il est possible de constateque la table stratégique donrtades instrutions au pilote, ce qui
témoignaitR Qdzy' S I LILINR LINA | GA 2y Rdz O2y OSLIJi RS d@tadf S RSC

niveau tactique une demande de positionnement commun.

«t 2dzNJ Y2A 2SS ONRA& 1jdzS a!L! OUSadG tF F2N¥YIFEAAaLlGA
par rapport au reste, ce qui était fait, c'était pas mal fait finalement, mais il y avaitneutrace,

aucun suivi noté (Pilote H)

asYS air tF OAdGFdGA2Yy G(GSY2A3YyS RQdzyS lodndattNRdedNRA | (A 2
MAIA, elle soulignaita bonne compréhension des mécanismes qui cherchent a rendre pérenne les

décisions prises.

«Cd I (G2dzOKS I dzaar £S5 aSOGSdzNI al yAll ANB LzA &) dzQA
malade, la famille et les aidants autour, c'@stlire englobe mieux les trois sphéres de complexité,
2QlftftFA& RANB 1 O2YLX SEAGQFREF LS LIBENEDFYSEE SER G
et je crois que le gestionnaire de cas peut avoir cette vision synthétique de ces différentes sphéres, des
REAT2YyOGA2yySYSyita tt RSRIyaz RSa LRAyGA &dzNJ f Sz
dzE ARFyGa 2SS RANIA& LINRFTSaaAzyySta |jdQata Ozy
RAFFAOMzZ 1S ljdzQAfa yS OS@ioeyi LI a FlIANS €S YSGAS

Lacitation précédentetémoigne de la bonne appropriation par le pilote dddaction de gestion de

cas.
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«Par contre il se sera créé un besoin, un vrai besoin, et la politiquement qui assumera notre
disparionc'es&-RANB RS2t 2y | f QAYLINBaaAz2zy 1ljdzS 2SS yS A&l
j dz2Q2y y S LilSeldocaledfenizé(Pilgtetjza G dz

La notion de besoinpolitiquement fort, exprimé dans cette citation feat pad 8 SNJ f QARSS |j c

dispositif étai sans doute percu comme répondant & des attentes locales.

«[ QI dziNB 22dzNJ 2y SOKLI ¥BSILISl alS@ 3@z $  ILINFSHA RSyAT SNB
LI NOS 1jdzS 62y S FILAG ljdQ2y &2A0G dzy RSLI NISYSyi
NBiG2dzNBEE Si OS |jdzQAt y2dza + RAG Sy RSodzi RS asSy
eEA&GIFAG SO YIAYyGSylydG At &8 NByYR 02 Yiri@iBte H)dzQA t Y

Le président du conseil généralagtrecu luiY's YS RS a NXB (i 2 dzNg@stiomGiredsdeta® i A O A (

qui lui faisaiat apprénender que le dispositif gondaita une attente

« Sur les tables je vois quand méme une évolution, les gens viennent et ils sont moins consommateur
ROQAYT2X Afa LINIHAOALISY(GH L dAD odddl LINRPLIR2AE RQdz
participer en table tactique] ¢& a été dit en table stratégique, dans le dernier compte rendu c'est

acté, cela a été dit en tactique, et cela a été repris en stratégigBilote H)

/ SGGS LIWINBOAFGA2Y LI NXAG dzyS LIKIF&AS FaasSl RSGSN
rési G ydS oy2y LINIAOALIGA2Y RSa {!!5 t ftF {dFofsS
de tous les services sur le territoire, la prise deisiéa commune et publiqgue marquaitn

engagement symboliguement fort dans un processus commun.

«D& 1ljdzS 2QF A dzyS &aAlGdzr A2y 1ljdzS 2QFA 06Saz2iAy RQA
dzadaAr fF NBaLRyalofSz O0USad f2dNRI YIFAa GFyd LIRS
aussi de son coté, elle se rend bien cempn va se revoir, on refait un point donc, on c'était vu en

janvier, six mois on se revoit en jwiiPilote H)

Cette citation qui expose une situation de tension avec un des partenairegimégalement en

évidence la volonté de ce partenaire au cdtépilote a trouver des solutions adaptées.

«t I NDOS 1jdzQSy &GN} iS3IAldS: €S8 a2dz0A 0OUSad ljdQt R
A0NF GSIAdzSas y20FYYSyd LI NI SESYLX S dzy | OG SdzNJ :
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TSdz OENILR dzZX f QAyadlyd 28 yQrAaA LI a SyO0zNB 0Ozy
LRaAdA2yySYSyd Sd YS RAaSyd OS ljdzQat Sy Sad ood
f QAYLINBaaA2y ljdzS OSGGS RAaAOdzaaAR§ZI RSt FEYyRQISYyaNBI
St fS LINRPofsYS OUSad 1jdzQSy GroftS adNIGS3IANdS 2
F2NOSYSyid €S FIANB SiG 2QFA dzy LISdz f QAYLINBaaAz2y |
GF Ol Al dzS aredémiparfentiieS $trat&iqueLQ elzen gros on se débrouille comme cela, mais

j dzR A &dza Af & | LI & RST 0OUSad dzy LISdzx @2AftLI Si
vraie confrontation [...] je pense que la notion commence a se mettnglame du fait aussi que
YEAYGSYlrydG Ata GNIX@GFAfttEtSyd RS2t SyaSyoftS YIAa €
formalise avec du papier, on formalise vraiment, concrétement ce qui est fait, donc on est obligé de

noter beaucoup plusdechagse SG OSf I NBXaGS »obtak)2 dzl] Y2Aya t Q2

[ QSEGNI AG YSG Sy SOARSYOS dzy S qgRel Aé@nndirdzt ldi ffloted Y L2 NJi
Yy Q'S jiak Blafjué par cette difficulté et poursaii t QF YAYF GA2y RS fF GFroftS |
f S&4& (NI @Ol dzE RIya dzyS t23A1dz2S RS LISNBYyyAidS RSa LN

«/ QS&ald ONIX A [[dzS LI2dz2NJ €S /D Afa y2dza 2yd RAGTI OU!:
LI NOS ljdzQAf & | dzyS 02y @Sy iAz2y 6 dAAl I LISBBA SNBYyBSA
Sdz dzy LI NLGSYFNARFG FdzaadaA F2NI LR2dz2NJ YSGGNB dzy LINE
FLEEFAG | dzAa&A 1jdz§ OKI Odzy LlzA aa$S dzy LISdz LINBYRNB
KFoAlGdzRSa RS asibslm@rhes pobivoir® &e d§tiQiénajeisaisdrés bien que le CG, il y a des

OK2aS4a ljdAh yS RSLISYRSyid LI & 1dzS RS oYl O2NNBalL
KASNI NDKASS R2yO 0OS yQoSsa@iotek)a fSa YsYSa SyeSdzxE vy

La citationsouligh £ S OF N} OG8NB 2NAIAYIFf Rdz LI NISYINRIFG Y]
le potertiel innovant du projet MAIApouvai Ay aA aS GNRBdJz@SNI f F NBSYSy

partenariat amenant chacun des partenaires a se redéfinir.

«Cest&ANI A [jdzS RSa F2AaAa 2SS aSyidlArAa oASyYy |jdz2y I @A
SY@AS RS FIANB RS& OK2aSa Sy 02YYdzy SO RSa {{|I
fAFAA2Y Sy O2YYdzpPiloeK) yQIF 21 Yl A& NBdzaaAa

Dars ce discours, le pilote exprimditl  yF Aaal yOS RQdzy LINR2SG 0O02YYdzy s

A8Y02fAdSYSyl TFT2NI RS tQS@2fdziazy OSNB dzy LINE2S
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«Dés le départ, moi quand je suis allée voir comment cela fonctionnait, on a des médecass, des

des professionnels du médido2 OA I £ = ljdzA 2y G € QKF 6 A GdzRS>E OSft Il FI

SyaSyot Sz 2S5 GNRdz@S 1jdzS OUSad ljdad yR YsYS | aasi

aFyAGFANS S Rdz &2 OA-ktie pasie dadpolr $oNgi quirétdianEdéj@ercys @S & |
RS a4S RANB 1jdzS aQata yS GNrXr@grAtftrASyd LI a SyaSy

(0p))

agée» (Pilote K)

[ S aA0GS LINIFAG RQdzy KU -gatialsgnkaiSsurde pR&inighe2 £ £ | 6 2 NI G A 2

«Lt & | RSa Fraaz20AldA2ya RQdzl3ISNE ljdzA az2yid ft
NI yaLIF NBYdGs LI NDS |jdzQAta y2dza RAASYds y2il YYSY
leurs adhérents, ils ont besoin aussi@® YLINSY RNSE Si RS al @2ANJ OS |jdzQ2:
vrai que du coup ils nous poussent beaucoup a vraiment faire du concret, a vraiment faire de la plus
It dzS LI NOS 1jdzS tSa LISNE2YyySa N3ISSa Spoursles, 2y i 0 ¢
O0USad ljdz yR »(PioeX) f Q202SO0GA T

/ SG SEGNI AG az2dzZ A3dyS dzy Kldzi yA@BSlIdz RQAYLI AOI GAz2

«WS LISyasS ljdzS airft yoQe F@GFAG LI aszs OStl @I @2dzAa LS
table stratégique2 S ONB A & 1jdzQAf & | RSa Y2eéSya ljdzA aSNIAS
fais comprendr& @O ®dPPE ljdzr yR 2SS LI NIS RS I GFrotS adNIFGs
compte rendu que tout le monde regoit avec les commenta@meplus on fait des comptes rendus

LI dzi 60 SG2FFSE wodode 0QSad tF GAAAOATAGS ljdza Sal
0QSad OS 1jdzQAf YIyljdzS +dz /[ L/ 0O0QSad LRdzNJ OStl |«
YOREWKKY ST LI a fQF YL SdzNJ L2t AGAljdzS Rdz RSOl G ljdzh |
par le directeur adjoint des services a la solidarité, mais qui a abouti a cela, par exemple, jamais on

' dzNF AG 2060GSydz LRaaAoAt a3 RO2Yy & & NNzazi 5 NIR Q dz88 §
LISNBEYLII2ANB>: RQlIdzaaA Y2GAQ0S aiat yQe F@FAG LIa S

voila.» (Pilote O)
Cette citation insiste sur un mécanisme de concertation stratégique produisant déja des effet

6y2Gl YYSyd RS ySA20AlGA2y0 LI NI f QA Y a-tehdliprécii A 2y RS

a approuver).
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«MSA et CRAM [...], mais la par contre on a un accord pour que les évaluations soient validées et pas
NER2YRIyiSas Yh(Rilate@P & LJ2dzNJ £ Q! t !

asYS ax OSGiS OAdGlrGAz2y YSG Sy SESNEBAZS dzy (NI g A
gestionnaires de @apar la MSA et la CRAM témoignBiQdzy Yy A @Sl dz RS O2y OSNIi |

stratégique.

«Ce numéro [de téléphone] mesle un2 dz( A £ | dzA] qui €5t unllal$hbiafreSqui dépertorie
f QSyaSyotS RS&a aSNWAOSaszx RS G2dzi tSa &aSNWAOSa

extrémement complet, actualisé(Pilote O)

La citation met en lumiére une condition favorable d8 @St 2 LILJISYSy i R a 08
LI NI F3ST dzy Fyydzr ANB &dzNJ LX FGSF2NX¥S 6So6x GSY
OSNIiFAya y2YoNBa RQAYTF2NNIGA2YyaA NBEF GA

«On les appelle personnes ressourcas@ague il vaut mieux partir de ce qui est plus compréhensible

par ici et qui vont constituer le guichet unique, mais tous ces gens la y compris les personnes
NE&&2dNOSas 2yid LI NIAOALIS t O0Sa RSdzE 22daAlE RS C
LISNXYA A RQFNNARGDGSNI YFEAYGSYylFyd t dzy O2ysa@Bitacya & dzNJ |j

Cette citation démontre la diffusion de valeur commune dans le territoire. La diffusion de ces valeurs
commures a pu étre constaté par les experts loesld visite sur site, y compris par la rencontre de
partenaires extérieurs au porteur. Les experts ont également pu constater un début de diffusion de

cette culture dans le milieu libéral.

4.2.3. Les sites qui ont de la difficulté a implanter le disdositia créer la dynamique partenariale
mais qui poursuivent leurs efforts dans un sens qui laisse penser que la probabilité d'implantation du
dispositif dans I'année qui suit reste éle@e3 dangyroupe 3)

Les limites de cette classification sont les ne8ngue celle appliquées a l'appartenance au deuxieme
groupe. Trois sites appartiennent a ce groupe. lls ont tous plutét une offre-sanitaire assez riches

sur le territoire ce qui nécessite un travail partenarial intense notamment au niveau tactique.

Dans les sites appartenant a ce goeu ce type de discours illustraiine faible implantation du

dispositif, avec des possibilités d'amélioration :
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«On avait rencontré les partenaires en amont, et par rapport a ces rencontres avec les partenaires,
enl8y 980 fI LINROfSYFGALdSE 2y +FOFAG FTAES RS& 206
L& RS tQSaasSyO0S YsYS RS I a!L!z ljdza yS azyid |
engagé dans ces voiss on les a poursuivies quand mémetetout cela, cela me prend beaucoup de
GSYLEA Fdz RSGNRAYSYyd RS OS ljdzA FlLAG ONXAYSYyd fQSa:
3dzA OKS{G dzyAljdzST RS2t 2S5 YlyljdzS RS (SvYddeapuyl Aa Sy
celamell2a4S LINBO6fSYS Si Sy YsYS {(SyLla 2SS (GNBdzS | dzS
YSGGNB Sy LI OS> 2SS (NRdzS 1jdzQSttSa 2yl Rdz aSya.
YS RA& 1jdzS air 2SS yS GNI ZFAYaSy aNa MIVASNA-GA alj dxSA SaddeN.
2QlF dzNJ Aa L dza RS (SYLADPOPDPDPE Y2A YI RAFFAOMA GS |
NEBYRNB I OGSdNEZ 2QFA FlLFAG LRdz2NI £t QAyadlyd GNRAaA
tréssped I G SdzZNBR T OS 1jdzQ2y LINBaSyuasSsz O0uSad oItARSE OS
du mal a les rendre acteufs.] la on est dans une nouvelle dynamique, c'est un peu comme si on

aQl dzi2NRA&FAGE 2y Sa0St 2wy dzO0KdzNEARE) DBt BEE0DSZy S

mais on est dans une nouvelle dynamique je peng®ilote C)

Le pilote signalaiR QA YLI2 NI yiSa RAFFAOdAZ 1Sa t Y20AftAaSN f
notamment parce que le projet initial duSit SGF A G FaasSl Sft2A3yBAIRSaE 02y
Néanmoins, le pilote parlailéja en fin de citation de facon ilsive. Le ©n» utilisé semblait

témoignerR Qdzy RSo6dzi RS O02ff SOGAGA&L(GA2Y Rdz LINR2Si O

« Les directeurs de CCAS, les élus, je leskcdtagy RS2t > LI NJ O2y iNB OStl aQs
YADBSlIdz aFyAGFANBE | @SO €S YAfASdz K2aLIAGlFtEASNE 2S5
Ot i28SNJ RSa LINRFSaaAirzyySta 9SO ljda 2y | @Al LIS
majorité de situations qui nous sont orientées par le milieu sanitaire, médecin traitant, médecin
K2aLWAldlIf ASNE O2yadzZ G YSY2ANBI FAYyFfSYSyd 2S5 YS |
allait pas, c'était vraiment cela, il fallait faire lepgsy’ RA &I A G 1jdzQ2y €S FlL A&l Al
enfin 1a je pense, donc la il y a une évolution vraiment, je dirais naturellement les partenaires du
champ médico social on allait vers eux naturellement et cela se faisait, et le sanitairef fiiaida

RSYI NOKS= Sid Af & | | dzSt |j dzS-et@ i &'&St, j§ pmise Gu@ded ND S S
MAIA qui a été le déclencheuwr(Pilote C)

Ce pilote qui était déja sur site avant le déb& d f QS E LIS NA Y Sy (i uf dlaggsensehtL | & A 3

des partenaires habituels de la structure porteuse notamment vers les acteurs sanitareui
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témoignaitR Qdzy LR G Sy dA St Ay i SANI (SdzNJ Rdz LINRP28(d &dzNJ € S

seule implication au niveau clinique qui egjnalée dans la citation

« C'est ce qui entraine le plus de réactions des différents participants a la table, je présente le reste du
projet, ils sont plus spectateurs, et si on passe sur la gestion de cas, il y a plus de réactions, sur des
chiffres, surf S& RAFFAOdZ 1S& |jdzQAfta NBYyO2yiNByidz 0O0USAd
O02YYSyOSyil t o06ASYy O2YLINBYRNB S 3Jdza OKS(G dzy Al dzSs

méme concret et cela a redonné un élan a la MAIA quand mé(Rilote C)

Dans cet extrait un mouvementfréquemment noté par ailleurs apparait clairement un des

St SYSyida F2NIia RS Y2oAftAaaridiazy RS I GlFrofS RS O
cette dynamique est importante au projet il importe de la dépasse que le pilote ici problématisait

LddzA & lj dEQIAX O Yy LIS NE LIS O it Ae® SmpliuerAdar® Ses Hutz® Adimensfohst f I A

(notamment le guichet unique dans cette citation).

«On a fait un protocole de fonctionnement de la gestion de cas éjd @alidé en [table tactique], et

jdzA RS@GFAG siNB @It ARS Sy wilofS &aiGNIG§S3IAIdzS8 =
O2YLX SEAGSET SG tSa YSGK2RSa RQAYUSNBSyilAz2yT fI
médecin traitant,ce qui est formalisé c'est que systématiquement pour toute demande de gestion de
OFaszx Afa O2yidl OGSyd S YSRSOAYy GNIAGFYOG Sd Afa
AAlGdzr GA2yE OUSald G2dzi OS | dz®ZPjfotelC) YA & LI- NJ NI LILI2 NI

Ici, le pilote signalailzy STFF¥FSiG O2yONBUG RS RSOA&aA2Yya LNaASE Sy
fois de plus semblaitsurtout se faire au niveau clinigue avec une implication faible voire nulle du
niveau stratégique, le potentiel ed mobilisation des acteurs tactiques pasai réel. Cela

corresponait, par ailleursaux observations réaligg sur place par les experts.

« C'est vrai que par rapport a ce déroulement la c'est toujours moi qui sollicite, pour les remettre face
aleurN: £ S RS LR NISdZNE Y2A 2SS yQIA Llha fQAYLINBaaiAzy
Ora 2QlA S aSyldAYSyd 1jdzS 2QF A dzy L2 NI SdzNJ |jdzA &
forcément de porter un projet, qui soit completem le projet de la CNSA et du plan Alzheimer. [...]

2dzalj dzQt LINB&SYyld f QAYLX AOFGAZ2Y RlEya a!L! SttS sl
LI & O2YLX 8GSYSYyliz RANBOGSYSyd fSdzNJ aSNwA&@S air O
RS&a LI GFdSa OKIdzRRSa @SNB I 3SadGdAz2zy RS OlFasz ft F

outils mais il va falloir aussi que vous les mettiez en place et que vous travailliez avec, on a travaillé
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sur le guichet unique, ok mais le guichaique vous en faites parti donc il va falloir aussi [...]c'est ce
LINE2Siz OSfl SyaSyRNBE GNRLI RS OKIy3aSYSyd ljdza LISN
notion elle est belle, elle est bien, mais quand elle passe au pratique elle engeadd méme des
NBEGAOSYOSa SYy2N¥Sad woddd8 2dzA > Af & | dzyS LI NI A
partie qui est constructive, mais je vais dire que la partie réelle et constructive de concertation depuis

on va dire le mois de jaier est a peine de la moitié, le reste du temps est beaucoup de remise en
jdzSadA2y SG RS NBYAAS Sy OFdzaS RS OS ljdzA aQe Tl A
jdzSadA2y OS ljdzA F SiS FFAGXZ f Sldvededriddns las>équip&s LI2 dzN
c'est «oui, mais votre concept MAIA ok, mais moi on voudrait savoir ce que c'est la gestion de cas et

ce que vous allez nous apporterea la gestion de cas(Pilote Q)

/'S 1jdzS az2dz A3y S ©O&eande SBandudild sé koRwiite Site (En &ffex)ilY a trace

RQdzy S O 2 iisinfién Imkisi cel@iysemblait« patiner» sur les concepts et la remise en cause

plutdt que sur la prise de décision (estimée toutefois a 50% du temps de concertation par legilote

jdzA yQSaid LI ANBHEYOIS LuzSasnatyIdB@ GAaasSYSyad FlAof S
Sy Ol dza S { A-méme pay=asd geNdmlanéeydans fa titdtion, il semblajtavoir des

LINF GAljdzS&d RQ2 NR Sy dabs ét lefijes a0tbddli onf été cahSaicd parles expedts

lors de leur visitequi ttmoigaiS y i RQdzy'S I QG A @A (S rdeBits. fSitc&ite aetlité I S & i A ;
était insuffisante pour produire par ele-mémen f QA y (i S 3 Nduné kodifich fadfableSau S G | A G
RSOSt2LIISYSYyld RS ftQAYGSANIr A2y &dz2NJ OS aAiridSo

« Cela a changé quelque chose, le truc positif c'est... qui a été exprimé plusieurs fois au niveau [de la

GFrotS GFOGAIdzS8 1jdzQSy G2dza tSa Ol & s@&ivaigrdze SOl A (
LI Nt SNE ljdzQAt & &S O2yylAaalASyid YASdzES |jdzQAf &
K2dzZ SdzEX Y A& £ OKIFljdzS F2A4& Af & | ljdzkyR YsYS f ¢

)¢

connait mieux et maintenant on va paiv mieux travailler donc oui, la concertation je pense que
LISG A G »(PilotSQ) A G X

I $GGS OAGFGAZ2Y G(SY2A3yS RQdzyS O2yRAGAZ2Y AYRAALIS)
fr ONBIFIGA2Y RQ2LIERNIdzyA(dS RS SHBYQGA2 yiiNS FISAIG REBQ 2
rencontres et cette «onnaissancqg Yy QSaid S@ARSYYSyd LIl a adzZF¥aal
«réorganisatiom RSa &ASNBAOSa Af aQl IAG RQdzyS O2yRAGAZ2Y

«WQSGFAE &dzNJ wdzyS &0 NHzOG dzNB  iRfasidy Pouslfe sthucture&p £ £ S 6
OUSilIAl wfQFyOASYyyYyS aiGNHzZOGdz2NB @68 YIAa arayz2y 28
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QuestionY 90 ljdzt yR Afa @2dza 2yid NBONHzISEZ A? yQeé Sy |
b2y Af yQeé& Sy @Al LI ao

QuestionY 5QF OO2NR R2y O Afa 2yl -& gtxeitd fordt®n i aurdit2 y OG0 A 2
existé méme sans le projet MAIA

hdzA = LI NOS 1jdzQl AffSdzNE Afa Sy 2yiG YAaxs Af & | R
2S LSyasg g ®xSHii RSYFrYyRSa t y20iNB YSRSOAY RQs (iNB
un peu en aide sur le projet MAMA(Pilote A)

Cette extrait permet d comprendre que le site MAIA étaplongé dans une réorganisation

importante sans lien direct aede projetMAIA et dans lequel ce projet étajuelque peu «dilué »

«b2&8 wilofsSa GIFOGAljdSae G(Sta 1jdzQSttSa SEAaGIASY
AYF2NXYIEGA2YE 2y F@FAG 0ASY f QA YLINEG aevdiranyparluozS £ S Y
voila quoi, donc je ne sais pas psuti NB 1lj dzQ2y Said GNRL)] y2YodNBdzE Rdz
jdzSaGA2ya wX6 hy Sad LXdza RS onX Afa az2yid opz O
YIAd Afa yS LI aBehtPBy@iotel)as Afa yosSOK

Le pilote reconnaisai implicitement une situation de concertation peu efficace.

«la MDPH chez nous a signé des conventions avec les, ils font un peu le méme travail que nous on

FEAGE tt dzaai 2y LIS daliA Zyts Ldzgdse SOND yadiNg (iS\d2B/s A S50 &f 2
LldzA aaSyd siGNBZ SdzE Afa yQFrLWSttSyd LIa OSt+ LEN
f QAYTF2NNIGA2Y LI2dzNJ £ S&a LISNE2YYSa KIyRAOIlghdSSasz R;
avec [un acteur tactique local], nous en fait on est rentré derriere, on a fait une convention un peu

RAFFSNEBY(GS LI2dzNJ wf S YsYS | OGSdzNJ GF OlGAljdzS t 201t 8
2G 2QF A dzy LISdz RS & 23030804 2.9 INJ N BLILR NI D 2. dzaf | @ 2002t YL INISY
02YYS LRAYyldl RQIOO0Os8asx 0O2YYS y2dzaz YIAa Sy FlLAd f
FILAG y2a LINISYFANBa airdaySyid | @SO y2dzax YFAa &aA.

partenares je comprends aussi qoe soit un peu compliqué que(Pilote A)

Cet extrait met en évidence que le travail en paralléle, voire en concurrence de la MDPH et de la
MAIA @ns intégration des concepts étaitisceptiblesur le territoirg R Q Sy (i N3 donfuSiohk 6 S
RQSYGNI AYSNI LI NI FAEE SdzNE &y 51t RK S &A A AP AR Y LUEFS (i ¢

principalement comme un développement paralléle.
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« Si vous voulez au départ quand le projet avait été imaginé ils avaient fait une tixbde cela c'est

ONF AYSY(d | dz G2dzi RSodziz 2SS LISyasS [dzQafta SGlFASyd
NELINSBYRNBE S LINRP2SG FLINBa SG Afa OU4silrAdG RAG 2y
tous les SSIAD de déléguerun5SIA 2y y QI LI & S G4SYLEA RS FFANB O
dit sur chaque territoire, on va prendre un peu des représentants de chaque établissement et service,
donc par exemple on c'est retrouvé avec le SSIAD de [la ville X]I, celui de ylamitlis pas de SSIAD

dans les terres, vous voyez dans [la table tactique] on s'est retrouvé un peu avec une disparité des
partenaires, de cette [table tactique] on en a fait une table tactique et stratégique, donc on avait tout

O2y T2y Rdz oXBULEI BPS Y ¢z@az8y | @+ AG ljdzad yR YsYS LI a
0ASYy RS& RANBOGSdzNE RQ9It! 5 ljdzA SdzE LRdz0I Al | @24
Afa Syg2elASyd tQlFOGA2y &a20Alft 2dz volIvdulez, IR2y O |
RAFTFAOMZ GS 2y @I Saale&SNI RS I NBYSGUNBE Sy LRaA(
YQSYLI OKS 1jdzS§ OStl y2dza I 06ASYy &SNIBA LJ}2dzNJ LI NI S|
RS €S FTIANBE G2 heINBASRPNGE ADS 1j dzQS i

Méme si le pilote parlait i@u pass, ilmettait en lumiére une importante difficulté avec constitution
GNB& NI}LARS RQdzys poténkied teSréonganigafiod étatfaibfelimaid avec un

redécoupage qui a pd QI @u@s\Ndrdexe, le pilote eavait profité néanmoins pour diffuser la
Odzf GdzZNB RS f QAYyGSANI GA2Yy ®

«2y F SYFTAYy 1008a t tQlt! LRdzNJ G2dzi y23GNB G SNNA
OASY ljdzQAta FASyld |008a aHzZAAE ¥RYa RPUZINBSARARS
ensuite la MDPH nous a donné acces, la aussi avec bien des difficultés, a tout leur site, donc les

I OO0dzSAt tFydiSa LISdz@Syid Fdzaair FEfSN @2AN aA €S LI
enfinad 2 dzi S& O0S& R2yySSa ftX YIAa 2y yQFNNAROS LI} a t
YA | 9SO f Sa»EDEB)SE RQSYINBSO

Cette citation LISNY S RS 02y & (i iné $Raxioly daselerichéeSshrAla ilculation
RQA Yy T 2 Nlvelteirifozey & dzNJ f

«l'dz LRAYG RQIFIOOS8&s tt 2y F o0ASY Fltfdz ljdzQAat | &I
62y Afda y2da 2yd R2yyS dzy | O02NR RS LINAYOALISST f
territoires, doncilsne couvrentp@ Sy FFA G G2dziS tF a!L! 04Said dzy

LJa SyO2NB (NB& O0ASYy adzNJ IjdzSt aSNBAOS Af @I aqQllL
a2y &ASNWAOS a20Aalftx Said OS IjdzS [nSéseau @lsang]iieNS & dzN.
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L2 Ay i RQIFI 008azx SG S wdzy LINIGSYFANBE LINAGS (I O
handicapées sur [telle ville], donc un partenaire privilégié par rapport au handicap on va dire, mais qui
a en son sein tout ce qui e8tdza 1 SYSy G RSLIMAA&AGEF3AS YIEIFRAS RQ! 1 KS

consult mémoire (Pilote A)

Nonobstant les difficultés pointées précédemment, cette citation met en exergue un travail associant
a la fois des partenaires du médisocial et du sanita¢ ainsi que public et privé traduisant ainsi une

bonne appréhension de la nécessité de dépasser les frontieres habituelles de fragmentation.

4.2.4. Les sites guvaientdes difficultés importantes a implanter le dispositif et ou les mesures
YA &Sa B yu pigs@es paraisgent plutdt tournée vers d'autre(s) objectif(s) que celui de
I'implantation du dispositif MAIAn=4 dangroupe 4)

Dans ce grupe, le projet du promoteur étasouvent prédominant et/ou la dynamique partenariale
faible (ou bien unigement tournée au "suivi" de I'expérimentation qui semble "appartenir" au
promoteur). Comme nous le verrons plus loin, le projet du promoteur a souvent été sensiblement
différent de celui de l'implantation d'un dispositif MAIA, ce qui n'est pas particaligs groupe. Ce

qui est ici particulier c'est I'absence de volonté ou l'impossibilité pour le promoteur d'adapter son
projet initial pour gu'il permette I'émergence d'un dispositif MAIA. Quatre sites apparént a ce
groupe. Tous sauf un avaieplutét une offre sociesanitaire assez riches rsle territoire ce qui
nécessitaitun travail partenarial intense notamment au nivelz G OGAlj dzS® [ Sur RSNy A S

une offre sociale assez riche mais une offre sanitaire plutot trés pauvre (milieu rural).

Dans les sites appartenant a ce gpmy ce type de discours illustraiine faible implantation du

dispositif, avec des priorités qui para@&nt incompatibles avec la réorganisation importante
(notamment sous l'angle de tendre a la coresponsabilité) quédd@ S f+ YA asS Sy dzdzdNB
MAIA :

«<WS @2ra OS fdzyRAZ 2QFA O2YLWS tS LRdINOSydGl3IsS R
une table compléete, jamaig..] ce sont toujours les mémes qui se déplacent et ceux qui se déplacent

cesoi OSdzE ljdzA &2y i ONI AYSyid RS2t Ay@Sadra Fdz asSa
Yy2GNB RAFFAOdAA GS OUSad 1jdzS 2dzaljdzS tt yz2a GlofSa
pour cette foisci, on s'est quand méme attaché alpedzQA t & FAG ljdzr yR YsYS &z
@t ARIFGA2Y RS fQdzyS 2dz RS fQldziNB Gl ofST YIA&
OGN yaYAaaArzy RQAYyF2asz SiG YsYS GNIyavYSGaNB RSa A

concis parceue le temps qui nous est imparti est relativement court. [...] C'est parce que chacun déja
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pour son propre établissement ou service a énormément investi en temps, en moyens humains,
FAYlIYOASNRBIZ jdzS§ OStl f SdzNJ &SYe us laRldparFontOnisted | dz2 2
L  OS RS2t RSa aeaitsyvySa RQS@OlIftdzZ GA2y LI NOS | dzQ
SilFofAaasSyYSyid Sié 1jdzS tt aQAiAft FlFdRNIAG OKIFy3ISNE
occulte non plus lamise efip OS  Fdzli dzNB @R Qdzy | dziNBE LINRP2S{ LINE L
NByO2y(iNBSa LI N t£tSa 3ISadizyylFANBa RS OFa OusSada |

suffisamment poussé pour leur favoriser une prise de fonction, je ditsssqreine (Pilote D)

/ §& SEGNIAGA RS RA&O2dzNB LISNXYSGGESYld RQARSYGATA
concertation mais surtout dans le faible niveau de priorité mis sur le projet MAIA par les différents

partenaires tactique ou stratégique méme par le promoteur lanéme.

«[ b a!L! Said dzy LISdz YIf LISNbedzS LI NOS ljdzQ2y I f QA
comment cela se passe au [niveau tactique] quelque part c'est vrai, méme sans le vouloir gest vrai

(pilote D)

Le pojet MAIA étali  LJF NJ | Af f SdzNB a4dzaLISOGS LINAYOALI f SYSyid R
YydzA G | dzE LR &aA0ATAGSE RQAYLI FYyGliGAZ2Yy ®

«lf & | OSftl wf QAyldSNI 2 0Odzii SdzNJ p@axBtyient IR FAIR QIBRA NB C
alafoisdzy | G2dziz YI A& t dzy Y2YSyd tSa | OGSdNB RAaSY
fait déja bien, et cela ¢a peut & un moment révélé dans le cadre de la MAIA une difficulté a aller plus
f2AYP OPDPDPB Y2A dzy S RS e6tRd queRjd @rébentd dziinicQité taxfigBet & RS
j dzQSaid OS 1jdzS 2SS LINBaSyidS t dzy O2YAGS adNIF GS3AAI|
NEBaaSvyof Syiododdode | 2N¥Aa €S FILAG 1ljdzS 2QFYSyS | d
donner desO2 dzf SdzNAE RAFTFSNBydGasz YrlrAia tSa RSolda yQ2yd
2QlYsyS 2SS yQlIA LI a ftQAYLINBaaAaAz2y RQFYSYSNI RSa .
AAYALFANBAD OddDPB8 b2dza 2y S deb@mdendoSsSqui Brit &té & dzNJ
RSy2y0S wSyidNB RSdzE LI NILGSyFANB& adGNI GS3AAljdzSa6z 3
moi je le propose, je suis prét a formaliser avec qui veut, a travailler avec les techniciens sils le
A2dKAGSYd 2LP @) R&ER2 YINRIRISGA RS 02y @SydAraz2yysysyd
yQSal LI a SyO2NB(HNMENyS £ OS5 yA@Shdz Lo

Dans ette citation, le pilote exprimaitine ambivalence des partenaires a se positionner par rapport

au projet. Leurs propressicturations préexistantes sendiént avoir une valeur spontanément plus
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«Peuts G NB |j dzS 2ckir 3v€rledx, phdtedue $eind suis pas forcément au clair tu vois sur
OStl=T LI N SESYLX Sz jdzQSad OS 1jdzQ2y FiG§SyR RQdzy
comment on peut lui donner des missions, comment on peut lui transmettre ses attentesgis n

pas, ladessus je ne suis pas satisfait du teijpilote N)

Dans ce roisieme site, le pilote exprimaiitn malaise profond avec une des composantes clefs du
RAALRAAGATI OS ljdzA NBGSYGA(G &dzNJ f Ssidelalsitea A 0 AT Al Sa

«hy FT@FAG FLAG dzyS F2NNIGA2Y INREES ! DDLw LlzA & lj d:
LX 'y RQFIARSI &A dzy 3SadAiz2yylrANBa RS OFLa a$S NByYR
RQdzyS !'t! 3z StttS SristyS W WS FIAS®@If S LI +y RQFARSI S
MAIA a un impact rayonnant, il y a une onde de choc en terme des populations puisque tout ce travalil

RQSOAGSNI £ S& NBR2YyRIyO0Sas RS a$S Yé&ipoauNButes ldgi 2 dzNJ R
personnes qui ont besoin de nos services et de leur coresponsabilité et cela a un impact géographique

LJdzA &1 dzS f Sa 3ISya ljdzh az2yid dziz2dzNJ RS t1 GFoftS yC
alL!' > €S (NI SHASN) dR 2N S FRIZSEFFSE NBR2YyRIyO0Sa R
OSYSFTAOAS adzNJ G2dzi S (SE®MEedlzANS RSLI NGISYSyGlrt |

Les actions entreprises, méme si elles toaihy i LINA Y OA LI £ SYSyd f QF OGABAGS
decas (reeyyl A&aal yOS étaetSbdeftiolds we\ @oduire des effets intégrateurs non

négligeables.

«! dz 3dzA OKS{G dzyAljdzS Si ARSY | dzE 3SadGAaz2yylANB RS
G Ad NBFE SOKAS Sy iNB y@ietieh mddifiantHes t€rinds fetdes Grida@sS ¢ £ S &
Sy RAAlyG tt OS yQSald Lka ft [dQAf Fldzi €S YSGGl
remonter cela en table tactique et demain ce sera validé en table stratégique les modificatiems de |

fiche de demande en gestion de cas.

Question: Et la table stratégique elle sert principalement a valider

A valider» (Pilote B)
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[F OAGEHGA2Y LISNK¥SG RQSOfFANBNI doy$S RAFFAOMA GS RS
uniguement au nieau tactique avec un investissement guiagixistant au niveau stratégique. Les

observations réalisées sur site confirment un investissement stratégique nettement insuffisant.

« Si cela pouvait perdurer ce serait génial, la représentation que je mdufajsiichet unique et a

chaque fois que je dois présenter quelque chose, je leur dis toujours que c'est pas un endroit unique
YIAa ljdzS OusSaid dzyS O2NRSS RS Y2ydl3yrNRIZI | dz RSO
YIf R2y O 2Ql ArdééJtedniobtéignadd)Na gestidnriaire @@ cas qui a sa cordée de

Y2y Gl 3y NRE 1 @SO dzy Y2y idl 3yl NR ljdzA Sad f QAYyTANY.
1AySs t£S ASNWBAOS RQFARS t R2YAOATf S3 zSES(S fHI2A002 SLl
OSG SYyRNRBAG O4USad t£S o0ASY siNBx S O2yF2NIzI S
oy8 O2NRSS Si @2dza tQ9tb @2dzA | @ST tSa wmt &AQS
f QS E L3f(Pildied®H NJ

EnexplidzZt yi €8 3dzA OKS{G dzyAljdzS t LI NI A NJprdngedzgeS A Y I 3
cordée», le piloteapd A YAGSNI I LR2NISS Rdz 3dzA OKSG dzyAljdzS t

la portée du dispositif MIA se voyaiainsi remis en question.

« USAG y2dazr OUSad €S {Lt3z Af TFldzi +Fdz Y2Ay&a | dzS

chose ou réfléchi sur quelgue chose mais la on a quand méme pas mal de diffiRiltie B)

Dans cette citation il est intéressant de noter ldissements de personne dun®us» au «je » puis
au «on». Le projet étaiencore mal défini comme un projet commun comme les expertsponle

constater lors de la visite.

«5Fya Y2y ARSS OUSOFAG LI & FdzZAaAl AFISNDOIREIQSYy =
débat comme en groupe de travail par exemple, du coup les partenaires ne sont pas encore, on a fait

gue le troisieme cela commence a étre un peu plus, on a réussi a mieux mener des échanger et je
LISy &S [[dzQSdzE t &3 diEdzA KNS IS NLIS A $INRdzQ2y | dzNI A
RFya fI LNBaSyidldAaAz2y | dz RSLI NI Rdz LINB2SGZ YIAa C

coté interactif de [la table tactique}. (Pilote F)

Cet extrait met en évidence urdifficulté importante sur ce site ou les habitudes ttunions de
coordinations étaientmportantes. Le projet MAIA a été vécu comme une nouvelle forme de réunion
RS O22NRAYI(GA2Y 2G fSa&8 RSOAAA2YAEA t LINBYRNS azyl
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AdzNJ aAGS LISNYSG RS NBYT2NDSNI f QARSS RQdzy LINR:

principalement basé sur des discussions ne remettant pas en cause les fonctionnements habituels.

«il y a des professionnels que cela a géné et cela lkais préndre en main la situation, donc en fait

FAYFESYSYy(d LRdzNJjdz2A @2dza @Sy ST OKSI y2dzaI 2y &Q:
2y 0 FYGAOALIS &adzNJ £ QF OGA2y RS tF 3ISadAz2yylANB RS
'S 2NHIYyA&AlLGA2Y Sy NBdzyAz2zy RS aeyiaksasS LSdz RS
LISNE2YYlFfAGSa 2G OStlF yS YIFINODKSNI LI & F2NOSYSy

ils sont organisés ensemble, ils font pour pallier & pleins aech (Pilote F)

Le territoire MAIA présentailizy S Fl A6f S K2Y23aSySAGS | dz NB3IIFNR RS

«Je parle plus de la tactique en fait, car c'est plus ces acteurs la qui vont étre dans les groupes de
travail et qui vont travailler vraiment efsA Y LI A lj dzS NJ LI N (RiloteJEy2 NIi | dzE | O A

A z

Lt Sad 1LRaaraofS RS O2yaidl idSNI AOA dzy FlLAOGES YAO!
dispositif.

« Le fait que je sois identifi@dAlA ils nous appelleritlAlAles gestionnaires de casrabA  +  f QK& LJA
on est les MAIAs (Pilote F)

[ QOARSYGAFAOIGAZY al!L! SiG DSadAzy

puf
(7))
O
Qx
<
Q
(s}
Qx
c

L.

services constatée.

«9tftS yQF Lla Rdz G2dzi SGST SttS yQI dwE@EmRISYRA |
f QI g Aa NBYyO2yGNB LI dzai SdzZNE F2Aa Sy RSK2NBRT 2y |
des gestionnaire de cas, a savoir sils pouvaient formaliser a terme un échange sur les contenus des
évaluations, elle est souvent sdllidi SS LI NJ £ S& 3ISadAz2yylrANS RS OFax

aupres de la gestion de cas , mais il y a pas de mauvais rapy@iiote F)

Cette citation est assez typique des rapjg constatés sur ce site qui étatemarqués par une
certane «indifféerence» des partenaires au projet qui étaivécu comme «on menagant
(contrairement a ce qui a été rapporté dans la majorité des sites). Enéréaditte «indifférence»

masquaitun faible pouvoir transformateur avec une adhéséominima.
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4.2.5. Les sites qui avaiede tres importantes difficultés a implanter le dispositif et pour lesquels la
probabilité que ces difficultés s'amenuisent rapidement pesai faible (n=2 dangyroupe 5)

Les experts n'avaient pas pour mission de "valider"dinvalider" les sites, et l'appartenance a ce
groupe ne doit pas étre vue comme le stigmate d'un site ou il ne faudrait pas poursuivre
I'expérimentation. De l'avis des experts, il pasaif méme assez nécessaire de la poursuivre pour
pouvoir vérifiersi I'gppartenance a ce groupe entrainaine impossibilité réelle d'implantation ou
seulement un retard. Les deux sites appartenant a ce groupe ont fait face a des difficultés internes de
gestion du projet trés importantes et a des tensions a l'intérieé@nma de la structure porteuse du
projet. Dans un cas il s'agissait d'une structure promotrice unique maisifonctionnelle dans

l'autre cas il s'agissait d'un groupement de plusieurs promoteurs.

Dans les sites appartenant a ce groupe, ce typediscoursillustrait une faible implantation du

dispositif, avec les tensions persistantes :

«[ S 3dZAOKSUG dzyAljdzS Said dzy fASdz dzyAljdzS 26 fQ2y N
CLIC, mais moi qui vient de [tel autre acteur tactique], [cet acestirfonsidéré comme un guichet

dzy AljdzSX Y2A | dzaaA 2Ql dzNF Aa Lz O2yaARSNBNJI ljdzS OU S
expliqué dans les documents, donc le délégué [du CG] sur le secteur qui est lui dans une position de
coordination géronttngique partenarial, je pése mes mots sur le partenarial, il ne cherche pas a
FffS3ISNI fSa O2yaARSNIGA2ya GSOKyAljdzSa RS LINRAR&aS
faire la MAIA et la gestion de cas, il voyait une concurrence CLIC et[MJldg CLIC est plus grand

gue le territoire MAIA, cela entraine un certain nombre de freins dans les sollicitations, un certain
nombre de pression sur des gens qui ne veulent pas venir, qui disent que tant que le territoire MAIA
c'est pas le territog du CLIC on ne vient pas, donc on a comme cela un représentant des usagers, qui

est présent au niveau du comité du CLIC, des structures de pilotage du CLIC, qui ne veut pas venir en
représentation ici et c'est son discours, mais le délégué [du CG] anle digcours, cela c'est politico
YFEOKAYZ Af yQlFI@rAd LIa OFryRARFGS Sy aGryd 1jdzS /]
tour donc France Alzheimer localement est [...] pareil guichet unique, lieu unique, il ne comprenait pas

pleins de chose (Pilote M)

Le pilote exprimaith OA LJ dza A SdzZNE RAFFAOdzZ 6S& Yl 2Sdz2NBad® 5Qd
partageait pas le pilote) it que le porteur devaiétre le «lieu uniguen RQ2NASY Gl A 2y c
présentationa déclenchéle factoune situaton de tension avec le CLIC qurait été,dans une telle

organisation « nié» dans sa propre mission. Cette compréhension étant partagé au niveau tactique

et au niveau stratégique la probabilité de voir évoluer rapidement la situationgsaicfaible.
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«Lf & I @rAlG €S /DX Fdz RSLI NI Rdz LINRP2SO AOA 2y vy
soutenu deux autres dossiers qui travaillaient sur les grandes villes, [...], ils avaient soutenu ces deux
dossiers la et comment cela c'est articulériveau politique, les présentations du dossier je ne sais

pas, toujours esh f 1j dzS8 Rdz 02dzld 2y | Sdz £t QAYLINB&aaAz2y | dzS
traine pour ne pas bosser donc premiére réunion stratégique ici, c'est important parce gaeunela

impact fort sur ce qui est vécu par les partenaires, surtout le CG, eh bien pas vraiment de soutien, la

/' b{! GF LIS Rdz LRAYG adzNJ f I GFoftSs Af Fldzi 1jdzS @2c

sociale, [...], il était présent a cettéunion il a fini par dire oui, oui, bien, on va y akefPilote M)

Il parassail S@ARSY (G 1jdzQlF SO dzy f20dza RS Y2GAQFGA2Y | d
GFroftSoz t8a OKIFyOS8a RQAYISa (raa prbjef PafidniemBSdz Rdz /[
YIENBAYFESE&d {Fya LINIAOALI GAZ2Yy RS 0Sa RerE | OGS

~ A

trés faibles.
« Les partenaires ont bien compris que cela se passait en concertation, en table, sauf que le probleme

OusSad | dzemid W3R S¥yS Syl did of Sz OUShF Al S» PiRtE Yy T2 NI
M).

Suite aux constats précédents, ce constat de non installation de table décisionnelle resgigras

surprenant.

«[ £ OSftl yS 02dz3S LI} damamée}Ids indicAtduls InNGOdganh g/ qug ceS S
soit le CG qui a une optique de positionnement mais qui est aussi largement contraint par des
éléments financiers et puis sur un modéle ou on va centraliser, gérer des prestations, je ne vois pas
SyO02NB fHQNNAG2NRIFfAaLGAZYS FO0O02YLI AYySYSyld AYRADI
trappe, quand a [un autre partenaire] il y a toujours en arriere toile on va faire mais c'est quand
YsYS LI dzNJ O PelksTerdrd\].. | et@e glie tedzQ 2 yen &a@ind delle faire..? Les

décideurs et les porteurs vont vraiment en tirer les enseignements qui ne serviront pas a alimenter X

I dzG NBa LINRP2SGaszx YIFAa Sal OFarcy qied tendps avahcaq e yfaurelS NB v {
j da2y Ql LI & NBaz2ftdz tF+ [dzSaidAaz2y RS RSOFfl3IS RQI 3
SOKSIyO0Sa StSOG2NIfSas fQF3ISYRI RQdzy oF dzii NB LI NI
f QF 3SyRI R wf QSyasSyot S R§ s dctdnishkyr de techirNgors yfds A NS a 8
22dzO0A SdzE RS OS ljdzQAt &S LI 2385 Y2A R&a |jdzQdzy 22d
O0S jdzQAf @ &8 LI aaSNI LI N £+ &adaadSs Afa azyd oNE
dzdz@ NB3 diAdih 32y OKSYAYS 2S5 GNRdz0S ljdzQAat & 1 dzS¢t |j

(p))
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SYAYSYYSyl AYLRNLFIYGS YrAaa Said OS jdzS £Sa RSOAR
f2y3 GSN¥S R2yO OUS&d ONIA YORSOE Y| HRIZINER OKldzA s IO

véritablement accompagné et non pas dévoyé au profit de X ou Y projets encore diffé(Biitge P)

Ce pilote exprimaitizy S ONJ Ay (S AYLRNIFIYyGES RQAyadNHzYSydlfAa
projets. Cette crairg, qui semblai€tre celle des partenaires tactiques voire clinique, (=eai de

YIEGdZNBE £t FTNBAYSNI £ SdzNJ Ay@SadAaaasSySyid adzaNJ €S Y2
différents partenaires parasaii O2 YLJ SEA TA SNJ Sy OrtaNd® dut dispoditi® &ad A 0 A £ A
résultante estontenueRl ya f Sa LINBSYASNBA LIKNIasSa FrLAaalyd sSial

«Alors c'est marrant parce que par exemple le contexte on peut dire que c'est un frein et aussi un
levier, c'esta-dire attentiste pour de raisons financieres, administratives, politiques, on a quand
YsYS fQAYLINB&aaAzy Ll2dz2NJ OS ljdzQSad RSa&a | OGSdzNBE LN
f SdZNJ OKSYAyYy> Si&G YsYS RlIya OS 3ISyNB RS LISNAR2RS

expérimenter (Pilote P)

Le pilote dans cet extrait metit en évidence une tendance générale de gestion de projet dans le

milieu social ou sanitaire. Le niveau stratégique étamt fait, absent et attentiste, il délégue le

LJ2 dz@2 A NJ R QA yu tackidueél @ifuSion Ipaizle Yaksg8rSddvenis, plutdt que le <aire

advenir»). Si cette condition convient dans un premier temps au niveau tactique qui se trouve ainsi
«libren RQAY@SY(GSNI f1 az2fdziAz2zy ljdzA f dse a@ang@ak Sy d
L2aaAroft SYSyld y2y AyadAddziazyylftaalroftSe /QSad dzy
bilatéral des MAIA (top-down» mais aussi Bottom-up»). En ne parvenant pas a impliquer
suffisamment les instances stratégiques dans un pemtt coresponsable, le dispositif MMse

trouvaitSy FFAG F YLz SN RQdzyS LI NIAS AYLRNIIYGS RS a:

4.3. Croisement des évaluatiogsiantitatives et qualitatives

Sur les 2sites qui ont été classés dans le groupesélon le jugemst des expertsjes 2 étaient

classés dans la premiére catégorie selon le score MAIA 24.

Sur les 6sites qui ont été classés dans le groupes@on le jugement des experts, 2 étaient classés
dans la deuxiéme catégorie selon le score MAIA 24quase autres sites étaient dans lestégories
3, 4 et 5. Les raisons de la différence de jugement proviennent de deux phénomenes totalement

inverses. Dans un site, le score MAIA 24 était élevé au départ et a eu du mal & s'élever d'avantage du
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fait notamment de en ancrage clinique et tactique fort avec un investissement relativement lent et

faible du niveau stratégique, ainsi ce site qui était plutdt a un score élevé lors de la premiére
évaluation a tendance a quasiment stagner a ce score (effet plafond) lessasites évoluant, son

score se retrouve dans la zone interquartile et son évolution est faible sur la période. Néanmoins, les
experts ont pu constater sur ce site un "enracinement” des concepts et des processus d'intégration

qui justifient qu'il soit clas® par eux dans la 2eme catégorie. tress autres sites sont des sites de

grande superficie qui aprés un certain temps de réflexion et d'adaptation du modéle ont choisi
d'appliquer le modele en sow#écoupant la zone MAIA en sotgritoire ou s'ancre le tables

tactiques respectives (et le gestionnaire de cas) en gardant une seule table stratégique. Le processus
d'adaptation du modéle a pris du temggariable selon les sitegt explique le décalage entre le

score MAIA 24 et limpression des expertsngubonne probabilité dimplantation du dispositif.

I SNIFAYSa AYyAGAFGAGSE FlL@2NRalyld ySGaSYSyd € QAy
L& LINA& Sy O02YLIS RFrya €S OFfOdzZ Rdz a!L! HNn ORS
pari I 3S adz2NJ 6 aS 6S06 £t RAFFSNByda LI NILGSYFANBAS YA
O2ftftlF 02N GAZ2Y | @SO €S aOKSYlF NBIAAZ2YylIf RQ2NHIyAAal

Sur les 3 sites qui ont été classés dans le groupeldn le jugment des experts, 1 étag¢galement

dans la troisiéme catégorie selon le score MAIA4 était dans la deuxiéme catégorie et le dernier

dans & catégorie (MAIA24).4Ce site est dans la méme situation que précédemment rapportée pour

le groupe 2 (haut e initial, difficulté a impliquer le niveau stratégique dans un site principalement
tactique). Toutefois, dans ce site, I'hésitation de plusieurs des acteurs tactiques liés au portage du
projet témoigne d'une dynamique partenariale problématique, raistn sa classification par les

experts en groupe 3Le site qui était dansalcatégorie (MAIA24) 2émoignait d'une certaine
bRAAOALX AYySh RIya fI YAaS Sy dwzdNBE RSa LINROSRdzN
avec une intégration réelle qui pssait faible en termes de réorganisation des services; de
O2NBaLRYyaloAftAlS 2dz RS YAasS Sy dzdzNB RS I 3ASada

Sur les 4 sitegjui ont été classéslans legroupe 4 tous ces sites étai¢ércatégorisés ercatégore
(MAIA24) 2ou 3. Ce décalage systématique vers le haut du score MAIA 24 pour ces sites dans
lesquels les experts ont pu constater des difficultés d'implantation du dispositif est lié au caractére
automatique de l'attribution de certains points du MAIA Brsque les consignes de I'équipe de
pilotage nationale sont appliquées (méme si ces consignes ne prennent en fait pas sens pour les
partenaires) d'une part et a lsurreprésentatiorde I'implantation de la gestion de cas sur les autres

composantes d'aue part.

43



Les 2 sites qui ont étélassésians le groupe Hétaient classe dans laxatégorie (MAIA24).5

Au total sur les 17 sites,sites sont classés dans la méme catégorie selon le jugement qualitatif des
expats et selon le score MAIA 24 sBies gnt "surévalués” par le score MAIA 24 (entre 1 et 2 point),
tous dans le groupe 4 de jugement des expétruf 1 dans le groupe,3d sont "soustvalués" par le
score MAIA 24 (entre 1 et 3 point dont 1 site classé comme en grande difficulté selon I#AIA

catégorie (MAIA24) Bt en bonne voie d'implantation, groupe 2, selon les experts).

4.4, Facteurésaumang8 RS @It ARAGS RS tQ2dziAf a!L! un
L'analyse des résultats ainsi que les discussions en équipe projet nationale autours de ces différences
de jugement aménalescritiques concernant le score MAIA 24:

- trop grande prise en compte de la gestion de cas et des outils

- guelques variables sont peu discriminantes permettant d'attribuer des points -quasi
automatiquement aux sites

- peu de prise en copte de l'appropriation par les partenaires du projet (les points peuvent étre
attribuéssur "prise de décision" mais pas sur leur application)

- de facon plus discréte, le score présente pour la plupart des composantes, un effet “cliquet”, les
points attribués restent attribués méme si la réalité de I'action est assez sensiblement en dessous des

décisions prises.
[ S& SELISNI& 2yid LINRLERAS t fQSIdZALS RS LAf2GF3S

24. Ce travail sera mené en 2011 et prenSrgf O2 YLIGS f QSyaSyoftS RS& R2yy
2009 et 2010.
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5. Caractéristiques des sitea fonction dudegréR QA Y LI | yil GA 2y

Les sites expérimentaux ont été décrits en détddns les rapports 3 et £e chapitre analyse les
caractéristiques de sites en fonction dadegré R Q A Y LIt laypdrtir duANAYA24 et dd QS G dzR S
qualitative pour la taille du territoire, la densité de population le typd.d® NIi SdzNJ S f Q2 F T NB

5.1. Taille du territoire

5.1.1. Petit territoire

Cela concerneiiqg sites Leuss répartitions dansles catégoriesdu MAIA 24 et les groupede

f QSO t dzI G AsBnylesipéainest Deukditds AotSla foisdans la premiére catégoriglAIA24)

et le premier groupe deux sites dans les derniers groupes et catégghNesIA 24); et un site est en

troisieme catégori€MAIA24)et groupe

Lt aSvyoftS jdzS tQS@lfdzZ G§A2Y Rdz YADBSlIdz RQAYLIX I yil (
comme le MAIA 24, soit facile a réaliser puisque les deux méthodes donnent les mésuksts

pour ce groupe.

La petite taille de ces sites non mégalopolitaireurait pu étre considéré comme favorisant

f QOSYSNHSYOS NIYLARS Rdz RA&ALIAAGATF AYyiSINB O0y2YON
préalable entre partenaires, populatiarible plus aisée a définir)akeprésentationde ces siteslans

les plusieurs catégories du MAIAAS LISNXSG LI a RS LINB2dzaSNJI |j dzQA f
f QOSPGARSYOS ARSI { BS Li2@aNy A somNduaiiab2gyiix- sites 2uwnt le plus

implanté le dispositif (ler groupe et catégorigMAIA24) bénéficiaient tous deux de travaux

antérieursde partenariat tactique

5.1.2. Territoire de taillenoyenne (infra départementale)

Cela concerneiieq sites Deux sites sont egroupe 2, 1 site darle groupe 3 et 2 sites dans le groupe

4. Dans ce deuxderniers groupes> A f & F @F AU dzyS & dzNXB &aiégovd (A 2y
(MAIA24) 2t3). LI NI A G LX dza RA T F A OationQuniquend paf lel2W928.S y A G
Par ailleursla superficie du territoire couvert par le dispositffS  LJ- N} A4 LI} & € ASS t ¢
RS tQAYLE FydridAazy

5.1.3. Territoire départemental

vdzZl GNBE aA0GSa O2dz@NByid I adzaJSNFAOAS SYyiAsNB RSa
Sl f did @uartittive ne donne le méme résultat Q S 4 (I Rteryfoiresdd&le plus grand

différentiel entre les 2 évaluationsst trouvé [ QS @ f dzr G A2y Rdz YA BSI| da RQA Y LI

donc étépeu performante pour ce groupe.
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Un site se class#ans le premier groupedeuxdans le deuxiémet undans le quatriemells étaient

RFya fF OFGSI2NAS oa! L! groupé 2 qui sé& sita¥ dafs @mtégorieRSa RS
(MAIA24)5.

La trés grande superficie et le nombre important de partenadr@spliquer aurait pu faire penser a

une implantation moindre dans cette catégorie par rapport aux sites de petites tailles. La dispersion

des sites dans les différentes catégories ne permet pas de définir ce niveau de territorialité comme
pertinentouno® [ QF yIFf&aS ljdzZ f AGFAGABS LISNN¥SGEGNF RS LINBC

réussi a contourner les obstacles.

5.2. Densité de populatn

5.2.1. Les sites mégalopolitains

Trois sites sont dans cette situation. Ills sont répartis respectivement ldashsuxiéme, le troisieme

et le quatrieme groupe (avec des différences a chaque fois aves catégories(MAIA 24,
respectivement 4, 4 et)3

lAyaAr tQS@lfdad dAz2y RS fQAYLXFYyGridAz2y yS aSyvyofS |
site. LQS @IAR2der RS f QAYLIX FydFdAzy LIN €S a!L! wn Sy a
comparables a celle dans les sites départementaux. Le hombre de partenaires a impliquer jouant

AAAAA

LINEOFO6f SYSyld dzyS LI I OS LINBLRYRSNIyi{iS RIya OSGGS

5.2.2. Les sites avec une composante rurale

Trois sites sont classés comme a forte prédominance rutalgont dans le premier, teoisiémeet le

cinquieme groupe (catégorie (MAIA24) respectivement 3, 2 et 5). Ainsi il semble difficile de
considérer la dzNJ f A0S O2YYS dzy SftSYSyd Sy &da2A RSUSN)YA
f QA Y LI Iy autrés Asifey @aielfit Sait mégalopolitains (voirdeissous) soit mixte avec une
composante urbaine et une composante rurale. A noter, comme cela était préciséedaappbrt 3

j dzQl dzOdzy &A0S yS O2dz@NE aSdzZ SYSyd €S GSNNRG2AN
O2YLR&lLY(iS YAEGS &S5 NBLI NGA&ZASYy(d adNJ f QSyaSyot S

de population sur la dispersion.

5.3. Types de popation

5.3.1. Les sites selon le nombre de personnes agées ou de béné&fidiRite

Le nombre desites se répartissent de fagcon a peu prés équitable au dessus et en dessous de la
moyenne nationale de personnes de plus de 60 ans (21,8% voir rapport 3).ettéh | 6 f S Yy QI
RQAY Tt dzSy O Son dedzitds ddns 13 AitickdRyndiEpdsou catégorie (MAIA24) e taux de
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bénéficiairs! t | IjdzQAf &2A0 O2Yy&EARSNB &dzNJ t QSyasdyot § Radz
yS a8Yot$ LI & A yifpladzdioh@SdepositR S y il 38  Q

53.2.Lessitesselonlapré&velSy OS RS tI YItI RAS RQ! 1 KSAYSNJ
EtantR2yyS [[dzS fSa LINP2SOGA2ya Rdz y2YONB RS LISN&2
t!lv! L5 a2yd (2dz2iSa ol asSa adzNJefdé disthguerSes silsBI& £ Sy O
OSGiGS Floe2yd 9y LINBYylFyld tQS@lfdza A2y RS tF LINBJI
ou traitement spécifique), il est possible de définir plusieuctagses> de prévalencerépport 3. Il

YyQl LI aS SRS GNBWOSYyGNBE O0Sa OtlaasSa RS LINBGItSyOS
par la méthode qualitative ou basée sur le score MAIAL24.deux siteslans le groupes selon

f QS@l tdzt GA2Yy ljdzZt t AdGF GABS &S5 (NPda@iRe de lairdatidie RS dzE
RQ! t T KSAYSNI 6Y2eSyy S &dzLiS NIODEBNRI H diml&ite e irEeOf & yRIQL
20 /S NBadzZ drad yS FILAG R2y O 1jdzS a2dzZ AJySN f QAyY
fQAYLI FyhGFrdAzy o

5.4. Type de porteur

Il a été défini deux niveaux de porteur (tactique ou stratégicgferapport 3) et 3 types de champ
LINAYOALI f RQAYOGSNBSYylAzy o0a20AFf S YSRAO2 &azOA
acteur tactique et 8 sites dans la catégorie stratégffy S I NBLI NGAGAZ2Y LI NJ
40SGUSYR RlIya tS5S4 RSdze OFLda RS M t pod ¢NRA& &AGS
principalement sanitaire, 5 a champ mixte, et 9 & champ méslaial ou social. Les répartitions

selon ces catgories (MAIA24) et groupesie sont pasdistinctivesb [ QAY LI Fyil A2y RQ

AYGiSINB yoSad R2yO LI & LXdza FA&SS f2NHEIdS fQ2y L

5.5. Offre médicesociale et sanitaire

Qu'il s'agisse de la densité du dépament en médecin généraliste, ou en lits de médecine ou d'un
indicateur combinant les deux aucune de ces trois caractéristiques de l'offre sanitaire n'est liée a la
distribution en catégori¢MAIA24) ou groupd'implantation du dispositif MAIA. Il en va de&&me de

la densité en lits d'hébergements médicalisés pour personnes agées. La densité de I'offre- médico

sociale ne semble donc pas influencer l'implantation du dispositif.

56.FactelzNBA aAGSa fASAE t fQAYLIX I yll GAz2y
Les caractéristiques territoriales, dégraphiques ou d'offre de services des sites MAIA n'auraient
pas d'influence significative sur le processus d'implantation au cours de cette premiére phase. Il n‘est

pas possible en s'appuyant uniguement sur ces résultats globaux de recommander une épologi
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"idéale" pour le déploiement des expérimentations MAIA. Il n'est pas non plus facile de ne s'appuyer

gue sur les évaluations décrites ici (que ce soit qualitative ou sur le score MAIA 24) pour décider de la
poursuite ou non des expérimentations dans l&sure ou méme dans les sites "avances"”, le
processus est encore loin d'étre abouti et que par conséquent il n'est pas possible de conclure que

les sites "peu avancés" soient en échec plutét qu'en ret@elda souligne donc le caractere essentiel
delapouda dzA S RQdzyS LKIF &S SELISNAYSyGlFtS 002YLI 3AySS

[ QSELISNASYOS | OljdzaA&aS LI N OSGiS LINBYASNB LKI &S S¢
RSTAYANI dzy 2dz LJX dzaASdzZNE Ay RAOI ( Ra2MB, R\ AL, FRAlIA dES
[ QSELISNIAAS || Lz SSNRATFASNI f QAYLERNIIFYyOS RS I ¢
OGN yaT2N¥IGA2ya STFFSOGdzSSa Si fSa ReylYAldsSa Sy
de labelqualité de méme type que celwrganisé pour les établissements de santé avec la visite
RQSELISNIA&SESE @NRAL G & QB ydaiealldds & dza RS (& LIS ¢
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6. Pilotes

Tous les pilotes ont été interrogés. Sur deux sites, deux entretiens ont été réalisés au titre du
pilotage,0S ljdzA LI2NIS t mdp S y2YONB RQSY(UNBIGASyaod [ S
LX dzLJF NII Rdz G4SYLEA® !'yS LAf2GS I+ RSYAadaAz2yyS RS az
en arrét prolongé suite a un accident de la voie publiqua)reémplacante a été rencontrée 4 mois

FLINB&a &l LINA&aS RS F2yOlAz2yd {dzNJ dzy &aA0GS S LA 2
gue sur un site, la pilote a été en arrét maladie et remplacée pendant quelques mois avant la visite

des experts.

Les pilotes étaient principalement des femmes (F/H=17/2), de formation initiale treés vardiées

médecins, neufs avaient une autre formation initiale clinique (4 dans le domaine du travail social et 5
RFya S R2YFIAYS Rdz a2A9P83 RERAZNR YPORBY A DfR yRE WS A
fonction de pilote.Aucune caractéristique propre au pilote ne permet de sélectionner un profil idéal

ddzNJ £ aSdzZ S oFrasS RS&a ljdd tATAOIGAZ2ya AYyAGALITf Sa
enfonctiof RS f QS@2ftdziA2y @SNBR f QAYGSINIGA2Y Rdz LINR 2
Les entretiens ont duré en moyenne 2 heures sur un mode-demitif. Tous les entretiens ont été

enregistrés en transcrit verbatim.

Nous analysons dans ce chapitre learactéristiques dpilotage dansOS |j dzQA f SYIFLYyS t |
pilote, des acteurs et des relations entre ces acteurs. On entend acteur au sens sociologique du
GSNYS Af LISdzi R2y O aQlF I3ANI RQdzy 3INRJzZLIS RQAYRADARM

6.1. Les r6lest compétences multipledu pilote

6.1.1 Lesrbles

Les piloteont décrit leur fonction comme étant éclatée entre plusieurs types de fonction

- la gestion du projet MAIA, ce qui suppose a la fois de gérer les relations a son propre employeur (le
promoteur), les relations avec les partenaires (et la négociation séagesa les faire adhérer a un
LIN2E2Si O2YYdzyo S fSa NBfFdGA2ya t fQSljdzAiLIS RS LA
-t 3SadAz2y RQdzyS SIldzA LIS RS 3SadAz2yylANB RS Ol &
-t NBTtSEA2Y Si -SttQD2ING AINI20A 2R/Q 2L demiiviiuns nESaseteSa LINE O ¢
f QFRFLIGFGAZY £201fS Rdz LINR2SG a! L!

Au dela de la fiche de postar(nexe3), cette pilote nous décorai de fagcon assez exhaustive et trés

synthétique les différentes taches nécessaires a la fonction de pilote.

«Actuellementjetrava f £ S & dzNJ LJ dza A SdzZNBE G KSYIlF GAljdzSaz At @& |

la MAIA sur ses différents niveaux, en interne au niveau du [promoteur] par rapport a la gestion de
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cas et actuellement par rapport aux [autres professionnels du promopsun pouvoir toujours

aQl 2dza G SNJ LI NJ NI LILIR NI |dz t23A1jdzS RS GSNNARG2ANBZ
nécessaire de mettre en place dans le cadre du dispositif MAIA que cela soit le mieux compris possible

et le mieux adapté, le plus gigrent possible par rapport au logique de territoire ensuite il y a le

niveau réseau avec des présentations de la MAIA et le plus souvent que nécessaire, le plus souvent
possible hotamment soit on me sollicite soit c'est moi qui vais solliciter des agteujs souhaite

rencontrer, par rapport au réseau extérieur il y a également des sollicitations dans le cadre de la

gestion de cas a la demande des gestionnaire de cas qui souhaitent rencontrer certains acteurs ou

mettre en place certaines actionsje pnsy 2 G YYSy i t I adzLISNBDA&AZ2Y 2
A2 OK2Y20UNROAGS REya €SdzNJ adzA @A al @2ANJ O02YYSyi
YOQSEA&AGS LI a t R2YAOAES S R2yO At & | S3ItSYS

f QAYUSANIGA2Y R2yO S GNI QGFAf &dz2NJ £ S 3IdzA OKS G dzy A
GFOGAljdzS SG &adNYG§S3IALfdzSE €S GNF GF AT LI NI NI LILI2 NI
les base de données avec les indicate@sic LR Ay Ga ft AQAYyG8§3aANBYyd S3kf S
LISdzE | @G2ANI RFya tS8a RAFTTFSNBYy (& YyADBSI dzE Rdz OLINR Y2
3SAaGA2YYIFANB RS Ola SO tSa whdziNBa LINREXBEAVREES
LI & LI NIIF3IS PFSO RQIdziNBA LI NGSYFANB&A Rdz GSNNARI
travail avec les acteurs de terrain, notamment je pense a la fiche dont on parlait hier au sujet de la
liaison avec les hopitaux etdonc avedr A& OS yQSaid LIk a Y2y FFOGAGAGS |
RS NBdzyA2y GKSYIFGALdzSa SiG At & Sy I -etR®hfiai NSa |
RQI yy S-6t® pas)Selrn le temps et qui portent sur des thématiques qui vraiment semblent

poser des difficultés particulieres et que dans les partenaires semblent avoir besoin aussi des
éclaircissements je pense notamment au secret professionnel et également, on appelle cela doute,
YFrAa OS yQSad Lkra €S G§SN¥YS | RS§ dar makdie Yavahta § 2 dz
f QFO0O02YLI IySYSyilszx (2dziSa fSa RAYSyairzya LlaeoKzf
RQdzyS Floe2y 3IASYSNIfS Si(RiloedySNI £+ RS&a SGrFrda RS NA

« Alors 1a de pilote en ce moment, il y en a plusieurs, ilyalagestidn Q2 NBIF yAal GA2y Si
IANRdzLJISE RS GNXr@rAatz Af & | fQSyOFrRNBYSyld (G§SOKyAl
I RANB f Q2NAI yAal (rely le uBidle lDdgeMidn ieScasauski Srice Gan¥nit )i S
lacommun®t GA2Yy &dzNJ £ S LINRB2S{ ljdzA SOl AG dzy LISdz Sy L
NEBYGNBS S3IFtSYSyids |daar G2dzi OS ljdzA aQ2NBIFyAAS

outils, la mise en lien des professionnels, en ce moment c'esttscetodossiers |&. (Pilote F)
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6.1.2. Les compétences
Les compétences mobilisées par les pilotes ont été nombreuses et variépdot€een fagsat une
Aa2NIS RQAY@SYyidl ANB

«t Af23S 2Ql @+t Aa dzyS YIFIAGNR&AS RS adSlégigNagystioade 2y |
projet, également un petit peu sur les dimensions budgétaires et juridiques, ces notions la permettent

de comprendre certains enjeux, certains intéréts, c'était une maitrise dans le cadre des établissements
sociaux et médico socialk2 Yy O (G 2dzi €S OFRNX fS3Ff SOGFAG AyidSNX
2QFA FIAG Y2y &adGrk3S RS YIFAG§SN) RSdzE RlIya dzy wSial

StidzRS RS 0Saz2Ayx tF NByO2y(iNB I @S0 tdla YRINISEF
apporté et par ailleurs mon master 2 était un master deux en politique sociale donc c'était un plus
LI NOS 1jdz§ OStt YQF LISNX¥YAa RS O2YLINBYRNB OS | dzQ:

politiques sociales, quels étaient lesjeux et un module qui portait sur le changement
RQ2NBIYyAal GA2Yy S (2dza £S&a LINRPOS&aadadza RS OKFy3aSYSy(
donné ont pu étre percu dans le cadre de la conduite du projet, donc cela a permis de relativiser un

petit peu certaines choses et ensuite au cours de mes expériences professionnelles, beaucoup de
O2yRdAZAGS RS NBdzyA2y>S RS GNI@FAf | @SO €Sa LI NS
G2dziSa aSa O02YLISGSyO0Sa ft YQAawnivead d® ladaiprériehsibnA RS =
Rdz GSNNAG2ANB Rdz oy2Y Rdz RSLI NIGSYSy (6 LlzialjdzS 2¢
réalisé toutes ces missions et je dirais que méme ma derniére expérience professionnelle dans [...] un
cadre compléetement dF FSNBYy G YQF FARS S3AFESYSyd LldzialjdzQz2y
gue si elle était différente ici, au niveau de la gestion du projet les pression étaient diverses et
Ydzt GALIX S&a Si €S FrFrAG RQe s (NB é&e pus fadegnend Snipeu | LIS
OSiiS ARSS RQsiNB Sy i»NBloteRSdzE OKIF A&aSa O2yaidl YYSyi
6.12.1.Les compétences cliniques

Nombre de pilotes ont signalé leur compétence clinigue comme étant un atout pour le pilotage

(notamment dans leur relation aveed gestionnaires de cas)

«Lf & | FtdzAAaA dzyS OK2as ljdzA YS GASYyd t -fedidNE 28
2QlIA FILAG RS ftQS@ltda dAz2y SG RS tQFARS Sy RANBO
dans ma pratique etdzNA Sdza SYSy & O0U4Sad [ dzStljdzS OK2aSz Sia 2l
j dzSt ljdzS OKz2a$S jdzS 2QlF A (2dz22dzNE AYS FFANB SiG R
§dz £ dzy Y2YSyid R2yYyS dzy$ LINE @isksaiuatainy ol Gis@s@sld I A & F
O22NRAYIGA2YS 28 YS NByR&a O2YLI S-avis ddp,dpur lesLd2 A Y (i
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3SadA2yylANBa RS OFra SiG OStl 2SS yS fQldzNIAa LI a
avoireuenvieda S f I yOSNJ RIFya OSGGS ordarAtftS O04uSaidz OS |
ayant un regard critique qui me permet de dire oui, cette évidence elle est quand méme posée en

termes de problématique (Pilote E)

Tous les pilotes cliniciens av&y i Sdz RSa F2yOiAizya RQSyOIFRNBYS

importantes. Ces fonctions ont parfois été rapporté mais de facon souvent moins déterminante.

«WQIF A dzy$ tS3IAGAYAGS Sy (2da t3a Ora SorA&Syids Id
2QFA dzy$S €t SIAGAYAGS +tdz yADSHdz  dzaar RSE RANBOG S

dzaaAr €S FFLAG jdzS 2QFA SiGS OFRNB SiG 1jdzQl dz yABSI c

se passe plutdt bien (Pilote Q)

I {REGHS £ INFYRS YI22NAGS RS&E LAt23084 ljdAa v

précédemment a leur fonction, exprimaient souvent un manque a ce niveau

«vdzSadA2y ®SY NILILRNI @3S0 fI RYYHYWRBS GR OISO 2YASNR Sd2
faut, c'est pas forcément un soignant, c'est pas un soignant de la santé, c'est un méglecin

/ 4Sad ONI A 1jdzS LIdzNJ RQlI dziNBad NIA&azya RQ2NRNB RS
pourquoi pas aussi une coordinatrice infirmiére quiRkr& f QSELISNA Sy OS Rdz Lzt A O
LINA2NR | SO az2fttAO0AGIGAR2Y LI NF2Aa4 RQdzy YSRSOAYy®

QuestionY [ S R200GSdzNJ wEB8? Af yQlF LI & Sdz 0S NxfS ¢t
b2y Rdz G2dzis 28 y& alAa LI a AQAf | SESNGSE 25 ON
VOFA LI& LRAS fF l[dSaiA3@iloeB) yis YIAa 28 yS ONBA

Lors des observations réalesgsur site et comme en témoigne certains promotewfs ¢hapitre 7),
dansdeuxcas les pilotes ron cliniciens> (n=7) avaient constitué avec lporteur un bindbme avec le

porteur clinicien afin de parvenir a gérer cette difficulté

6.1.2.2. La gestion de projet

Si les cométences mobilisées, comme il a ét& plus haut, sont hombreuses, une trés grande
majorité de pilote insistié sur lescompétences de gestion de projefanticipation, problématisation,
adaptation, planification stratégique). Quelles que soient par ailleurs les compétences nécessaires

aux pilotes, le consensus paraissait fort autour de la nécessité de ces compétsoieque s
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LAt 23064 85 YSGGIASYd Sy F@kyd O02YYS dzy St SYSyi

insuffisance comme un facteur entravant.

«HSald GNY A ljdzS OStl YQI 06S}I dzO2 GaldnifiendBskBoses, @2d.,a A LJ2
[.JOUSGIrAG €S FFAG FdzaaiA RQIF@2AN) OS L2adSz jdzS RY
@dz ljdzS OUSGFAG OS ljdzS 2SS NBOKSNOKFAA Sy az2NIl yi
L2adsS 1jdzS 2S5 OKSNOKI Aaiichup Re2pgutioir @&rhieht matteelen pkayolieS B & & S S
L dza Rl ya £S OFRNB RQdzyS SELISNAYSyGlIdAazyz tSa O2
dzy LINRP2S{ Il dzi2zdzZNJ RS I 3ASNRyd2t23AS Sa& S FrAd
intéresée encore plus parce que je me dis que justement on est la pour tester, pour essayer de voir,

LJ2 dzZNJ RANB LR dzNJjdz2A OStl yS YINOKS LI a 6X0 azAsx
version finie, mais vu comme je mets du fluo dans tous fes s®ais moi la feuille de route, elle est

KELISNI AYLERNIIFIYyGS: R2yO 2SS YS oFasS ONIAYSyd RSaa
2y Sy Said 263 1jdzSf St SYSyid 2SS R2A& | @2AN) Fdz Y2A
en estpas loin ou pas, mais moi par contre la feuille de route, elle me sert vraiment pour me guider

YSa | OGA2ya ljdyR 2QFA NBFFEAE Sy TFlLAdG Y2y OFf Syl

la feuille de route, pour pouvoir étre dans les timimg&ilote K)

«! @Iyli RS RSOSYAN LAf2GS 2Ql @FrAa dzyS YFAGNREAS
méthodologie, la gestion de projet, également un petit peu sur les dimensions budgétaires et

juridiques, ces notions la permettent de comprendréaies enjeux> (Pilote L)

l'dz RSttt RS €1 TF2NXNIGA2Yy t fF 38Sair2y RSweNRa2Sisz
RQdzy RAaLJ &A $dlom lesapilotes prondblertedtidé compétence de gestion de projet
différente de celle? Q dejfeBth 2y RQSG+ 6t A34a8YSyd o

«!'YS S@ARSYOS LJ2dzNJ Y2A OUSad 1ljdzQAt YS YIyljdzsS €1
LISy &asS 1jdzQ2y yS AaQAYLINRGA&AS LI a OKSFT RS LINRa2Si:
stratégies qui sont de mettre al2ph y i dzy LINRP2SG>X SiG RQSYYSYySN tSa
SAFNR t fI F2NXIGAZ2Y RS RANBOGSdNI RQSiGFo6tA&aaSYS
OK2a$ ljdzA SGlFAG OFRNB RAFTFSNBYYSyls fedérecdds YQI LIS
gens qui sont dans des mondes totalement différents sur un méme projet [...Jc'est je me dis moi le
LIAf 23GF3S Rdz LINE arSch%n touflesyad fe adisuid flasisuffis@myhent armée pour le

faire et cela me met trop en danger pemel de me sentir pas forcément les épaules pour leaire

(Pilote Q)
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«WQIFA FFAG dzyS F2NXNIGAZ2Y t fF 3SadAaz2y RS LINBeaSaGa
K2yysiGSYSyid yQlF LI & NBLRYRdz £t YS&a bdon@gn,émz 285

G2dzi OFra OSfl yQF L)} a NBLR2YRdz £t YSa FddSydisSa Si
2QFA I LIINRE& 0SFdzO2dzL) adzNJ £ S G a3 »lioteZy ONRA A | dzS

Cette compétence de gestion de projet trouvait chez les pilotes des sites ayant bien implanté le
dispositif, ainsi que dans des sites qui malgré des difficultés importantes ne paraissaient pas blogués
YIAad &dzaOSLIiAoft Sa& RS bHbNBO62YRANb &St 2yivaerRéndA a RS
difficultés du fait decertain manquedans ces compétences, dans ce cas, le pilote se trouvait dans

une situation de "blocage" pour lequel il n‘'envisageait en général pas de plan d'action clair.

«Je ne sais pas ce qui me bloque, mais cedt vrdj dzS 2QF A Rdz YIf £ | @FyOSN
FLINBEE fQSOfFANI3IS:T 28 yS LI8yasS LI a3 Fdz yAodSlHdz R

gue ce n'est pas des connaissances théorigueilote C)

«alAd tt | dz 22dzNJ ROUISded 2 dgNEXAK dzAé 3S CoKil2j3dESYy Sy i RS 3
avec le guichet unique et avec le fait que il va falloir utiliser des outils sur lesquels ils ont travaillé et
OStl e O2YYSyOS t ONBSNI RSa (AN AT fidhdiRgeaba LI NO:
(Pilote Q)

6.2. L'autonomie du pilote par rapport au promoteur

Le modéle MAIA suppose la création d'un collesttifesponsabled'un "nous", peu compatible avec

I'idée qu'un seul des partenaires prenne le pouvoir sur les autres en leusanpane direction par

le pilotage.ll importe donc que le pilote puisse faire preuve d'une certaine autonomie vis a vis du
promoteur.

Certains pilotes ont fait preuve d'une grande possibilité d'autonomisation démtoignent les

citations suivantes. Cettautonomie parait directement liée a une implantation plus importante du
RAALIRAAGAT a!L!®d /SGGS OFLIOAGS RQldzizy2YAal A2
adzZFFAalyidaSs RlIEya fF YSadz2NE 2G f 2 N& I dbdn di projed LI OA
en a toujours été impacté mais que sa seule présence était insuffisante & assurer le succés de
fQAYLI FyGFrdAzy o
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«Questony 90 ft Sy fQ200dINNByOSs air 2y RSOIAG RSTFAYy
de la MAIA]?

C'est le prédient du conseil général...

QuestonY [ S RANBOGSdzNI t!tl yQS&ad 13 a RANBOGSYSyd Oz
Dans cette configuration non, c'est quelqu'un avec qui je, c'est un tres bon partenaire, un partenaire

facilitant...» (Pilote O)

«! LINB & Y 2 s euddéchef,dly 4 paddee daef et on fonctionne en autonomie compléte, je crois

j dz§ OStl OS aSyidsz 2SS &ddzAaa adzNJ ljdzsS ®- 8 2daAa-w, 8 yS
RANBXZ LI NOS |jdzQ2y Sad ljdza yR Y&sIYAS RBSia YAl &2 St yarzeaX
0Sf SLK2yS LISNE2T YIA&a fF RSNIY3ASNI ljdzt yR YsYSs Yl
interlocuteur et Dieu sait que je respecte le boulot de [X] ou de [Y], mais je passe un truc a [Z] et puis

elle me dit l2et la c'est mauvais, c'est bon je serait convaincu que je suis mauvais, je saurais pourquoi

je suis mauvais,[...] cela c'est le coté stratége du personnage, qui sait gérer, un autre point aussi
faible, c'est que [le pilote ) et puis les gestionnairesfonmctionne un peu comme une staup »

(Pilote H)

«WQIA RS& NBftlIAa RS RA&aOdza&A2y LI NJ NI LILI2 NI | dzE
O2YLX 8GSYSylG IFdzizYySs RIya fF RSOAaA2YyI ljdzZd yR 2¢
peu de real sur ce que je fais effectivement je les interpelle, mais sinon enfin je trouve que si cela ne
fonctionne avec le centre hospitalier de secteur je prends reralez avec le médecin du pble, on
2NBIFYA&S 1jdzStljdzS OK2 &S 3 aidSucud mdmient delvalidadion(Pilbte JLINS & Sy U

«<WQSALIBNBE: 2SS adzia dzy | A3SRSIEERHS/ DI ARt 28k LRAY
LI NI SYlFANBa FNNAGSYy(d t YS LISNOS@P2ANI &ddzNJ £ S LIAf
exécutant du C@&n tout cas je me positionne comme cela. [...] Elle me laisse complétement ma place

RS LAf2GS Sid 2qQr3rasz Si 2SS YQFIRNBaasS t SttS | dz
faudrait que la direction fasse plutét comme ci, ou comme cela, netaptes sur le pilotage moi je

fdzA FlL A& G(G2dz22dz2NB NBG2AN) RSa O02YLX SYSyida RS 02YL
@2AN) SyaSyoftSsz YIAa SttS yS LINBYR LI & Rdz»G2dzi f
(Pilote N)

Cette aubnomie ne va pas forcément de soi et a pu nécessiter de la part du pilote une certaine

«lutten @S0 €S8 LINBEY2(§SdN®» asYS Riya OS OFaz fQF
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autonomie par rapport au promoteur était un élément essentiel de la conduitprdjet MAIA a été

dzy St SYSyid TFr@g2Nralyd S adz0s a S tQAYLIX FyalGaz

«Je ne pouvais pas étre dans un service, c'était une grosse erreur et quand je suis arrivée, c'était un
LJISdz @A2t Syd LI NOS 1jdzQ2y YQF RA {-&dird due j& hedafotaid I A NB
NASYZ 2y YS RAalAdG OS jdzS 2SS RSOFrAa LISyaSNI Sia ¥l
WS LISyasS [[dzS 2SS yS &ddzia LIa t fF 62yyS LXIOS RIy
prés du [«directeurgénérain 8 LJ2 dzNJ LI2 dz@2ANE 2SS yS YQl dzi2zNAaS LI
O02YYSyO0S t S FIANBI ft 2S5 f QF A leWirektéur dubedeiweh S dzNE
spécialisé] ne comprenait pas ce qui se passait, en stratégie je raizQ A f yS O2YLINBYR
YFAYGSYyrryd 2S5 YQI dzi 2 NHirackurgénSaff 82 SANEL RS2 Y Y RA N& Ol &c
I dzZE RSdzEX ljdzr yR Af & | dzp@ioEdzyA2yr 2S5 RA& OS |jd

tFNF2A& £S GNI QI At R Qdpuni 2 sazstvustérd QS @ VA RdzZLILA f 2 08 dz&
percu par les experts commene étape absolument indispensable pour dépasser les enjeux de
concurrence qui sinosemblaien bloquants. Le contexte de concurrence estpendant également

celuidans lequel Sa LJ2 NI SdzNE LISdz@Syid siNB €S Y2Aya SyOof i
RS GSYLRNIEAGS ySOSaalANB t fQldzizy2YAal A2y Rdz

«¢2dzi £ f QKSdzZNB 2SS @2dza RAalAa 1jdzS ot adNHzOG dzNJ
structure duméme type], ce sont des concurrents soyons clair qui agissent sur un méme territoire

I SO RS& Y2RIftAGSAE RAFTFSNBYydSaz al OKIyd |jdzQAt &
assez importante, [la fédération a laquelle appartient le porteur]abeurs se réunit au niveau des

territoires, donc ici [le responsable de la structure porteuse] travaille de fagcon trés rapprochée avec

ses colléegues adhérent [de la fédération] qui sont aussi mes interlocuteurs [...] en dehors de [la
fédération concuente]... Dans le style«f | a! L! yQS&ad LI a ndpyd3» NKidzhA F \0z F
@ | Sdz dzy LSdz RS OSftl 2dzaljdzQt LINBaASYylid 52y 03 Af
FSRSNI A2y O2yOdzZNNBy (i S8 aé¥lvu & fayon kdividuglle u codtelité Sy G S
[...], et les contacts sur chaque territoire de [la fédération concurrente] du point de vue opérationnel
azyid O2yydza LI NOS 1ljdzQAta SdGFASyd O2yydza LI N S

interaction aec la MAIA, ils ne sont pas en table, la ils sont invités a la prochaine t@tilete M)

[ QFdzi2y2YAS Rdz LAt 20S yS décanBeftd>F A AG (2dz0 SF2Aa LI
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«Pendant la réunion c'est [X] qui préside et puis moi apres je conclus, c'esii elfenge, moi je lui

LINBLI NB dzyS y23S LIRdzNJ |jdzQStfS al OKS ljdzr YR YsYS F
202SO00GATFa 1jdzS Y2A 2QFdGSyRaz OS jdzS fQ2y R2AG ¢
réunion et comme cela, ellelle fait les transitions, mais apres, le contenu, c'est moi qui le transmets

OX0 Rdz O02dzld 2QlF A | dzaaix OSGGHS fAOSNIS Lt LJ2dzNJ LR
OSt X LI NODS |jdzQt OKI ljdz§ T2 A & 3ée &aHhadghe isije I€ lishaix dzy C
promoteurs, les grands axes, mais c'est vrai que dés que je fais une action, je le fais, je ne vais pas a
OKI ljdzS FT2Aa RSYFYRSNI ftQlFE@lIf>X R2yO 0ASYy SB®ARSYYS)
(Pilote K).

Todz STF2Aa> f2NRBIjdzS QL dzi2ay2YAS Rdz LIAE 23S LI NJ NI LJ
une certaine ambiguité, les conséquences peuvent en étre néfaste, la MAIA devenant comme une

structure «fictive »

«a2A 2QSil Aa SEI( gtelked j@zdiis tattadhtd a [catie Stitifuieldziis je hdBuis pas
F2NOSYSyid ARSYUGAFTASS ot 1 A0NHzOGAZNBB8> 2S5 adzaia o
pilote MAIA, et comme les gens continuent de dire a la MAIA, on fait cela, esgsie dans une

structure fictive» (Pilote F)

I fOQAYOSNERS RSa OAGFGA2ya LINBOSRSyGSax OSNIIAya

ou l'absence de possibilité a se dégager de l'identité du promoteur:

«Alors |a par contre les temps de aoomication on est tous les trois, c'est rare que je mene des
FOlAz2ya RS O02YYdzyAOFGA2y aSdAZ S o6X0 Lldzia Y2AaA &S
NI @F At €SNI adzNJ dzy NI LI NI RQSiI(RildeDil ya YS 02y OSN

«Cestdd I ASadtAz2y RS LINR2Si R2yG 2y yS YFAGNRAS LI
F2A4 RQsUiNB GANIXAftS R2yO y2y &aSdzZ SySyid RS yS LI
ne devrait pas étre comme cela[..]Jilyapourdmf S F2NX¥S RS KASNI NOKAS LI |
Y2Rdzt SS LI NI £ QFraiAGdzRS RS Y2y LIRNISdNI ljdZA + YAa&
yOSad LI & FrAalofsS LI NI NILLRNIG Fdz 6SNNAG2ANB:E O

devez assi de faire en fonction de ce que nous on dégigRilote Q)

« Question: C'est vous qui animez ces tables de concertaffon
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On les anime a plusieurs voix mais c'est notre directrice qui, anime et nous on apporte les choses qui
sont a faire avancer.

QuestionY / 4Said SttS ljdzA FAG €S Y20 RQAYUNBRdAzOGAZ2Y
Oui, en tant que directrice.

Question: C'est elle qui cl6?

Oui.

QuestionY [ QAY@AGI GA2Yy 26tS Saild Sy@2esSS LI NJ Ijdzi

Toujours signée par elle, disons que je lui propose le courrier, au désaghait a deux, je trouvais

gue c'était bien que le pilote puisse apparaitre et la derniére table au comité de pilotage on avait fait

nos deux signatures, les table stratégique on devrait mettre nos deux signatures c'est un détail mais je
veux dire que est quand méme important vis@A & RSa | O Sdz2NA Af YS aSvyof
bien le pilote. [...] Les partenaires se disent mais est ce que cela va se poursuivre, cela c'est la question
des partenaires, ils disent mais vous étes sur une expéritr@mtée [structure porteuse] on connait

0ASYy OStl NBAaGSNIzI fQSELISNAYSyGldAaAzy a!L! 1jdQSai
notre fonctionnement continuera peétre. [...]

Question: Cela vous est arrivé de communiquer avec [le Diag MAMi&a-vis des partenaires ou

des promoteurs?

b2y YlIAa 2y yS YS tQF LIl a RSYIFIYRSI Afta S al @ A

rencontrés» (Pilote A)

«Quand le [nom de la structure porteuse] s'est positionné pour étre candiélbi,M'était, c'est ce

j dzQ2y FIFAG RS2LX Fdzilyd 1jdzS OSttF a2Aad y2dza | dz
y2dz@SlIdzz 2y aUSGrAd RAGZ 'fTKSAYSNI 2y FILAGZ fSa
F @2AN) dzy S aTHANBIFIydeS [@RLa2A0 y2dzas 2y yQIF @FAlG L
St dzy wy2Y RS tF &0NHzOGdAINE LR2NLISdzZaS8d wddd8 [ Q!
RS& SNNBdzNER ljdzS 2QFA FrFrAGSaszZ QQbléstratégiuizBondc@dan/ | a
justement réveillé le fait que,mincen = 2y f QF 2dzof ASX R2y O Rdz O2 dzLJ
0USal wy2Y Rdz LINPY20GSdzNB ljdzA R2AG &S OKFNHSNJ RS
on les a invités au demri comité de pilotage, enfin ils ne sont toujours pas acteurs de la table
A0NF 0S3IAdzS | dz22 dzNRQKdzZA = 2y RS@GIFIAG tSa NByO2yidN
LINE Y2 (G Sdz2NBE RSOEAG aQSy 200dz2LI5N) S @SdtdujowsPas LI & S
rencontrés, mais il faudrait les rencontrer ne secaitque pour leur dire pourquoi effectivement on a
0Saz2Ay 1ljdzQAfa a2ASyd LINBASyRilaed)dzaaA t y2a (lofSa
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Danscette citation, le pilote parlailans unprelh SNJ G SYLJA RS €I &0NUzOG dzZNB L.
a2y 202SO0ATFT 06 Indendel puls dz@d Wz ddubiEne ®rips hedzamiggas ou ne
tentaitpasRS O2 NNA 3 SNJ O SO 2 YdxesS fdzyS FOBB/AGYA RS Mih@ddnditd v G | (0 A 2

interpeller son employeur.

« Sur la premiere table cela a été une présentation de ma présidente et de ma responsable et pour ma

LI NI 2QSilFAa ft ldzaair SiG 2QFA FLILRNIGS RS& LINBOA
interventions de mapart's 2 QSy NXaaSyidlia €S o60Saziayx 2S5 yQl A
RS yS LJa LINISNE f2NRIljdQ2y | NBYyO2y(iNB fS wNBA
avec [une responsable de structure], ma présidente et ma responsable, ilclesterna responsable

qui a présenté au [responsable au conseil général] et ensuite il pouvait y avoir des interventions des
différentes personnes qui étaient présentes pour effectivement compléter, expliquer ce qui se passait

sur le terrain. [...]

Queston : Qui anime la table stratégiqué

Elle est animé par la présidente ou par [une responsable] ou les deux, en fait si on doit vraiment parler

Sy GSN¥YSa RQ2NHIyAalGA2y RS fF GlrotSz 2y @I siN
faire pa ma responsable, une introduction par la présidente et pour ma part soit je vais présenter
certaines choses, ceatRA NB [ dzS f Q2y @l a aS NBLI NIAN €S GSYLI]
YSGK2RS RQdzyS Fl oezy 3f 20 IdénS B présS&nwamohdul parEours par Y 2 A
exemple une demande de gestion de cas , donc plus sur la dimension technique, cela se passe plus
O02YYS OSftl Sy 3JISYSNIf> YIAa fQAYGNRRdAOGADY Si f
(Pilote L)

La podion méme du pilote, notamment a l'intérieur d'organigramme complexe comme ceux du CG

ont puétre un frein a I'expression de l'autonomie du pilote.

« Je suis chargée de la coordination en interne au CG [...] du dispositif MAIA [...] il y a [des supérieur
KASNI NOKAIljdzSa8 ljdzA az2yid fSa NBalLkRyalofSa KASNI NI
je sois en lien avec eux régulierement pour leur présenter les outils, leur dire comment on avance,

faire des retours avec eux, [ces supérieurs] gticette autorité hiérarchique sur les gestionnaire de

cas, mais pas fonctionnel puisque c'est moi qui y est pour essayer de garder avec eux la logique MAIA,

[...] plus un [autre supérieur] qui est seulement sur [la ville], c'est quelqu'un, il y a ele ute\poste,

LddzA aljdzS f 1 LISNBR2YYS Sad LI NIAS wooves S IjdQAf
une partie des missions qui sont attendues dans la MAIA, cela peut étre fait par [la personne qui
occupe cette fonction], tout ce quidi RS f Q2NRNBE RS ft QAYUISANI GAZ2Y ®
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le coté un peu CG, qui pilote, qui amene, et qui impose donc completement le contraire de
f QAYUSANFGAZ2Yy S OuUuSad dzyS AYF3IS RS f lgupntt@s £ S 2 Q
O2YYdzyAljdzSyd 2SS &S 0NR dz&S Sy O2NB 0SSl dz02dzLld £ R
j dzQAfa R2AQOSyd siaN Fya fQAYGISANIGA2YS 2y &Syl

271) Qx
Pl

décident pour les autres » (Pilote G)

Dans lgpremiére partie de la citatiorle CG en positionnant un grand nombre de personnes sur des
réles poches de celui de pilote diminudit Iégitimité de celuci. En fin de citation, malgré le fait que
le pilote désapprouvaifa communiation autour du projetil semblaitque O QI A fa seplé S

communication effectivement réalisée.

t I NF2AA&ZX haledzpouabtanon pdrtdifipduviaievendiquer une place qui peut diminuer

f atonomie du pilote, cequiapd Sy A NJ a QF 22 dzi SNJ £ R Séhoites NASa RS Yl

«En tache de pilotage, en septembre elle [le promoteur] a contacté le diredte pour me
donnerunrended2 dza> YI A& SttS yO8Sdzd OQMEad t YBS5 dA NSy R
donné beaucoup de conseils au début exdire elle a essayé de me faire passer son projet, de me

faire passer ses idées, sinon les corrections des PV.

QuestionY WQAYIF IAYyS [[dzQSttS I RS&a tASya oSO €S / D S
Certainement...

Question: Estce que des fois cela interfére ou celale ?

Non, non, elle doit avoir beaucoup de liens actuellement [du fait de son activité], mais non cela
YQAYUGSNFSENS LI & LRdz2N ft QAyadlyde 5Sa GF OKSa | dzA
LINA &Sa LJ NJ Ij dzS€ |j dzU dzy parReédairdkinl fedt Bver@usllendeft Mk hditre sudzy” | dz
Y ONBOKdZNE 2dz Y2y FyydzZ ANBS LI NIFIAS dzy YSYONB R
YQFEA LI & @dzz 1jdzS 2SS yS O2yylAa LIkaz SiG LIdzNJ t Sljc
FLINB& ljdz2r yR 2y | fQ200FaAiAz2y RS asS @2ANJ YIAa Lkid
2Ql @FrAa £ FEFEANB FGdSydAazy LRdz2NIyS LI a YS FILANB L
[Le promoteur], non, elle est a un autre nivealle est a un niveau de cogitation de réflexion et elle

voit loin [...], elle donne les conseils et puis aprés omnsféiRilote B)

Dans un seul site, la relation de confiance préexistante entre le pilote et le promoteur était telle que

la question de@ dzi 2y 2YAS yQl @FAlG LIka €S YsYS aSyao { dzNJ
f Q2001 aA2y dzy N ES RS LIAE20138 RS Tl o2y &2dKFAGS
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«Lf YQFARS @FrOKSYSyd ttz LI NDS [[dQSy FFAér ljdzSt lj
f QF LILI2 NI Rdz GSNNIAY O02YYS aAix fdzh Sl A G-déssd, dzii NB =
YsYS aiA OS yQSaild | dzQdztre il y\aXgla, iByya el y i defa, jehé saiy'@ag = ¢
si je me fais comprendre, ilcodpi S £ S YI yljdzS RQ262SOGABAGS 1jdzS 28§
GASY G LI £ fASNI dzy LISde(Rdded) OS YI yljdzS RQ202SOGABAGS

! Yy2GSNJ ljdzS RIya 1ljdzStljdzSa OFra €S LAtE2GS yQl @I
promoteur (celui défini commdel par la convention avec la CNSA), soit en rapport avec des

LI NI AOdz  NAGSE RS fQ2NHFYAINI YYST &2A0G fASS t
f Qrdzizy2YAS Rdz LAE203§S R2ylG y2dza @Sy2ya RS az2dz A

parait ne pas devoir influencer les possibilités du pilote a implanter le dispositif.

63 UAYLIX AOFGA2Y Rdz LINPY20GSdzNJ RIFya I YAaS Sy dzdzo
9y LI NByid O2yiNIadsS | gSO t1I |opeSnodsianbs condtareSy a A 2
quef QA Y LI MOIGSA 2(y@ LaS2 2dz €S yA@BSlIdz RQAYLIE AOFGA2Y0
RSGSNX¥AYlFIYyGH RS fQAYLIE YOl A2y Rdz RAALRAAGATOD

[ I LI dzLJr NI RSa LINPY2(3SdzZNAR a8 az2yd f1NBSYSyd AYLX
avaient écrit ou contribué a écrife S LJ dza a2 dz@Sy G0 o0 @2AN) OKIF LIAGNB 7

place du promoteur a été un facteur de Iégitimation du pilote.

6.3.1. Promoteurs impliqués
Certains promoteurs se sont montrés particulierement concerné par la réussite allant bietgadud

seul réle d'employeur du pilote.

« Question: Qui est ce qui anim@

C'est moi avec [le directeur]

Question: Qui est ce qui ouvre la réunion, la premiere personne qui parle

/ 4Sad @FNRARFGEST OUSald LI a admCGies chafge]y e Mi2cRI&d ST  dz
été [le directeur], la derniére fois c'était moi.

QuestionY wf QSfdz / D 8y OKFINHS6 SiGlFAld ft

hdzA = YFAYyOGSytryad SttS @ASYyd NBIdzZ ASNBYSYdzZ Fdz RS
justement quand on c'estAddli  Ij dzQAf FLF € € AG |j dzS St RSGOASYyyYyS d
jdz§ OSttr yQ8aid (2de22dNB LI as YFAia LI NOS ljdQ2y |

61



LISdzi RSGSYANE YIAa OUSad 1 | dzCRly LMWEAS3A (S yR AT GjSdzSt

c'est un élu aussi.

Question: Qui est ce qui concluit

/] 4Sad Y2A 2dz wfS RANBOGSdNBZ 0USad 2F YlFAa wfQSt

fois pour expliquer pourquoi elle venait, sinon c'est plutot [lectitg].» (Pilote G)

5l ya OSiG SOKIFIy3ISTI &dzNJ dzy aAGS LIR2NIS LIN €S /D3 .

fois du niveau politique et du niveau administratif est un facteur important de réussite de

fQAYLI FylGlFGA2yd $ Q8 OBDSAzAA FjyazA lj dflS BG/ | W& G LI a S

FIL G2NRASNI f QAYLIX AOF(GA2Yy RQIFdzZiNBa LI NLSylFANBa adil

O2yGNI ANBYSyld t OSNIFAYySa OAGlFGA2ya dzi kdadlé SSa LI

«disparitonn Rdz LIAf 2GS ljdzA 2 dz@NB | présknd CeSosilidnr@ment] dzS | f

«volontairen Rdz LINB Y2 3G SdzNJ LISdzi aQF GSNBENJ LI NI A Odzf A S NBYS
a) dans la résolution de conflits internes

«Le DGdes services qui aitacet audit sur la direction [...] parce que nos délais [...] étaient

YSNRAljdz§as | RAG @2dza yQltfS1 LIa Syd2NB YS NIe

hypermauvais, donc il faut laisser le choix [aux structures porteuses], uniquérrit 2 y i F A NS X R

2dz y2y &adzNJ £ S LINRP2SG a!L!I REya €S YsYS (SyLa of

/' b{! L32dz2NJ RANB @2dza yQlffSl LlIa y2dzA>»PHOEBSN oy8
b) dans la clarification depitionnements dans les organigrammes complexes du CG

«/ 4Sald OGS LI N wfQSftdz /D Sy OKI»NH®IEGE R2yO0 2S5 g

Le méme type de paradigme étatS @St 2 LILIS RIya RQlIdziNBa aadsSa LN

«[ QSt dz Said RBy t@AWAISANOddzAZ2ZY Si RSa al!L!szs Af & ¢
@2dzt F AG RS2t NBYOINBNJ RFrya OSGGS f23A1dzST NI LILINE (
OStl | LISN¥YA&a RQI@GFYOSNE YI A donc@Sdgihue,yeprojetiMAIA LIS NI
est, il est convaincu, la difficulté est, il y a un nouveau DGA depuis deux mois, [...] qui est quelqu'un

qui est intéressé, mais qui ne connait pas suffisamment encore le projet, donc a moi de le convaincre

S Lt Y2r&a travdller dNBc@h$lus importante dans la proximité, [...], il faut savoir que [de la

LI NI RSa &aSNWAOSAa Rdz / D6 fS& LINBYASNE Y2Aa 2Ql A
G2dza al @S1 o0ASy |jwabn DSKl LIPde RISIzMINKzE SND ODE 2y Tl Al
YFEA&E FLINB&A Af yQé& |dzNF LIl a RS alL!s 28 tQFA Syi
Y2AD wdPDPB8 WQI A Lz a2NILAN Rdz 0da SNIAOS - Rdz / D& X
étt A0 £ QFyOASYy 5D!': Si wftS RANBOGSHzZNI Rdz aSNIIAOS
RS OS aSNIAOSB SyO2NB L dzaz 2y I RSYIFINNB adzNJ RS
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cela avait été analysé un peu mieux par le portdur, iy S Y QI dzZNF A4 LI & YAa RIya
YAd t O84S G2dzi RS &adzAiS> R2yO ftx Afa 2yi0 Fl A
20SGFAE £ tFNRE LRdANI £+ F2NNFGA2YS wddde jecS YS |
ddzia NBOSydzS RS tFINxRaAaX 2QFA Sdz £t OKFyOS RQlI @24l
wf QSt dz / D (Plofe EDKI NHS®8 ¢

«On s'est repositionné parce que [le directeur CG qui animait] était en difficulté [...] et cela nous
jouaitRSa (2dz2NBE SO Rdz 02dz) wf QSfdz / D Sy OKINBHS8 Sal
jdzA AYyUNRRdAA G SiG Y2A 2SS LINBaSyisS tSa OkKz2asSaz YlI
posture» (Pilote E)

« Le discours qui est tenu par lepident de ce département, c'est de dire nous ne sommes pas dans
ce département dans de la politique politicienne, quand une idée est bonne, elle est bonne, [...] le plan
't T KSAYSNI OuSaid dzy o2y LIy Si 2y itioQdduilest ddj dzS S
RANS RIya OS RSLINILSYSyd 2y yS FLFAG LFa RS tF L
RANB | dziNB OK2aS 2dz RS FIANB f QAYOSNER@PHte®): A a4 0OUS

« [la directrice de service] souhaité étre la en introduction.

Question: Elle reste ensuit®

Si, elle reste.

Questiony 9fftS FIAG f QAYINRRIDGIAZ2Y S Llzia | LINB&A f I
/4Sad oy2Y RS ftQSfdz /3 Sy OKINBS6: fQSfdz Idz / DO
Question: Il est au CG, il est vice président

Vice président [...] Il y est en tant que CG, on est quand méme toujours un peu lié a nos politiques
jdzZt YR YsYSo® wodde Lf YSG FdzaaAiA oSl dz02dzl RQSTFT 2N
territoire de la MAIA» (Pilote A)

alAa | dz RSttt RSa LR2NISdz2NBER / DI fidedtifebfiakleSIpilotts2 y RS a
O02YYS dzy FIFOGSdzZNJ RS &dz008a RS fQAYLX FydGlrdAz2y Rdz
important que cet engagemérsoit suffisamment «lairn  LJ2 dzNJ f Sa | dziNBa LI NI Sy

gue la structure porteuse pouvait avoir une certaine légitimité historique dans la coordination

«Bon on a quand méme un lien hiérarchique parce que le promoteur, il y a un lacHigtre, je ne
arAa LIka aia 0usSad O02YYS OSftt jdzQAf Fldzi f QI LIISE S
FTdz2NJ S t YSadaNBE RS f Ql gl yOSS Rdz LINP2Sisz 2SS tS G4
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fois comment cela se pass&o f Q2 y Sy -dSléde laBiéradohiZ podeiir dé pipjet, c'est vrai
 dzQAf & | FdzAaaA dzy FOAA ljdh SAad»RBEYL ASNBYSYyd RS

«On aura peuétre pas granethose, mais les choses sont lancées en tout cas.

Quegion: EstOS 1jdzS8 {ldz Fa f QAYLINBaaAz2y 1jdzQStftSa azyid f
LI NJ OK? Odzy X

t 2 dzNJ f elles goakhtosé ithacun de leur coté, mais il y a eu une entente de on ne doit pas tout
aSdzZ T Si of S LINEY hiedzNdie |€rBlais| d8ly teSe stindeteial de Oaayle
depuis le débup (Pilote J)

«hG £Sa LINRPBY2(GSdzZNA YQ2yid RAGEZ FLAGSa GGSylAazys
c'est bien tout le monde et c'est vrai que cette-fajsen éunion, je me suis dit oui il ne faut pas que

2SS tQ2dzotAS LI NDOS 1jdzS 1 ONIAYyGS Oséimes, dordzbtar & S ¢
YQIFdzNF AlG LI & Rdz G2dzix 2y FdzNF AdG 2dzadS FlFAG dzy

situation» (Pilote K)

Il est possible dR SG SN A Y SNJ RSdzE 3INJ y R SjadzQ MENBsa2 ARIildIR $2 dR dy 2L
a) mobilisationdes partenaires Le promoteur a puaider a identifier et mobiliser un certain
nombre de partenaires tactiques et straé\ |j dzSa Sy aQl LIz yid &dzNJ €| f

porteuse (et souvent son histoire).

«Wdza lj dzQt OS 1jdzS OStl FGdGdSAIYyS dzy OSNIIFAY yYAGBSI dz
tables stratégiques, un mot pour pouvoir solliciter lee@as stratégiques, je vais le travailler seul,
SyadzAidS 2SS @FrAaa S az2dzySGGNB t YI NBaLRyalofSsz
elle me dit la je mettrais plus comme cela, on en discute par contre pour faire la liste des acteurs

sttt G SAAjdzSax 2y GNI@FAfES SyaSvyofSzs OStl RSLISYR ¢
aborder le guichet unique, comment on organise la réunion pour le guichet unique, c'est moi qui il y

ait une responsable, [...] et les personnes sur le [paktedd 6 = 2QF A LI & Sdz 60SazAy
lorsque je prends des rendeaus ou quand je rencontre des acteurs, non plus, c'est plus au niveau de

tout ce qui concerne le stratégique, parce déja tout ce qui concerne la connaissance du terrain, elle es

L dza LISNIAYySydS RS fF LXIFOS RS YI NBalLkRyalotS
travaillent depuis plus longtemps sur le territoire et en plus parce que c'est un niveau sur lequel moi je

ne suis partenaires légitime en terme de représeatad (Pilote L)
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b) adaptation du projet : Parfois le promoteura pu étre, avec le pilote une aide a
fQFRFLIGFGA2Y Rdz LINE 2SS ta Qdnd joidde HINKHZNE & B ¢ (i S RAZRINID
structure porteuse et sur sa connaissanaeefdes acteurs du territoiteg® O2 YLINA A &a2dza f Q

lexiqgue sémantique a utiliser.

«a2A 2QF @I A& dzyS QA aA-Adire \dnlA il 1aif mettré cela)Srdplace Honid.din kad G S C
le mettre en place, [le porteur] me disait mais attention :i¢el que cela se passe on ne peut pas
demander cela, on ne peut pas le demander comme cela parce que telle ou telle raison, donc c'est vrai

j dzS§ 2S5 LSyasS 1jdzS O0S GSYLHE RQILILINPBLNRIGAZY Af Sai
fQ2y LIS 3$ /b{!3X YsYS aQirft yQSad LIa O2YLI s§0GS
un petit peu quand on comprend une langue sans la parler donc au niveau de la traduction il y a
besoin de faire des corrections et les acteurs en face parlent le taéwege que [le porteurk

(Pilote L)

6.3.2.Implication problématique du promoteur
Certains promoteurs au contraire seralgint avoir eu des difficultés a se positionner clairement, ce
jdzZA RAYAyYydzr AG £S& YFINHSa RS YI ydzzdNBE Rdz LAf 2GS

«[Undes freins @} un porteur qui ne porte pas vraiment et qui estrhéme tiraillé par les enjeux du

territoired PO PO WS FlL Aad NBISYAN £+ RSYFYRS RS fQ9tb L
projet, mon porteur me dit eui mais attendez [nom de la pilotey = Ij dzS¢f Ij dzS LI NI | dz
FlLEOAETAGE GSdzNJ LI NI NI LILIR2 NI Lff ORSYOFRE RISA QD& HA
prenez pas latéte, lAonnepourrappg R2Yy O LX dzis G 1jdzS RS YQIF ARSNJ t
me renvoientaus A £ S FIFAG 1jdzS OS [dzS RSYFYyRS fQ9tb yQSa
(Pilote Q)

«WQlF @FrAa €S LINRP2aSG a! L! dzy LISdz G2dziS &aSdzZ S RIya
ROAYGSNNRIlFIGA2Yy [jdzS OS asadckdidu projebou @nticpdr latpérahnit®de LI NJ N
fI 3SadAaA2y RS OFra LI NI SESYLX Sz OStt+ aa OStl RSY!
ft SO €S LIRNISdzZNI YIAa ft Rdz O2dzLd OUSadteLJ a €S
c'est que de toute fagon... Si le porteur est actif sur le projet, je serais la et cela explique en méme
GSYLBE |jdzQl dz YA DSE dz Rdz LI2NISdzNI Af & FAG LISNE2YYS
(Pilote F)
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« Mes relations sont bonnes, apréis ien le promoteur est peu disponible, donc c'est pour cela que
2QFA dzy LISdz €S aSyGaAyYSyd RS YSYSNI YF o6k NJjdzS dzy |
YIEyljdzS RS @2t2y(S Rdz OLINRY2(1SdzNBZ wAf @ongl@lée NNR O A
FIAG RQsGONB LR2NISdNI RS t QSELISNAYSyidlGAzy atL! C
donc le fait [que ce promoteur] ne soit pas disponible du coup, je tiens informé de ce que je fais mais
RIFIyas &A &dzNJ f QF NIIA QIdzk © dzfh 2 §NBGR S 2 yi S NB Faf S(NOKAAQIS 9y
directement concerné, mais apres...

vdzSadAz2yyY /USad dzyS NBLI NGAGARZY 2FFAOASEES 2dz OU
Normalement il devait avoir un lien qguand méme plus étroit, mais la réalité fait [que le promoteur]

yQl L3 RSLXGBYLIA LINBa 2y YS f1AaasS tAoNS RS FIl AN
FIraa fAONBYSyidz YIaaz OS8S yQSad LI a LINBGSyidASdzE
disponibilité, pour le comité stratégique, je le prépare, je luymdioNB | @l yi Q2 NRNEB
LINEY2(GSdzNB NBIFNRS:I 0USad Y2A ljdza fQlFyAYST 0uUSai
LINEY23SdzNB yQSad LI a @Sydz €S RSNYASNE OUSad NI
f QA Y LINE &ré rhad yfuc, RIS prédnter aux tables de concertation, cela va aider, c'est un petit

LISdz OStl ljdZa yR YsYS Sid t fF FT2Aa 0OS yQSad LI a dz
Question: Et [le président de la structure]

Encore plus absent,.]. Il est promoteur, en tant que président [...] oui, mais dans la réalité il vient

aux tables de concertation parfois, mais il apprend les choses en méme temps que je les présente aux
FdziNBaz OS yQSad LI & LI dza dreskld cadave® mao, ihaisG@dsisuf lesh f |
RAFFSNEBy(iSa O2yvyLRalyisSa RS tF a!L! SiG s@mefSa | C
C)

«0uSaid tS wy2Y RS fF adNUzOGdzZNBE8 ljdzA YS LI &Sz OS
©wy2Y RQdzy NBalLkRyalofS RS I aAGNUz2OGdzNB8s> G2dzi OS
tous les deux, aprés par rapport aux autres [responsables], c'est ponctuel et en fonction des besoins,

ceci dit moi je les sollicite régulierement lors déunions pour les faire remonter les points forts, les
LR2AYyda FlLA0fSAa RS fQS@2ftdziAzy Rdz LINRP2S{ SiG f SdzNJ
dire toutes les réunions [sur le projet] a priori c'est moi qui les ai sollicité, [...lvcaésque par

rapport a ce déroulement la c'est toujours moi qui sollicite, pour les remettre face a leur rble de

L2 NG SdzZNE Y2A 28 yQFA LI & fQAYLINBaaAzy RQlF@g2AN d
AaSYuGAYSy(d |jdzS 2ilRS 3y REENNISNNE] diQS&E MRIASAE |j dzQAf O
porter un projet, qui soit compléetement le projet de la CNSA et du plan Alzhei(Réote Q)
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t I NF2A4 OS y QS asilissendentidu pr&nmotRUB qul- étein caR<e ingligZaoatraire sa
non-différentiation en termes de role de celui du pilote. Finalement dans cette situation, le pilote ne
pouvaitplus compter sur son promoteur comme étant a distance puisque justement la distaaite a

plus ou moins disparue.

« Question: Estce que vous diriez que par moments du fait de cette proximité que vous avez avec

[la directrice] et [un autre directeur], il y a comme du copilotage ou fas

Tout a fait.

QuestionsY +2dza I @ST f QAYLINB&aA2y RS O2LMAf 208N £ LI dz

Tout a fait, eux effctivement sont vraiment dans le copilotaggPilote D)

{dzNJ dzy &aAGS Af I YsYS SiS LRaairAoftS RQSYNBIA&GNE
autour des choix réalisés par ce dernier dans le pilotage du projet. Il est évident que ce type de
relation aeu un impact négatif trés fort sur la possibilité de convaincre des partenaires de rejoindre

un projet collaboratif.

Sur un autre site, le pilote nous a confié que le promoteur pouvait étrenuime en posture de
déficit de égitimité autantd QA Y G SNY S RS f I a0 NHzOG dzNB LI2 NI Sdza S |
az2Al0 Ff2NR fSa ljdZftAGSa RQlIdzi2z2y2YAS Rdz LAt 23S S

ralenti.

6.4. L'aptitude du pilote a faire appel a I'EPN pour la prise deidécis

En lien avec la caractéristique précédente, les pilotes ne semblaient pas avoir eu tous le méme
recours a I'EPN en cas de difficulté de pilotage demandant des priseicidgods. Certains pilotes
n'avaientpas eu a le faire car leur site n&it pas onnu de situation de blocage net (ou en tout cas le

LIAf 2GS t2NBR RS fF @GAaAiritsS yQl@rAid LIa ARSYGATAS R

Lorsque les pilotes ont étéonfrontést.  dzy' S aAlGdzZr GA2y RS o0ft20F3S> QA
pouvait jouer dans la résolutioreda situation est une compétence qui semble avoir été associé avec

dzy S YSAff SdzZNBE AYLX FyiGlGA2y Rdz RAALRAAGATO® Lf yS
{dzNJ OSNIFAYya arddas fQAYLXFYyGldA2y Rdz RAZALIZAAL
ARSYGAFAOLGAZ2Y Rdz NS Ll2aarofsS 22dzS LI NI fQ9tbo
f Q9t b LI NI A & pdurdelpiloteS Y2Aya Of I ANJ
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«Quelle est la bonne stratégie v dzQSaid OS 1jdzS 28 LISdzE YS#HINS Sy d
OS yQSaid L)} a 1jdzStljdzS OK24aS ljdzA G2Y6S> S tt 2QF
080 FLILRNIzZ6dddy 28 y$§ LISdE LI a XQHLRMWDSE § Nz dzyd
neutre dans le paysage, donc je suis, j& fail LILJISt | dz GASNEZIZ LI2dzNJ Y2A 2QF |
tr ljdzS OS8tF a8 22d8 8G tt 2QFA R2yO dzy$d Lk & dzN

données, il y a jamais de recettes et c'est nosn@ilote E).

« Par exemple sur les notioRsQA Y1 SANI A2y S RS 3TdzA OKS(G dzyAljdzSTI R
O0USaid LI2dz2NJ OSt I 1jdzQt dzy Y2YSyid 2Ql @FrAa |fSNILS /
I b{! NB@GASYYS dzy LISdz LI NOS 1jdzS 2S5 teftesdparkappordo A Sy |
Fdz LINP2SG> R2yO OStl 04USail &aHNIMWilozsK)2dzA 2 2QF A dzy S
«t 2dzNJ £ S Y2YSyid 2SS YyQFINNRAGS LI a £t RSTFAYANI S o2y
ou tout [un territoire donné], donc ce@ QI A LINR & I (i-lessOHK.S] CesPeSgentiéll@r@nt b  +
O8fls 2QldzNF Aa 06S5a2Ay |jdQ2y YS RA&S Af Fldzi Tl A
F@2AN £ QF LILJdzA SG 1jdzS 2SS LI Ay Ss @& sikBoisnhi@ent SYI G
G2dzi OFra 2SS tQFrA 0ASY ARSYGATAS RSLIJzA & dzy Y2YSyl
2S OKSNODKSN) RFya f QI LILJdzA RS € QSldzALISE /I GKSNAyYS
de me donner, voila[.[] S 1j dz§ 2QI LIINBOAS wRlIya YSa O2yidl O0da I
méme globalement été soutenu en tant que pilote malgré ces tensions la et pas associés, ils ont bien

RS3I3IS &S FrLAG [dzS 2S5 yQé Sl A ésnezapsddnd I&ybeuR 2 y O

aSyaz 2S5 (NRdz#S jdzS tQ9tb | YASdzE ISNB [[dz§ Y2A
LR NIOIFASY(G adzNJ Y2A3X 2SS GNRdAz@S |jdzQ2y YS € Sa» | LI dzi
(Pilote G)

«Catherid St tS Said dzy GNBa o062y | LIJzA GSOKyYyAljdzSzE 2y
OK2a$S LI NOS 1jdzQ2y | Lz &S NBTFTSNBNI b -g i NI SENRIYOSZNR;
O02YYS OSftlx 0OUSad ONIX A | def)né ret@urndr veR Ediherh@ dodr luiz G 2 O
demander son avis ou son aide tout simplement en du coup, ou pour préciser des attentes par rapport

'dz LINP2S{G ljdzA LISdzi & | @2AN RFya tQ9tb>X t TFIFANB
partage entreles sites, un peu pour tout, pour critiquer les outils, pour le suivi des objectifs ou parce

j dzQAf & | dzy LRAYyG RS RAFFAOdZ 6§4ST R2y O RQIdziil y
SOKFY3aSNI) adzNJ £+ a! L! 3 2QF dnadre dvis, oparieQjue/jelcdirfosisNA y S L
(Pilote F)

68



«WS NBaaSya S NrtS LI NI NIFLLRNG Fdz LIAE 201385 RS
jdz§ 62y Af @& | Sdz RSdzEXx GNRBA&X RSdzE GNRBRAt WEZYSY

c'était par rapport a des échecs sur les tables, sur la table stratégi¢fiéote 1)

«{A 2QFA RSa ljdSatAz2zya &adzNJ £fSa |GGSydSa 2dz adzNJ f
2QFrA RS& ljdzSadAaz2ya adaxbtSi YRyNIESIRIBAzSI S &% S2alk
ddzNJ £t S&a 2062S00GAFa LI N SESYLX S 1jdzSt Said t Q262504
/P GKSNAYS tSNhaaSiz 2SS yS tQIFLIISEES LI &duaa dz@Sy (3
2QFA @NIAYSYyld RSa ljdSaidAizya 2QF LISttt Sd ovodde 25
ASNI AG (2dz22dzNBE SYNAOKA&&lYyd Sy G2dzi OFasz 2QF AY!
matériel le temps passe trop vite, maige G 2 dzi OF a 2QF LJIJISE €S ljdzZr YR @NI A
NI LIL2 NI t OS |[jdzS 2HJARA aRS 40 SilRkid81 MR S0 KREQUENSSdzaAIASAY S y
terrain et ce dans quoi on baigne au niveau du terrain et les attentes et la philespgpmous est

véhiculé quand on monte en [réunion nationale], ou il y a4énet une distorsion naturelle et le fait
RQsiNBE Sy fASy @3S0 fQSljdALIS LINRP2SG OSftl LISNXSI
attention a cela en particulier OSft I LISNXSG RS NBI 2dzad SNJ(Riddle (NI O
L)

5Frya OSNIlFIAya OFLa €S NxtS RS tQ9tb &aSYoflAdl ARSYy

pouvoir en bénéficier.

«WS YS RA& 1jdzQAf  FriadeR NU r&cil, ulj axfird @xt@tieLdl e dorSeils a2 léz
GSYLA LI aasSsz 2SS LISyasS ljdzS 2SS yS tSa az2fttA0AGS LI
NI Adz2yasz OUSad O2YYS wtl dGroftS GFrOGAljdzSBE 2S5 YQ
prochaine: étre sur de bien présenter les choses... et puis voila le temps a passé, et puis je me suis dit

tant pis [la table tactique] je la fais et je refais le point, enfin je ressens le besoin de faire plus le point

et je ne prends pas forcémelettemps de le faire, en méme temps je me dis je suis toute seule dans

mon truc et je méne ma barque, en méme temps je ne prends pas forcément le temps de faire en
d&2NIS jdzQAf & I»XRllote@S NB I NR SEGSNRSdzND

Certains pilotes se sement vis av@ RS f Q9tb Sy aAdda dAz2zy RS KASNH

notamment du fait que le document feuille de route» a pu symboliquement représenter un

contrat.
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«LI2 dzNJ Y2A f QSldzZA LIS LINRB2SiG ylIdA2yltf OUSEdnAah f S LI
le cadre, la méthodologie et les outils plus ou moins pour mener a bien le pilotage, c'est une référence

par rapport a ce que, a la mise en place de la MAIA, il y a des retours, il y a pour moi une forme de
KASNI NOKAS LI NJ NOQLIA]Z RIA Ay St 0 Sb ¥ Sanizt f 82S R8 NRdzi Sz
OSNIIAya NBadzZ GFrda tAsa t fF RSYFYRS RS fQ9tb=
O2y (NI G SG dzy tASYy 9s@ihoRQy (i KASNI NOKAS I @dSO f Q9tb

Enfin dans certainscasle il | Lddz YI y1jdzZSNJ RS RA&GF YOS LI NJ NJ LIL
citation suivante le passage du motfaxmation» ou mot «formatage» et le discars laissaita

LISy & SNJ lj dzS f QI \RitphdiEté sukiigagiment2ravailkeS y QI

«f Q9t hQOESHR RI F2NXIFGA2YT €S F2NXI G 3IS £ OSGGS
je comprends le mot en francais avait une dimension completement différente derriere donc c'est le
F2NXIFGFE3IS £ @20NB Fl 2y RQSYyWIVEIIBRBEN LISHOOKER @S a O
LISNB2YYS ljdzA a2yid | dz RSaadza RS Y2A Si ljdzA O2yyl )

c'est bien, c'est pas bien(Pilote B)

Néanmoins, sur ce site le pilote se sahtgalement étre un possible vélie pour les informations

dans les deux sens entre les instances de concertation locale et la CNSA

«WS NBY2ydS OSttFr t fQ9tb LI NDOS [[dQAfa az2yid t QS
peut que ce genre de remarque soit généraliséd@sdles partenaires MAIA] ont bien compris que
2QsitrAa S FILOGSdNI S Afa yQKSaAGSyd LIka »- YS R
(Pilote B)

6.5. Le positionnement du pilote vis a vis de chaque table

Le bon positionnement du lpite vis a vis des tables parait étre un élément clef du succes. Il doit le

LJX dz& &42dz@Syd | FFAOKSNI dzyS LIR2&aididz2NE RQFOO2YLI} 3YySY
j dzZQAf S&aG AYLWziltofS RSa Yz2eSya YAia S¢¥inmzd@tNE L2 d:
pas se sentir imputable des décisions prises par les différentes tables et qui seront parfois contraires
Lt £23AldzS AYyGSANIGABS® [ S LAE2GS R2AG sUOUNB

comme la personne en charge du dossier

Il est arrivéque le pilote et le promoteur se partage le positionnerhedans ce cas le promoteur a

toujoursété plus impliqué au niveau stratégique et le pilote au niveau tactique.

7C



51ya £S5 RA2O02dNE dzy LI &AGA2Y yepera gvéc dés@rurds deicd 38 G |
type:

«[L 26 2SS &adzia S LXdza Sy RAFTFAOMZ GST OUSAEAG | dz
GFrOGAljdzS 2SS YS aSya t tQlAasSszs SG LI a RS &a2dz0Az
plus pousséeplus précise des différents acteurs au niveau des acteurs stratégiques, et des enjeux
L2t AGALdzS& ljdzA Sy RSO2dz Sy i»(Blated) dzA YQSOKIF LILISy & &

«B alAa ljdzQaAf & I RSa OKz2aSa [[dzS 2QI ater®esldh & YA S
O2YLINBKSYaAz2y Rdz GSNNRAG2ANBE 28 yQl A LI a f QAYLINI
ce qui est en train de se mettre en place, des politiques économiques auxquelles sont soumises aussi
bien les établissements, que les C@zfinS a4 O0S& R2yy SSa ft 2SS LISyasS | dzQ:
sur, c'est certain, aprés je pense aussi que le but de la MAIA c'est de faire remonter, c'est au moins
RQS&aaleSNI RS @2ANJ aA Af Sad LJ2a&aAduéc@lavadonteSa A Y LI
(Pilote L)

«[ £ 285 ONRBA& ljdzS ft 2G 2QlA €S LXdza RQlIOlAzy Si

[de la table tactique], des groupes de travail, et clinique, cela c'est ¢§Bilote Q)

Le positionnement stratéljidzS RS & LAt 2GS a vy Qbdir€duelordgde leS pil@es dzy A |j dz
ont un positionnement stratégique cel@A @A SY (i &aQl 22dziSNJ £ dzy LIR2AA (A
extraits permethient de mettre en évidence ce positionnement équivalent au deiveaux

décisionnels de certains pilotes

« Question: ton role dans la table tactique?

I/ 4Sad Y2A ljdzA fFyOS tQAYy@GAGIGA2YE 2S5 FlLAa f Q2NF
information, des fois c'est plutdét moi qui suis au fait, desjoime base sur la feuille de route pour

@2ANI dzy LISdz 2G 2y Sy Sadsx tSa LRAydGa ljdzS fQ2y R?
une ceanimation, c'esta-dire que la personne qui ouvre et qui ferme la réunion c'est [une€lue]

(PiloteK)

«Question: Quels sont les mécanismes de concertation qui sont en pace
Table tactique, stratégique...Ilstratégiquecela va étre modifiétratégiqueon avait un besoin du CG

et de la DDASS de se positionner en tant que porteur et en tant quensalgnc ils ont organiseé les
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réunions au départ, enfin cela a été un peu la galére a ce niveau la, vraiment la galére, parce que je
f SdzNJ A FFAG LI NI RQdzyS tAadsS RS 3ISya t AyoOAaidSN
@2 A% (RPite J)

«Je verrais méme urble encore plus affirmé de [la table stratégiquejais on en est pour le

moment, |a, on va voir la premiere fois tous les deux mois, jdgmense que les membres de [la table
stratégiqueE 2 dza lj dzQt LINB & SaaliS yIQsaik dedy (& daF BA REYBSYy G F FF
pas assez fonctionné comme cela[[l3, table tactiqgue]est en place, fonctionne [...] ,je me suis
NBYRdzS O2YLIiSZ Fdz RSG2dz2NJ RQdzy S S NNXBtdzhltattiga§] 2 QI A
sans |égitimité parla table stratégique] ou je propose un ordre du jofir a table stratégiqueln

mois avant la réunion, et les membms [la table stratégiqugdeuvent dire je priorise telle chose ou

je fais telle proposition, et je dois reconsidéRl NR NB [deRlazab® atotddique] partir de ce

jdz§ fSa YSYONBaA YQAYRAIdzSyids> SG tLz eclataslel Aa Ys-
stratégique]» (Pilote E)

t I NF2Aa O0Q8&0G RIya t1 RSTAYAGA2RY ceddins pilds ndvS 8 N3 €

ont rapportédes difficultés de positionnement a ce niveau

«! dz YADStdz oRS tF GFoftSe A0GNIGSAA[dzS Af wazy Nbf
réussi a trouver ma place entre, entre la place que voulangre le [porteur], mon rdle a moi
RQFYAYIFIGNROS ft RSRIFEIyaszr OUSad LIa SyO2NB o0ASYy RS
Question: Estce que c'est toujours toi qui ouvre la séance pour [le comité stratégiue]

Oui, sauf le dernier ou c'étai [porteur] qui invitait et 1a c'est [nom du responsable] qui a ouvert la
asSkyO0S Sy Iyl oNBaLRyalofS RS fQ2NHFYAaYS LJ2NIS
Question: Donc le prochain tu ne sais pas enc@re

b2ys 2y yQSy | LI & LINISI 2Ql (yi SfRaria gjSlySdz RRxtyIO ¢
jdz§ 28 NBtFyOS Sa(Pipw) 2S5 @2ia | SO SdzEX

Enfin, ailleursla distinction des tables restaiparfois problématique entrainantde factqg un

positionnement ambigu du pilote.

«On est tombé sur cette coordinatriey’ 22 A3yl yid f Q! dowdl = L2 dzNJ | @2 A NJ
y2dza | 2NASYdS OSNB SttSs aldF ljdQz2y yol LIa R
NBalLlRyalofS RS fI &idNUzOG dzNB 6: «rioyH EllEBdrt el dSla RQI @2 )

[une structure régionale offrant un service particulier de santé] donc la oui du coup on c'est rendu
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O2YLIWS [dzS OUSaid LIRdzNJ OSt S Yl A& Rdz O2dz2ld StfS S
tactique.» (Pilote F)

Quelle que soita répartition des taches entre pilote et promoteur les experts ont pu remarquer que
RSdzE FI OGSdzNB SGFASY(d &dzZNRSGSNXYAYFyYyGa:adNJ £ Sa LR
- le pilote doit avoir une légitimité forte au niveau tactique. Le rélgpdamoteur dans la légitimation

du pilote a ce niveau est important.

- sur les deux tables, le réle du promoteur et du pilote doivent étre clarifiés entre eux initialement

mais aussi de facon évolutive au cours du temps.

Deux pilotes semblaient avoir uneNB & 3INJI YRS I GSNIXfAGS RQ2NHLI YA
responsable de tous les aspects de la réunion, y compris la mobilisation des partenaires.

Dans huit sites, dont la plupart des sites portés par le|l€@obilisation des acteurs stratégiques

était un réle dédié en grande partie au promoteur qui y associait le pilote de fagon plus ou moins
étroite.

Dans cinqg sitesle r6le du promoteur par rapport a la réunion de la table stratégique semble
SEGNBEYSYSyd fAYAGS 068G L} dziterique REs2sKR NdB tous &ineo 2 £ A lj
implantation plutét faible du dispositif MAIA.

9y TAY RIya RSdzE aAadGSazr 1 aAadGdd GAzy yQSdlAdG LI &
des positionnements relatifs des différents promoteurs problématiquess enjeux de pouvoir

limitaient alors la possibilité poule porteur RQlIF ARSNJ S LAEt2GSe® 5Fya S
collectées lors de la visite et le suivi du site ne sont pas concordantes sur la fagcon dont le promoteur

SOl Al 2dz LI & tatiod duli€pdsgif. £ f QA YLX | vy

I y2GSNE |jdzS &l dzF RSdzE SEOSLIiA2y&as tQFYyAYI(GAZ2Y R
RS f Q2NRNBE Rdz 22dz2NE RS &2y &4dzZA @A 2dz RS  QAY T2 NY
assurée par les pilotes. Dales deux cas ou cela parait moins clair, il est possible de remarquer une
situation de tension entre le pilote et le promoteur et au contraire une situation de confusion des

roles.

6.6. La place du pilote relativement au pilotageigue des gestionnais de cas

Les pilotes ont adoptéles attitudes tres diverses vésvis du pilotage clinique. Certains pilotes ne

aQl dzi2NAR&FASY (G 1jdzQdzyS LINBASYOS YAYAYLFES I dz yA@SH
que comme relais pour des prises de décigi | dzE RAFTFSNBy(iSa Gl eduSaz RQl
investissement clinique intense connaissant souvent dans le détail certains sigipton lesquelles

At £ SdzNJ F NNK eNBRAGE 2RINTTIONS ai0faNdaieNE&Eattiaid heeimédire ou
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pas si claire. En dehors de ce dernier,cpd semble de nature a brouiller les relations entre
gestionnaire de cas et pilo@® S G |j dzQ A S yF(i¢siteD), RS ¢ffi@ile de recommander une

LJ2 & (G dzNB LI dzd |j dzQ dzy S ntb aniteXBs de fdrmadtidh itk RSa RA TFSNB
Les pilotes ayant un positionnement en retrait ont pu avoir des déclarations de ce type

«a2Ah 2QFA RSAa RATFTTFAOdzZ GSa OUSad ONIAzZ Af & | R
clinigues qui sont orgasées par les gestionnaires de cas, les réseaux, les équipe APA, donc il y a ce
niveau la aussi [...] elles ont des concertations cliniques entre elles sur les situations, elles se voient
WPOPP8 2Q& @Gl Aa Sy R2dz0S3I IMMENIGN)YdS AZ2FIYyOSA yREEY
al @2AN) OSa StSySyida trLx 2Q& @lIAax YIFAa €S LRAyY
informelle, je ne sais pas si c'est suffisant, pas assez suffisant pour moi la concertation clinique elle
devraitLJt dza tF FFANBE | SO wtS YSRSOAY RS I adNHzGdz
j dz§ Gdz @SdzE 1jdz§ 2SS RA&ST YIA&a Y2A OS jdzS§ 2SS @Sdz
dans leur travail clinique vBsvis de tels partena@s ou de tels partenaires, mais je me garderais bien

Rdz Y2AYRNB O2yaSAt &adz2NJ £S Y2RS 2LISNI (SdzNJ RIFya f
idées, comme on peut avoir des idées de comptoir, je ne veux pas faire de la gestion de cas de
comptoirmt Ada OS yQSaid LI & Y2y YSGASNE 2$8 yS LISdzE LI &
Question: Mais normalement il est assez plausible que tu aies une meilleure vision du systéme

j dzQSttSa S jdzS Gdz LddzA aaSa GS RRNB adzNJ dzy S RATFTFA

Le médecin aussi, d& cadre de santé aussi.(Pilote N)

«alAa ftt OS ljdQ2y F YAa | @SO wfSa | dziNBa LINRTFS:
cliniques, le vendredi matin a 8 h 30, cela fait partie de comment trouver du lien avec [eux], de poser

les problématues de chaque coté, donc la ils font du clinique, c'est [le responsable de la structure]

jdzA f Q2NHI yA&4S wddd8 | SO Y2A SG alya Y2A3X fF &
pas forcément un besoin particulier, avec [les autneggssionnels de la structure], la ils font du

Ot AyAljdzS Si Afta NBONBSYy(l Rdz»i(Pidey) SyiNB SdzEs aAy?2

«hy yQIF LI a RS fASya KASNI NOKAldzSaz Afa 2yd RS
structure], on a des lien®nctionnels, on va dire, donc c'est plus sur la facon de procéder dans la
3SadA2y RSa arddzr Gazzya SG fQFNIAOdA I GA2Yy B3SO
donc on se réunit une defuurnée par semaine ou on parle des généralités niveau de

fQF NIAOdz A2y @SSO fSa LINRPFSaaAirzyySta Sia adzNJ ¢
LI NI SY Il ANBa LI NOS 1jdzQAfa NBYyO2yiGNByild SyO02NBsZ Lo

74



de cela et aprés on parle des situatianslividuelles [...] lls font aussi ce travail entre eux, les
aAldza GAz2yas Afta Sy LINXISyid SyiNB SdzExz OS |jdzS 2Q:
je leur parle de prendre du recul par rapport aux missions, de dveilas ce quéi dz T A4 OS y QS
forcément ton réle, il y a des professionnels qui sont la pour le faire, il faut faire appeba @est

ONI AYSYy(d RIya fF LINARAS RS NBOdzZ z-étre ahsile guiddi &f LINS & &
jepense que celade  ARS t LINBYRNB Rdz NBOdz LI NJ NJ LILI2 NI

mission et a tout cela (Pilote C)
[ 2NBRIjdzS £ QSy3Fr3aSYSyid Oft AyAljdzS SiGlFAdG Fdz OSYyiGdNB RS

«<a2Ah 2SS ONRAA BdzSREQYDI BNBSYEGY azZt YR YsVYSI RQSyC(
T2NI | dz22dzZNRQKdzA = ljdzA O02YYSyOS ljdzxr yR YsYS dzy LIS
idzk YR YsYSS 60ASY &adzNJ ljdzS OuUSaid dzyS T2y Oilcaiey 26 )
YFEAa L2dz2NJ | @2AN RS €t Qldzi2ay2YAS Af Fl dzii dzy GSYL
SYyOFRNIYdS ljdryR YsYS = GNBEa&A SyOIRNIYUES woods |
faut pas se louper dés le premier contact, doncepff LISGA G LISdz OS jdzQSt t Sa
L2 dz@F ASy i R2yySNJ O2YYS AyT2NX¥IGA2y>X SG @2AN OS
jdzS OUSiGlFAlG AYLRNIFY(G 1jdzQSttSa LINByySyd € SdzNJ L
encadré, 8f | adzNJ OSfI 2SS ONRA& ljdzQ2zy & Said FNNRGS Si
RQIFI02NR Af @& Sy | dzyS ljdzA I dzNy € F2NXYIFGA2Y LI N
guand méme assez lourd, c'est un outil complet,apporte beaucoup de choses, mais comme tout

fSa 2dziAfta At TFldzi ljdzayR YsYS &S f QI LILINRBLINASNI S
f QF LIWINRPLINASE [jdzQ2y S YIFIAGNRASET SiG [dQ2y S FI Al
NI LILR2 NI £ fQdziAfAalriAzy wRS fQ2dziAftesr @2Af{Ld Ob
a2dz0Sy i LlzA 41jdzQStfSa azyid t20FfAasSa Fdz NBaASH dz R:

guasiment tous les jours, donc c'est viagaes questions (Pilote 1)

«Qui, il y a un lien particulier entre le pilote et la gestion de cas mais c'est pour construire
f QAY G SANI A2y Of AYyAljdzsSs @2Aaftt LRdzNJjdz2A Af & |
toutlemondeet§f I 2SS yS &l A& LI & O2YYSyid 0O0USad O2YLNRa
O02YYS 3FeYylaidAaljdsSs ldzityd OUS&ait O2KSNBydG LI NOS

(@

VOUS ne croyez pas que c'est une erreur que les gestionnaires de casastziehés au pilote, mais
y2y OS yQSad LIk a dzyS SNNBdz2NE aQAf yQe | LI dza
f QAYISANI A2y Y2A 2SS S LISyasSs LI NOS 1jdzS ONI A Y
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on est completement, m&@S &adzA & O2y @l Ay OdzS jdzQAf Fldziz 1jdzS O

faut arriver & le travaillep (Pilote E)

«WS LISyasS |jdzS O0uSaid Of I ANBYARANS dzyj SzSy l2&ME | RR & B (
RQSIjdzA LSS LJ2 dzNJ Yi2S PROQAIRAES G@INE N SRGidzf S NpdzA LIS + @S
FILAG RQIFINNAOGSNI £ ONBSNI NBSttSYSyid €S aSydAayYSyid F
42dz0A % ljdzZr yR SttSa yS al@gSyid Ll a |jdedeqiprendlBr St
0SIdzO2dzLd RS GSyLlda S3aFftSYSyidx O0S yoSad LI & Of I ANI
2SS QSy LI NISzT Af TFFLdZRNYXYAG [dzS 2SS @2ra OS 1jdzS
FOGA2yas v 2 ilutervdds/oltlsil dadtigue O @dt, oui il y a besoin de mon aval, elles

viennent me voir systématiquememt(Pilote Q)

«Je les vois quotidiennement, je les vois une fois tous les 15 jours une aprés midi entrée pour une
analyse de pratique donc aeprend toutes les situations en file, on les analyse ensemble, et je les

vois sur rendez vous individuellement, on va dire une fois par semaine en plus d¢Ritte O)

«/ St I &d2dzRS f QSIjdzA LIS RS 3ISaiAz2yyinbreNBnanE seLd NOS
connaissait pas, donc on s'est connu tous dans le train, [...] donc il y a vraiment, c'est quelque chose

qui est super agréable au niveau du travail, une véritable équipe, des échanges intéressant, chacun
venant de milieu trés différent, cBedzy’ F YSYy Iy i dzy LiSdz al G2dz0KSX Y

vraiment.» (Pilote H)

Cet accompagnenm des gestionnaires de cas a mécessiter que le pilote soit lméme
adZFFA&LYYSyYy (4 £t02 O3 Ea | BS Of © SydiayS NS VilEighae e 30 I SE
RS YA&S Sy dzdzNB RSa LINRPOSaadz RS { @0F KSIFNI GSAi29

recrutés.

«Quelestcedélal SYLJA 1ljdzS tSa LIAf20G8a adzNJ £ S GSNNI Ay | dzA
f QA Yy (i SINBENE élbitpduScanstaiiveiles iSstancegyfle ddncertation qui était court, avant
RQSYo Il dZOKSNJ £ 634 3ISadArAzyylriANBa RS Ora air 08 yosa
RS OFa yS FSNRyld LI & RS fQAYISANKIARYIYSIRNZ Al] @S
I L& O8 G8SYLE tt 2y OF f2daISNI £S5 020kS: Si O
O2y @I Ay OdzS LI NOS jdzS OuSai RAFFAOAELS R i NB dz@ S|
O2YLINR &Z yQSy S&SilunsSE i f daf @ dDSNI | £\8S 02
Ll2dzNJ £ S& 3SadGAz2yylANBa RS Oraz At & | OSGdS RATS

D
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RS OK2a8a3 S OUSAG YIAYGSYFyid [ dz02y2 yR QA VIS NINBA
LI az 2y DI SYGNSNJ Iv?l')/é RSa YAdaaArzyaszr 2Ql A LJS dzNJ I

professionnels et la on aurait tout loupé, enfin moi, il me semijiilote E)

«l £t2NBE LI NI O2yGNBZ Y2A28Q%8lHABRASY®DadzRBY!I |j &xDSES R
G§SttSYSyid RS OlaljdzsSiaSasz 1jdzS 2SS yS alAa LX dza | dz
Par contre, c'est difficile, je pense au niveau [de la structure porteuse], moi au niveau de ma

reall2yalofST OddPd8I 1jdzQSt S YQSGALdzZSGGS 3ISaidAazyyl
O04Saidsz OUSald RAFTFTAOAES RS a4S &AAGdZSNI FLINBADPOPDDE
quelgu'un, on ne part pas tous ensembledjdzA & LNk G Y2A t 02&aSNJ G2dzi f ¢
fI O2yUAydAGST aQAf Fldzi FftSNI @G2ANI dzyS FrYAfES
RQdzy | dziNB O02iS SdzE ONIAYSyid 2y Sai (PRdteyi dzy$S LIKI

Parfois le pilotea puétre «aspiré» par la gestion de cas, ce @uaitalors des impacts négatifs sur

ses propres fonctions

«[ S& RSdzE a2yid FINNAGS&asS Af @& || RSa ¥2rAa 2G 2QlF A
consd f Sy 3ISYSNIf ljdzryR 2QFA dzy R2dziSz aix OS yQSa
LJ2dzNJ £ NBLRYyAS @2ANI S GSYRNBRA YIFIGAYS YsYS Y2A
RQsUNB FAYFESYSyid LI NHSaasSdal NSt f 3SHEAZTY YRFSOhK &
fS YsYS 06dNBlLdzz O0uSad OS ljdzQat a8 aSNrAG LI aass
2dz Y2Aya O2yONBGSYSyilds 2y FAES RQlIdzZiNB&E NByO?2

organisatonnel.» (Pilote F)

« Question: autre chose a ajouter sur les liens avec les gestionnaires d€ cas

az2A 2QlF @2dzS [dzS O0USad dzyS LI NLAS Rdz GNI @I At Rl y:
j dz§ 2QlF A dzyS Sl dzA LIS ljedsh qui s@dSperdirent, Rnteligang ¥tsje per@eS O RS
j dZQKSdzNBdzaSYSyad At @& | OSGdS FLIWINIGSyFryOS t dzyS
par rapport au reste, je pense que cela c'est important [...] c'est je me dis moi le pilotage ducerojet
YyQSA(G L#tuén ZY2ydde8 2SS yS YS aSyidlAia LI & F2NOSYSy
fS FLAG 1jdz2QSy Ol RNBWD @68 Q)S1j dzA LIS OUSad Yzy U

Il était assez usuel de rencontrer un positionnement des promoteurs en appui atespilans leur
tache clinique. Dan®us les cas ces promoteurs étaiemédecins ayant souvent eurémes une
SELISNIA&AZS IASNARFGNRIdzS 2dz ySdzNRf 23Aljdz§ NBO2yydz LI
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G A ( NB intdjven@eitf afiprés des gestionm@s de cas en donnant directement des conseils
ROAYGSNBSYyGA2Yy FdzE LINPFSaarzyySta o6@2AN OKIF LA GNB
Lorsque cet invdsA 4 A SYSy (i LI NJ f Bas hadsBly gds SdzpersontaRél mérlicale
reconnue dans la structure promotrice) [ QI O 02 Y LifligEeyadiydial SFt2 A & &a Q2 NHI y
par le pilote luiméme (parfois ldméme non clinicien), soit par un ou plusieurs professionnels
interpellés au besoin par le pilotev SY I NJjdz2y & 1jdzS RlIya OS Odesz f QI O
3SA0GA2YyYIl A hffanaisefect@lpdr deg REglécins.

«En plus de cela, cela pesiti NB & dzNJ dzyS &Aldzr GA2y>X £ £ SdzNJ RSYIly
Fl o2y F2NXIfAaSS O0QSaid dzyS F2Aa (G2dza €Sa ljdaAayl S
semaine la demande qui était faite dans le protocole, donc une fois par semaine, une fois elle voit le

superviseur sur la problématique MA(Pilote O)

O\

Il arrivaith dz2a 8 A 1jdz8 € QF 002 YL} 3y SYSyd OfehyealittdafitouRSa 38
assuré parew¥s YSa Rlya I O2yaidNHzOGA2Y RS f QAgiti SNRA a

souvent une insatisfaction avec cet état de faioif chapitre 10)

(

Le rapport du pilote aux outils et son leadership éventuel sur la question sembleeavarir effe

intégratif potentiellement important.

Il était assez rare que les pilotes adoptent une position leur permettant de se positionner sur

f QSyasSyotS RSa yAGBSEHdzE 60Ot AyAljdzSs @bt oraduitj izS Sd
a Qdsa de sitesayant réussi a implanter une bonne part du dispositif MAIA. Il est donc possible de
considérer que la capacité du pilote & assurer un positionnement articulé entre les niveaux clinique,

GF OGAljdzS SG &GN G§S3IAIN dzS LI NI disposiRiSMAIN I G dzNB t Fl @2 N

6.7.Cas particuér depilotage= le pilotagemultiple

Les experts ont pu identifier différentes formes dpikotages a plusieurs.

6.71. @Wpilotage

Dans ce caghaqlS LAt 20GS S
f

tQr6asSyO0SesS a2y |

A Lo M oA A

Al Ot 0B ¢gaSYoROS aR 8205 BN @ K 8§z
i S NJ

[e=N

«t F NOS 1ljdzS OSfdzA ljdzA Sad aSdzZ = RSYFAY Af | NNAGS
continuera et cela ne changera pas grasibse(...) - I NERAIS f A0NI G§GS3RAI dz
tactique, notreLJt | j dzSGGS 2y & | ONY @@L AftS SyaSvyoftSz 2y f
OS 1jdQ2y y2dza RA&AIFIAGNH o0tAf2GS 10
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«Lt & | NBSttSYSyi RSdzE LWAt2035Sa RIya fF YSadiNB ;
OK2asSa |ljdzA | NN Seyhaine étXes fins de Sefnairie Mohien c'est moi qui gére les

OK2a4S4& LI NIAOdzZ ASNB&AZ 6X0 R2yO ljdd yR At & | R
dzyS Gl o6tS &AGNI GS3AANjdzST dzyS Gl o6t S {digad anlesizBieh 2y v ¢
Of FANE YIAa ljdzryR 2y Said O2y@AS L}RdzNJ I £ f SNJ FF AN
02t tSx> 2y @I RANBI y2N¥Ift®d 90 |Fdz yABSlIdz RSa 3ISa&l
anime, on co anime onva difet NXBdzy A2y RQSI|dzA LIS 2G f Q2y SOKIF y3S§
fSa YINRA&A YlIlAyas S LINBAf o6X0 R2yO airt & gl

LI NI S 0ASY LINIYFEAES SiG 2y LINByaR ARNS yij diSQ | AR23y RIS

bien comme cela quand méme(Pilote H alter)

3

A

6.7.2. Adjoint au pilotage
Dans ce cas, le pilote en charge ételiirement identifié et sel Iégitime du pilotage maid

& Q| gRa® @nou plusieurs assistants eglégation decertaines taches

«{dzNJ £ S LIAf20GFr38S Rdz LINP2S{ix OUSaid Y2A asSdAg ¢S LY
limite mis plus que la main a la pate, il est pour moi aussi un soutien technique pour certaines
compétences qui ne sont pas daaschdre du pilotage, mais par exemple sur la formalisation des

chose comme cela, lui il a une culture de la formalisation, cedadsus il me file un bon coup de
YIAYyS 2SS fdzA RA&a ft 2QFA dzyS RAFTA Codandic8lg c'eBtQl A O S
plus un soutien technique en termes de compétences professionnelles, c'est pas du tout sur le fond
YIAad O0USaid LXdzaz Af YQFARS &adzaNJ €1 F2N¥VSE 2S5 adza
RS f QSONXR (2 neSidpewtdi® @& IR dzMiag des soucis, pourquoi tu ne fais pas un
GFrofStdzz o0dddd OS yQSaid LI & Rdz O2LAf 201 3ST LI NI
& 0 NJzO G dzNB 8 Si £t OS GAGNB ft [ dzlaisR cotfleteménfinyal S N1JS €
place de pilote, mais par contre on a une habitude de travailler ensemble et de se compléter, ce qui

fait que sur un certain nombre de compétences professionnelles, il peut me filer un bon coup de

main.» (Pilote N)

« Elle vient e soutenir sur tout ce qui est administration générale au niveau des CLIC précisément et
alL! O02YYS @2dza £S al @S1T (GNB&a O0ASyszZ LI NDODS jdS o
défaillante (...), c'est pas tout a fait justifié, non, c'est pasapilotage, c'est une, en méme temps je

aSNI A& YItf @Sydz RS RANB FaaraldlydsS asSdZ SySyidsz O
j dz2QSttS YsYS yS tS NBGSYRAIdzS LI & Rdz G2dziz 0OUSa
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personneenz LIAf 2G 1+ 3S6 ljdzA aQSy Sad 200dzISz OUSad GNI A
qui elle est parfaite pour ce genre de chose, (...) alors la on était sur quelque chose qui était fiabilisé

de chez fiabilisé, donc je men suis peu occupée,» (Bijote

6.7.3. Compagnonnage

Dans ce cas, le pilogréféraita QI LIJLIdz& SNJ &dzNJ dzy S | ARS SEGSNASHzZNI R
prSYRNB X 0S5 02 YLJ pafdsjayet |8 Bomatéus E S Nxel A

Lt Fldzi S RAA&GAY3IdzSNI RdygrgmoieNIDENs ke prentes dad, le pilgteNd G A T
aSYOofl Al RSLISYRNB RS I LINBaASYyOS RQdzy GASNA L2 dz
cas, le pilote utilisait les compétences de son porteur pour une prise de décision la plus pertinente
possible.

< A 4 LA

Le compagnonnage entre pilote poutiai 8 QSELINA YSNI RS OSGGS FI 2y

«Apres les autres missions c'est une aide au pilotage pour la MAIA, donc la plus dans ce qui est
YSUK2R2f 23AS> 2dzAadSYSyid S NILLRNI | @Saref Sa L
personne].

Question: C'est quoi méthodologi@

/ 4Sad LX dza RlIya fF NBRIOUAZ2Y RQ2dziAf az Li»dza RI Y.
(Pilote A)

Le conpagnonnage avec un promoteur poutvdonner lieu a ce type de discours

«QuegionY hy I @dz ljdzQAt & @Al wfQFdziNBE LISNB2YYySS6
OS jdzS RQldziNBa LISNA2YyySa @2dz | ARS RIFEyad @20NB |
WS LISyasS ljdQat & | tF RANBOGNROS ljdzA Sad fttro

Question: Elle vous aide a pilote?
Eled NA3S: R2y O FLINBEa OUSaid t y2dza RQSaale&eSNJ RS Y
NI} LILI2 NI +t O2YYSyid StftS @2A0 fSa OK2aSax Y2A | LINB

c'est une discussion.(Pilote Aalter)

«WQ I A unlsaigied idportant ici, je dirais avec [le directeur de la structure] et le [le référent du CG]
qui sont... [le directeur] vu notre proximité, est toujours avec moi et puis le [le référent du CG] méme
AQAf | dzy I 3SYRI GNBa GKateNERSEMP ge rébnbhshd®avall dz Yy R Y

~

Tl oe2y NBIdA ASNBE R2yO 2QlA ljddkyR YsYS RSdzE I LILI
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structure] et moiméme parce que chacun peut faire remonter effectivement son point de vue, les
constats qui peuvd étre faits par ailleurs et pour moi, ce sont des temps de concertation, il faut déja

gue nous soyons en accord tous les trois, pour aprés pouvoir colporter le méme message, donc la on
essaye, on confronte nos agendas et on essaye de se réunir leda@sy i L2 aaAoft ST YI A&
pas toujours évident.[...]

Question: Estce que vous diriez que par moments du fait de cette proximité que vous avez avec [le
directeur] et [le référent du CG], il y a comme du copilotage ou pas

Tout a fait.

QuestionY =2dzad I @ST f QAYLINB&aaA2y RS O2LIAf20GSNJ t LI dz&a

Tout a fait, eux effectivement sont vraiment dans le copilotag®ilote D)

6.7.4. Promoteurs multiples
Quelques sites afficient un promoteur «multi-téte »
- Lf saafdl AR dz@Sy i R Q4 plotn@edrs soiit affickés Go@mef étant le président
etle dNBOGSdzNJ RS f QF @& aa QR B &fARAEOaiAf Bin prdghatedin ek
charge clairement identifiable et un autre promoteur, plus distant (2 sites), isaftto

délimitation des réles it plus flowe (1 site).

- llpouvaii | dzZa&A &QF 3ANJ RQdzy LE2NIFIS LI NI dzy LI NS
semble que les relations entre les différents promoteysenaent alors une place

importante dans le temps dédié au pilotage ce quixS (paskans conséquence.

Le promoteur multitéte est un élément de complexité dans le travail de pilotage du dispositif MAIA.
EnLINF GAljdzSx S coashitié &Ny NEY &y 0 4 aF & + Y OA Syssab i S A YL
02dz22 dzNBE ARQdR2 yAAATGRUBE Sy DdzS y 2 (I ofev\dYAlCeRdlectif | NB LJ:
y QS E doacipasidé facon pérenne sur le territoire précédemirau projet et le pilote ngouvait

a QI LJLJdze SNJ & dzNJ OéfadiSe pldngtitsdudeit 8yI0Syd LINA SAf SAAS | @
f QF dziNBE RS& LR2NISdNBE Si ARSYGATAS O2YYS GSta LI N

«Question Avec [X], quand je lui ai posé la question, c'est devenu plus flou pour moi qui était le
LINR Y2 (0 SdzNJ RQdzy O2 dzLJxdes¥phld@eur?dzQA €t LI NI S & 2 dz2 2 dzNA
Normalement il y en a [plusieurs].

Question: Mais en méme temps ces (n) ne se sont pas réunis dans une association ou dans un, donc il

y Qe | 20ntarroRp8)X
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hy | FEFEAG FGGSyaAz2y Sy T A acheyriotrefprBmigeQibidandd, diR@ | y | f &
LI & YSGGNB S8 t232 /2yasSat DSYSNIf Sy LINBYASN LJ
f232a & az2yix YlLAa 2y yQIF Lla tQSyltsdS /2yaSit
importante mais noom&8 Y Sy 4 Af @& | €S& ljdzZa GNBX YlIAa @SSO
LI NI A Odzf AS§NBX OXL}R2dzNJ £S LI NISYyFANS -8 StfS YS a
f QAYLINB&AAAZ2Y [jdzS SdzE RIya fI YSAdNBSEBGARSE easSyl
de bonnes relations avec la directrice quand elle vient en table stratégique, mais c'est tout cela se
limite a cela, il y a vraiment, quand on a vu le président en début de semaine, c'est vrai que lui hous a
RAG 1jdzQAf NI2QE I WHININSEHNAASGIE y2aF YYSyids @S0 S
R2YYSNE 2SS y(IBlgteHl A& NASYS @OX8

Bien que le fait de batir un projet MAIA sur un processus collectif paraisse a priori favorable a
f QAYUSANY GA2Y I frdntes Yoarténki@s d pHBipér aR Prajet dlediff Spbtre

variable, ce qui se tradsat par une difficulté pour le pilote

«x2Aft 2y S&0 adzNJ £ Sa f 20l dzE Rdz oLI NGSYI ANB - 8
poser quelques problégna RS NBO2yyl AdalyOSs RQlIdziNBa YSYoNB
LINPOfSYS Sy RAAlFY(dH [[dzS OS yQSilAd LIk a dzyS o02yyS
OStl LINKGFEAG £ O2yTdzaAizy L2 dzNJ RQI dzifadiBaieurlalbrNdi Sy | A N
j dzS LR NISNI LI NI £fS YsYS LRNISINE (GKS2NARIjdzSYSyid O
difficultés entre deux des porteurs qui mutuellement se renvoient le fait de ne pas pouvoir travailler
ensemble, donc entre les panaires de terrain qui renvoient une difficulté de travail en commun et

un porteur qui normalement devrait étre facilitateur il y a pour moi des situations qui parfois font a la

limite schizophrénie: (Pilote Q)

« Les freins aussi que je vis au quotidiEest le double montage avec nos co promoteurs, qui ont pas
forcément la méme, ils ont une vision maintenant du projet un peu plus commune, mais a un moment
2QF @O Aa ljdzt yR YsYS t8a RSdzE LINRY2GSdzNE ljitgh y S O
FAG Oy8 LINPY20GSdzZNE O2YYS OStl 3z OSRilbtekyQl YAa oStkd

[ QF3a20Al A2y RQdzy LAf201 38 t LI d&aASdNB GsiSa 6:
porteur peu clair (soit effacé, soit multiples, soit avexs dlifficultés de définitin des rbles avec le

pilote) était une conditionentravant majeure, ayant toujours fortement impacté négativement les
L2aaA0At AGSE RQSO2fdziAzy OSNB dzy RAALIRAAGAT al L!
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«[Lefrein majeurest]j dzQAf & | S ORBS U NI ALOEIA RNMr RS Ady 2j¥zS
GsiSa arA 28 LlzAa RANBZ [dS f8a wye (sisa y& azyi
le futur» (PiloteQ)

6.8. Une pilote démissionnaire

Lf yQF LI} a SiS L aarmissbnnaksen Mirgti€n2ayaiit$d déidsibn. LeH f 2 (1 S
experts ont pu constater que les origines du malaise ayant conduit a sa démission était

ONI AaSYoflofSYSyd YdzZ GALX S& SG OSNIFAYySa RQSy N
avec certains des nssages précédemment il est possible de remarquer que cette pilote cumulait
certains facteurs identifiés comme ayant potentiellement un impact négatif sur le pilotage

- un manque de légitimité initiale la pilote, secrétaire administrative de formatiort eans

jdzt €t AFAOFGA2Y LI NIGAOdzZ ASNB &dzNJ f | deféctodars2uyie RS LIN
L2 a&Gd2NBE RS RSTFAOAG RS € SAAGAYAGS LI NJ NI} LILIRNI t F
encore au niveau stratégique.

-unpositiony SYSy i RFEya fF &iNHzOG dzNBE LJ2 NI S dza Sla pjlader.  y' S LI
a8 GNRBdzI AG Sy LRaAGA2Yy KASNI NGKAljjddzxS RFAJIES2 LWL SAA]
de la communication externe pour le projet

- un déficit de fomationY LJ2 dzZNJ RS& NI A&d2ya SEGSNRASdINBasz 1 LA
adZA ONB f I LINBYASNB aSaaizy RS FT2NXIFGA2Yy RS& LAf 2
structure «en remplacementy S |j dzQA £ dapportéurnicorhpléméntipeérsodndidésS S S
formation, la pilote se trouvait dans undécalage» de connaissance du projet avec les gestionnaires

RS OFa SG 8 LINRY2(0SdzNJ ljdzA 2y Lz ydzZANB t asa LR
Enfin, les sites quiour des raisons diverses ont du faire face a une absence prolongé de pilote ont
G2dza SYNBIAAGNB RS&a 02yasSljdsSyO0Sa AYLRNIIFIyGdaSa Sy
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7. Promoteurs

Sur les 17 sites expérimentaux, 16 structupesteuses ont été rencontrées sd6 persmnes. Sur

les 26 personnes, 16 sont promoteurs, 4promoteurs et 6 sont des personnes ressources liées
étroitement a la structure porteuse et au projet MADans 9 sites, 1 seule personne a été rencontré

au titre de promoteur; ailleurs de 2 a 4 persosnent été interviewéesDeux structures étaient au
LINBFfFo6fS RFEy&a dzy LINP2SOG RS RSY2yalGNI A2y &adzNJ f C
Parmi les 20 promoteurs et gromoteurs rencontrés, 16 étaient en poste au moment de la réponse

£ QF LILIBdns Rsied, TeTphlotewditait & un niveau tactique. Parmi eux, 4 sont médscin

ayant une activité clinique réguliére.

TOM® wSLRyasS t fQF LISt RQ2FFNB SiG Sy3r3asSySyid RIy
¢2dza £Sa LINBY2(GSdz2NE LINB a Sy écatureRBahddousiles il®s, iRySdedzi 2 y
une co€criture entre plusieurs personnes de la structure porteuse et dans 5 sites;deribare a
l4420AS RS& LI NISYylFIANBa SEGSNASdINE ® aSdpghde an & A G &
f QF LILIS fy QB QésTanslda structure porteuse du projet MAIA au moment de la visite des
experts.

Dans presque la moitié des sites, il y a eu une concurrence de projets (présentés ou pas). Tous
disaient que le temps a été court pour associer tous les partesage départ Dans 8 sites, le

territoire était le méme, dans 7 cas plus petit et dans 2 cas plus grand que le territoire get lag

structure porteuse exercagon activité. Les commentaires concernant sur la taille du territoire sont

rares hormis dankes sites départementaux qui poaiént lasuperficie du territoire a couvrtomme

dzy 20801 0t 8 LRdANI AYAGASNI f QAYGESINI A2y O

7.1.1. Les structures porteuses seaibist |égitimes
Cette légitimité leur étdi conférée par la législation et la reglementatigmour les sites

départementaux et par leur antériorité et leur expérience pour les autres.
«l £ 2NR f QF @ y i&-ll, '8E uner &rtaiteSI&gaimit donnée par, par les textes, le

RSLINISYSyid Silyd dzy OKST RBenFétil Stciigé de @éttl@éh 2y & z
dzdz@ NB  »f(FeombtéudH)

«[§ /' D 84 LRaiAitAz2yyS 02YYS OKST Rsbcialivicesa-@ré I YA
RS tQ2NAlIyAalGA2y S O2yONBGSYSyl y2daiteus BB & T2 N.
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handicap et du médiecsocial en général et pour la gérontologie pour étre trés investi a travers un
OFRNB {G(NB& O2tftl 02N GAT LIRdzNJ dzyS NBFE SEA2Yy dzy S

maintien & domicile» (Promoteur G)

«Et cestlLJ2 dzNJ OSft |  ljdzQ2y | LISyasS 1jdzQSialyld R2YyyS R2
ancienneté, puisque c'est quand méme une vieille structure, donc, c'est savoir, la qualité de son
médecin directeur, la qualité de la coordonnatrice et caetera, on s'esindgge doit de participes.

(Promoteur 1)

Zhy I @FAG | dzaaAr dzy$S SELISNASYOS Rdz GNI SFAf Sy NB3

médicoa 2 OAFf S&G €S arFyAdlrANBI Af & | QIAlG dzyS @2f 2

projet. » (Promoteur F)

7.1.2. Variabilités dzZNJ £ S& 2062SO0ATa RQSy3lI3SYSyi

[ Sa 202S0GATAa AYAGAFdzE SOFASYyd YdzZf GALX Sad hy LIS
centrer sur les besoins de la population avec des troubles cognitifs, renforceoddination entre

les partenaires et répondre a des enjeux interne a la stmgciporteuse. Les 2 premiers étaten

présents dans la grande majorité des sites. ttoisiéme intéressaiprincipalement les conseils

généraux avec la mise en place des maisnkautonomie (MDA)

7.1.2.1. Répondre aux besoins de la plagion avec troubles cognitifs
Pour les promoteurs, il existaitne forte demande de suivi de cette population malade dont les

besans leur semblent mal couverts.

«ll'y avait aussi la volontie traiter cette problématique Alzheimer qui en milieu rural est un petit peu
O2YLX AljdzSS t ARSYGATASNI SG 2y aQSy FLISNe2Ad | dz
STFSOUA@GSYSyids €S FlLAG STTSOUAoHagdsfiguésRnals @R NE R S
O2YLX AljdzS | dz22 dZNRQKdzA LI NOS jdzS tF YIFIfIRAS 1 &1 K:
22dz2S 0SSl dz02dzL)x ljdzA FlLAG jdzZQSTFFSOUGAGBSYSyEiat At yQ
quand elle est dépistée cles RS2t GFNR Si STFSOGABSYSyid »0USai

(Promoteur A)

«'f2NBR t£Sa FGdSyitSas 2dzAz LI NOS 1jdzQl dz yA @S| dz RS:

souvent confronté a des situations inextricables et a des peesogui étaient laissées toutes seules

85



dans la nature parce que, parce que déni de la maladie, opposition a toute aide et ceetera, et ni les
NEaSldzEX yA y2dzas yQl @gazya tSaxr f1I OF LI OAGS t
rapproché que cela'est, n'est possible maintenant avec les gestionnaires de cas, donc cela nous a

tout de suite apparu quelque chose de trés, trés importaf®romoteur N)

«ll 'y a un grand besoin par rapport & ces personnes agées et a leur famille qui sont en grande
sadzF FNI yOSs R2yO OGN} @FAf &adzNJ £t QFLARS FdzE FARFy(Gax
YIEfFRAS RQIf1T KSAYSNE LJ2dz2NJ y2dza AOA OUSOIF Al dzy 2«

(Promoteur D)

/I SNI I Aya LINE aedtier@oadBetteipOpulatidnciDl& afin degérern £ QA Y OS NI A (i dzR ¢
adzA S R2yySS t f QSE LIenbiiSeyident igue Xgladconstitugivd frei®@ 8 OF & 7
f QSy A 3SYSyid RQdzy OSNIIAY y2YaABmdade LI NI Syl ANBa

«Pourfi dziA SdzNE NI} Aa2yas fQSELISNASYOS allL!s 2y y$ 3

dans un premier temps elle était dédiée a Alzheisn@romoteur P)

7.1.2.2. Renforcer leoordination entre partenaires
Un certain nombre de promoteur nous osignalé leur investissement dans le projet MAIA comme la
NEOKSNODKS RQdzy Fo2dziaiadaasSySyid t RSa RSYINODKSa LJ

palette de réponse mais pas a sa meilleure intégration.

« Il y avait aussi une chose, c'est que depuis liwagtemps on ralait, si vous voulez, parce que, on se

disait, mais quand méme, il y a plein de structures sur notre site, il y a beaucoup, beaucoup de
structures qui ont comme objectif de faire en sorte que cela soit moins dur pour une famille, que cela
a2A0 Y2Aya RdzNJ LI2dzNJ dzy YIFfFRS @AOGAYS RS YIfl R
f QAYLINBaaAz2y 1jdzQAft & Sy | LX SAYy LlzA ¥l 828 -e&@Sasy

que je fais, ou je va®» (Promoteur 1)

« Notre schémalépartemental en faveur des personnes agées AMIB et dans ce schéma il avait
SGS y2a4FYYSyld LRAYGS dzy YIEyljdzS FflF3INryld RQAYTF?2
différents intervenants au domicile, au domicile des personnes et, quelque paxjdeMAIA nous

est apparu, pas comme la solution(Promoteur H)
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5Lya £S5 YsYS 2NRNB
@dz 02YYS RS@OIyd RQ

ROARSSST adMNJ doy RSa arisasz 0OQ
S§Yof SS &QF NIAOdZE SNleta€ O £ § LINE

« Le [partenaire tactique] a été mis pratiquement en place en méme temps que la MAIA et donc, je
#SdzE RANB 1jdz§ OStt+ O2vyLXsasSs OStl F LISN¥YAasz I

[partenaire tactique] et a aussi aidé a la mise éacp de la MAIA:» (Promoteur K)

TOMOPHDPOoD [ S LINRP2SG a!L! 02YYS dzy Y2éSy RQAYGSINI

Cet objectif étdisouvent présent sur les sites portés par un conseil général.

«a2y NbbfS> 2SS S aAidzSz 0OUSail off wxSirefde la politique enO2 y (i NJ
FI @Sdz2NJ RSa LISNE2yySa N3ISSa RSTFAYAS RlIya S a0KS
ASNIAOS &a20Alf RSLINLSYSydGlrf ljda Sad Sy OKIFNEBS
articulation soith Sy KdzA f SS= Sy iUNB 3Idzaftt SyYSdaz Sid [dzQAt vy
le travail des autres, mais une parfaite coordination entres les deux services, donc des le départ, dés
novembre, on a mis en place entre la MAIA et le service ségatitemental, on va dire, un protocole

de travail.» (Promoteur H)

5Fya OSNIIAya S§IOo2 NBQ 21 24RENR 63 & 124 RILIdz& ONH & dzNJ S
RSOSt 2LIJJISNI dzyS Yl Aaz2y RS tQldzizy2YAS o6as5! 0

«t F NDS jdzS t QA RS Szpde WY S BN @BENKG € | Yéquaicd y L2 dz)
LINE2SG LiSdzi sGNB LIAE2GS LI NE LI NDOS [jdQAf & F Sdz
Stt8s Stf8 I (NBA&A OAGS »RvdinBteuiQ St £ S yS G2t Al LI

«<WQSHDHAB tSa 3IASya +t LiXdzisd aS LINBaSyidaSN 02YYS
LINBTAIdzNI yi f Sa YiPioon@eirtA) RS f Ql dzi2y2YA S o

7.1.3. Manque de clarté dans laphase ifitd RQAYLIX Iyl A2y Rdz RA&ALIRZAAGA
Pour la plupart des promoteurs, la misn place initiale des dispositifs a manqué de clarté
O2yOSNYIyihE fF RSTAYAGA2Y RS fQAYGSINIGAZ2Y &G 8§
cahier des charges et au retard au démarrage de la formation des pilotes. Une large partie des
promoteurs dsat avoir sous estimé le travail a fournir etcdnsidénient que leur projet initial gait

été modifié. Cela concernalés promoteurs qui avaient comme objectif principal deerforcer la
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coordination» avec les partenaires (souvent entendonone renforcer les liens ou les relations

SEAalGIyidiSa YIAa alya NBYSGGNB Sy OFdzasS t Q2NHIyAA
TOMDPOo ODMD al Yy dzS RQA Y Fsér¥ydtapes @eyconstrdelion f QA Y 1 SANI GA2Y
Les promoteurs se plaigient du caractére insuff & I y i Rdz OF KASNJ RSa OKI NHS4&
en 2008LJ2 dzNJ O2 YLINBYRNB S aSya Rdz LINRP2SG RQAY (G SN
importante, et cela transparasai dans un discours équent qui signalaitune meilleure

compréhension au ags du temps de ce qui est attendu par le dispositif.

«WQFA f QAYLINB&aaAz2y |ljdZ2 yR YsYS |jdzSz 2y y2da + LI
O02YYSyild RANBI OStlF | SiSz ftQAYyGSANIGA2YS OQSGl A
YsYS 2FYlIAda SELXALdz2SET | @Glyid 2dAyzr OS ljdzQSial Al
j dzQ2y y2dza | @NIAYSyid SELIX AldzSE R2y0O 2y | FlF A

tQAYGdSaNI A2y R2yO I Frapudahd-ARrofoteur @)k NA & Sdt AG |

« Pour moi maintenant il me parait beaucoup plus clair, non, non, il me parait beaucoup plus clair, il y
I RSa OK2aSa 1ljdzS 2SS yQlFr@rArAa LI a O02YLX Ss§GSYSyid Ay
projet dans le pilotage MAI c'était pas si évident pour moi dans ma téte au départ on était parti sur

un autre type de chef de projet(Promoteur J)

«WQIF A 8dz Rdz Ytz 28 LSyas ljdS 28 yQlAaA LIa Syozh
 dZQ8&G S LINP®&SYIl GA2y| 3z ¥R 0B82dza @2dAd ST 3 =2 Ql A R

(Promoteur 1)

Dans certains cas, le décalage temporel lié a la nécessité de réorganiser les services avant de mettre
en place la gestion de cas a pu étre interprété comme un mécanistachnocratique», peu
compatible avec les volontés des promoteurs de mettre en place rapidement en plac®lreau
service». Cette identité entre projet MAIA et mise en place de la gestion dettisun travers

fréquent que les experts ont pu em@ constater lors des visites sur site.

« 483G y23GNB GNI} OSNB LINRTSaairzyySt LI NOS |jdQ2y

véritablement des gens, et comment on allait pouvoir remonter, or la nous on ne demandait de partir
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decettefa$ dza S y2(A2y ROAYGSINI GA2Yy S RS &G NHzZOG dzNB NJ
RS OFa OStF GASYRN} FLINEAS 02da 02da 2 00dAISNBI

travailler comme nous, c'est vrai que c'est une démarche un peutdét. » (Promoteur L)

< A s 4 oAa

«Lt & @FAG OSGGS GF of $aRS YGX520 I NINBEBEA Xy 13RS (2ARIYD
2S LSyasSsy o60ASy SailiAyYsSSz: 2dzaix £Sz G2dzi OS ljdaAa Sa
2y QI @tikSiz H2AdzaYl AyaSylryd 2y O2YLINBYR 0ASy f QAYlI
G2dzi OS 1jdzS§ OStlI SyaGNrAySsz 2S5 LSyasS jdzS 2QSil Aa
projet, cette notion de référence, ce professionnel qui permettrait de fairsuivi plus rapproché des

dAbdzr GA2ya S R2y O G2dzt €S NBadsS STFSOUA®SYSyils

(Promoteur C)

TOMDPODH D t KI 48 RQI LokidBckINTlale duk @optepisS OSa a1 ANB SG NI
Tous les promoteurs nous ont¢ig £ S € QAYLIR2 NI yOS Rdz FF OGSdzNJ (SYLJ
RS fQAYGSINIGAZY O

«/ St YQIFI@FAdG dzy 1LISdz NBo6dziS ldz RSLI NGZ YIFAa FAY
FIrAG Rdz tASy SyGNB fSa 3ISya Rabled mdtiksdns pahgssOl o dzf |
RQlFO008ax fSa LIRNISa RQSYiGNBSs Fft2NAR Fdz RSodzi f S
moment cela créé un langage commun entre les gens, donc cela crée du lien, ceux qui ont compris se

sentent appartenant auidpositif.» (Promoteur J)

«<WASY ljdzS tS 02y OSLIi RS 3IdzAOKS{G dzyAljdzS OUSadsz 2y
i dzQF dz RSo6dzi 2y LISyasSs SyTAy 2y T 2QFA &aSyiGArAs Y2
un peu comme cela, mémeA 2y | @Al Sy@AiAsS RQlttSN RFya fQSE
g2eS81T Af @& | dzy$S LKIFAa$S lidd yR YsYS ljd2A 1jdzQ2y RA 3
ce n'est pas mal et puis, et puis aprés il y a a nouveau des choses, va<'esyeet donc je pense

gue oui, former les promoteurs, ou{Promoteur E)

«Le guichet unique, oui le guichet unique dans un premier temps on pensait effectivement, il est
unique, enfin lieu unique, lieu identifié plutdt, excused, aprés on a bie quand je dis on c'est,
pardon, la direction, donc on a bien compris que le guichet unique c'était une multitude de portes
RQSYGNBSa | 980 dzy tFy3F3s O02YYdy S0 RSa Fl e2ya

-
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premier temps on avait vu cela, dmd = a2dza f QF aLISOG 2y O RANBI ||

(Promoteur H)

Une large majorité mettait en avant leurs difficultés au départ pour comprendre et pour diffuser aux
LI NI SylFANBa S O2yOSLIJi RS f QAy i Sié MicdndtrAcyion 8ui RS &

guichet unique. Ces difficultés ont crée des résistances qui se sont estompées par la suite.

«b2dzAa LAf23Sa SG YsYS LER2NISd2NB Rdz LINRP2SGX |jdzQ2y
forcément des notions simples quand@e2 dza LJ- NX A4 Rdz 3dzA OKS{G dzy A lj dzS
O2YLINR& OS 1jdzS OUsSilAlG dzy 3IdzA OKSG dzyAljdzSTZ Yl Aa
professionnels qui ne sont pas des idiots, ce n'est pas si simple que cela, mais on avance, je veux dire

quQ2y | g y0OS RlIya (2d2iSa 0Sa SELX AOFGA2yas RIEya f

des gestionnaires de cas, du guichet unigBromoteur D)

TOMDPN & | dz R SgersistaRcd def lI@iqUeiai cdziidthation et de la placegdéante

de la gestion de cas

7.1.4.1. Logigue de coordination

LQF LILINE OKS LI NJ fitres p@sereNdRns W plipart2igs si@jontanément le concept

trouvait L dza RS &aSya |jdz§ O%é dgh étaR €harghé \5 A Spdiitan2lgf @ | A y 2
réorganisation deservices, oua révision &s missions de chacun a la recherche de doublons ou de
mangues de services mdes développementvec la aneilleure harmonie> possible avec les autres

acteurs surle site. LA2 y & U NHzOG A 2 Y R Saindi souvent surlla rech@ichHeldidedniseksiis

entre partenaires. Les partenaires chem@nt plutt a renforcer les habitudes de travail et

développer au passagef«S ¥ I A NB e @eSait jadzS QI dzi NJ

«/'S yQSald LIl a &air aAiYLIE&ARS FAYAONBL 282/yS0 (in2dfay ShFa S
GNP dz&S:Z RS GNRdAz@SNJ al LJX I OSxz alya (2dzZOKSNJ t QI c

soit, cela c'est du travail quotidien entre les partenair¢Bromoteur B)

«Ce que je dis a chaque fa@ida table, voila, on va essayer de voir ce que chacun fait, comment

OKI Odzy €S FIAGZ | dz Y2Ayad f QARSIE RS OS ljdzA RS@NI
§at | GGSYRdz SG 2y @2A0 OS IjdA dd3eddévelgppeNd onTa A G LIt
essayer de mettre tout cela au service de la personne, en gros c'est le discours que je tiens, mais je
LISyasS 1jdzS f QAYyGSaANI GAZ2Yy RIya (PraddtauNA G RSa& | OGS dzN
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« La coordination est une approche gst connue des partenaires et permet de les réunir en table de

O2y OSNIFGA2y®d® 9YUNBNI RIya fQAYUSAINIGAZ2Y ySOSaaal
La coordination gérontologique comme on la pratiquait, on laissait chaque partenaire dhinsrsa
RQSYGNBLINSYRNBES @2ANB RSZ RS 02y Od2NNBYyOSNJ £ S @2
aFAd OS jdzS FIAG fQlFdziNBxX LRAYy(Gx SG SyadaaiasS 2y
AQAYLRAS LI NJ dzy S NBSONRy2/VOY It A20NR  Lj2ddeNU s ayNE @1 A G | dzO
dz F2yRXZ OUSail az2dz@Syid OStl & hNIftt 2y RSYFYRS Si
t OKI Odzy RQFO6FGGNB dzy LISdz aSa O NI SansunRy@ttryey 2 y OS N
tout de méme extérieur qui pousse a la compétition, qui pousse a la compétition des membres, et
OKIF Odzy yS @F LI a&a FolGidNBE ysSOSaalrANBYSyid t fQAyal
y a des alliances qui ne sontpas misgzNg f S G LJA&AX YsYS t f QAY (G SNAS
D/ {a{> 2y &aSyid |jdQAt & I RS& NI LLINRPOKSYSy»ia I dzA

(Promoteur Q

7.1.4.2. Prpondérance de la gestion de cas

Parmi les 6 composantes qui définissénQA Yy i SANI G A2y S (i Zidoh enfaiudt la LINR Y 2
3SaiA2y RS OlFL&as mp RQSYyiGNB SdzE t1 O2y OSNd&sl GAzZYy
outils. La concertation étagouvent nommee sous le terme dgéunions et de coordination aveed
partenairessT OS ljdzA f 1 A&8a&S &dzLJLJ2aSNJ ljdzS f Q202SOGATF RS
LX dza 1jdzS f QAYGSANI GA2Yy O

«¢2dza £Sa LINISYFANBa | @SO fSaljdsSta 2y -vdluet QKI oA
apportée par le dispositMAIA et donc pour moi le dispositif MAIA c'est, je dirais, a 80 % la gestion de
OFaxSid tSa wn FdziNBa Ll2dzNJ OSyidz OuSaid €S FFLAl R

j dzQ2y y2dza LINRLI2Z&S Sy 3ISadAizy RE& vetsllas procysbus &  |j dz€

habituels.» (Promoteur N)

«La maintenant instinctivement je pense aux gestionnaires de casgpeuque c'est pragmatique,
SYTAYS @2Aftrxs 2SS LISyasS 1jdzQSy FFLAG aAr fSaelINRPFTSas
tout cas pour les gens de terrain, cela ca leur parle, vous savez le concept, le mot MAIA, guichet
dzy Alj dz8z G2dzi OStl =z 2SS LISyasS ljdzS LR dzNJ SdzE »OU S &

(Promoteur F)
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7.1.5. Le cadre expérimental avae pilotage national

7.1.5.1. Le pilotage nationaline surprise, un appui

asYS aAr fl LY dzLJ NI RS&a LINRY2(iSdz2NB yS aQl diadSyRI
YSUK2R2f 23AS | ledcdstNppsrdzi AW 19 LR eAMND O2 y.a (I NHZA NB f QA y i S

«Non, au départ, on pensait que cela serait ppul N3 dzy LISdz Y2AyasxX dzy LlSdz
aurait peutétre un peu plusde @2 Y A I NHzOG A2y X ft 2y &Syl ljdzZ yR Y
S RNBSZ Yl A4 02y 25 O8dzE RANBS | BINE B & 2 dAR LI2 ¥ANIj dzB

imaginait pour le moment cela ne nous met pas trop dans lesmalNdgPtomoteur K)

«hy &aSyid Idz GNI@SNE RS fQSELISNAYSYylldAz2ysS | dzQl
progressivement, de maniére trés rationnelle SO f QF LILJ2 NI YSGK2R2f 23Aj
f QOSELISNAYSyYyidldAaz2ys t NBYGNBN Rrya €S8 GATFT Rdz &dz
les partenaires. [...] On a le sentiment de construire quelque chose qui ser@tneeune réponse

demay/ = AYLINBaarzy RSsE RSsS 2dzA RS GNI OF Af € SNI LI2 dzNJ
personnes, oui moi je pense que cela apporte, cela outille, la notion de caisse a outils, je trouve cela

important vous voyeg (Promoteur E)

«Je ne ressensap cela comme un contrdle et je ressens cela plutdt comme un cadre que donne la

/' b{!Z ljdzA Sad ldzaaAr adAavydzZtyidz t €t F2Aa OuSad
2y yS LISdzi LI a & | NNAGSNE Si #syzerdvgr, phdBdaiion § dulLJ A |j dz
Yt 25 ONRAA IpRokdteurD)y dzi £ S RANB | dzaai o

«Le concept de MAIA s'est aussi un peu travaillé, je dirais, au niveau de la CNSAéee mhut
aAyAaiGsNBzT 2SS yQSy al Aa N Sditpasdefs la MAAAUBe/ masddy G A ]
mais bien un, je dirais, une facon de travailler les uns avec les autres et avec bien sOr du personnel, la

notion de gestionnaire de cas complex@romoteur K)

TOMPp dH P [ S& 2 dzimplicétionRatbleod milfe dés gromdbedrs? G I 3 S

Les promoteurs connaiaS y i £ QSEA &GSy 0SS RS& NI LILIVKNiE &t raeD S G | LIS .
étaientceux(n=2)lj dzA | @I ASy G O2yyl Aadal yOS d&entdmigadnies t v dzA C
adzNJ f QA Yy i S NE leur &t recdrthé un@ gbatileautilité>h rbais leur usage passat

«lourdn ® [ S& LINE viénii gasied#némgLlatzoutil$, deZotes pilotes qui les utilagent.
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«WQI A GNRJz@S 1jdzS OUSil Al dzy S odteyidte quiksaitniBige deJ NJ O2
fSa NBYLX ANE 2QSEIF3ISNBZ YI A& OUbrasrestfi qie2¥LINB Y R &

trés, tres chronophage. (Promoteur N)

« C'est quand méme un sacré boulot, c'est lourd, donc c'est quand ménfeZrégNR> &A 2Ql I )
OUSilIAlG ar f2dNR I @SO (G2dza fSa LI LASNERE (dz @92Aa
FftAST y2dza RSYFYRSNE SyfFAy LI & t Y2A &LISOATAIldz
MAIA, tous cesmachirsn = aA 2y fQlF @Al adz £ tQl @gFry0Sz 2S5 yS
aussi, de la volonté et puis il faut avoir de la confiance en ce que font les autres, je pense que c'est

cela.» (Promoteur B)

7.2. Role du promoteur

7.2.1. Large commiucation auprées des partenaires

Les promoteurs étaient également Iégitimement investi dans la communication sur le projet MAIA

S NA f Q&ahsisig dlksSlaadinmunication était un élément majeur de leur relation au projet
(image de la structure etu projet), dans deux sites les promoteurs étaient engagés dans une
démarche de conviction des partenaires éventuels (presque au porte a porte), dans quelques cas ils
SGFASyild RQI@GFydlr3aS G2d2NYyS RlEya fF O2YYdyftesOl GA2Y
portés par des CG) dans quatre cas les promoteurs paraissaient peu impliqués dans la
communication, mettant plutdt en avant un devoir de réserve étant donné le caractere
«expérimentab> du dispositifLescontacts auprés des partenairésaient analysés comme relevant

du réle des pilotes. Néanmoins, la moitlés promoteursles ont accompagnés pour expliciter le
LIN2E2S3G a!L! ® [ Sdz2NB Y2 d@faitl ded Vs aBtérieufsiBsy chancBQ | Y St A
RQAY @S a i partariin Sanisile dpaktif.

«Lf Fldzii 1ljdzQ2y NBdzaaraasS £ 02y AyONB (2dza 0OSa -
gue c'est long, mais je crois que quand on est convaincu cela marche beaucoup rtfeamoteur
L)

«On est allé les voir tous les, toisSa RANBOGSdz2NBE RQSGlFof AdaasSySyidas

ISNXLFGNRljdzSa RS (2dza €83 KsLMAGEAE R2y 0O L}dNJ aQlb
i dzQAf & F RKSNI A»§BfainotéuiiD) 0OUd SiGik Al €S8 OF ao
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«vdzQAfa az2ASyild RGR2a S db002IdzMD NiGa RISNNNGSy G £ O2YLJ
égoiste pour eux, pesgt U NB  |j dzS8 OSt I @I € SdzNJ FIF OAf AGSNI £ S G NJ
médecins généralistes, c'est formidable ce projet, cela devrait les aider, cela,pgaitesraiment
F2yRIEYSYy (Gl f RI»yRiombt@2NBI yAal GA2Y

«Lf Fldzi FFEANB | OOSLIISNI f QSELISNRAYSY G GA2y LI N € &
c'est peutétre des difficultés aujourd'hui, mais pour un..., dont on va tirer lesflsésélans un an ou

dans deux ans: (Promoteur E)

TOHDPHD a2iABSNI £ QSy Al ISY EypiomeRes tadtipeNI Sy F A NBa & d NI
Les promoteurs tactigues metient en avant leurs difficultés & arriver a faire participer les
partenaires stratégiqued.es difficultés ne trowient pas forcément leur source dans un défaut de

[égitimité de ce porteur tactique par rapport aux instances stratégiques. Plusieurs porteurs tactiques

trés bien introduits au niveau stratégiguet ayant par le passé pu avoir eninfluence non

négligeable sur les activités stratégiquest souligné la difficulté. Il semblaitJt dzi ¢ ¢ & QF IANJ S 3
RQdzy S RA T Frécéptiah»i 8u d& Seéceptivité» des instances stratégiques a étre

« officiellement» sollicitépar un acteutactique dans leur propredle stratégique.

«b2(NB GFrofS adGNYGSAAIdzSET 2y aQe SGFAG GNBA YU
simplement en invitant ces gens a participer a une réunion, ils allaient venir, alors maintenant réunir
podzNJ NBdzy ANJ LI2dzNJ Y2A OSfl yS§ aSNI t NASys LI NDS
niveau de décision adéquate, si on veut vraiment réussir a faire ce pourquoi on est mandaté, il faut

que les gens soient impliquées, en aient consciergdy Sy i RQI OO2NR S#& | RKSN

(Promoteur L)

{ a2y NbBES AYLRZNIFIYyGZ £ Y2y &aSyas 0QSaid RQIAff Sc
RS fFx 3SadtAaz2ys OUSAG dzy INI YR Y2i3 2eStdgféireal A a L
en sorte que les décideurs financeurs aient bien compris ce que c'est une MAIA, ce qui ne me parait
L& SyO2NB S@OARSyYy(GzI 2SS @2dza tS RAa GNBA aAYLX SY
jdzQAt & FAQ G(2dzi LREAV2RYRS NMRNOSIABLKS AYRGASNE Y2
20f AGSNI RQdzyS 206f AIFGA2Y Y2NI fSs €SdzNJ FFEANB 02Vl
2y Gz RS adedaNsl Ibilk (Pda®didurtl)t
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TOHDPod a2iABSNI { QrbgsHatégidhes By piomeed cohdeilsl@éseyatix
Les promoteurs conseils généraux reconreésd avoir une faculté de mobilisation de la table
A0NY GSIAIdzZS FILOATAGSS Rdz FFAG RS £SdzNJ LRRaAAGAZ2Y R

«Oui, moi je pense que cest mettReS f QKdzA f S RIya fS&a NRdzSazX OUS3
rouages, moi je sens mon rble au niveau de faire le lien avec les institutions, le politique quoi, le
politique, le lien avec le Conseil Général, du Conseil Général avec la future agencderégida

santé.» (Promoteur E)

«[ Sa 2NBlIyAaYSasx fSa AyailAadaddziaizya ljdzh @2yiG RANB
0SSt SLIK2ySs ljdzA LISt SNF A RANBOGSYSyid fI RANBOGI
écoutez c'est importan faites vous représenter au moins, je représente un peu les enjeux

stratégiques de cette table I&.(Promoteur P)

C
(@]

TOHDON D tF NIGAOALN GA2ydekcondetaBoNH I yAal GA2y Sa | dzE
La presque totalité des promoteurs partiaipnt a la préparation detables de concertation tactique

et dratégique. Cette préparation étabrganisée avec le pilote et dans 3 sites avec un noyau de
LI NISYlANBa Si ft Q2NRNB Rdz 22dzNJ @ Said RSTFAyA(GO®

Tous les promoteurs assigb y i | dzE G 6f Sa & i NI ( SeBtre lpueassisiedti LI dzi

aux tables tactiques et stratégiques. Tous les promoteurs tactiquesasstsiux tables tactiques.

La majorité des promoteurs laissditQ YA Yl G A2y RS & aul élds fuard cds defthiersIA £ 2 (0 S
étaiert présents aux tablesattiques. La majorité des promoteurs et surtout les proeurs

tactiques, se positionnai¢rdans les tables de concertation comme étant au méme niveau que les

autres partenaires.

«WS @2dza S RA&AXZ 04USad OS | dzQAehairedtoud, doRcSly apaSy Ry
j dzS€ lj dzU dzy’ lj dzZA @I RA NRA I SNPronRtew#) NS = 1j dzQ2y &2A 0 y QA

WS YS YSdGa ldz YsYS yA@SEdz jdz§ tSa FdziNBa OS | dzh
VS Al AAa L} & A0QAt TFHANdBLSAESYRBAGSLE 4t RQOAYGEEEE G I
08 yOoSaid ljdzS LRdNI Y2A OStl YS LigqmafmdtéuriRS G2 A NI O2 Y
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«On est autour de la table comme tout le monde, on apporte notre fagon de voir les choses au méme

titre que les autres personnes qui sont autour de la tab{®romoteur H)

7.2.5. Implications des promoteurs tactiques dans la gestion de cas

[ QAYLIX AOF A2y RSa LINE Y 2éiaf ddbtieméent it AGont RBtEIpéIS & G A 2 v
recrutementdesged A 2 Yy I ANBa RS (Qlpas partitige deibt sdudeit deg pron@teksS y

des conseils généraux. La plupart des promoteurs saiedis informés de ce que font les
gestionnaires de cas au quotidien et 9 les rencontrent au moins une fois pairseme facon

souvent informelleL f & QI 3 A & aprondteud guilpdriaggiént 1€ gndmes locaux.

[ I LI dzLJ NI RSa LINRPY2GSdz2NB 2y i SyiadSyRdz LI NI SNJ RS
et fait un lien direct avec la gestion de casS®rlj dz§ € G2 G f A (aiént SerOrBrjeti NB S dzE
f S& LINE Y2 (S dzNAat déatpargodinOshigriun &vi@ buPda pestinence, son utilisation

et son implantation. Un promoteur fsaili dzyy € ASy Sy aGNB f Q2dziAt SiG f

f @frgtion comme la concertation et le guichet unique.

Les promoteurs cliniciens étaign G NBa Ay @Sadia RIya f QA YthEnt yil GA?2
souvent associésuE NB dzy A 2y & RQA Yy Of laférmaiofideSdestighdairesiterddl A OA LI A

«l K 2SS &adziaz 2SS &ddzia t 7T 2-¢tRpakle dotImébid celdrd fitirfer2 y RS
2QFA NBTFESOKA t 1 3Sadazy RS OlFrazr 2QlA o6SIdxO2d
LINE2Sid a! L! 3 | &SO[les Mg idgiokantas).(PréiotelRI$ dzE OK 2 &

«WS LISyasS y2iGlYYSyild FdzE 3SaiGA2yylFANB&AS RSTFAYANI f
parte dans tous les sens, il fallait que cela soit quand méme bien défini, dans les procédures pour faire
aldlISt L dzE FSAGA2Y Yl ARBAEdRRAY O FSYzNE ORRNDB:Ij r@ 881 =
RSa ARSSa LINBOAaSa Sy TFrAaalyd QFLIISt t LINR2SGx
de ce que je pensais, il peut y avoir des modiifing, c'est slr, moi je suis trés, je suis ouverte, mais il

ne faut pas que cela aille, que cela me géne aprés dans ma, dans ma pratique, dans ma réflexion, que
OStF FAfES £ f QSy>QRomdttlBC)RS OS 1jdzS 2S5 LISyasSo

7.26. Lien étroit avec le pilage
Tous les promoteurs que nous avoirgerrogés estimaient lj dzS I LINBaASy O0S RQdzy
AYRAALISY Al 0t S | dz RSNERdZ SY Sy tavaitnQassez loghe@dij tous ! L ! ®
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participé au choix et/ou recrutement du pilote sur leur site et del digient satisfaits ou tres
satisfaits de leur pilote.

Les promoteurs et les pilotes avaient des liens étroits. lls awa&n minimum un contact
KSOR2YI RIFANB Si L3 dzNJ dieht seYparierpiNdeirsSfoisars 14 Sexdine $ddzE

visuet/ou par téléphone).

pu

7.2.6.1. Légitimation du pilote

Les promoteurs daent avoir été tres présents sur le projet dans la phase de lancement notamment

L322 dzNJ AYASNBNI S € SIAGAYSNI S LJisauiment @isacrét OA & F
momert des visitesnoins de temg a la construction de la MAIA.

«Lt I Frffdz ljdzS§ 2SS tQSLI dzZf S o0ASYy LIR2dzNJ |jdzQSttS C
AYLRNIFY G Af & F €S F2N¥YS SiG Af 20RSYQANYMARNNSE |
LISNBR2YYFfAGSa F2NISasxs Af Fldzi ljdzQ2y &l OKS 02YYSy

une bonne, bonne connaissance du réseau led&romoteur L)

«Je suis la pour le Iégitimer, pour un peu débloquer les situations,apes surtout pour que cela
soit lui qui continue a porter ce projet et la je la vois régulierement pour faire un point ensemble pour

Voir ol cela coince, ou cela ne coince pas, comment on ava(feemmoteur P)

7.2.6.2. Soutien au pilote
Pour tous le promoteurs, le réle de pilote étaitlifficile. Ainsi, ils rappoaS y (i |j dzQ &iédnta & S & ¢

devoir les soutenir et les encourager.

«WS LISyasS 1jdzS (2dz0S aSdzA S SttS IdzaNI AlG Sdzz OS yQf
j dzQSt t S ImdgNEshimpordadzdeRpdavoir se serrer les coudes et pouvoir réfléchir ensemble

et que de temps en temps je joue les candides en disant je ne comprends rien a ce que tu me racontes,
repose, elle vient me demander mon avis, je crois de pouvoir échaegpouvoir ne pas étre tout

seul face a ce projet la c'est important(Promoteur L)

(+2AfLT YIFA&a 2SS O2YLINBYyRAa 1jdzS LIRdzNJ £ S LIAf2GS OSt
plus je le fais exprés parce que méme si je comprendpattage, je pense que mon rdle aussi est de
NEOI £t SNJ £t Sa OK2aSa »@éwted8b)f S Si RS t QSy 02 dzaNI I SNX
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«WQSaales ljdzz yR YsYS RS 1 a2dziSyANI LI NOS |jdSs

des moments de découragement(Promoteu C)

« Cela va étre plus un réle surtout de, de lien avec elle de voir la ou elle en est du projet, ou elle en est
aussi, tout ce que vous lui demandez, comment cela se passe, @st cela se passe bien aussi pour
SttS3Y @2AN LI NInNbtQBI2 INdzQ &t f Q2INFENY A& @ 8224y RS a2d

7.2.7. Garantirds objectifs initiaux du projet
Une large majorité des promoteurs (n=9), aiént avoir le réle de veiller au respect des objectifs

initiaux du projet au décours du dépdment du projet MAIA.

«Lt Sad ljdZdyR YsYSE &aQlI 8adNBNJ ljdzS y20iNB SELISNAYS
avec ce que le pilote, ce que le pilote propose, donc on a réfléchi ensemble en groupe de travail sur les
situations complexes,BJ £ S OFa RQAYUGSNBSyGA2y Rdz 3SaidAz2yyl AN
des limites a certaines, a certains points pour alerter, pour, voila il ne faut pas que le projet aille dans

un sens contraire a ce que je, a ce que je pense et que califféoént que ce que je verrais, donc on

fait des points réguliéeremens. (Promoteur C)

«a2y NbfST OUSaid RS G(G2dz22dNB O2yiAydzSNI X 2S5 RAL
avait été déposé c'est donc voila, c'est un peu le gaant RA N> A4 Rdz LINR 2S00 | dzQz

(Promoteur K)

Certains pomoteursallaientSy O2 NB LJ dza €t 2Ay Sy SaidAYlyd siNB €S

«{A fTQAYGSANI GAZ2Y3S 2Qdfidefayidta Se veiren tRrhdsBematioticea i LI d:
j dzS§ O0QSaiGs Y2A 2SS &adzi & (Ptdinaeir PRdzNJ f Q2 NASY G A2y Rd

7.2.8 Gestion des conflits internes

La gestion des conflits en interne a été évoquée par la plupart des promoteurs des conseils généraux.
Ces conflits intéressaienneparticulier les articulations entre les gestionnaires de cas et les équipes
médicoda 2 OA L £ Sa RS fQlt! @
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«Lf Flrdzi ljdzS OStt 02dz3Sz Y2A 2S5 &adzia LI dzd | dz2 2 dzN
voyez, mais petdtre cela ne se voit pedi NS LJ & RlIya fQ2dziAfts YIAa Y
AyiSyaSz 04Said dzS 2QlFIA S aSyiAaAyYySyd Y2a |dz2d
LINF GAljdzST O2yONB(GS:T SyTFTAy 2y @& SilFAd RS2t NBydn
puisgdzQ2y Sy S&aiG t NB a2 dzBeNiBis ldRpbrier ed itgridef vbus doye wutek sl S NI/

conséquences que cela a.» (Promoteur E)

«Pour étre tout a fait franc il y a eu une, une sorte, un petit peu de jalousie, de jalousie des AS [du
service pesonnes agées] vésvis un petit peu des gestionnaires de cas, donc elles ont ressenti un
LISGAG LISdzZ RIEya dzy LINBYASNI GSyLlaz YILAa 2y | Saa
choses, elles ont ressenti cela un petit peu comme une attag(éi &5 € SdzNJ G NI @GF At |j dz

bout des choses. (Promoteur H)

« NBSNJ O8 (NI OFAf RQSI dzA LIS Sy iinérer deSgestichrized de2 v y | A |
Ola O2YLIX SESAE t fOQAY(ISHNABHINI FsKS RSI EGAESNIBHMISY B S
j dzS€ Ij dzU dzy ljdzA GNI @I At €S RQdzyS Floe2ys € QF dzi NB | dz

cohérent» (Promoteur K)

7.3. Conséquense

7.3.1. Amélioration de la coordinatigglobale entre les partenaires

7.3.1.1.Créafl Yy Rdyudaghi§ue partenariale

[ $4 LINRY23GSdNB y2dza 2yd NFLLERZNISa ljdS 8 LINReSi
la dynamique partenariale late, méme si spontanément ils avaierecours au concept de

coordination, voire seulement de lien poun arler.

«Pour nous, cela a été aussi un levier sur le territoire effectivement pour réinscrire de la coordination
SYiNB tQSyaSyofS RS& OGSdz2NARZ 2S5 LISyasS | dzQl dze 2 dzt

du lien entre le sanitaire, le médigo2 OA € S S a20AFf LI NOS 1jdzQ2y S

pré carrés> (Promoteur A)

«xa2A 2QFA UGUNRBdzS |jdzQAf & | @FAG dzyS Reéyl YAljdzSz OS
les partenaires se sont quand méme impliqués régulieremere projet, cela quand méme, je crois
j dzS OSt X cel YQI @NFAYSYy(d adzNLINPioBdeurlB) NOS 1j dzS 2 S
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« 483G RQIFG2ANI LINA& S8 (SYLAa RS LISYyasSNI RSa OKz4a!
creuser, je trouve aquc'est surtout cela, on est parti dans des, dans de la productivité, dans de

fQFOGABGAGSY 2y yS LINBYR LI a RS NBOdZ > SyFAy 28§
NETtSEA2Yy Si RS aS RANB 0OuUSaid onedr ond/8 peubtrét & |
Saale@SNI RS LINPFAGSNIRS €S FFEANB | @ yOSNE OUSad F
LJISdzi LI & G2dzi 3ISNBNI SG tt €S FFEAG RQF@G2ANI S LI
projet nationale étaitintéressante dans ce seliscela a aidé a canaliser un petit peu les choses, et

LJdzA & OSf | y2dza LISNXYSi{ R2dzZ0SYSyidi RS NBLINBYRNB 02y
O2yylnit= YIFA& 1jdzQ2y >t(Prombtausl) O2dztf SNJ O2YLX §GSYSy il o

7.3.1.2 Elrgissementu cercle des partenaires habituels
Au dela de la création ou du renforcement du partenariat. Le périmetre destigsés pour le projet
MAIA étaitsouvent qualifié de glus étendun LI NJ £ Sa LINE Yicdls dzpdrtenfhizsS y S f

ustels de la structure porteuse.

«hdzA = 2dzA X LI NOS 1jdz§ OuSaid G2 dz2EddoEur EJf NOS |j dzQ2y

« C'est, c'est innovant, c'est une autre fagon de travailler, donc il y a eu beaucoup de réunions avec les
LI NI Syl ANBalG a2y IR UINYAS [dzQ2y Yy QlF dzNF A G LI &
expérimentation en cours, méme si cela faisait partie des missions du CLIC, on était pris dans nos
situations individuelles et du coup on en oubliait un peu, on oubliait un petit gfleundaliser, si vous

voulez, la coordination, elle se faisait, mais de fagon informe(leromoteur C)

«[F LAE230S YQF FIFAG RSO2dzNANI RSa | OGSdzNE | SO «d:
ddzNJ £ S GSNNI AY R ScouvértQri fduziedigeris, € adrtliare 163 @Qdnriaisshidsd’ st

puis bon je pense que c'est le coté aussi, on a une vision un peu globaliste de tout, 1a on doit affiner, je
g2Aa RlIya tSa LINPFSaarAz2yySta | dzQ2 ydelteritcie@duh SiGS
présenter la MAIA, il y a pas longtemps, on a fait deux réunions par canton, une en aprées midi, une en
soirée, pour inviter les professionnels du territoire, on a redécouvert des professions avec qui on ne

travaillait pas beaucoup: (Promoteur J)
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7.3.2. Engagement desigenaires dans la concertation

7.3.2.1. Difficultés au niveau tactique également

Outre les difficultés déja signalées au niveau stratégique, les promoteurs téaeigae difficultés

a mobiliser leurs partenairesau hivau tactiqgue afin que la table tactiqgue soit suffisamment

représentative pour prendreleinementson rble de réorganisation.

«ldzil yd atL! Said o6ASy OFfS RIFEya S LINRPINIXYYYS yli
FSdAt S RS NRAAS:|jde@yyi &22023 yy NBEKBIHAL S RIya QS
fidele a la feuille de route vis@A & RS € /b{!X YIA& RQdzy I dzi NB ¢
f QAVAONR LIGA 2y (PRMofear Qf S G SNNRA G2 ANB D

«Il'y a eu la réaction des gens parque les réactions des gens ne sont pas toujours positives sur cette
mesure qui me parait vraiment une mesure tres importante du plan Alzheimer, moi, mais c'est ma
FTlhoe2y RS ©@2AN) fSa OKz2asSa Sid Gz2dz2i tS MpueR&t yQSal

encore un <¢ruc » en plus, vous voyez, beaucou(Promoteur I)

7.3.2.2. Difficultés a entralans la ceresponsabilisation

Pour les parlementairespiisque le pas def QI a & 2 @ Jaltabld 2 éfé franchi, la construction

RQdzy LI NI SYNBALIBYIA LBt S dADGt yiiGed / SGGHIS SidlLalS yQsi
mieux lj dzQS o I dzOK S Sds plothoteludy @zid#a NJ2 y i NJ LILI2 NI Sa dzy G NI G
SYyO2NBE RQI@Fydalr3asS t f QAYT2NYI (rhcue prandoiidélvid a vilzy G NI
Sa4 LI NI Sy l-dédkbba 1j dzQt 1 O2

¢

«'ft2NAR O0USad ONIA |jdzQ2y Sad RFrya RSa aegadsyvySa |jd
donc c'est vrai que cela ne bouge pas trés vite, forcément, on ne peut pasdioe, \musculer les

habitudes de travail qui ont mis des années a se mettre en place, de facon, brutale, si je puis dire, c'est
G2dzi dzy GNIY @FAf RS O2yadaNHzGA2ys: RS O2y@A0GAz2y:>

faudra beaucoup de tempmour stabiliser le dispositif quand ménxe(Promoteur D)
«hy | 02YYS @dzdz LIASdz RS a48S RANB 2y @I NBdzZaANI t

pour les personnes, de se recentrer un peu sur les fondements mémes de nos professionstaux uns e
I dzE | dziNBaz Si 2y F RS& INR&&SA YI HRanyo®ur L)l dzi 2 dzNJ
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«hy  Sdz Rdz YItX 2y I Sdz Rdz YFf RQ2NEFYyAaSN 053

2NEFYAASNE OS yQSOl A deW & O S LISSHI NIREZWEND || GISS sy B85

partenaires qui, qui étaient mécontents, donc cela c'était un petit pewditomoteur N)

«hy ' &2dzKIAGS RlEya f1 O2yaidNdzOGAz2y -REANR2INGERAST
parti A OA LISY G FdzE LIRAYyGa 1jdzQ2y @I YSGGENB t f Q2 NRNE
LI NI SY Il ANBa | dziNBax fF 551 {3 62y YIAY{iSylryd f Q! w
L2 dzNJ 1j dzQ2y Sy RA&O0dzi S f L I Kabcé quedtel peljitqeBfoisss didcuteda S R A

ailleurs. » (Promoteur E)

7.3.3. Nécessité de formation supplémentaire
La majorité (n=9) des promoteurs auraient voulu avoir une formation supplémentaire courte sur les
O2yOSLIJia RS fQAYUSANIGAZ2Y D

«Alors, on a & bien évidemment informé par les pilotes, pétre que parfois effectivement il est, il

Sa0 LY dza a2dzKIAGlIo0fS RQsUNB AYyF2NNSI 2y @I RANBZ
LI dz& &l GA&AFFA&lFYGS LI NOS ljyydzdn rédsdecBmniuyication, hpglE + OK
@ F@2ANI dzyS LISNIS RQAYTF2NNIGA2Y 2dz dzyS RSTF2NXI {0
dzy' S F2NXI GA2Y y QI dz2NT A Lz |j ozProfceNdBls YSy i s G NB NBf

«Je pense que les, alors leNdb S dzNBE Bt Pas les mdRekittentes que les pilotes, en méme

temps, moi cela me permettait de voir aussi ce que vous demandiez au pilote et de me, comment dire,
RQsiUNBE t fQlFIAaS FdzaaAa | SO €I LIAf 2 36 qupddug/lR 2y L
RSYIFIYRST X Sy NByYyRdzazr (2dzi OSft Il X Sda»Pomdiedd) £ f QF A

Cettedemande étédi Y2 (G A PSS LI N €S 0S&82Ay RQSELI AOAGSNI £ QA

«C'est sur, on ne peut absolument pastrer dans cette chose sans, sans concepts, sans concepts,
LI NOS jdz§ aixA 2y yS tSa | LIl azx 2y | (2dz22d2NB f QA"
j dzQ2y | O2YLINRA & Sl 2y &S »Xromoteut@® SIASNI Sy FLAGZ 2y

« Je pese que cela serait mieux si moi aussi je pouvais expliquer, parce que dans la table stratégique,
il va bien falloir que je me mouille, elle (la pilote) explique cela trés clairement, elle sera |a, mais pour

f SdzNJ RANB YI OSNEA2Y «tRAOE TFaAA (082 dSi0 G 2Qi YSLDZSNIILEF YNBSS
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FGGSYRST S 28 ONRA& F@2ANI O2YLINRK&a O2YYSyid OStlt+ ¥
AHNBYSYyG LI a (2dzi O2YLINRAE YIAa 2S5 ONRAA | @92ANI
maintenant je dois reconnaitre, il y a des choses qui me paraissent totalement évidentes maintenant

jdz§ 2SS y QI @I A& LI a &l A»yvdinateuhlf & | Sy O2NB |j dzSt Ij dzS

«hdzA 2 2dzA X LI NOS 1jdzQ2y @I RANB S YkdcordurdyfesS dzy L.
2dziAftazr 1 Flre2y RQe | NNABSNE 2y J-még NbBit  dz FA
par intégrer la notion, mais cela a pris peuti N3 dzy L)JSdz LJX dza RS (GSyYLJa
STFTSOGADSYSyYyil 2y¥iNBBI RE @SYSF ROMESDFQSY I GA2y ®

TPodnd® 5S8SYI YRS ReS avedleNdutres fronREUSE LIS NA S
Au dela des formations, les promoteurs regeé®y & RS yS LI & | @2AN) Sdz RS
LINE Y2 (i SdzNE LI dzNJ LIS NI $ice GuilBurappgrassal indEperdable €oarértantS NA S

une telle expérience.

«[ S& mMc | dziNBa LBR2NISdzZNE RS LINB2SG azyd ldzaaia Sy
j dzQ2y LI dzZNNJ} @2ANI £ dzy Y2YSyid R2yySurdpeutdtr&dl yi € |
nous réunir pour savoir un peu comment on se situe les uns par rapport aux autres, quelles sont les
RAFFSNBYOSa | dzaaiA RQILIINBOKSA [jdzS tQ2y LISdzi | @24
b AQSYNR OKAPKIM®RE K) | dzi NBa o

« Il y avait plus le fait de se dire cette expérience rentre dans une expérience nationale et en ce sens

O0USal LXdza AYydiSNBaalyildsz 2y @I LRdz2AN I g2AN RSa
expériences qui vont naitre, donc cestplu £ QARSS O2YLI N GA GBS | dzQdzy S
f Q2NHIFIYAAlL GA2yS S T2y 00A>YWoddt&yQ)>r f Sa LISNRLISOGA

«Savoir comment cela se passe ailleurs, les expérimentations qui sont faites en France, savoir, oui, de
savoir un peu commentela se, comment c'est conduit ailleurs, je pense que cela aurait été
AYyGSNBaalyld RQlI@2ANE RQF@2ANI ljdzStljdzSa y2GA2yasx f

FTdzNJ SG t YSadz2NB 1jdzQ2y y2dza RAG R$BEron@EESa Si OS

7.4. Craintes du devenir principalement dans les conseils généraux
Les craintes concernant la validation des sites int&i€sy & f QSyaSYof S RS& LINRY2I

le renouvellement des cordts des gestionnaires de cas. Les inquiétudpparaissaient plus fortes
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dans les conseils générayk2 G I YYSy G Rdz FFAG f RRVAIS | YONI BvAYS RSIA
régionales de santé.

«[F ONIAYyGS OuUSaidz OUSai RS RSG2ANI Y20Af A&aSNJ RSa
auourdQKdzA 2y &l AG 1jdzQ2y yS LISdzi L) dza Sy Y20Af A &SNI
mais estOS lj dzS8 f Q2y @ddiredestOB NIPEFAQE UNSK GRS aS RANB
moyens constants, on peut y arriver, on craint geéa ne soit peuétre pas faisable, le fameux

moyen constant> (Promoteur E)

«[ 1 ONIAYGS €SAAGAYSYT y2NN¥VI{ST @2AtL>S Sy RAalyG:
FLINBAa 2y | dz2NI f S-O61 § 802y (i BB/2QOSHAIT VLI N dE§/d OS> 2 dz
évidemment, cela nous a paru cependant plus intéressant de prendre le risqueeqd.points
ROAYGSNNRBIFGAZ2Y NBadGSyd &dzNJ £ &a2NIAS RS t QSELIS
adopter au niveaude notre, quand je dis notre, la je parle au nom du Conseil Général, de

f Q2NAFyAalt A2y Rdz / 2yaSAft DSYSNIf>x RS aSa aSNIIA
national, quelle place les conseils généraux auront dans les choix stratégigdes F SN2 y G € Q; G|
f Ql 2aadz2Ny yOS al I RASYT | dSO»(Promoterr8)a &S bl GA2Yy IS RS
«Lf Fldzi O2YLINBYRNEB 1jdzQ2y SYol dzOKS RSa 3ISyazr 2y
j dzQ2y FAG RSa 3ISya Ay dSaveu faire Bassgrides BssagalzOryyia, anl A (1
Sail LI dzis G NBO2yydz O02YYS RS& 3IASya LI aaA2yySas @2
i dzQ2y NI O2yiS8s RS YIFIYyASNB 3ASYSNIfSs S 2y | AYL
savoir,Said ljdzZ- yR YsYSI y2dzaz RANB |jdzQAf @I @& | @2AN R
et dire que ceux qui sont en cours, les gens bossent, ils travaillent, il y a un investissement, on a besoin

de savoir ol on va, assez rapidement, moi de maiegheB & A G NJ G SIAIj dzS LI NOS | dz
prends des risques par rapport a mon élu, par rapport & mon patron, qui est trés insistant sur le

projet.» (Promoteur G)
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8. Concertation

[ S YAGSIdz RQSy 3l 3IASYSyld RSa Lloldidss/pHoteNprémoteurseti S SO
3SaGA2yylFANBE RS OF&ad Lf LI NIFnd 1jdzS f 2NAI dzQA f
jdz§ t QSy 3l 3SYSyid SEA&GS LRdzNJ RS Y|l dz@ AaS&8 NIA&zy

dans la dyamique intérative sont fortes.

8.1. Concerttons tactiques et stratégiques

8.1.1. Construction des tables tacticqiavant les tables stratégiques

Il My Y2Aad Rdz RSodzi RS fQAYLX FYydlidA2y RS& RAALIRA
majorité des sitesy QS G LIRSy d 20t SYSyid aidlroAtAirassSa | SO f QN
Mp airidsSaz 0QSad RQIFO62NR fF O2y OSNIFGA2y G OGAlJ
AGNI 0SIAldzSd / St &aQSELX AljdzS & dzNT teiparlih pdjetlzy  LI2 NJ
RSLIZaS Sy NBLRyaS t fQlF LISt t OFYyRARFGAZNE /[ b{!
sites) et enfin par un manque degiémité exprimé par le pilotgui a eu des difficultés pour associer

les décideurs et les financeurLes deux sites ou la table stratégique a été plus rapidement
opérationnelle, sont portés par un conseil général avec un projet politique affiché. Dans la majorité

des sites les tables tactiques et stratégiques se réaigiss dans le méme lieu. Pour fdupart des

promoteurs, le rdle des tables dans les priseRdg O A & A 2 Y pas tgup GsitiesicRiyesi

8.1.2. Présence de groupes de travail thématidans les tables tactiques

Dans 11 sites, les tables ont été au départ mixte, @adite avec &4 présence de partenaires de

différents niveaux de concertation. Les tables tactiques associaient fréquemment des acteurs
cliniques sans pouvoir de management et parfois des acteurs stratégiques. Les partenaires des sites
ruraux associaient fréquemment urégitimité a plusieurs niveaux de concertation pour la méme
LISNE2YYS 6LI N SESYLX S S RANBOGSHZNI RS fF a5t |
siéger au conseil général) renforcant cette mixité.

Les tables tactiques souleeat la question dunombre de partenaires et celle de la taille du territoire

pour construire cette concertation.

Dans 11 sites, les tables tactiques ont défini des groupes de travail thématiques (guichet unique,

L2 LJdzt F GA2y OAGE SX0 L) dzd LISGAGA LIRdzZNI AYAGASNI €1 C

«9K 0ASYS 2y d408&0 I LISNhedz ljdzS (NI OF At € SNI Ij dzS¢ |j dzS
OGN} @F Attt SNI RS2t Sy |Y2yd SydidNBS y2dza Si FIANB RS
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script et on, on a demandé aux membres de ldt& G+ OGAlj dzS OS jdzQAf a Sy LIS

propositions & faire, et on a fait les amendememnt§Promoteur N)

«Question: Il y a combien de personne a la table tactig@e

On est nombreux en tactique, entre 12 et 15...

Question: En stratégiue ?

On était moins, une dizaine.

Question: Cela fait un taux de représentation qui est combien a peu prés par rapport aux gens qui
sont invités? 50 % o

Largement, en tactique, c'est pratiguement je dirais que c'est 30 % et en stratégique,dn 50 %

jdzt YR YsYSE tt Af Yryldzad Al Q! w{Z &®ioteMNBEOHGSdzNI R
« Question: Vous étes combiefd

On est une vingtaine, en moyenne on est au plus bas 12 personnes qui viennent, apres les EHPAD,
foyer logement, EM$,f 2N&E 2y | @Al f QlFyOASYyyS NBalLkRyalofS R

elle continue a faire le relais c'est elle qui est en table tactique, je crois que c'est tout, apres médecin
ISYSNIfAAGST AYFANNASNE 2y rdr ordayaf unipiatmiidien @els§uyy S |j d
ne venait pas donc la on a quelgu'un qui c'est mobilisé et qui va venir, orthophoniste, et aprés [nom
RQdzyS LISNE2YYS8 ljdzAi NBLINBaSydaradag €S /[L/ SdG t8
quelguun duNBa St dzZ Rdz O2dzld Afa yQ2yd Llka fI YSadaNBI °
CCAS.

Question: On peut faire de la concertation a 2D

Oui, en moyenne on est 15, les choses sont préparéesadestNS  1j dzS I O2y & G NHzO G A
plutét une validation, par exemple les critéres je les avais préparé avec le réseau et le CLIC pour savoir
pour eux quels étaient les dossiers qui leur posaient probleme, donc ils avaient pris deux mois de
dossier, on a tout ressorti, et aprés on présente qiegdq OK2a S ljdzA Said LINBYNOKSX
FLINBA 2y | dzyS F2NIS G8GS ljdza Sad 1 -ete®OKALF G NR S
effectivement elle pinaille un peu sur les termes, on perd-@eeat un peu de temps sur la
concetation mais finalement cela fait avancer les choses.

Question: Si tout le monde était 1a vous seri€z

Si tout le monde était 1a on serait 22.

Question: Tu penses que c'est possible de faire de la concertation a 22

Oui.

Question: A 30?

Cela deient plus compliqué.
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Question: A 407

Non, mais moi je me suis fixée 20.

Question: EstOS [ dzS OUSad LJX dza SFFAOFOS t wmn 2dz Sad OS
c'est plus efficace a 20, a 15

[ S LINBPofsSYS OUSaGS 220t HIEdzDURBE I BN 2YYRRBGS | dzC
j dzQAf & FAG dzy € SFRSNJRIFIya €S 3INRdAzZIS SiG LISNER2YY S
tout cas c'est mon impression, je trouve que c'est une bonne taille pour fonctlahn®&XO S | dzQt  H N
arrive toujours a avoir quelques fortes tétes et pas une seule et on avance plus facilement.

Question: Et a 30 on en a trof

Je pense» (Pilote J)

« Question: Est ce que c'est possible de faire de la concertation & 43

Non, nondonc quand ils viennent ils sont une vingtaine, c'est dans la salle qui est la donc toutes les
chaises sont mises autour, je ne peux pas faire de la concertation ici, il me faudrait une autre salle
mais je sais que je peux en avoir une, soit la sall@dtd S A f X

Questiony al Aa Sad OS [dzS OUuSad LRraaraotsS Sy RSK2N&
concerter a 43

Il faudrait avoir un mode de direction plus didactique, plus autoritaire, plus assemblée générale de

O2 LINR LINR S i I A NBepridedzl faubrait ReedpyusS dirétyve, M) c'est quand méme trés
ALYyl ySS 26 2y S02dziS (2dzi €S Y2yRS> 2G (2dzi f

remarque, siil y avait 43 a gérer cela serait un autre medPilote B)

Ny

Dans lesdrritoires étendus comme ceux des sites départementaux, il y a eu une redéfinition de leur

taille concernant la construction du guichet unique.

«La dimension départementale du projet effectivement c'est a la fois un atout et un inconvénient en
fait, parcS 1j dzQl YA YSNJ dzy LI NISyFNARIFG f1FNBS OUSadG oASy
YIFAd Fdz YADSIdz Rdz GSNNIAYyZ SFFSOGAOBSYSyld OS¢

relais pour le pilote et pour maiéme en fait, sur lé§ SNNF Ay > OSfl X O0USaild f QAyO
inconvénient c'est des sensibilités en terme de méthodes de travail qui sont différentes selon les
endroits donc effectivement on ne peut pas avoir un dispositif qui soit uniforme en fait et impulser des
2NASYyGl GAazyas SttSa yS LSdOSyd LI & s NBreday A T2 NV

inconveénient en fait> (Promoteur D)



«Pour moi c'est plus une difficulté, effectivement cela peut étre un frein, du fait de la taille de notre
territoire, notre difficulté parce que moi en tant que pilote je suis toute seule, ce de pouvoir
O2YYdzyAljdzSNJ I dz N SNA RS OS RA&LIRAAGATF LI NOS |Jc
sensibiliser les gens a condition que nous prenions le tdmpsmmuniquer avec eux, il y a eu des
GSYLlA RS 02YYdzyAOlIGAz2zya O2ftSOGATAT YIAa OStl vy
LI NI Syl ANS&a RS Fl®e2y AYRAODARISIES 0ddd8 S Gdz f S
département a8 Sad SPARSyYy(d jdzQ2y yS L)Sdzi LI a YSYSNI RSa
jdzA y2dza S&aid AYLI NLA RIya €S GSYLBE RS f QSELISNA Y!
Y2yRS S O04USaid dzy LISdz R2YYIl 3S3I VI N¥EtdbBeRshis 2y R
aFyAGFANBAaZ 2y yQF LIk a FAYA SyO2NB SiG dzyS F2Aa
nous resollicitent pour rencontrer telle équipe donc beaucoup de temps de communication a planifier,

£t 2NBI YA &S NI sRazilg,@h 0818 la whille$'asti évitldht, c'est pour cela que pour moi dans

Y2y SaLINARGE 8 5AF3 a!L!s S8 RSOftAYSNI LI NI 8NN
GSNNRG2ANBZ ljdzQAt & | AG LI dzb b il palayait dehir éniaatfue O 2 LIA f 2

tel, pour aussi amener notamment ces actions de communication sur le tersii¢Rdote D)

«hy yQlI LI & Rdz (G2dzi €S YsYS AYLI OO ljdzZyR 2y @2Ad
jdzA a2yl REANBSZYyS8E RB8LSEBYLI S OStdzA ljdzQ2y &I @
O2ya0NHANBE | OGdzSttSYSyld S RAALRAAGAT Sad KSGSI
ldz aGdFrRS 26 2y Sy Sai R f QO S EektIRfidace Styjdi peisgd 2 y S Y

S
j dZQF OG dzSt t SYSy iz fQSldAiGS yS &SN A s (RildielD) GNI AS Sy

«WQSGFAE LI NIAS adzNJ f QARSS RQSY FFANB dzy adzNJ S
tout pertinent de tout receser comme cela, donc celui de [tel stersitoire] il commence a étre bien
SG2FFSNI SO Sy LINItEtstS 2QlA Saaleés RS 02YYSyOSN
R2yySSa YIAa Af Fldzi 1jdzS 2S5 f15%a NBgIiMBNRE yay t BQI
adz2NJ £ S oy 2 Y -tdRiiey dorc dnidesSerrfioRedzal la table tactique c'est mise en place

et fonctionne sur un des territoires [localisation géographique] elle va étre mise en place donc cela ¢a
vabienfonc8 Y Y SNJ Yl A& LI NJ O2y (iNB 2f@®BEaeGe SNI RS (NP dzdS NJ

8.1.3. Implication des élus dans la concertation stratégique

Les élus étaient présents aux tables de concertation stratégique dans 7 sites (élus municipaux et/ou
conseillers générauxipans 2 sites, ce sont les élus qui invitaient les partenaires aux tables.

Les éluont pu étresensibles aux impacts positifs de la gestion de cas sur leurs administrés. Les €lus

des conseils généraugtaient favorables & ce que le territoire MAIA soitNsli f QSy aSyof S
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RSLI NISYSyid S y2y dzyS LI NIAS LI2dzNJ NBY TAANDSNI f ¢

GSyarzy SEralGlyd SyiNB O0SiGidS RSYFYRS Si RS fQAY
I dza & A @I aGS |j dz2Qdzyséwoguéd. NI SYSyd yQSiltAdG LI

8.1.3.1. Communautés de commune

Il'y avait peu de discours sur les partenaires communaux méme dans certains sites ou des CCAS
étaient identifiés comme de vraie plateforme de services. Le regroupement de communes en
communautés de communesa pu apparaitre comme un facteur favorable pour conduire la

concertation

«Des communautés de commune, nous on en a cing, c'est souvent entre six communes et quinze

O2YYdzySa Sy F2yO0utAzy RSa GSNNAG2ANBazI aQiata 2y
O4sSait oASYy Lidza aAYLES RS YSYSN) RSa LINee2Saa | @S
FNNAGS LI asz 1jdzS YSYySNI RSa LINea2SGa SO OAayl O
R2dz0SYSyd Afta @2yid | g yOSNI OSNE 'ef Jedt@utesOsY LIS G Sy
O2YYdzyl dziSa RS 0O2YYdzyS FASyld dzyS 02YLISGSyOS al
actions collectives et pas individuelles avec chague commune, et donc le regard des élus, il est hyper

important AR S 3 & dz& LJ- NOS lardze28/is, yio8s.(Fr@mdteur NA Sy &

«C'est que par exemple sur tout le territoire du CLIC on a six communautés de communes ou
RQF3IIf2YSNI dA2yaszs Af & Sy | 1jdzQdzyS ljdzA | tF 0O2Yl
des élus, on est obligbQAA Yy A G SNJ pp Sfdzax LI NOS 1jdzQ2y yS LIS dzi
LJ- & XPromoteur F)

! f QOAYVOSNAS OSNIFAYya LAf20Sa 2yd Lz &az2dzZ A3ySN
f QAYUISND2YYdzyft AGSS yQIF ff s HY dSy t NSV SIND2FIValdy/§ t R
pas la possibilité pour chaque mairie de décider pour elle méme de sa propre politique personnes

ageées.

«{dzNJ myoxX R2yO At TFldzi 1ljdzS 2QAYQBAGS mMyo YI ANB:
intercommunalité parce @qgQ St £ S NBLINBASY(dS aSa 02YYdzySasx Sftf ¢
NELINB&SY (S a2y LINBPLINB SilofAraadSySyid Ldzomtrd RIy.

collectivités, on invite et les interco et les communes, cela fait 183 et 7, 8, 9 inteectaitc2D0



LISNE2yySas 0S8 yoSad L¥a RS tF YId®@lrAias F2i 2dz R

les CCAS c'est intéressant pour représenter les commRdste N)

8.1.3.2. Réticences des communes

Lacy & G NHzOG A 2y RS étre iitéé pap 1A Mdistanice gé cdrtainsldius &lerganisation

RSa ASNPAOSA tdz yAOSHdz RS f SdNE O2YYdzy $a oyaily
services/emplois) et celaurait concerndR QI @ y il 3S fSa LISGAGSa O02YYdzySa

«CestunlevierbkSa il dzy f SOASNI ljdzA yQSaid LI a FLOAES b YI
RS&4 LINBaARSyGa RS /[L/ a2yl RS&a Sftfdzaz 2y Sad | dz
au niveau départemental pour mettre le systeme dans un certain sesis arrivés sur le terrain,

c'est un peu difficile de toucher a leurs CLIC aprés, c'est la rédRéamoteur D)

« Les réticences elles viennent pétre plus, pas des institutions, les réticences viennent-@eet

plus de la part des, je dois @jrdes élus qui sont dans les petites communes et qui ont, qui elles sont,

2dzh £ Sa LISGAGSAE YFANRSas:r t£Sa Sftdza RSa LISGAGSa Yl
2y i dzy LISdz RS YIf t 02 YLINBY RNESE velxdikeYa jeenBsaisifag 4 S |j ¢
aQAfta @2yid LI AaaSNI LI N €S TFdzA OKS(G dzy Alj dzS LI2 dzNE |j
aAldzr GA2y RQdzyS LISNE2YYS N3ISS ljdzA | o06Saz2iAy RQdz
certains élus qui jegmse, peus G NB |j dzS OSt I @GASYRNI | @SO €S (GSYL
LI & SyO2NB LINsG t OKLF y>AMdwdbtelr K) Y2 RA FASNI £ SdzNJ LI ND2

8.1.3.3. Conflitsentre éluspoh G A lj dzSa RQSUGUAIjdzSG0S RAFFSNBYGS
Ces conflits existaient et étaient abordds facon discréte par les promoteurs, plus nettes par les
piloteda ® Lf SGlFAG RAFFAOALS RQSOIt dzSNI £ SdzZNE A YLI Ol a

«/'S yQSad LI a €S FrALG ljdzS OSfl az2Aad S RSLINLSY
ROQSUGUAILdzZSGGSa LREtAGAdzSa RAFFSNByi(iSaxz 2SS LISyas |
StiAljdzSGGS 1jdzS t+ @GAttsS 2SS yS 1LISyasS LIl a ljdQit & |

cela c'est une, une interprétation tout a fait pennelle» (Promoteur N)

«OYGNB fF YdzyAOALI tAGS RS & -63 y2ilYYSyd €S8 YIAI
FT2NDSYSYyd &dzNJ €S YsYS LI NUGA LIREAGAIdZS 1jdS &f QSt
cestvraiquele mairemS & 2 YI A& @Sydz 2y aSyd oASYy ljdQAiat 7
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fSa 3ASya YQ2y(d RAG Fdzi2dzNJ LI NOS 1jdzS 2SS &l @FAa |
GNRYLISNI LI NI NI LILI2NIL £ OSft I = &iveaurdés mairies, des SG, dud 2 dzLJ
2y 0 dzyS Ay Tt dzSyOS &dzNJQMlotdjkjzQAf aS LI aasS adzNJ £ S

«Je pense que ce qui me manque c'est une connaissance plus poussée, plus précise des différents
acteurs au niveau des acteurs stratégiques, et degugnjpolitiques qui en découlent et qui
YQSOKIF LISy a2@Es&egis 2SS LISyas

«Cela a une influence, il y a de bons cotés, et des bons cotés, mais il y a, actuellement c'est compliqué

du coup un petit peu avec le président du Conseil Général pafcké u y QSaid LI & G2dzi ¢t
I SO tSa RSOA&A2Yya Rdz 32dz@SNYSYSyidsz R2yO Sy | &l
O2YLJX AljdzSZ FLINBEa 2SS @l Aa RANB [[dQSy Gl yd 1jdzS O:

méme, voila» (Pilote hi

8.2. Concertation clinique et liens partaires et gestionnaires de cas

yoHomd [ ISadAzy RS OFLa 02YYS O2yONBGAAlFGAZ2Y RS
Pour les partenaires participant aux tables de concertation, la gestion de cas était trés fréquemment
percue commda traduction du travail de concertation. Il était possible de déceler en cela un risque

RS NBRdzOGA2Y Rdz G4NI @FAf al!L! t fIF YA&aS Sy dzdzNB

«On va dire que cela a été quand méme, on va dire que cela a été une mise en place camcréte de
choses qui avaient bien évidemment été préparées avant et notamment dans les tables tactiques avec

f SA& RAFTFSNBYGA LINILSYIANBazZ YIA&a 2y @I RANB | dz
fonctionner et le service a commencé, et la connexionnamencé a étre apportée concrétement

guand les gestionnaires de cas qui se sont mis en plgeeomoteur H)

«Dés la prise de service on a tout de suite vu, en fait, que c'était devenu concret, parce que les gens,
enfin, les partenaires nous demandgié@ G 2dz22dzNEX YI A& ljdza yR Sad OS |«
jdzS f Q2y O2YYSy OS>z S y2dza 2y € SdzNJ RAalAlG 2y @& &
ils ne voyaient pas concretement ce que c'était le travail de la MAIA aupres despsreswiades et
RSLIzA & FSONARSNI Afa €S @2ASyld Sy FILAGEZ SO YsYS f ¢

mobiliser, finalement par le biais de la mise en place de la gestion de cas, ils commencent a
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AOAYGISNBAASNI | dz R ppelas dek {ostomairdd Wé &as, ddzEela hadge. |

(Promoteur D)

«WS ONRA& [[dzS G2dzi €S Y2yRS SiGlFAG dzy LISdz &dzNJ f
O2YLINBYR LI a 2 2y @Iz ljdSaid OS ljdA aSO%JIpaesSzy O2
g Sy 3ANRBA OUSGFAG ljdayR Sad OS ljdzQ2y @I NBYGN
gestion de cas et personne donc voila, sincérement pour des gens qui sont vraiment sur le terrain, on

cotoie des familles tous les jours, quaddie OS |j dzQ2y @I & @&dmotetB)y RNE Sy O

Nous avons déja cité cet extrait qui illustre également cette tendance.

« C'est ce qui entraine le plus de réactions des différents participants a la table, je présente le reste du
projet, ils sont pls spectateurs, et si on passe sur la gestion de cas, il y a plus de réactions, sur des
OKATFNBAaAZ &adzNJ £t Sa RAFTFAOdMzZ 6Sa 1jdzQAfa NByO2y (NS

O2YYSyOSyid t o0ASy O2YLNBYRNB S etd dedld&eStiguantty A lj dzs 3

méme concret et cela a redonné un élan a la MAIA quand mé(Ralote C)

yOHPHD /2y FEAGEA Sy O2dzNdBSERI®APASE A2NJ A2y | SO f Sa
Les conflitqqui semblaient les plus aigus étateavec les équipes médiemciales deQ ! t ! 0S|I dzO2 dzL
plus que les équipes de la polyvalence de secteur. Dans la majorité des sites, les équipes médico
sociales étaient centralisées dans un méme lieu. Dans 7 sites, au moins 1 gestionnaire de cas de

f QSljdzA LIS RS 3ISaiA2pgenBcosodiae. SGFAG Aadaadz RS f QS| dzA
Dans 9 sites, les gestionnaires de cas relataient des relations difficiles voire conflictuellédssavec

équipes médicesocialesRS f Q!'t ! & 5Fya 1 aArdsSazr tSa GrofSa |
gestionnaires de cas la possibiREQ S P £ dzZSNJ £ S DLw LJ2dzNJ f Q2 dzdS NI dzNB
Pour les promoteurs et les gestionresr de cas, les résistances paient étre multiples et

semblaient plus évidentes dans les sites ou cohabitaient les gestionnaires de cas et les équipes
médicosocides. Les populations cibles pouvaient se recouper et les équipes rremliies

g2l ASyid RIFya OS OFa QI NNA@SS RSa 3Ssitlatiods/ y I A NS 2
intéressantes>.

[ S FFLAG [dzS S L2 NI SdzNJ Ai2eét pouvhitSmérheDpendatuN telp@ K | A (i

f QSEIF OSNBSNJ YIFIAa fS& &AldZd GA2ya RS -<odaeFdtaledda Sy i N

plus faciles a gérer dans le temps avec une implication suffisante du porteur.



«[ Sa ' { !t! 2y 0 RS Gavall@rs kdcidido §u AGda@dident des choses et

f QSYOF RNBYSy il O2yFANNS:E 0QSad NBINBGGlrofS YIAa
considération que les personnes qui avaient déja un plan APA alors il ya tout un nombre de décision
entabled G NI G S3IAljdzS SiG& Sy GFrotS GFOGAILdzSS ljdzA RSY2yY
O2YGNI ANB t fQS&aLINRAG Rdz IdAOKSG dzyAljdzS LI NJ RST
débordées je ne suis pas convaincue, c'est ce que je leur fais @alaie moment c'est la grosse
discussion, alors je crois que cela passera par cette cellule gestion de cas complexe, c'est la ou il y a
une vraie difficulté, les AS APA ont tendance a se considérer comme des gestionnaires de cas, mais
nous on sait fairell ISadGA2y RS OlF&a LlzialjdzQ2y Sy TFFLAGZ RAA
P2dza yQsiSa LI a RSa 3SaitArAz2yyl ANBas RSS OYaxa RA& Oy
quand méme pas cela non plus la gestion de cas donc laily a un vrditraljadzA S &G RQIF dzi | y
est dans un discours de pouvoir, de métier, de frontiére floue, la il y a une vraie difficulté, la moi je suis
RFEya dzyS @ONIAS RAFTFAOAA GSE SYyTFAY Y2A3I y2dza | 92y

arrivera, nais c'est ce discours la».(Pilote O)

«[ QF NNA @SS RSa 3SadAz2yyrANB RS OFa REya fSdzNJ S«
RIya fSa&a SlidaLlSa SO tSa iGN} SFAff SdNE a2 0Al dzEE
SO AlfdQ 2y i Hpn R2aaASNEZI jdzS fSdzNJ LRaAdAzy FI OS |
clairdelapart duCG, cesRANB [ dzS I RANBOGAZ2Y 3ISYSNIES RAG vy
I LI & RS adzi @A S (ait duaad méant i funzBeu de Aulvi efide la EdordifatiodzR NJ
R2y O Rdz O2dzl) OKLIl ljdzS wMBDAZRY 51860 AR RS Iy @S LISI VAR R dZ
a2y ARSS RS OSiG0GS O22NRAYylIFGA2Y S RS adsadiz OS
service et les [travailleurs sociaux...] qui faisaient du suivi avant et du coup ils se disent eh bien voila

on ne fait plus de suivi donc ils sont frustrés et la on amene des gestionnaire de cas qui viennent faire
Rdz adzA @A Si RS f{ la@éedéd dendighs of Se/la jaldudeyvoila et en plus ils

adzA Syl nn R23&aASNABRX YsYS LJa nn R2aaiASNmRz Si S

crée des tensions au sein des équipg®ilote G)

« Et maintenant je sens de la frustim de leur coté, je ne sais pas si elles vous en parlent a vous

mais moi je ne sais pas, quand je suis des fois seule en pause avec les assistante sociale, elles parlent
0SI dz02dzLd RS FNHZAGNI GA2y Rdz FlI AL | dzQ&hésésSed puig Q2 y
elles mettent un peu en parallele le travail du gestionnaire de cas qui a lui plus le temps
RQIFI O02YLJ) IySNE RS &adzA@NB S RS FIANB Rdz NI gF Af

beaucoup de comparaison par rapport a ndwaction a nous» (GC site E)
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«WS O2YLINBYyRa ljdzQt onn R2aZaASNB 2y yS LISdzi LI a ¥
azy GNI@FrAfts 2SS O2ANI) ljdzQAf & | 1jdzStljdzS OK24aS | dz
vraiment O2f f §3dzS ljdzA YQI LISt sST SttS Sadzr oOusSaid
pour une prestation de compensation du handicap et je lui dis passe moi ton évaluation, c'est pas la

LISAYS 1jdzQ2y Sy Tl aasS dzyS endasdekre atfrg, ¥IE m ditinongj@la A 0 A
GN>yavySia t tF a5tl1 3 Gdz @SNNIra | &4SO t1 as5tl X 2QF
28 yS @SdzE LI a YS tI»GSsitédmB £ R2ar 25 RAa RQI 002

« Question: EstOS 1j dzQAf & | S dzcedryeal li§ dst cR Gue NSENIS dPA se sont
sentis un peu remises en question ?

lIs vont faire le travail a notre place, oui, mais comme toujours au premier contact...

Question: Plus par les EMS APA que les autres ou pas?lus

Plus par rapportau®@ a{ !t ! LI NOS 1ljdzS§ RIyad fQARSS 1ljdzS f Sa
prises par la gestion de cas c'est ce sur quoi on travaille.

QuestionY al A& L}dzNJ f Sa 9af{ I t! OSt Il FlLAalAG LI NIA
situation complexe?

by Afa yS F2yid 1jdzS RS QSO fdzr A2y ®

Question: Estce que dans leur fantasme cela faisait partie de leur misston

b2y y2yI 2S5 LISyasS ljdQAf & | LIl a RS adessdsh> Af a
(Pilote J)

«ll'y a la queson de, vous savez, on se plaint, on dit on a un portefeuille, chez nous une assistante

a20AFtS RQdzy LBESsS RIya az2y LRNISTFSdaAttS SttS

personnes voila, un gestionnaire de cas en a 50, donc la chose imnigdiz@e2 y &S RA G OUSA
2y YQSy R2yyS pn 28 LISdzE o0ASY TFILANB Y2y o2dzZ 24 |
charge du travail qui remontent a la surface(Promoteur E)

« QSaG fQSIdALIS ! t! |l dzA tie®, qiBeisit Sy el cedjpdatessibnBels NS & A

02YYS RS&a3s 2dzA RSa O2yOdzNNByidasz Afa asS asSyidSyd
LINEFTSaaArz2zyySta AyaSNWLISttSyd tSa 3Sadiaizya RS Ol &
j dzQASyal al2dk O2dzNI yix R2y O OSfl Ll2asS ljdZ2 yR YsYSz C
encore réussi a trouver, la, je pense, la trés bonne articulation, ils se sentent délestés des dossiers un

peu, un peu complexes, ou les liens avec les partenairesr&sninportants, ou la coordination est
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GNBA AYLERNIFYyGS SG Afta 2yid LISdzNJ LISGAG t» LISGAQ
(PromoteurQ

«WS ONRA& [jdzQStffSa yQ2yid LI & SGS GNBA AYeésSaINBSacZ
aARANB 1jdzQt dzy Y2YSyld R2yyS \oifhdmdikse®AK\®IsSereR QuichietS NI A C
unique du dispositif MAIA, en faisant remonter les cas compipes b QF 8 yid LI & SGS I &
début de la mise en place de ce dispositifila, elles ont été un peu prises au dépourvu, mal
O2yaARSNBSazx SO OSGGS ONIXAYy:GS STFFSOGABSYSyid |
yQSad LI & b LIRONSteG§t I I ljd2ATX G2Af LD

«Sur des situations sur lesquelles on étaitsispiar des professionnels extérieurs et ou eux
connaissaient la situation quelque part cela les rendait dingues que les professionnels ne les ai pas
aAaA SdzE RQIFI62NRZ YIA& Y2A 2S5 O2yyl Aa flre &AGdz
RS LJdaa> SG adaNIli2dzi 2y Sad KFIoAftAGS 2y Sad Sob
commen2 Yy LISdzi dziAf AaSNI f QF NBSy(GCSRalg)/ DT | f 2 NE lj dzQ2 Y

8.2.3. Résistances au niveau des cadres

Au dela du seul conflit @¢ les cliniciens des équipes médic@ OA I £ S& RS tQlt! X y24&
LRAYGS dzy RSTldzi ROASNSEIESKSY RS RISazi tLagoRfief 4 ISY Sy
GSyarzzya SyiuNB Ot AyAOASya OFN Sy fQl aeBsudE& RS Y
co-construction de la MAIA, le service de gestion de @it en premier lieu vécu comme une

possible concurrence.

«WS LISyasS jdzS @ONIAYSyd Af @& | RSa LISNr2yySa ¢t
forcément et qui disent maig$ CLIEpourraient le faire mais pourquoi aveimbauchélu personnel
Sy LX dzaz alk OKFyd jdzQAf & | RS2t LIl a RS o0dzR3ISG S

avoir pris le personnel existant pour et dégager du temps pour faire de la géstaas» (GC site D)

«La hiérarchie [des EMS] qui ne leur avait pas forcément donné les bonnes informations, enfin qui

leur avait mal décrit notre travail [de gestionnaire de cas]. Au départ il y a eu une peur, une peur

j dzQ2y f SdzNJ Sy tS$ @6A Rz (0NF A @A SBly OS aSyliAaAyYSyilsz ¢
elles sont surchargées mais comme une remise en question de leur propre identité professionnelle.

(GC site E)
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« Au niveau des cadres aussi, bien sar, il faut travailler au nivea@ HeRNB a 06A Sy AHNE  Q
I dzZaaA Af Fldzi €S (NI SFAEESNI OS yQSad LI a4 SOARSY
G2dza tS&8 yA@SlIdZES Af yQé | LIFk & RS NIAaz2ysI Af y(
Y2y RS ag@i (ProndoteNE)

«[ I O2yOSNIiFiA2y AYOGSNE SaiG G(GNB&a RAFTFAOALT ST (iNB:
table tactique] ne redescend pas dans les équipes hors pour moi le réle notamment des responsables
RQSI dzA LIS T duarticiRentNSaxdbte taidiue] ce serait de mettre en place ce qui est dit,

Fdz YAYAYdZY RQAYF2NNSNI f SdzZNAR  SljdzA LJSa RS OS | dzA
systématique de reparler de la représentativité des gens qui viennent [entaakiue] par rapport a

f SdzNJ & 4 NHzO( dZ2NBE >» (Rddle Y QSa G LI & Sy idSyRadz

8.2.4. Rapports apaisés avec le CLIC

Les CLICs étaient présents dans 15 sites et étaient struptuteuse dans 4 cast inclus dans la
méme structure que le porteur dans 3 caBans tous les sites ou coexistaient un réseau
gérontologique et un CLIC, il y avait des pratiques de collaboration avec un début de répartition des
taches. Les CLICs en tant que structure de proximité, ont toujours participé a la construction du

guichet unque.

«[ 88 /[ L/ &8 RAAIASY(dIT YIFA&d y2daszs [dQSad OS I dzQs
YIAd y2da 2y Sad OSyasa sdiNB RSa 3IdAOKSGa dzyAljd

craintes de cette nature. (Promoteur L)

« Le projet et c'est vrai que c'était basé sur trois structures fondamentales, a savoir le réseau, le CLIC

et, et [une associationj (Pilote 1)

«Par exemple les critéres je les avais préparé avec le réseau et le CLIC pour savoir pour eux quels

étaient les dossiers qui leur posaient probleméPilote J)

Les relations entre les gestionnairee cas et les équipes des GlLé@ient peu conflictuelles mais
jamais fortes. Il y avait peu de concurrences car les CLICs étaient

- soit directement porteur

- sott tres étroitement associé au portage

- Soit ne se sentaient pas en concurrence car avec des missions plus étendues que la gestion des

personnes en situation complexe.
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«On gest toujours arrangé avec le CLIC du moins pour que les comités égalemeenhpatrop
LINE OKSa RS OSdze RS fF a!L! LI NDS ljdQAt & | RSa
MAIA» (Pilote F)

«hy | dzyd NBdzyA2Yy RQAYOfdaAizy | 980 8 /[L/ G2dza
vrai que, alalimiteQ A Sy @AS RS RANB |jdzQl dz3PidaRQKdzA 2SS & SNE

«t ' NJ O2YyGNB 2y Sadi adNI dys 62yyS OANDdA FidAzy Sy
{{L!'5 Si wtS &ASNWAOS Rdz / D8 | dzApasuhe/dritiqeYus led Sa i
RQ2dzBSNI dNB + 008 4& | dzE RNBAGA Ff2NE ljdS €8 /[ L/

revenir, si la demande change(Pilote O)

« Effectivement avec la MAIA je me suis dit que c'est-pelitNBE f Q2 OOl ad gyl RQSY
finalement en plateforme personne agée, CLIC, réseau et gestion de cas, donc on a groupé en ayant,
OStl LISNNYSGGFAG RQFBBEAN dzy S | dzii NE 2 dzgS NI dzNBS

«ll'y a pas tout a fait le méme type de profil en charge @edite que le CLIC, il gedes gens qui ne
sont pas trop dégradés, gsont en GIRB, 6, c'estpeus 1 NB Y2Aya y2a LR Lz I GA2Yy:

empiéte moins» (GC site C)

58 LXdza RS LI NJ £ SdzNJ FYGESNAZ2ZNRAGS RQAYLIX FyidltdAzy
gestio/ F ANB&a RS OlF& 02YYS RSa t ASdzE NBéaigegeNddad a & dzNJ
rapporté une certaine inquiétude dans les CLICs ou des réorganisations étaient en cours, planifiées

ou craintes de la part deonseilsggénéraux.

«Etpuig £ 2y FNNA @GS RIya dzy O2yGSEGS 2G Af @& | dzy N
2y0 GNBA& LSdzNY 90 Lddzia €S /D LINIS 06StdzO2dzLd RS

O2yONBUEZ (G2dzi tS Y2yRS Said vapiarived (GZsitBE) Tl yil ayYSN

8.2.5. Ambivalence des SSIADs

Il semblait existeune distorsion entre la présence des SSIADs dans les concertations tactiques et leur
relative absence dans la concertation clinique. Cependant des élémerndsrturrence eme SSIAD
limitaient la portée des décisions prises en communs. Par ailleurs les 8&liADt soumis a des

pressions budgétaires fortes @@e RS & YIF NHS& RS ‘tragedided NeBessiéldalat S /
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O2yOSNIFGA2Yy &dNF (S 3 autpries defuellepotr Sayciiseiewr pafticigat®n t S dzN&
réelle a la concertation tactique. Pour les gestionnaires de cas, les S8lABlaientméfiants sur le

réle et la place des gestionnaires de caslgui semblaient faireloublons avec les coordonateur

«[ § RA&O2 dzNA R dz -Al B¢$Bpash dRidse (apras RrRalassayg {ciLpbrSapport [a la
55! { {8 ljdzA @2dzZ Ad dzy {{L!5 ONBYF2NOS8 adzNJ tS
Y20Af AAS LIRdzNJ |jdzQAf @& alenént ils NeESSIAN dort 8 estjquestion] - NI A O
YQIFE @ ASyid LI a Sy@iaAS RS LI NIAOALISNE Afa | @FASyd F
SyO02NB fQ2NHIYyA&lGAZ2YS R2yO At @& | dzy | dziNB {{L

avant le 30 juin, donc elle a préparé le dossier, elle a fait tout le travail, on a fait des réunions ici pour

que chacun vienne et finalement la semaine derniére ils [le SSBAD y 2 dza | yy 2y OSy i |]
postuler sur un projet de SSIAD renforcé, pourfagt | R2yy S f QSELIX AOlFGA2Y |d
INRdLISYSY(d RS GSNNAG2ANB S8 LI a dzyAljdzSYSyd adzNd d
RA&alFyd OuUSad o2y 2y | LI A& NBdzaar OStl TFlodsh ljdz y

YSGiGST RQIFOO2NRXI az2iAid Af @& Sy FdzNI LI azr 2S5 ONERJ
envoyé balader le deuxieme, mais la on a un échec cuisant, mais je pense que la plus grosse difficulté

de pilotage c'est cela. (Pilote J)

«les$L! 5% ljdzA az2yid AyaoONARdGa RIFEya OS (N} QGFAf YQ2y
soumis a des contraintes trés particuliéres, la DDASS nous demande de, la DDASS nous interdit de, et
2S yS ftQFA LI a SyiSyRarndesugesS{Pilo@E)GiST Ata yS tQ2yi

«Oui, les libéraux, mais cela voila, il y a tout un travail a faire avec le libéralépeues SSIAD, les
SSIAD parce que je pense quand méme culturellement pour les infirmiéres coordinatrices elles ont
f QA Y LINE a st fed houldit, g ex@nipl8, la gestion de cagPromoteur F)

«dzyy {{L!5 YQIF FLIIStSS Sy YS RAAlYy(d ljdzQAft & | @A
YFRIFIYS Said (GNB&a RSLISYRIYy(GS LIKeaAldsSYSyagantjeYl Aa f
LISyasS 1jdzQSttS Sad o0ALREFANB:E R2yO0 2y yS alkAiad LI

F OGdzsSttSYSyid fI RIFYS Sad dzy ONI A G&Nry LJ32dzNJ f S
YSGGNB dzy O2aidzyS L afaireklesfdaesiéningeres, doSctcélene va@iaspdt A 3 S
fr S$tt8 YQI FLWSttS Sy YS RAalyds At TFldzi €8 LI
LI FOS LI2dzNJ FIANB OS LI FOSYSyids tIF &SONBGFANBSZ

LI FOSYSyGas 2QFA NI LIS (ISdzI2sy) {LpQdvis ddyy LEAda F NOGILTF N &S

fait cela reléve bien de la gestion de sa@®ilote E)
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«Du coup nous avons décidé, pour le dispositif expérimental MAIA, de profiter de ce temps de
coadination pour que les gestionnaires de cas puissent aborder les situations avec les partenaires
présents qui, en régle générale, ce sont de partenaires qui interviennent au domicile de la personne
concernée, pour pouvoir aborder la situation, cela peué &bit pour améliorer, réorganiser les

K2Nl ANB&a RQAYUSNIBSYyi(GA2y> OSfl LISdzi sONB jdzSt |j dzS ¥
RQIFIARS £t R2YAOAf ST LI NOS ljdQAf @& | RAFFSNByida L
étre souvg i fSa &ASNWBAOSAE RQFARS t R2YAOAES:T Sa ({
établissements sanitaires quand ils daignent se déplacer, médecins, équipe-sodiid® du CG et

les assistantes sociales personne agée dwC&lote D)

«a2 A 2 0OSayec link regpmyfsable de SSIAD qui ne voit pas tellement, qui nous voit plus comme
dzy R2dzof 2y 1jdzQl dziNS OK2a$S Iljdza f2NAR RS al @AaArds
2SS LRdwlAa siUNB LINBaSyiaSsz SwRediYQUzQRBRAG S| @Sdai2 Al

hiérarchique et elle ne me voit pas comme collegy&C site A)

{WQIFA dzyS SELISNASYOS dzy LISdz LISyAotS | SO dzyS 022
f OKSdzNBs g2Aftt OUSABY&Yy( SESHBIO S dai2 NjfdiA  SHREISYWIBA ¢
O22NRAYIFGA2Yy S ljdzA SadGAyYS jdzQiata FT2ydG RS2t y2i
RAALRAAGAT adzldLX SYSYGFANBST ljdzA @GASYyd aQl 22dzi SNI |

tenus par une coordinatrice de SSIADGC site F)

8.2.6. Les réseaux gérontologigues

lls étaient présents dans 13 sites mais ne couvraient que rarement tout le territoire MAIA. Parmi les
réseaux présents, 3 étaient structures porteuses, dans 5 caiailent étroitement associés au

porteur ou coLJ2 NIi SdzNE > n SGlFASyd LI NSyl ANBa Sy | LLJzA
mouvement de concurrese forte. Le ceportage témoignaitde la place assez centrale qui leur ait

donné.

8.2.6.1.Résealégh G A YS Sy Gl yld [dzQAYAGAIF G§SdzZNJ RS I O22NRA
La plupart de ces réseavdalisait déja ou aurait dd réalisene partie du processus de la gestion de

cas a savoir un début de ciblage, une évaluation qui tend a étre multidimensionnabe, u
planification individualisée incompléte et un début de suivi. Leur positionnement était plutét clinique

I S0 RSa fASya F2Nla SO tQKsSLIAGIE SG tSa YSRS

le porteur est un réseau gérontologique, lesponsables de ces services ne conceptualisaient que
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NI NBYSy(d SiG 42dz0Syid AyO2YLX 8GSYSyd € 8dNJ F OGA2y |
cas par ailleurs. En cela les porteurs réseaux sont différents des porteurs CLICs qui habituellement
coneeptualisait plus rapidement une différence entre les approches et services CLICs et celles de la
MAIA.

«a2A 28 fQFA RAG dzy LISGAG LISdz Fdz RSLI NI fF YAa
pense que cela a déja favorisé ce travail 8e2cNRA Y F GA2y X O0USad 1jdzStljdzS O
arrivant.» (GC site N)

«Le réseau, il s'est toujours positionné pour moi comme en gros, je vais étre un peu ferme dans mes

RSOt FNIGA2yas OS [ d§ @2da TiA(SHE2 A8 ROAYAS SyRiBaa

dans les réseaux on fait cela en permanen{@romoteur Q)

« 8 ljdA I SGS S8 L¥Xda O2YLX AljdzS OUsSad f

résultats» (Pilote E)

(Vo))
Q)¢
Z
ey
QX
w»

«La construction en paralléle, dg la méme séquendeS Y LJA X LX dzis G 1j dzQSy LI N
géronto qui s'est construit en partie dans les mémes instances, quand méme avec les mémes

LI NI Sy ANBa Si ljdza F @dz £ S 22dz2NJ Sy YsYS (SvyLasz C
atout. » (Pilote E)

8.2.6.2. Les réseaurrst limités par leurs activités

La répartition des taches entre le gestionnaire de casatdordonnateur réseau restagouvent
RATFAOAE S® [ 2 NA |j dzQ dzya8 deseaiti aehplexe? gfle wditdehdaric& a redteNJ £ S N
dans le réseau. Paaf f SdzNE = f 2 NIaij wafstmé&iu réskdu dzllalgastioyf deSas, le

réseau @ AG GSYRIYyOS t yS LXdzA AYyGSNBSYAN] 0LINR Gy
RQSELISNIAAS |jdzQAt | @FAlG Sy azy aSayoo

«Eh bien je vais répondre honnétement avec vous, je vais favoriser la MAIA, elle va me flinguer le
NEaSlIdzz R2yO Y2A 2QlA Rdz LISNB2YYSts Af Tl dzii | dza:
ne faut quand méme pas exagéré parce que si BYARA en France, que des MAIA, cela veut dire que

/' TL/ S NBA&SI(PdemetenPEA &GS LI dza @
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«[F ANRP&AS RAFTFSNBYOSs 0OUSal ONI A 1jdzQl dz yASBSI| dz ;
GSYLA | dz YyADSI dz Rdz NB a S todgmgngment,@h plabhJiePshii? gaSoddtrelzy” Lt

2y yS S FIAG LIax Sid 2y AYLRaS LINBaljdzS Si ar f

yQSad LIa 21 2y YQFNNEGS >y OK2a$sS ljdzA Sad RAT?
rien, on va quelques fois balayer tout ce qui était un peu existant pour essayer de reconstruire, c'est

de la reconstruction avec les besoins et les envies et la c'est totalement difféfleramoteur J)

{5Fya y2& NBaSlIdze RS 3 wRafendre doBcyon & de R $rddudiiitd A2 NJIi &
FIANBI aiA 2y yQl LI & RS &adAGAI LI & Fdzilyd RS R23
trop dans la productivité, je pense que les situations complexes donnaient beaucoup de boulot au
réseau géronto et elles débouchaient sur rien, donc passer beaucoup de temps pour pas grand

chose» (Promoteur J)

«/ 4ShGrAlG €S NbEfS RQdzy NBA&ASIdz ISNRyG2f23AdzS RS L
OuUsSilFAlG S N Sigueetqns fodned audiveAlSdeJa yestdrt d2 cas, cela faisait

LI NIAS RS aSa YAaarazya RS NBAYUSANBNI aSa LI GASy(
le réseau géronto qui était contre cette idée, bien loin de, parce que c'étaitilé avaient le plus de
RAFFAOMzZE §S RS NBYUINBNI OKST €S LIGASyd Si oSO ¢
F2NOSYSyid fF L2aairoAfAidS RS LINBYRNB S GSwLBAX Af
(Pilote J)

8.2.7. Collboration des seliges hospitaliers en gériatrie

Df 20 f SYSfy (i y ®p&xikdhchik SuFfisamment inscrit dans la démarche de concertation

taci Alj dzS@ [ S LI dza undéeherhSnAdiquat {un Elificii heAréprésentant que son

service). LeK 5 LA G dzE y QF @ ASy i LI & RS YSaal2y3d GEAKAENIARS
était aussi souvent absent des discours des pilotes, promoteurs ou gestionnaires de cas autrement

que comme € Qe dadnde». Les difficultés étaientrés nombreuses av les promoteurs et les
LIAf20Sa t O2yOSLJidzZ t AaSNI f QAYLX AOFGA2Y RS f QK& L
3SaidA2yylrANBa RS Ora @FASydG LI N O2yiaNB aasi

f QKS LIA G f @ as YS deicks diséeat et Sduteht malyiderkifié® dans la structure
K2aLAGFEASNBE Afa & SGlFIASyd tINBSYSyd | O0SLIiSao
LINE Sy ASyid Rdz Y2YRS K2aLAGFfASNI [ dz aSya 1 NBS
consultation mémoire, CMRR...). Dans deux sites au moins, pourtant porté par des structures

médicosociales (CLIC), les demandes provenant du monde hospitalier était les plus nombreuses (ce
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qui était nouveau dans les deux cakps difficultésrencontréespar les gestionnaires de cas se
aAldzk ASyid &dNNLiz2dzi RFEya t+F FNFAYSyGaldazy Sy AyidaSN

«[ § aSNBAOS &a20AFf yS 02YYdzyAljdzS LI a SO fQS|dz
LI a SO fQSljdALS YSRAOIf &8I R2y¢ 0 S@2 Riyt SaR2¥EES R0
fSa FdziNBazx YIAa RS (2dz2iS Tl ez2y OS ljdzQ2y RAG | d:
LI aas 04Sad [dzQ2y > LI NOS jdzS 2QlFA G(GSfSLK2yS t O
unauNB LI GASyd SiG 28 fdzA RA& Fdz FFAG LI NJ NF LILIR NI
YIA&a2y RS NBIUNIYAGS:E OS yo®Gsitdli LI a Rdz (2dzi S LI

t NI FAEESdzNES f SaaeNtnauffisehtd RQAYF2NXYIFGA2Y NBA

«CequiestZYLJX AljdzS> Y2A OS 1jdzS§ 2SS (iNRdzSs OUSad | dzQl
Afta @g2yis SdzE Afta F2yd LISt t y2dza Y A& ljdzZ yR 2
G2dz22dzNBR X LI NOS 1jdzS 2Ql Aai éemghdé atcéSqueda gersoRrme dpyjt Sue 3 S a G
L2 dzNJ dzy RALF Iy 28 0A 03 LIdzNJ LI2dz@2ANJ | LINBa O2yiAydzSN
RAF3Ay2aiGdA0r 28 YQSy 7F2dzilAaz OuSad 1jdzS 2Ql @l A&
besoinl LINB & RQI @2 A NJ diyB yWEBdz2 dAT | AdzyR O2LY LKIISLISt S |j dzl i N

compterendu, et je suis bloquée.(GC site H)

«9y FILAG tSa fASya |jdQ2y |z 0OUSad ljdZ2 yR YsYS o
ASNAF GNBR GRS LOKDS 1jdzS t+t SdzE az2yd ljdzdyR YsYS L
LI 2aS Fdz R2YAOAES SO t fQAYOSNRERS az2Aad Afa yz2dz

courrier quand ils ont vu la personne en consultation, c'est uelabindme il se fait beaucoup plus

avec le médecin hospitalier a partir du moment ou lui nous a repé(&eC site J)

8.3. Résultats transversaux issus du pilot@ipapitres 6 a B
Les experts tiennent a souligngpis phénomenes fréquents et répand dans différents sites quel
jdz§ a2AG €S yA@Sldz RQAYUSANI GAZY
- La logigue de coordination, explicité plus haut (voir 7.1.4.1) est en fait trés présente a la fois
LI2dzNJ £ §&4 LIAf208as £Sa LINRBY23SdNE S tfQSyasSvyo
AQF3IAG RQdzy FTNBAY t QI OGA2Yy Rdz LIAE 2GS OF NJ Af
RAFFSNBEYOS | SO f QA weardgaasition) at Ainsi laisser le pfoBiQetiie A (10 S |

les partenaires développer essentiellement un dispositif aerdination.



- il semblaity avoir encore assez souvent une confusion entre service de gestion de cas et
MAIA pour un certain nombre de pilote mais surtout pour les partenaires. Notons gue le
focus groupsréalisé en octobremettaient en évidence de ce poi de vue une assez nette
évolution des pilotes sur ce point
- Le deuxiéme phénoméne tnaversal aux différents sites éfai t I RAFFAOdzZA S t Tl
gue les différentes composantes du dispositif MAIA (concertation, guichet unique, gestion de
cas, 2 dzii A f RQSQIftdzZ GA2Yy YdzZ GARAYSyaAz2yySt aidt yi
syl 8§ YS RQAYT2 NIt inter@égendndtsNAinsiIISsvproriodeylts comme les
LAt 203Sa 2yd Lz | @2ANJ dzy RA&O2dz2NE | 4489 NA OKS
mais en les fixant plutdt comme degtapes subséquentes que comme des eomposantes
interdépendantess.
- La composante guichet unique était globalement la composante qui pasaire le plus de
difficultés ala fois aux pilotes et a leurs partenag lors de la visite des experts. Les
confusions entre lieu unique et mécanisme guichet unique étant encore fréquentes.
[ I LJ dzLJr NIi RS a bppropidlaaémaniy8esr MAIA dlile térheSryaison» ne
renvoie pas a une maison» etol lemot «Alzheimem y'S R2A G LI & &edifaltdl Sy RNB
mais comme un débutEnfin, le teme «gestionnaire de cag Y Qa8 kés (plus faciles a
OGN yaYSGGNBd [Sa LAf20GSa y2dza 2yd G2dza GNF yAYA:
conceptsRl ' ya £ Sa LI NGSYFNRFGA GFOGALdzSa SdG aidNI GSIA|
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9. Guichet Unique/Guichet Intégreé

9.1.Elémentsde la définition
Le processus de guichet unigue tend a offrir aux personnes vivant sur un territoire doanmigité
RS&4 LINROS&&adza RS NBLR2yaSa | dzE RSYIFyRSa Si RQ2N
j dzQStftSa az2yid 2NASyiGdSSa Sy F2yOGAz2y RSa o0Saz2iya
RQIl OO §'aEn teGéna I& @uichet unique ne visepadduire le nombre de lieu ol ces processus
ASNRBYG YAa Sy dzdzNB o
Définition des points d'accés: lieux ou est disponible un certain niveau d'information permettant aux
personnes d'étre orientées vers le service dont elles ont besoin
Un des premiers enjeugst celui du diagnostic déterminer les partenaires qui sur le territoire
assument (ou devraient assumer selon les missipinsontattenduesd'eux) des fonctions de points
d'acces. Il est important ici de dépasser le stade du seul volontariat d'etidres la démarche. Les
sites volontaires sont les premiers a se "signaler" aux pilotes. Le pilote doit par la suite faire un travail
d'identification soit par analyse des missions, soit par tracabilité des trajectoires (soit les deux) (cela
n'‘exclut pas quin certain volontariat soit requis par la suite pour assumer les processus guichet
unique)
Le deuxiéme enjeu est d'harmoniser les pratiques de traitement des demandes et d'orientation sur le
territoire dans l'orientatiorvers I'ensemblele I'offre de sendes du territoire (y compris la gestion de
cas), ceci nécessite la définition de modalités, de procédures et de processus de réponses aux
demandes (appelé script) et la définition des populations ciblées par chaque partenaire (dont
notamment les crittres@l 008 a t I 3ISadAz2y RS OFaovoe [/ QSad | dz
fl LISNXYIYySyOS SiG RS I 02yyS O2dz@SNIdzZNE 3IS23INI LK
Le troisieme enjeu est de construire a partir de ces points d'accés une base de donnéestivdorma
(participant a la fonction< observatoire») permettant une remontée au niveau des tables tactiques
et stratégiques d'information pertinentes sur les besoins de la population, ce qui peut étre découplée
en:

-nécessité d'une culture de la productiate statistique de fonctionnement par les points

d'acces

!Lanotion de @ointRQ I QOF& Al NBFSNBYyOS t tQFO00sa t tQAYTF2NYIGA
certaine citation de «J2 NIS RQSHMUANB SNEFSNBY OS t dzyt SGEM®@HE Y2AYRS
systéme). Ces deux notions ont été utilisés pendan$ unLISNA 2 RS LI NJ f QSljdzA LIS RS LJA
RATFSNBYOASNI £Sa O0GSdzNAR Sy F2yOiAzy RS f SdzNJ LI NI A O
RQ2NASYy (Gl GA2y Si RQIFOOsao®
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_ySO08aaridsS RS fl YAAS Sy dzzONB R &elaldNBOS A & dza
définition, c'est l'utilisation des scripts, avec standardisation des pratiques et systématisation du
renseignementes bases de données

-nécessité d'un outil de production de statistique commune

- tracabilité d'un échange en table tactique ou stratégique autour des données issues du
dispositif Guichet Uniqu i RQIl 2dza G SYSy dia &dz00Saaékinska RS f QSyas

l'dz RSO2dzNE RS QS E LISGUucheSUhigueizA 2y =S f O F NALISLIEE [ GISASR y1LIIC
« Guichet Intégré> dans les documents visant a la généralisation du processus MAIA. Ce choix a été

fait en raison de problémes récurrents de caipension autour du mot «nique» qui était compris

y2y 02YYS fQSyaSyotS RSa LINE OS habilitsy a étfle dliched/a Y I A &
Y2YSyd RS tF @AarisS RSa SELISNIa OS OKFy3aSySyid |
pourquoiRI ya OS NI LILIR2 NI vy 2dza dzGwichet Brigyes NofoysQqualle f QI LJl
OKI yaSySyid RS @20F6ftS yS aQSaid | 002YLI 3IyS RQIl dzO«
LX dz& Kl dzi® b2G2ya S3AFESYSyd |jdRIfaFIQFa dzNENISRS (LY
NEOSLIIAGAGS Guhef fdgdLISt € | GA2Y

9.2. Particularités méthodologiques de ce chapitre

ldz Y2YSyid RS&a OAariSa RQSELISNIA&ASSE S LINROSaadza
aucun territoire. L'implardtion en était trés diverse. Ce fait était attendu dans la mesure ou les
PGAraAriSa RQSELISNIAAS 2yi Sdz tASdz £t dzy Y2YSyid 206
O2yaidNHz2OGA2Y RS OSdGGS O2YLRAl y i Scomp8santedaitgeldS I NI ( A ;
fagon centrale dans les réunions nationales de pilotes ayant eu lieu juste avant et pendant les visites

des experts sur site.

Les experts ont choisi de ne pas aborder cette question sous un angle théoriquen @ / QS &
pourquoi leguichet unique ne faisait pas partie des composantes systématiquement abordées en
entretien semidirectif avec les pilotes. Bien sdr, les pilotes ont pu spontanément évoquer cette
jdzSadA2ys S OStl y2dza LISNYSG RBEAORKdZA GINBE H) &8 NI&I
Rdz NI} g Af RS& SELISNI& | dziz2zdzNJ RS I O2yLialyidsS |

les rencontres organisés par le pilote de certains partenaisfs» du guichet unique
Les experts soulignent que lesitgs ont eu lieu entre avril et juin. Lors de la réunion pilote du mois

RQ20G26NB 84 SELISNIAE 2yd Lidz YS&dNBNJ [jdz8 €8 (N
Yy 2Y0oNBE RrophatatiadBvaiReg franchi.
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9.3.EvaluatiorR QA Y LI F yia I GAz2Yy
9.3.1. Difficultés deperception du concept
[ QF LISt € F 0A2y Hgea ki Sare etizydrpeass> p& tn: giadd nombre de pilote

gui rapportient souvent leurs difficultés a expliciter ce concept auprés des partenaires.

«! 2aST OJA ous le deprésantamNBey/Feagce Alzheimer, mais quasiment tout de suite, cela a
SGS €S LINBYASNI LI NISYFANB [jdzS 2QFA NBYyO2yiNBXZ R:
dzy Alj dz8 LIKBaAljdz8S RQdzy f A S dzpokeefoproAPHoke®) & dzNJ of | OA f

Il lui était reproché notamment de rendre complexe la relatiaox CLICs qui revendiquecette

identité.

«WS yS adzaia LI a &adzNJ ljdzQdzy 3IdzA OKS{G dzyAljdzS YdzZt GA
opérationnellement sur unerrain c'est beaucoup plus difficile, mais parce que les gens avaient
identifié le CLIC comme étant le guichet unique de la MAIA, donc faire changer les choses et ils
YOI @FASYd LI a FT2NOSYSyd o60ASYy ARSY (A manechpy LI dza
(Pilote Q)

«[ § 3dAOKS{G dzyAljdzS Said dzy f ASdz dzyAljdzS 2G fQ2y N
CLIC, mais moi qui vient de [tel autre partenaire], [ce partenaire] est considéré comme un guichet
dzy Alj dzSX Y2 A tods@lérer que €dtaidzNI@ référentL3dx du CLIC] voyait une concurrence

CLIC et MAIA, [...] cela entraine un certain nombre de freins dans les sollicitdfdiose M)

Quelques pilotes teiSy i RS G NRB dzOSNJ RS&a | yI f 2 Idpgadenaird deNJ Sa a |
RAFTFSNBEYOS SyiuNB S 02y OSLIi RS 3IdzA OKSG dzyAljdzS Si
«Leddzh OKS(G dzyAljdzS 2SS ONRAA |jdzQAf & FAG dzy € ASdz AR
y a toujours un local de campagne et pourtancémpagne elle ne se fait pas au local, elle se fait

partout dans un esprit guichet unique, et pourtant il y a un lieu identifié, et je crois que notre lieu
identifié c'est un peu comme le lieu de campagne de la MAIA au départ il est indispendiluee

H)

Mais plus encore, les pilotes f8d A Sy {iftieiexdé corBpiiehdkeilte qui étaattendu dans le
LEFY YEGA2YEFE SG LINI£QSdALIS RS LAE2GF3S yIEiaAazy
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«Je me suis dit que le plan Alzheimer, la maniére dont c'était décrit, cela ne correspasdai

ONI AYSyid t OS 1jdzS @2dza LRNIAST @2dza Sy Gl yd | dxQ
RSOFfI3S SyGidNB OS ljdA Sl AG SONARG RIya €S LIy ¢S
O02YYS [iGSYyRdzZ Y2NBE 2QLINB ORSNINREINSZ (i 8fzOt £ Sdz RQI
diffuserait toutes les informations sur les aides et les prestations auxquelles ont droit les malades

lfT KSAYSNE Sy 3aINRa 2QSil A& GNB A& 3Idza OKI& % (Pidey A lj dzS L

G)

«lQAGSY ljdzA YS LI N»XAdG ¢
LI NI AG S L) dza RAFFAOAC

S LXdzA AYLERNIIYyd O0USad f &
S OusSaid tS IJdzeidied)i dzy Al dzS
«WQSyYy 02 YLINBly®R%0 & B@AaTS y3ASZo |t Rdz 3dzA OKSG dzy Alj dzS =

avancer sur cette notion de guichet unique sur le territoi¢Bilote C)

Plusieurs pilotent pasiient de «modification de la définitiom & | y &  |jayeSs py paeiir ay Q

identifier clairement en quoi ces modifications avaient consisté.

«C'est surtout le guichet uniqgue qui me pose souci, je ne sais pas si c'est une mauvaise
O2YLINBKSyaArz2y LI NOS 1jdzS RSLJzza S RSLI NI 2QFA ¢

aussi autour du guichet unique et du coupPilote C)

«WQH dgd & A YIF A& ONIFAYSY(d fQAYLINBaarAzy 1dzS YsYS Q9
AYF2NNIEGA2YE 1jdzS 2QFA Sdz £t QlyysSS RSNYyAsNBsz Si
informk G A2y a [jdzS 2QFA Sdzzx OS yQSad Lka tSa YsvySasz f
RSodzi SG t1 Floe2y R2yid SttS LI»NHl@GeQyl AyidiSylyid OS

«Q: Finalement c'est le référentiel ou c'est la CNSA qui a fait bolgeichose® Estce que c'est la
RSFTAYAGA2Y RS I /b{! 2dz Sad 0OS?ljdzS O0UuSad tS FIA
[ Sa RSdzEx OusSad ¢3S RSdzEZ YI A& Fdz RSLINI LR2dzNJ Y
aao

w»

a
qui finalement se sont retrouvés paint RQI OO
Q: Qui par exempl&
[§ @oy2Y RQdzy 2NHIYA&AYS8S YIAa Sy FrAG OStl | S
le terrain et ce que faisait chacun que les choses ont évolué.
Q: Donc il y a une part liée au fait quele discours est flow mais2 Sy (pasNIMBNGTEr le flou

...ou la difficulté du flou?



La difficulté du flou cela a été la difficulté de déterminer qui fait réellement de la coordination et sur

j dz2 A LJ NOS |[jdzQl dz RSLI NI Isifdisaieént d& i cobrdinafforSpgoyf apliedzA Y Q:
YQI LISNOS@2ANI [jdzS 2dzAx LX SAya FlLAaAlASyd RS tF 02
AaSNBAOS OStl yQlI NASY t @2AN | SO tI O22NRAYLl (A
momeri R2yyS OUS&G RS &l @2AN) ljdzA Sl AG NBSttSYSyi
guichet unique, clest-RANB f S& {{L! 5% {(2dzi OSdzE ljdzA F2yiG RS
RQlFI 008az YIAa yS RSJA Sguyiéhyde la Bodeditafios ét cetizgaldjnizSiu |j dzS

GSyLla @ryid RS aS YSOGGNB Sy LXFOSz aiayz2zy 2SS YS N
Q:9G OSGGS RSTAYAGAZ2Y 1jdzS Gdz R2yySa OuSad f+ RST,
Adaptée a mon terrain: (Pilote Q)

Cett 3aS8ST f2y3 SOKIy3aS YSi Sy f dzyA s ddBsigdaiélanRla T T A O dz
O2yRdzZA 4GS RS LINR2SG 2NAIAYIFES FR2LIGSS LI N fQ9t b |
gue comme guide et non comme prescription. Ainsi le tilad@ la pilote quise plaignait du &ou »

Rdz RAa02dzNAE NB@StFAG Sy NBI &R (LN dESS YO-SG A1jQaaSi | IAdZS L
RQdzy O2yOSLIWi t dzyS NBFIftAGS t20rtS a2d@Syd oASy

textuel des missions de chacun laissaiire. Au fina) il semble que si la définitionachangé> cela

GASyd Sy TFILAG RQF@FrydGlF3S ldz FHAG jdzS tF LAE234S

contexte local que parce gque le concept guidaialui-méme changé.

Deux écueils ont été particulierement repérés par les experts dans la compréhension que peuvent

avoir leurs partenaires du processus guichet unigue

a) confondre guichet unigue et table tactique

Cette situation lj dzA Sy @A Sy (i tRANGDBIBUEANBA Ff Q21012!S it RYS G G NB &
unique était peu fréquente Danscette optique, la concertation étaenvisagée comme un processus
a court terme aux fins de définitionedprocédures communes. Cela poséitl RAFTFAOMZ G S

engagement minimablutdt sur un mode de coordination mais sans objectif réet@mganisation

b) confondre guichet unique et accés a la gestion de cas

Cette situation étaitpien sSgNB f A SS +t f QARSYGAGS RSa F2yOiAz2ya R
cas. Ce «&avers» était encore fréquent lors des visites des experts. Toutefois, lors du deuxieme
focus groupe les experts ont pu constater que cette confusion avait disparu du discours des pilotes

600S ljdzA yQSihFAdG LI & F2NOSYSyid €S OF a S t SdzNB L
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« Les situatins complexes elles sont orientées vers la MARilote C)

«l' S ljdzA S$ad O2YLX AljdzS 0US&id RS RANB ljdQ2y f SdzNJ

faire appel a la MAIA, il faut étre dans le [territoiresX{Pilote H)

9.3.2. D¢loiement certrifuge du guichet

[ S 3dzA OKS{G dzyAljdzS aQSaid (G2dz22dzZNB RSLIX 28S RS Tl oes
noyau de paii Sy ANB& OSY(dNI dzEd / St LINEa® ®ljodzs aisé dedzy S RA
surmonter: le nécessaire dépassemeté la limite de ce @oyau» pour la construction réelle du

guichet unique.

Le «centre» du guichet unique, c'estdire le partenaire le plus impliqué (appliquant toutes les

LINE OSRdzZNBEA RSTAYASAa RS T ce2sfail a &k NG & platdfdimgsdzy & | C
réunissant différents serviceppuvaili | @2 A NJ dzy &aSdzZ € ASdz RQFOOdzSAf F
(n=7) ou plisieurs (n=10). Ce gentre» état le service oula plateforme de services ou étaien

localisés les gestionnaires de cas dafiscds. Dans 5 cas il yad dissémination a un ou plusieurs

I dzi NB a f A \idpas de gestidnhaire/d@ &as (méme si certains de ces lieux déipande la

structure embauchant les gestionnaires de cas).

«Laa garantir a mon avis, a garantir gc'est rempli c'est ici et le réseau, le CLIC une fois sur deux, le

CCAS je ne suis pas persuadée (...)» (Pilote I)

Ce «centre» avait une identité sur le territoire plutdt marqué médiespciale (souvent a partir de

structure de type CLIC ou apparentée;8. Plus rarement son identité étaavant tout sanitaire

(souventa partirde réseau, n=4). Enfin dans un cas la structure centrale a été une création de novo
yQl&lyid LI & dzyS A RSofidlél auSanitaidBeti dand @ Icds NeBatre¥ StaitA O 2
représenté par un partenariat de structures sanitaire et médigoiale Aucune de ces configurations

yQl aBR9ESSs f QSyeSdz Sil yi LINAcgnDe»lgbur énYsbryf et RS & C
AYLX AljdzSNJ £t QSyaSyofS rkSa LRAyda RQIFOO0O8& Rdz G SNNA
Un indicateur du déploiement du guichet unique a été repéré par les experts a partir du discours des
LISNBEZ2YYSa AYydSNNRISSas 008Sad fQdziafAralriaazy STFSC
notamment les médecins généralistes (dansitéssles médecins traitants constituent une des 2
LINAYOALI t S4a a2dNDSa RSa RSYHYRSa RQSYGNBS Sy 352



«On a quand méme une majorité de situations qui nous sont orientées par le milieu sanitaire,
médecin traitant, médecin hospitalier, consukémoire, finalement je me dis avant on travaillait peu

I SO0 SdzEs LI NOS ljdzQ2y yQeé ttFAG LI as OuUsSiarkAd ¢
faisait, mais on ne le faisait pas, enfin la je pense, donc la il y a une évolution vraindirdjsje
naturellement les partenaires du champ médsozial on allait vers eux naturellement et cela se
FLrA&LAGY SG €S aryAdFANSBT At FrEtFAG FFEANB fF R
peutétre que c'est, je pense que c'estMAIA qui a été le déclencheur [...] au niveau du service

gestion de cas, les médecins traitants, sont les deuxiéme ou troisieme signalant dans les demandes de

gestion de cas (Pilote C)

«[Cepilote parle de ses taches] aprés je dirais tous les contaets les différents partenaires du
guichet unique pour faire simple, les médecins traitants, les spécialistes par exemple un neurologue
jdzA yS FlLAG LI a LINGAS RS y2a GrFrofSaz fSa K2alL

moins fait» (Pilote H)

9.3.3. Enjeux du diagnostic

Le diagnostic a fait souvent appel a une satéevolontariat, qui sélectionnales partenaires ayant

«le désir» de participer a la démarche. Dans cing sites notamment ce développement basé sur le
volontariat a ¢ prédominant.

{dzNJ ySdzfa I dziNBa &aAdGSa dzyS RSYINOKS L) dza aeadasy
j dzQAf a az2ASyd @2t2y il ANB& 2dz y2y LJ2dzNJ LI NIGA OA LISN
{dzNJ RSdzE &aAiSa ftI RSYINDKS RQMEindI© guicHeRuyiiquéi S NNA
LI Ny AaalAd Faasi I g yO0SS @S0 LINRPRdAzOGAZ2Y | dz Y:
O2yOSNIFGA2y NBOSyalyid G2dza fSa LI NISYylFIANBa Rdz
noter que cette démarche était nécessayel A a y2y adzFFAalydS LI2dzNJ YSGG
guichet unique car elle permitit un bon diagnostic de la situation organisationnelle mais ne

permettait pas par ellanéme la réorganisation.

hbPodnd 9yeSdzE RS f QKINX¥2yA&alGA2y RS& LINI GAljdSa

9341.9NALII SG ONARGSNBaA RQlIOOSs a

Surtrois sitesunscriptn SEA&GFAG YI A& Af yS O2YLRNIIFAG LI &

R2 OdzySy (i SGFAG a2aGSYFGA[dSYSyd NByasSiAdysS RSa f
mais ce document ne perntait pas a lui seul l'orientation qui était faite sur dgugement» du

professionnel. Il arrivait que lescript» prévoit des «ases> ou des «riteres» a cocher maisans
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processus clairement défini liant le nombre ou le type dmses> ou «criteresp SiG f Q2 NA Sy it
effectuer.

Sur six sites au contraire le document se défaii I dzi 2 dzZNJ RS ONRA 8 NBa RQI O0S:
3SadAz2y RS OFaz &alya LINBYRNiBns fogsibl€s2Dandics cadeQSy & SY
tracabilité des demarek d'entrée en gestion de cagait possiblemaist QA Y F 2 NXé qué 2y & dzd

devenaent les autresnanquait.

«les3Sya 2yid Rdz YFf £ LI NIFISNI y2iNBE aONRLIW RQl yl
tendance a ne pas remplir et & appeler, doncfldyl=z R2y O I &aSONBGIFANBST 2dz
boulot c'est plus simple (Pilote H)

Sur deux sites un script existait et comporRiS & ONR (G 8§ NS & R asCDassZechasuh I IS 3
document étai systématiquement renseigné (quelle queAsdoriehtadon) et il comprenaitdes

criteres d'acces a la gestion de cas, il naiapas de demande en gestion de cas sans passer
préalablement par ce filtre. Par contre les orientations vers tous les autres servicagmestu

domaine du qugement» professionnel.

Enfin,surcBlIi I Aya aAiidSa tadsgstayiatiRer@nzaeseigné aficaiscritereR QF 008§ a
L tF 38atGAz2y RS OFa LIy SUIdedi RIBFIAGER & dzii NBA & 8NP

« Moi maintenant pour mon guichet unigue, ce qui me pose probleme,veeétre comment créer

Y2y AONALIE RQlIylFfeaasSs Ff2NA OStl LI NI O2yiNB= LI |
compréhension totale pour aprés pouvoir expliquer aux gens, a qui je vais solliciter pour travailler sur

OS & ONXR LJGouvRiQleuy éxpliguarSec dek mots relativement simples, ce & quoi on veut
Fo2dziANI SG OStF | dz22dz2NRQKdzA OU Sa (s -miiingmeielleSy O2 NS
avait une pile comme cela de dossiers, tous de dossiers en lien avec la maladieid K Seh MENE

voila des dossiers pour tej voila comment cela se passe, c'est trés, trés, trés diffigitdote D)

Aucun site n'gait défini script permettant une orientation vers tous les services selon des criteres

différenciés selon lesdsoins exprimés.
t 2dzNJ £ Sa aAadsSa Felyd RSFAYAA dzyd AONARLIGE OSNII

4 LISOA T A lj tiod detce dcrpriaie i demblaitS Y2 A Iy SNJ RQdzy S AYLI F ydl dA

processus:
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« Mais avant de mettre toute monde sur le coup et de partager tout cela, p&ue finalement cela
ASNI AG AyGSNBaalyld ljdzS tQ2y dziAtAaasS OSG 2dziAf RS

donc la semaine prochaime(Pilote I)

9.3.4.2. Orientation en gestion desa

Un indicateur est apparu au cours des visites sur site comme relié au travail préparatoire a la mise en
dzdz@NB Rdz I dvA GrSSl YRyRAMEdkSI S& RQSYGINBS Sy 3Saidrzy R
Schématiquement les sites se séparent en trois catégories

Les 5 sites ou les deisrs de GC ne senalignt pas devoir contenir obligatoirement une demande

d'entrée en GC

«Méme des situations qui ont été jugées complexes en réunions de coordination (...) partagées par
RATFSNBYGA LI NILSYlANBa LINB&ghe/cletait une si&tionireevaNtBazy A 2 v 3
gestion de cas puisque les gestionnaires de cas étant présents a la réunion (...) et que la (structure x

toute seule) au final décide que nerPilote D)

Les 3 sites ou l'ori¢ation vers la gestion de cas é&tanajoritairement décidée sur I'utilisation de

script:

«On prend le dossier et |a, quand cela oriente sur la gestion de cas a la limite on se dit que c'est trés

bien quand on a les critéres ce n'est pas un probléme, donc quand on a les critéres, aropesnd
signalement et aprés la gestionnaire de cas, elle téléphone au médecin, elles prennent tous les
renseignements possibles par téléphone, c'est quand c'est litigieyxXesta-RA NB  lj dzS |j dz2 A

F NNA DS t OKIFIljdzS F2Aa idzdzdzf§ REazi BISHHEAY #63 R Gx2 Hazk
NBdzy A2y ljdz2A 1jdzQAf | NNAGST OUSaild t -CKuelijcdsbdeT2A a =z
la gestion de cas, eske que c'est du réseau, ast que c'est du CCAS, ou@siue c'est duldC, les

F{ tt!1x StftSaszx StftSaszx Sy FILAlG t OKIFljdzS F2Aia I dxQ
dzy i St > @2Aftt OS jdzQAf & X 2y»(MBeMNLI Al fSa AGSYa

«On a des orientations qui sont issues de la réunooabrdination, et les professionnels, du coup,

208 adzhiad NBU2dNYSS f Ql dzZiNB 22dz2NJ S Afa 2yd O2YL
jdzQAta FlLAalFIASyd SO 1ljdzS OSftl asS O02YLX 84S ONI AYS
situations issues de la réunion de coordination, les partenaires ensemble se disent on va faire une
2NASYGFdA2Y Fdz L(ESS | dz RSodzi -6 FlLAalAd RSa TA
j dzZQAf & &S NBalLlRyal oAf RESpour leuzdire, ltidhs sk ous hdbldzFaireRde y O 2
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f Q2NASYy Gl GA2yE 28 @2da R2yyS fIF FTAOKS LJ2dzNJ £ SdzNJ
a la derniére réunion de coordination, [X] a dit, comme on a fait la derniere fois avec (le yilose),

f SdzNJ NBy @gz2eST 1 FAOKS RQ2NASydlGAzy Si fLs 2Ql A
O0UuSaid tS LINRPFSaaAz2yySt ljdzA | @2dzZ dz LI NX SNI RS OSi
on fait une orientationaupdle @4 Sa G f dzA Ij dzA NB Y LI A G »f{PiloteXKpA OKS S

Enfin, les 8 sitéu l'orientation vers la gestion de cas étaijoritairement décidée sur une réunion

d'inclusion:

«ll'y a le travail sur le script, mais cela a été un groddbooela a été la définition des criteres de

O2YLX SEAGSE tSa LINPOSRANBAZ faARANBY SdrdiS OISt I @R 3/ NX
AONRLIG SG tSa LINISYylFANBa tQdziaAtAaSyd SiG RSOt Sy
étre comme cela sur un champ restreint de partenaires qui devaient étre au départ [le partenaire x] et

fS /DX |ldz RSLINIG 2y y2dza | LINR LR &S -adiednilieiiot RS FI A
converge les scripts ou ils sont analysés en cifdlqur [ce méme partenaire] et le CG pour décider
RQdzy S 2NASY (| >fPROEENESEAGAZ2Y RS Ol &

Lf Sad AYLRNIFyd RS y20GSNJ AOA | doSgesfiof deicad dea | G A 2
constituait pas en soit un élément déterminant de la mise place du guichetnique. Par contre,

cela témoignaitR Qdzy'S OSNIiI AyS NBOSLIAGAGS RS& LI NISYIl Al
procédure commune sur ce champ limité et en cela, il appatai experts que cela témoigndtQ dzy” S
condition favorable deQA YLJX I y il GA 2y dzf G SNASd2NBE RS f QSyaSvyof

limités a la gestion de cas).

9.3.4.3. Permanence et couverture

[ [jdzSadAz2zy RS I LISNXYIySyO0OS RS tQl 008a | dz 3dzA O
réfléchir la mise en coidzy RS Y2eéSy o6Af aQlF3iAd RQFro2NR RS LJ
O02YYdzy RS Y2@&Sya KdzYFAyaoszr (SY2A3ylyid Ayai RQdz
RS NBTfSEAZ2Y | NINBYSyil SGS R20dzyYSy i Scowerthie y i f S5
territoriale adaptée au dispositif MAIA est apparue comme une priorité notamment dans certains
territoires de grande superficie peu dense (sur 2 sites également), elletesodst également

rapidement la méme question de partage de procéderele moyens humains.

268 RSNYASNI AAGS yQIFr @Al LI & steeskHartsrz2yyl ANE RS OFa |
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bPodp® 9y2Sdz RS t Q206aSNDI (G2 ANB

FtantR2yyS S OFf SYRNASNI RS RSLX 2ASYSyd RS t QSELISN
ddzNJ AAGST £S48 SELISNIAE yQ2zyd LI & Lidz 20aSNBSNI RS
des besoins de la population. Cing sites paraissaient avoir une culture de la production statistique de

type guichet unique au moins perceptible dans le discours du promoteur et du pilote et qui
sembhiSy i RS yI Gdz2NB t T @2 NR dl&délcet dbseaioreS Sy dzdz@NB 2 L

9.4. Facteurs liés ®A YLI | Yyl GA2Yy Rdz IdzA OKS G dzy A lj dzS
Dt 20t SYSyid Af NBaaz2NIl RS&a OAaaridisSa ROQSELISNIA&S |
- [ QAYLIX AOIFGAZ2Y RS fQK&LAGIEE RIEya f1 RSYIl NOKS
notamment carAf Sad RAFFAOALS RQARSYUGAFASNI REya f|
effectivement acteurs du guichet et les personnes a impliquer pour avoir une influence sur
f S& LN} GAIdzSa RS tQSyasSyofS RS OSa LINRPTSaanazy
- [ QAYLX AOFGA2Yy -BROAI S§azARSat FSRAOFQSald LI a | Aa
leur action est souvent elméme secondaire a une premiere orientation et que suite a leur

intervention le choix desrientations parait restreint.

- [QAYLX AOIGA2Y RSE YSRSKM$E BiSRSEL LNRFRRAAFS

les compréhensions ils faisaient ou non partie du guichet.

- Il semble absolument nécessaire de stabiliser la définition et le discours ainsi que la

formation des pilotes sur cette composante

- La phase diagnostique aujpurs été jugée indispensable par les pilotes pour mener a bien la
YA&AS Sy dzzdNB Rdz 3IagiVAIK Déur legyel igsdnfis@aifpadagdznA 5 A
GSNX¥Sa RQSNHBE BU KIS médel unanimement utile pour ce diagnostic

organisationnel.

- [ S GNY¥@FrAf Rdz LIAE 23S LISYRFy( dzy GSYLA adzFFfAial
différents partenaires pour expliciter et donner du sens individuellement a chaque partenaire

en fonction des contraintes qui lui sont propres.

- Le chainage¥¢G NBE I+ O2YLRalyidS DdzA OKSG Ay idS3INB 6 dzy

toujours facile du fait de leur contemporanéité.

- [ YAasS Sy dzdzONB rRaduéspdrplsie@diphases.iLSdeNidre Ssticille

des définitions (territoires, périmetrepartenaires, organisation, procédures et outils) mais
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les pilotes ont tous éprouvés que si cette phase est souvent enthousiasmanteyde»«
travail commence ensuite dans la gestion du fonctionnement et des obstacles au
déploiement (implication réellale chaque structure, communication interne, formations,

gestion de la permanence, bases de données et audit).

13¢



10. Gestion de cas

ldz G2GFt3> ctv 3ISaGA2yylFANBaA RS OFa SiFASyd Sy Lk
ROQSELISNI &d cde cad rt ipartipéyau XobkS Groupe. Sur les 16 sites ayant des
gestiomaires de cas, leur nombre varidié 1 & 8 dont 7 sites entre 1 et 5 sites entre 4 et et 4

sites avec 7 ou 8 gestionnaires de cas. Lesswisites sur site, un site Q | @hls deigestionnaire de

OFa® [ Rd2NBS RS €I LIN}GALdzS RS fF 3ISadAiazy RS Ol
b fQlFdziNB SyiNB o SiG y Y2Aao

Au décours de la tenue des focus groupes, des regroupements autour de la table en foestion

mémes classess RQN3IS S RSa LINRPFTSaarzya ARSyi(xljdsSa &

systématiquement formés.

10.1. Caractérigjues des gestionnaires de cas

10.1.1. Fortes motivations initias$

Dans la plupart des sites, une trés large majorité des gestionnaeresasl était volontaires pour

LI NI A OALISN) adzNJ RS&a SYLX 2Aa t Rdz2NBS RSGSNXAYSS
RQSEIWYSyYy il GA2Y MReeyfdine.f QA &a&adzS NB&AGI A

Leurs motivations pour occupearette fonction étaient multiple parmi lesquelled ir@atisfaction

dans leur emploi précédent, la volonté de travailler de fagcon plus en lien avec les autres
LINEFSaairzyySta S S 3F2H0I LRdz2NI f QAYyYy20-dvar2y | @S
L c Y2Aa SdOFAG RS wmyilpn el auiterdailsSmodiSdessiteS. RS f QSOKI y i

10.1.1.1. Volonté de changkss pratiques professionnelles

Frustration dans la profession antérieure

«WQSGlFAa FaasSlT FTNHZAGINBS LI NOS 1jdz§ 2SS GNRdzOF A& |
suite,oug G2dzi OFa fSa YSRSOAya GNIXAGlIyGa yQl gl ASyid
en évidence, enfin je trouvais que cela pouvait étre important que les assistantes sociales ou les aides

b R2YAOAf Sa &a2ASyd I dz O2 qgablino travail stait @@ngeiiticehntde a0 NB &4 7
f OKS LIAGEHE S SG Rdz O02dzLd ljdzk yR 2y YQI LINBasSyids 0S5 1
fS aSya RS OS jdzSz RS OS ljdS(GEeQwehBal &l Aa RS (NI g

+2f 2y i3S RQuagéSglobhaRies BersBnyles O
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«Ce qui me plaisait, c'était vraiment cette prise en charge globale de la personne, vraiment dans

L dza A SdzZNE R2YlF Ay SaxousSad €S NI LILRNI |ljdzQ2y | | @S
OStl AQAYAOANRGORIVAAQEY LICGNWE ONI AYSydaoquiond Sad LI
RA&FAG [[dzS 2QF @ Aa f QAYLINBaaAzy RQlFffSNI dzy LISdz

2dzilj dzQlF f 2 NB ljdzA SGF AG 1) dzSt lj dzS LyrONJIf vl N8R R Y/IOGAdES |
SUNB jdzQl SO €S (SYLlA 2dzadSYSyid (dz LR@D3NEIE G2 A NJ

+2f2y30S RQdzyS | LIINRBOKS GNYyagSNalFtS SO tSa LI N

« Concernant la gestion de cas, alors, moi entout cas c¥ qui  LJ dz OUSGFAG OS @2t ¢
OSGGS AYLIAOFGARZY ljdzQ2y FdNF AG £ F@2AN F SO €S
social que je connais, enfin que je sais bien que la communication, rien que dans le social, est des fois
compliquéea transiter et je trouvais que cette imbrication entre le sanitaire, le social, et le médico
d20A1E FEEFAG sGNB AyiSNBaalrydS Sid [dzQSy G2dzi Ol
LINAAS Sy OKIFNBS Si dzyS LISNIIINIBYOBSRE yR2 ff @ @DRYHI
G2dzi OFa 1jdz§ OUSihEAlG S »UEwsite®d) ljdzA YQI G AlG Ay dSNB

«Moi cela correspondait, déja par rapport a la prise en charge que je faisais a domicile des
LISNBE2YYySa | 8SO f Sa waithavwik Avecfled adendireziades, je ljrolzfis qu@ 2 y  LJ
le concept pouvait apporter un peu des solutions aussi bien pour bien saisir les situations de la

personne et puis essayer de travailler avec les partenai(€€ site F)

Désir de travailler en éqoé

«xa2AI 2Ql @FAa OS o0Sa2Ay RS GNI@FAfESNI Sy Sljdzi LIS
isolée, trés excentrée de tout sans échange possible avec les collegues et c'était devenu comme une
d2NIS RQSYy®BSHNEBYSY i d

10.1.1.2. Volor# de mrticiper a une expérimentation
D2 HIi LR dzNJ f QF LILINROKS NBTf SEAQGS &dzNJ £ S& LINI GAljdzS&

«Déja sur le principe que cela soit une expérimentation, donc quelque chose de nouveau, une chose
sur laquelle on pouvait réfléchir, voila, et qui, qui remettaiensaus peu en cause les pratiques au

niveau du service et la fagon dont on travaillai{fGC site E)



+2f2yiS RS LI NIAOALISNIMEmef QSELISNAYSydrdAizy alL! S

«/ 4Sad LI NOS ljdzS tS 02y0OSLIWi RS I al!L! YQAYy({SNB
j dzQS&aid OS 1jdQSitAG £S YSGASNI RS 3SadAazyylANB RS
R2YAOAE ST 28 al @l Aa ljdzQAf & | @FAG RS t1 O22NRAY}
20l @ Aa Lk a YLt RS (i bslpilessionneR &t jeQra@aisRidieyld rdgard gfu Sy G N
R2ZYAOAES SiGlIAG AyidSNBaalyid LRdz2N Y2AZ R2y O 2Ql A |
0N @At RS 3ASadA2yyrANB RS OFax YIFA& LX dza LI NOS
MAIA.» (GC site H)

Participer a une démarche nationale innovante et faire remonter au niveau national ce qui se passe

sur le terrain.

«/ QSald dzy O02GS dzy LISdz INR &AL Y(H LI2dzNJ YI LI NI + sl
desCLICsilydadE ya Sy FINNASNB 2G 2QSilAa FTNHzZAGNBS RS
honnéte et la je suis plutét, je trouve cela assez grisant de faire partie des pionniers, de ceux qui se
L2aSyid RSa l|jdSadiAazyar RS F6SNBI NBY3Y(i3N 288 ORS
vit au niveau du terrain, moi vraiment cela c'est un des aspects qui me passionne, c'est de pouvoir

faire remonter au niveau national ce qui se passe sur le terrain je trouve cela vraiment, et il me tarde

R Qs U NB anR poyriane souvenir et voir comment cela a évoly&C site L)

10.1.2. Spécificités paypes de formations initiales

Les formations initiales des gestionnaires de cas se répaeigsentre travailleurs sociaux (35%),

infirmiéres (32%), psychologu€zl.5%), ergothérapeute (7.5%) et juristes (4%). Sur les 16 sites, il y

avait au moins 1 infirmiére daris sites; une assistante socialtans 12 site une psychologue dans

6 sites; et 1 ergothérapeute dans 4 sites.

Le guide de déroulé du focus groupe prévoyait pas de cibler la discussion sur les origines
LINEPFSaaAz2yyStfSaod [ QSYLKFaAS Saryid YAasS adzaNJ £ R
choix avait été fait de mélanger systématiguement tous les gestionnaires de cas quelles que soient
ledzNBE LINREFS&aaArAzya RQ2NAIAYSO al faINB OStts OSNILJ
a QS ELINR YSNW

10.1.2.1. Les assistantes sociales

Difficultés par rapport aux situations nécessitant des actes techniques.
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«hdzZA = Y2A 2S5 RA Mdsdqgui me,ap@ e hardlicape ckstizé dotg oeslicabde la chose,

SUsad ljdzStljdzS OK2&S8s dzyS OK248 adNJ f11dSttsS 28
AYLX Aljdzk AGE SG o0ASY tt 28 adzia dzy Y2yaArdbdzNI |j dzi
KaLAGEEAAS £ ljdA 2y F LRAS dyS a2yRS ylaz 3JEHAd]
alors voila maintenant il y a des choses qui ne me paraissent pas, pas c@iSestj dzZQSFFSOG A S Y
RSONI Aa YQAY(SNNE @Nbénaitlk dasstcette simaiibs fuand drénie p&selz

des questions esDS |j dzQAf & | OStl ¥ OStlxX OStlsx S o0ASy vy
LI NE @2Aftt LI NOS 1jdz§ O0S yoSad Llka YI Tl iArz2y.

intéressantes a poses.(GC site E)

Difficultés a entrer en contact avec les médecins traitants.

«WQIA Rdz Yt £t GNBdz@SNJ YI € SIAGAYAGS LI NJ NIF LILI2 NI
02YYS SK 0ASy 2y yQSilia LAY YORYY di3S Yy2aS 2BoirhdiSa aTAN

des liens avec eux(GC site K

10.1.2.2. Les infirmiéres

Manque de connaissance du champ social

«t P NI NFLLRNI £ £ F2NXIGA2Y ROQAYFANNVASNBE 2y FI A
VIOA LI & RS F2NXNIGA2Y | 4ah@ENB ydof RE2ORXOISNY I Ral @M,

infirmiére parce que la gestion de cas, il y a quand méme une grande partie de»ss@falsite D)

Changement du rapport au temps

«90 Y2A 2Qlda nefpdd avdnciNBeaurdu guand on est dans le médical il faut répondre
tout de suite a la demande et il faut apprendre que dans le social il faut prendre le temps, il ne faut
LI & FGGSYRNB dzyS NBLIRYAS GNBLI NFALARS sy GILA LIJINIF 2{AG
X RSOASya Lidza LI GASYyiGSzI 2QlidiSyRa fSa NBLRYyaSs:
adZAGS8Ss 2QSidlAa LXdza REya tQlO0dGA2y 28 RANIAAS | dz
trop pressée, j& dzA & LJ dzd LJ GA Sy (S JAuReGE sileMBYy Ra +t sdGNB LI G

10.1.2.3. Les psychologues

Apprendre a travailler en équipe de collégues de méme compétence
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«l'dz RSLI NI 2QFA Sdz OSGGS AYLINBaaAiAzys Ysshay dSyl yi
travailler en équipe et avoir des collégues, quand on est psy, en général quand on est quelque part

2y Said S aSdA Lae R2yO0 OS yQSad LIl a FFLOAES RS
2S yQFA LI & f QKI 6A ( daiss unRaBpreiSsige Pour Rdiy(GL sieh j|a I Si -
alF @2ANE OSGGS 3ISadtAzyylANBS RS OFra Sad tI aSdzZ S |
2f 23dzS RQdzy

équipe. Elle ne référe donc pas a la difficulté de ne plus étredalen LJa & OK
f QSljdzA LS RS 3S

m-A&d O0ASY Fdz 0N} @ Af O2tfS3IALE RS
Modification radicale du positionnement professionnel

«WS yS alrgria LI a O2YYSyd 2QlftftFrA YS &aAaiddzSNI Sy
psychologue on est toujours en train@e A y § SNRANB 06 S| dzO2dzLd RS OK2aS3s
qui ne devons pas transparaitre, on se met beaucoup de barriére et on ne montre rien de nous, on

FIAG GNBa FGdSydAazys OStlF RSYFYRS RQI@2AN) dzyS 31
OFLasx OUuSaid SEGNBYSYSyid SyNROKAaalyiGr OuSaid RS az
Rdz 0ASy> 2SS {(NRBdz@Ss 2y YS RSYIFIYRS 2G YSa LI NByi

répondre, et puis la relation a domicile est difféeem» (GC site H)
Eloignemente la profession

«WQFA fOQAYLINBaA&dA2Y RQsOGNB (GNB& Sft2A3yS RS Y2y

f QAYLINBaA&aA2Y 1jdzS Y2y Ydaddmslagetiord? kas)icitanppsite dahsy 3 NI
f QF A R&uteS mais fa®S sur le pratico pratique je pense que je suis quand méme mise en
RAFTFAOMzZ 1S G2dzi Sad y2dzSIdz L}2dz2NJ Y2AX 2S5 GNI O
pres, je commence a peu pres a savoir quels sont, je ne suis pas totaieente, je ne suis pas

O2YLX §GSYSyd RSOFES LI NJ NFFLLER2NI t OStlF> YlFIAa 28§
yQSald LI & Rdz (2(d@me@&ysitt i 2 Yl GAaYS

MAndOMPod az2zRFIEAGS RQSYLX 2A

La majorité des gestionnaires de cas a été embauchéeles contrats a durée déterminée et les

autres étaient mis a disposition par des partenaires. Ce dernier mode leur assurait la préservation de

f SdzNJ SYLIX 2A FYOGSNASdNI S NBYyF2Nkel A €8 LI NISYyl NA
«reverement» par la structure promoteur au partenaire qui mettait a disposition du salaire du

gestionnaire de cas. Le®financementg(participation de partenaires sur leur fond propre) sans
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demande de reversement étaient exceptionnel? sites uniquement etes basaient sur des

arrangements antérieurs au projet MAIA.

10.1.4. Difficultés liées au temps partiel
48 gestionnaires de cas sur le total de 67 étaient & temps plein (71%). Les temps partiels ont été a
f Q2NRAIAYS RS énSeNiesdegeS Az RARG S IDdA 1S @

Manque de disponibilité pour suivre les situations

« Normalement un miemps c'est deux jours et demi, en gros, quand on est a temps complet, et il

est difficile de se dégager deux jours et demi ou en tout cas de concentrer ses acti\iE&sx jours

et demi parce que les situations évoluent aussi assez rapidement et que dans la gestion de cas, a des
moments il faut étre lasurdes apr¥sA RA 2 G 2y Yy S &AfI@CskhelOf SY RI A G LI a |

«<a2A OS 1jdzS 2QSy NBAANBy §32 #9ANSrdmedyest des gemds plne B & G |j d.
OKI ljdzS F2Aa3x LI NOS | dzQeSINBa A SA AZIYBRWEBS RS 03 &Y
propre.» (GC site D)

Manque de réactivité par rapport aux partenaires

«Moi je le vois différemmenta seule difficulté que je peux avoir c'est dans la prise en charge rapide
RQdzyS 3SadAazy RS OFax LI N SESYLXS €S OFa RQdzyS L
la prendre en charge a sa sortie, je travaillais par exemple le mercredirgt jevenais que la
aSYFAYS RQFLINBaz 2SS yS NBOSylAa 1jdzS €S YIFNRAZ |
jour, pour elle cela devait étre plus rapide, il aurait fallu déja que dés le lendemain on puisse mettre

en place, ce qui fait que fgersonne au lieu de rentrer au domicile, elle est allée en maison de repos,

et il y a eu une incompréhension quelque pafiGC site H)
Difficultés personnelles a gérer les activités des-2emips
« C'est compliqué, cela déborde un peu, quand oriedtNJ f QI dzi NE f A Sdz RS G NI @I

YsYS LIRdNJ £+ alL! LINDS [jdzS €S (StSLK2yS az2yysSs
LINEFSaaiz2yysSt 2dz £+ FIYAEES I RAGI »(GCsit®@H)AzRNI A G |
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« Sans parler de cela, moi je trouve que c'est un boulot qui demande a étre vraiment tres disponible
02YYS £S5 YSUASNI RQAYFANNASNGE t 02GSs SiG R2yO | dz
@3S0Odz £ f QKL LIAGLE £ S plehenent etdl $ & fad asseRdd terpS polrFafeice O NS N.
j dzS 2QIF A Lt T I A NBousSparcelgeBeg RiddRs, lesSamilled,Beg pr&fdssionnels, ne
azyid LI & O2YLX 8GSYSyld RAaLRYAOfSa SG ljddowr R 2S5 &
OS 1jdzS 2QlI A @dz AOA Si YS O2yal ONBNJ LX SAySYSyid ¢t
mon portable, je ne peux pas faire les deux a la fois c'est pas possible, il y a un temps pour chaque et

c'est trés compliqué de mener les deux, gerve.» (GC site H)

| 2y FdzaA 2y [-BSOLIE Qi di2lINFEy YASOG SdzNJ LINRPOKSZ 3Isyl yia f

de gestionnaire de cas par les partenaires.

«Y2A S TmiteinpsR®BS suNIe autre mission, je suis repérée commerASY;S a QA f a
YQdziAt AaSyid O2YYS 3SadA2yylANB RS OFraz 2y @I YQ
AYGSNBSYANI Sy Glyd ljdzS 3ISaGA2yyFANB RS OFas Yl Az
cela ne va pas étre je voudrais parler au gestére de cas, méme si c'est pour une situation MAIA,

YIAd 2SS NBaiGS SyO02NB ljdzrk yR YsYS ARS@dskefh SNI Sy Gt

10.2. Construction de la noulelcompétence de gestion de cas

Cette construction étaien courset non finalisée et elle reposagur la formation recue dans le

cursus de dipldme universitaire et leurs pratiques professionnelles en tant gestionnaires de cas.

La totalité des gestionnaires de cas (avec une seule exception) en fonction au moment de la vis

& SELSNIa @Al &dzA @A | dz Y2Aya dzy Y2RdzZ S RS
YYdzyS LJ2dzNJ f QSyaSyofS RSa 3ISadAaz2yylANBa RS OF a

MNn®H dM D b SOS aunikeiisitaireRIQgisfionRdda¥ & Y S

Les gestionnaires de cas témasgnt danst QSy aSyYof S RS I ySO0SaaiaidsS RQs
RSOSt 2LIJS& LI dzNJ f QS E SéutsknibBienRas inthitifs odl & dohris/avaitS O &
la formation. lls témoigaient également de la nécessite de ne pas se limiter a cette seuleesder

formatiz y lj dzZA  LJ2 dzNJ s (0 aBaisyjugde Sulfisahtd NS y QS G A G

[ QSyaSATYySYSyd LINI €S RALESYS lackifisNXYA & dzy S Of | NX

«a2A 2SS (NRdz@S [[dzS O0USad RAFTFAOALE ST Y2eptdB®QI A YAA
a2y SyaSyof$S LI NOS 1jdzS OUSad lidzdkyR YsYS dzyS NBOI
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OS yQSald LI & aAYLIt SYSyid LRyOddzSttSYSyid GNI @ Af !
un changement de fond, quoi, et le temps que cel&e mette en mouvement, vraiment c'est une

guestion de, c'est trés long, quei(GC site E)

«WS &l Aa 1jdxQldz RSo6dzi RFEya Yl G8GS OusalrAd Faasi
petit et que cela continue & prendre forme en fait & A NB  1|j dz8 2QF A f QA YLINB A& A 2
encore arrété une définition de ce que serait la gestion de cas, méme si c'est beaucoup plus clair pour
Y2A [jdzS OStt yS { @@®ChEitad) | dz RSodzi LI2dzNJ Y2A @

« Les obstacles il me semble que c'est d2deWNJ I LILINSY RNBE 0S| dz02dzld RS OK
LISY&aSNJ £ 0SSt dz02dzZld RS OK2aS RQdzy O2dzl)z ljdzZ yR 2y S
voir que notre bout de nez, que son champ professionnel et que cela demande une gymnastique de

devoirconstizZA NB (G 2dzix RS &S RSOFt SNJ RS OS ljdzQ2y | f QK
LI NDS ljdzQat & | RS&a Y2YSyida 28 yQé& | NNAGS LI as
Y2YSyilG 2SS @FrAa YS RANB 2S5 yekeld» (QAlsieHF I AG OSt = 28

«On a bien compris, par rapport a notre formation qui nous a beaucoup, beaucoup aidé, je pense

j dzQ2y | O2YLINR & O2YYSyid 2y R2AG F2yOliA2yySNE Si
OFra 2SS ONRAA lisdeR g drrivs @ndis comm@ it nia $dlégye on est quand méme

@dzt YSNI 6fS I SO tSa LI NILSYylIANB@GCsRRNOS |jdQAfa y2d

« 4S&ahG dzyS alya 05SaaS NBYAaS Sy jdSaidArzysr t OKI |
réentendgpeuts G NBX S OUS&ad ONI A ljdzr yR 2QSy NBGASyas f-
FdziNBYSyYyGs NRASY jdzS§ €S t{L 2SS YyQFINNAGIFIA& LI} a ¢t

dzy S F2NXIFGA2yZ 2QFA RIBYIH RGS LI LY NI LIONILE NILIE dzay>2 d&C

des choses pour avancer(GC site N)

AWRStLZ f2NB RS tQSyaSAaySyYSyds ibvssin FIRGdayAR yWA 3 AN
de diffusion du projet MAIA ahs son ensemble. Ce sentimeit€t Srouvé conforté dans leurs

GNOKSa RS 02y @AO0iAz2ya RSa LI NI Stessh quilhaissayt behlar S G | A
LINAAaS RS 0O02yaOASyOS RQdzy RAFFSNBYGASEt SyiNB I

ou la gestion de camurait trouvétoute sa valeur.
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«vdzZl yR 28 adzia NB@Sydz FLINBEA OSGGS LINBYASNB asSvyl.

RQdzyS 3N} yRS Yraaarazy Si NBaLkRya
qualité de «porteur» de cefi S SELISNAYSyYy il GA2ysS FAYIESYSyid 28 |
jdZ: YR YsYS RS LlIa YIf RS NBaLRyaloAaAftAadsaz Sa LI
N} LILI2 NI Fdzaair t y2G4NB NxfS RS 3ISadAzygtakaNS RS O

en lien avec les médecins traitants.» (GC site J)

parce que je me sentaisperteurn

10.2.2 Echangesle pratiques entrgyestionnaires de cas et experts
En dehors des modules de formation a la gestion de cas, une source importante de la formation

provenait des échanges en équiipg¢erdisciplinaire de gestionnaires de cas.

« Cela débloquait des zones de flou, je me suis rendu compte que mes collegues avaient les mémes
flous, mais en les mettant en commun les flous, ils devenaient un peu moins flous, en tout cas cela
prenait du ses avec ce que chacune apportait finalement cela se construit avec nos

questionnements on arrivait a en faire quelque cheg&C site L)

«WS RANI A& [[dzS ljdzr yR 2SS NBFf SOKAA dzy LISGAG LISdz A
me posaisd S| dzO02 dzLJEx o6 S| dzO2dzLld RS [[jdzSadAz2y X adzNJ O2YYSy
familiarise aux outils et puis moi je suis A.S., donc c'est vrai gagrigisle la maladie il a fallu que je
O2yylA&aasS YASdzE OS (&L RS YollehueRausSizje voib qud BN | { A 2
OK2aSa | gFryOSyd LI NOS [[dzS 2SS adzia LXdza t fQlFAasS
LISdz LI} dz8(GEsité LI A a4 S

bSFyY2Ayas fF LISNBRLSOGAGS RS yS &S s$sit Mduidt& NI |j dzQt

certains gestionnaires de cas.

«hy S&daleéS RS NBFfSOKANI LI NJ NI} LI NI Fdz O2dzNAI t
RSa SELISNI&a fQSaLl O0S RS 1jdzStljdzSa 22dz2NBX ljdzt yR 2
entre nous cela va manquer, un temps ou on se pose, ou on réfléchit avec des gens qui ont de

f QOSELISNASYOSs 2y 48 NBYR OR(@BCiitsSC)lj dzQAf & 2y  S&a Y

10.2.3. Besoin de se construire en réseau professionndefudu dipléme

Les gestionna@s de cas ont exprimé la nécessité de ne pas se limiter & des rencontres locales
RQSIjdzA LIS LJ2dzNJ LI NFIF ANB f SdzNJ F2NX¥IF GA2Y Rlya €S G
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ANRdzZLIS LINRTSaaizyySt TAy RS T @02 bihad@iNtéde@sS YSNE Sy

une certaine homogénéité en France.

«WS LISyasS jdzS OStl aSNrAdG o0ASy ljdzQAt & FAdG dzyS
poursuit derriere, c'esd-dire de revenir sur certains éléments, de continuer, une formation sur en
INRPa aSLI Y2A&a SG Lilzia | LINBa L dzAa NASY Rdz (2dziz
(GC site H)

« Aprés c'est pas propre a notre expérimentation, mais c'est plus par rapport a la gestion de cas en
général, je trouve que c'étaitintéed I yi OS 5! OSYGNIfA&AST LI NOS | dzQ:
ft OStl @F aQFINNBGSNI SG 2SS LISyasS ljdzQAf FI dzZRNI Al
de partage, aprés le mois de juin ou on puisse encore partager, parce que je tmeugesq aussi

NAOKS RQSYaSAIYSYSHMGCsRQY 92AN) RSa NBtFGA2yaod

10.2.4. Mise en prague des connaissances acquises

[ Sa 3SaiGA2yylrANBaE RS Ola 2ydG SELNARYS ljdQdzyS LI N
dans la mise en pratique cliniquies concepts développés pendant la formation, justifiant ainsi la
ySOSaaArldsS RSa dzySa 02YYS RS f QI dzi NB o

«a2A 28 LISyasS ldzaair 1jdz§ O0Sa G(SYLBA RS F2Q0vI GA2Yy >
dessinent les concepts, au départ cela nous paraé treO2 y OSLJi dzSt =X GNBa a2NI
progressivement par la mise en réalité de nos interventions, cela devient un petit peu plus soncret.

(GC site D)

«alAa 2SS LISyasS 1jdzS O0S 020S F2NXI(GA2y> O2daNlLS ST¥
YQF dzN>F AG LI & Sdz €S Ys FFSG ar 2y @I AlG Sdz G2d
j dZQSY iNB GSYLA 2y | RSa ©S0Odzaz 2y | tSa aaddz da

choses différemmens: (GC site N)

Pour les gstionnaires de cas, méme au moment de la visite des experts (assez proches de la période
RQSEIYSYy TFAyl f S RiazddladoifhpgtahSelétaiindore énglits i NHzO i
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« Petit a petit on a un regard de plus en plus aiguisé, on investit des chosegr@tises et élargies
SG t Y2y I @Aa OSftl LISN¥YSUO | dzad aAr -Rieddaehashosdr S OK I Y
j dzQdzy O {CEsiteHD2 A NI

«Audépart tout était flou, il y avait besoin de savoir vers quoi vraiment aller, il y aeedesrchoses

jdzA &2y (0 Ff2dzaX 2dzljdzQ2 G Aufur & ¥ inEsti@des yldis etSld la OS 3 S
LIN} GAljdzSE 2y | RS& SESYLX Sa RS aAddzarGAazy Si OS¢
RSYINNJ 3S ljdzr YR 2y yql yIQHa LAY RSy @2 ONS&Iiy R y2 v S
on va, apres c'est plus cadré, plus facile a présenter aux partenaires et aux usagers, c'est vrai que

petit a petit quand cela commence a se mettre en place c'est plus clair pour tout le monde, on

a QA edlidifdcilement, les situations arrivent plus aussi, donc je pense que c'est avec du temps,

on ne peut pas arriver au 15 janvier gestionnaire de cas alors que les gens ne connaissent pas notre
métier et nous on ne maitrise pas non plus, donc cela negitopas super bien fonctionner des le

début.» (GC site A)

10.2.5. Relations entre formation initiale et identité professionnelle pas claires

Pour certains gestionnA NB& RS O a3 f QI NIAARGH GFAGGIAS? Y LINRGFISAalA A @ f
persistesert de base au développemeRufe identité nouvelle qui prend notamment racine dans

f QOAYOSNRAAOALE AYIENRGS S fQdzal3S RQ2dziAf a aLISOAT
«5S8 (G2dziS Fl o2y 2y | OSGGS ARSYGAGS ft | dz RSLI NI
jesusA®s 62ys 8 RSYEFENN} IS RS fQF 002YLI AySYSyid Af
2dz0SNI dzNBE 0SSt dzO2dzl) LJ dza 3t 2061 €S [jdzQ2y GNRdAz@S LI
guand méme un groupe avec des professions différentes et celafaibbgaucoup regarder au

dela.» (GC site L)

5QF dzi NRia fIQAIYASNG & awvieryf RS UIBSPARBYGAGSST 2dz € dzQA T

«f Q2 dzonfais rBdddnaissaiesta nécessité dans le travail interdisciplinaire.

Ma profession, ellest |a mais derriére un voile et elle est surtout présente dans le travail en équipe

(GC site G)

«Cesta-RANBE 2y y2dza | 062d2NNB €S ONIyS Sy RAalLyl @2c
sociale, ide, ou psycho, donc on ne le faisait pasaMaR dz 02 dzld 2SS ( NR dz0F A & |j d:
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NAOKSaasS ljdzQ2y LlRdz@FAd | @2AN) Rdz FFHAG RQs(iNB 2dzi
Y2A LRdz@FASYy(d siGNB dzy Y2eSy 1jdzS f Q2y »HGGCs#eS RS f !
C)

Dayd S YsYS 2NRNB RQARSS>Y OSNIFAya 2ydisoriddz | @2 A N

de leur référatiel professionnel mais signaldjtda®¥ | A G2 OSG(GS #HaRStgud edi S a QS|

domaines de leur activité.

«Non pour moi (je ne suipas completement sorti (de mon métier) parce que ce que je faisais avant
me sert, donc je ne suis pas complétement sortie, cela me sert beaucoup de ma formation et je
Y QI LILJdzA S (GR Site A)dza @

« Je suis sortie de mon métier parce que je ne faigpolusles gens, je fais avec les partenaires pour
fSa 3ISyasxs R2yO 2SS adzia a2NIAS RS Y2y YSGASNI RS

mon regard de conseillere(GC site K)

«<WS yS &aFiAa LIa&a OuSaid OS BdzSSE20ORRYYRNNBIARS OOB A
AYFANNYASNET FaaAradlyidS a20A1tS 2dz LJA@OKz2f 23dzS 2
RANB ljdZd yR YsYS {idz R2A& 2dzof ASNI ljdz§S Gdz»&& | aah
site D)

\

QX

10.2.6. I@éntité de gestionnaire de cas
Les professionnels interrogés ont signalé que progressivement une nouvelle icentéeloppait.

CelleOA Yseindork claire au moment de la visite.

«!'dz YyADSIdz RS tQARSYGAGS LINE FISfacwah 2 @¢ StaitSY i 2 $S Wi
f QAYLINBaaA2y 1jdzS ft QARSY(dAGSE 2SS yS YS aSya LI a ¢
f QAYLINBaaA2y 1jdzS§ O4USad Fdz FAf Rdz GSYLAZ | dz FdzNJ ¢
me reconnaissententan Ij dzS GSf X 2QFA f QAYLINBaaAaAzy 1jdzS f QAR
j dzZQSyYy NBdzyA2y LI NOS dzS§ Y2A 2QlFA o0Saz2iy jdzS tQ
j dzQSt S Sad NBO2yydzS LI N YS& CedtfrécénBudsSgar meOA = Y I

partenaires sur le territoire: (GC site D)



« Je dirais moi par rapport @ mon cheminement de ces derniers mois, je me sens toujours A.S. par
O2yiNBE 0O0USad ONIA 1jdzS RIEya €1 LINI GAl dibfaitdl8 YS @2
OGN @ Aff SN I SO RSa O2ftfs§3dz2Sax LINPINBaaAGSYSyid

travailler avec des A.S., je me sens plus extérieur, mais c'est vraiment progféssisite L)

Comme il a été déja vu plus haut, la nouvéllentité professionnelle peut dans un premier temps
étre assimilée & une représentatioue le professionnel se faR Q dzy S té pré¥eSsiotainklle autre
(dans la citation suivanle OSf €t S RS ft QlFaaradlydisS az20AltSoo

«a2A 2QIA Sdz f QA Y LINGI& @eit@ansforiner dayassistanté Sofidle 1Rj@ me suis

RAG Gdz y§ R2A& LIl a siGNB &dNJ 8 o2y OKSYAys OUSa
FaaAradlydsS az20AltS O0UdSad l[dzQAft & | dzgzQlb dkdzR S [JHzNII y
2S ONRAA jdzQSiGlry(d LaeOK2t23dzS Fdz RSLI NIZ 2QF O A
Y2A R2yO (2dza S48 RA&ALRA&AAGATA a20AldzE 2S5 yI ISt A
départ ladessus» (GC site C)

10.2.7 Questionnement sule-champ professionnelunique ou multiple

/ SNIFAya 3ISadtAz2yylANBa RS Ola 2yi aAirdyisdid® I RAS
des pratiques. Il semblaigue cette nécessaire harmonisation entrainaitne difficulté sur

«ft QL oMy RBY f QARSYGAGS LINRPFSaaAz2yySttS aLISOATAIdzSd

«[F ljdzSadAaAz2y ONrAYSyd 1ljdzS 2SS YS LkrasSsz Sad OS |
f QKF NY2yAal GA2y RS y2a LINI GAldzSa 1jdzS t Q2y az2Al

celi dzQ2y R2AG LA dzis G Fdzi2dzNJ RS &aAldzr GA2Y NBdzy A NJ A\
L2 dzNJ YSGUNBE Sy O02YYdzy fSa 02 YLt festothare ®SasOK I O dzy
AYTFANNYASNEI Sielgestdbnairg deQcds/assiidd &i a2 OA L £ Sz -&ad OS |
gestionnaire de cas psychologue ou on est gestionnaire de cas point barre et on ne fait pas appel a

y2a O2yylAaalyO0Sa RS olaSaz O0uSaid OS 1jdzS 2S5 NBYS

10.3. Positionnement fz a lgpersonne et les professionnels
Pour la trées grande majorité des preionnels, la gestion de cas étaihe nouvelle approche
aupres de la personne et des professionnels et le changeme positionnement caractérisaén

partie cette nouvelle cométence.
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«Pour moi c'est le coté par rapport au projet innovant, la réflexion quasi permanente de notre
positionnement sur les prises en charge c'est ce que je trouve le plus difficile et le plus intéressant
puisque c'est |a ol on doit analyser des sikugty’ & LJ2 dzNJ &l @2ANJ aA 2y R2A 0 &
2NRNE 2y &aQAYLIX AljdzS RIya €I 3SaidAaz2y RSa aaddz GA
bien par rapport aux familles, aux patients ou aux partenaires moi je trouve que c'est centrkd dans

gestion de cas: (GC site C)

10.3.1. Psitionnement face a la personne

10.3.1.1. Utilisation faibleldterme «gestionnaire de cas

Le terme «gestionnaire de cas a été jugé péjoratif et stigmatisant par les gestionnaires de cas. La

f 2 3 A |j dpPellaRcod qui refére le mot cas» a la situation de la personne gon a la personne

elleméme étai oubliée Au O2 Y G NI ANBXZ f QFLIISEEFGAZ2Y SOFAG NB ce

stigmatisantde «cas sociab.

« Pour moi gestionnaire de cas est péjpra ¥ S 2SS G NB dz@S jdzQAf NBYTF2NDE
tout pour intégrer les malades Alzheimer et ne pas les mettre de coté, et ne pas les cibler, on fait tout

L2 dzNJ LI £ f ASNI € S KIFEYRAOILI S TFIFANB ledg@ANdoaled2y G Ay
I OKs @S I gSO OS vYz2id ttx OUSad RQdmGCaelyi RS @dzS a

«Pour les gens allez leur dire vous étes un cas complexe, c'est péjoratif, on est la pour faire ressurgir
les capacités de la personne et om épelle les cas, et on va vous gé@ala fait on met la main sur

la situation et on maitrise tout alors que nous cela correspond a uml{EC site A)

«Moi c'est le mot cas qui me géne, la personne va croire que c'est un@aS.a i f MARSY GATAO

stigmatisant.» (GC site D)

«xa2A 28 R2yyS tQSELX AOFGARZY G2dz2i RS &4dAGS | LINBAZ
dis oui c'est tout nouveau, voila, c'est, cela vient du plan Alzheimer, apres cela dépend de la personne
aquicS YQFIRNBaasSz YFIAad 3ISYSNIrftSYSyid tSa FrLYAffSa
AYUSIANBYUH Y2y y2Ys S Lldzaa FLINBAEA 2y YOSy LI NX S |
oui je dirais que c'est un effort, quoi que cela commeneeeent & devenir un peu plus fluide,

YFEA&E OuUSaid ONIA 1jdzS OUShIAG LIRdzNJ Y2A | dzA&®A dzy SE
(GC site E)
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10.3.1.2. Utilisation de terminologies multiples pour pallier
Les gestionnaires de caséféraient s2 dz@Sy G dzil & ferinfadolyids IR @0 XAl NBaerd | LILINE LI}
plus facilement tel que

a) «Coordonnateur en gériatrie

«Je dis que je suis coordonateur de santé en gériatre parce que me présenter auprés des publics
personnes agées en disant gestiomaale situations complexes, je ne peux pas dire cela aux gens, ce
yQSad LI & L2 a&3&Aanenses én diffidiltés en fseSdisantyad oui j& silzis complexe, je

pense que les gens pourraient mal le prend(&C site K)

« Moi c'est coordinatrice, jae vais pas plus loin parce que gestionnaire de cas, cas, le mbtaias.
je ne dis jamais gestionnaire de cas et je ne dis jamais coordinatrice Alzheimer parce que dedans il y
a le mot Alzheimer et quand je viens je ne sais pas si la personne elleda pai donc je dis

coordinatrice, je suis une personne qui vient vous accompagg@rC site D)
b) «Professionnel dans la MAIA

«Je vois que je me situe beaucoup mieux si je dis que je suis coordinatrice de santé gériatrique et que
2QSELX ANJdz®2 A SRdz)2@2 YYSYy i NBFSNBYyGdS at!L! OStl LI a&aa
0SS vaSa Gt S FI YSdzE 3ISaidArz2yylANB RS OFra Si 28 RA

fameux.» (GC site L)

OO0 tNRFTS&&aA2Y RQ2ZNAIAAYS
«WQI @2dzS |jdzQ&a @86 #Sa YHI Wly@aS LI & Rdz G2dzi t QI A&
O22NRAYIFGNROS LI NF2Aa 2SS RA& Y2y LINPTFTAf RQ2NAIA)
St t S pay &Sisiaiite sociale, elle est quoi, et quelque part pour avoir uttienlégje dis mon
LINEFAE RQ2NAIAYS 2SS yS RA& LI a&a 1jdzS 2QAYGSNIBASY:
T2NXYIF GA2pCEQARKR IAY SO

d) Ou son identité sans titre professionnel

«t 2dzNJ £ QF G2 ANJ RS2t (SyiisSwes YRSt yRIYALOI{ES LIFONI SR ATi2 N
gestionnaire de caslonc moije disquejesuismadapfg 2SS RA & Y2y y2Y Si Y2y
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dzy S YAdaA2y | dzLINBE& RSa LISNE2yySa N3ISSa |jdA OA @S
dans le sens® % (GC site D)

10.3.1.3. Repositionner la personne et les aidants

10.3.1.3.1. Mettre la @rsonne au centre du dispositif

[ Sa 3FSadtAz2yylANBa RS OlFra 2yiG (SY2A3yS RQdzyS LN
relative de la personne aidée etde soh Rl yi Rl ya €t Q2NBlFIyAaldiiAzy RS I
L)2dzaaS SOARSYYSyd t GSYAN O02YLIiS Rdz RAaoO2dzNA RS

7

fQFrGiSyiGS 2dz £ Sa RSaANAB sFaenhNde gebnfieée impbridldceft S& LINB YA SN

«Moijed NI Aa 1jdzS OUSad RAFFAOAEST OStl RSLISYR | dzaa’
a8 @Sdzi siGNB S LINAYOALIFE AYyGSNI20dzi SdzZNE R2y O N
ramener réguliérement la personne au centre des discussiond QF A LJ dza A SdzZNE | A R}l y
jdzA  YQ2y G RSYFYRS RS NBYyO2yGNBNJ aSdzZ f QlF ARy
fQFARFY(d ljdzA YS LI NFAG AYLERNIFYG YFEAA RS NFYYSyS
situation le fait de conséfter la parole de la personne a fait que la situation a beaucoup évolué, a
SGiST R2y O OUSGIAG dzyS LISNER2YYS [jdzS LISNBE2YYS yQS¢
(GC site L)

«WS RANF A& LI dzd& RQSO2dzi S> KIS IGul pBe, jplfpsse quStsud y G € |
OS 1jdzQ2y | Sdz adzaNE OUSad NBYSGGNB ONIAYSyd € |
OKFy3aSs S yS§ LI a I NNAOGSNI 02YYS RS& R2yySdzZNE RQ:
qui a réellement ltangé, porter la parole, méme contre quelques fois le médecin, et méme contre

j dzSt ljdzSa F2Aaa I FFrYAftSE OuSad fF NBYSGUNS | dz
place.» (GC site J)

10.3.1.3.2 Tenircompte des aidants

La détresse deshaR | Y (1 &  &eQendahtiBién lévVidémment aux gestionnaires de cas.

«/'S ljdzA YQI S L dza SG2yySs ljdzztyR 2SS @2&élAa fI
permet de voir tout ce qui gravite autour, je trouve la souffrance extréme destsides proches

parce que ces gens qui vivent cela au quotidien et qui sont totalement épuisés et souvent je trouve
 dZQAf & FLIISEESYyd Idz a802dNE S 28 LISyas ljdS 0OUS
charge, c'est un moment privilégié¢, &S LINA @A f SIAS OU SHGC site®lp O2dzi S RS 3
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Dans ce cas il amit aussi que le gestionnaire de cas soit une pemngoressource sur laquelle

reposaitt I LI23aaAA0Af A0S RS f Q2dzSNIdzNE RQdzy y2dz@SI| dz R
«Aprés c'est vrai aussique desi§a RS&aANR RS fF LISNER2YYS |jdQz2y &
RS tQFARFyG SO ft LINF2Aa OUSalGx At Frdzi Saal e
O2YLINRBYAAZ OUSal ONI A |l»dCsite®) yQSaid LI a §2dz2dzNa

10.3.1.4. Constrire une relation singuliére
Les gestionnaires de cas se défiaisst euxY's YSa O2YYS yQSialyd LIa RIya
« acte technique» (ni «administratif» ou «juridiquen 0 ® [ I LJ I O Sssdk Sotam@eptO 2 dzii S |

dominerla construction de laelation.

«Il'y a un monsieur au début qui me demandait vous allez me fairedlmn moi rien je ne suis pas

aide soignante, je ne vais pas vous faire de piqdre, de pansement mais du coup au moins un
professionnel qui prend le temps de discuter avée Bu RQSO2 dzi SNE S ljdzA y QSai
R2y O 2QFA NBYFNJdzS OStl X Si OUSaid ONIA |jdzQ2y 4&¢

demande du temps, les entretiens il faut limiter car cela peut durer tres, tres longtefps. site A)

«/ 4Sald OS ljdQ2zy RAAalFAG G2dz2i £ t QKSdzNBE Afa yQzyil
S02dziST dzyS SLI dzf' S LR dzNJ 4SS NBLIRASNE LJl2dz2NJ 4SS O2y-
aSyil ljdzQAfa yQ2yid LI a oSa2Agi oNHRXSy & | 4z02 RSOKIO
AAYLX SYSyid &SYyGANI ljdzQAf & | |jdzStljdzUdzy |jdza S&aid f
f SdzNJ N £ S RQFARFY(G Sid LJ32dzNJ £ SdzZNJ RANB 2dzA aix g@g2d

cela, ilne pourrait pas rester a la maison(GC site H)

«hdzA OuSad OSfl 2SS LISyasS ljdzQ2y yQSaid LI a F2NOSY
dans la relation avec la personne et il se passe des choses, il se crée un lien avec la personne qui est
aaa Sl F2NIzX 2y | fQAYLINBaaiAzy RS LI NIF3ISNI RSa OK
écoute.» (GC site J)

«90 LizAda Rdz FFLAG jdS tQ2y AYyGSNWASYd adNJ LX SAya

pense aussk (GC sitéd)

t I NF2A43X f QAYyGSyanal SsatRenaderle pihBide Idél migsgr un@ distanéeA S LI |

professionnelle entre le gestionnaire de cas et la personne aidée.



«a2h 0Q8al( adNI2dzi €8 G8SYLRA ljda FlLada |jjd2 yoO §IS8Hak
L2 dz@F AG FFANB | dzLd NI @Fyias 2y Sad REya fQAYGAYAC(
LINR L2 AS 0S|I dzO2dzl) LJ dza | dz22 dZNRQKdzA RS YIFy3aSNI £ S Y
0USad @NI Az OUSa lrodpstSasj arfes e 288, |l i dam digh trgs Sort duii

LISdzi a4S ONBSNI RFya S OFRNB RS fI 3Sadizy RS Ol 2
de la famille, on peut se permettre des choses, mais il faut justement laisser la diMaige.est

OGN A 1jdzS €S FFHAG jdQ2y & FAfES LX dzda a2dz@Sy Gz | dz

< A _ s oA

YOI @FAad LI a »3&Qsiie®) NBf I A2y Lo

10.3.1.5. Consuire un projet ensemble
Les aptitudes que les gestionnaires de cas sighaées comme étant essentitds dans cette
construction étaientes suivantes

a) Avoir une vision positive de la situation

« Je pense cette capacité a repartir du positif et ne pas étre constamment dans le négatif parce que
c'est vrai quand on va dans @situation & domicile on pourrait étre constamment dans le négatif,
dans le il faut enlever le gaz, il faut ne plus conduire, ne plus faire ceci, cela, et puis non vous ne
pourrez plus faire vos courses, on est constamment dans le on va supprimer etrés psu dans

j dzQSaid OS | dzd@G/sitelDS dzi I NR S NI

b) Analyser la situation en termes de besoins et non de services a offrir

P
8
>«

«Wdza Ij dzQt LINBaSyid 2$ NBLRYRIAA Sy
partaisdesrépan S& SEA&GlIYyGiSa SG LI a RS

(7))
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a été la premiére chose qui a vraiment changé pourn{@C site L)

c) Etrele porte-parole de la personne

« La dame elle explique pourquoi c'est sa fagon de vivre, @v@assé qui explique la décision de ce
jour et avec ce que je sais maintenant, je le mets en opposition avec ce que les autres professionnels
RAaASYGX 2dzA YIFAA Af Flrdzi 1jdzQSttS aS FlaasS 2LISNBN

leporte-Lldr N2t S RS OSGGES RIEYS LI NJ NFLILRNI | dzE LINRETFSaaA
i dzQ2y | Lldz NBY2y SN GNEA f 2yGCRiteyW az2y LI aas $Si
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10.3.1.6 Une relation qui engage
Certains gestionnaires de cas ont pu se tremsurpris de la confiance qui leur était accordé du fait

de ce positionnement particulier.

« Les familles ont moins de scrupule a nous app®las que les médecins, c'éstlire que quand il

& | dzy LISdz RQly3I2AraasS 2dz RS (IN&SRE AyCaX AEs WS &S
moins de difficulté a nous appeler. Il y a pas de barriére, ils vont plus facilement dire leur difficulté et

f SdzNJ LINPO6f 8YST 2S5 &ddzia Si2yyS RS I O2yFAlLyOS |
dernigre¥2Aa 2QFA dzyS FlLYAEES ljdzA YQIF | LIWISES LI dzNJ
RSOfFNIGA2Y RQAYLB G OS ljdzA AYLX AljdzS |jdzQ2y @I ¢
j dzSt lj dzS OK2aS RS O2y TARSY (A St = corigngeque)&e pardSig & S |j dz
2ylG 0ASY O2YLINR&a S FFAG ljdzQ2y SGlFAG adzNJ G2dzi ¢
OUsilAdG tINBS: Afa tQ2yld o0ASYy O@GTswmMa 1jdS €S OKI
I f QA Y @S NB Sevaccadeé dvalt ded 2ofiseduenyed sur la fagon dont les gestionnaires de

cas devaient entretenir une nécessaire distance avec les personnes suivies. La distance étant moins
YySGaGS 1jdzS RIya f SdzNJ LINE T Sia douftafice> Apgult (iAIl ASES yi QIANRLAE

accentuée.

«Moi je trouve que je suis beaucoup plus en souffrance sur ces sitdatipnms sur les situations qui

me sont, enfin sur les missions dans mon autre activité professionnelle par exemple, parce gque voila,
je ne sais pas poudg2 A RQI Af f S dzNEete qlel c'est NS YahrénJa seckhdelipas
encore, mais sur la premiére oui. On est humainement-@atplus impligué aussi, finalement,

parce que plus proche du, du, de la personne, de la perso(@& site O)

CetteNBf F A2y &Ay3ddzAZ ASNB FYSYyS t O2yaARSNBNI I ysSO

a la gestion des émotions.

«Lf 8&i ONIA ljdQ2y | 08a2iAy RlEya OS (NI GFAf | dza
quand méme des situationsdée€ 2 G fSa FlIYAtfSa az2yid Sy RSUNBaa
SaG RS fF NBaaz2dz2NOSz Si& OSt I At Flrdzi 1jdzQ2y | NN

LI NDOS 1|j dzS 2 QH(@BCsHeFy Sljdzif A 6 NB o
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10.3.2. Positionnement face aux prosgmnels
10.3.2.1. Le terme de gestionnaire de cas
/| 2Y0NI ANBYSyidG t OS ljdzQAt&a 2yid SELINAYS OA& t A2

rapporté avoir moins de difficulté a utiliser le termgestionnaire de cas avec les professionnels.

«AdzE LINRPFSaarzyysStazr 2S5 yQKSaAdsS LI & t RANB 3§,
3SadGA2yyFANBS RS OlFa SiG O0USaild RdNX hy aQ200dzlS RC

l dzE LINPFSaarzyysSta 2y RAG LI dentpEsSafandtieny (BC HittdNE RS
A)

«WQFA RAG FaaradlrydS a20ArtSs 2SS RA& f gestighSNA GS=
de cas» ils ne comprennent pas les gens, aprés avoir fait tout ce travail de communication, je pense
quecdNJiF Ayad LI NISyFANBa 2y alAaird tF al!L!'x 1 f1KSAY
NEGSyYydzzZ YIAYGaSylyd Y2A 2S5 ONdshgetnpdegdvefpiserieyett  dzy LJ
tant que madame XX de la MAIA ou gestionnaire MAI&C site C)

«a2A 2SS S RA&AZ YIAa 2SS NI 22dziS G(G2dz22dz2NBR | dzQ2y

métier, voila, moi je présente en disant que c'est un nouveau mef{&cC site F)

«Oui, moi cela ne me pose aucun probléme, aucun problém&paig dzS S 02y OSLII X 28
azyid FLWGSa £t O2YLINBYRNBE OS O2yOSLliz SG -&ay aS RA
j dzQAfa tA&aSyd ljdz yR YsYS -s@GNSI diaBii adzyO 20ty i al1atSiy
Alzheimer et les difféntes modalités du plan donc c'est le moment ou jamais de le dire, donc la oui,

oui, avec les médecins au contraire on se positionne vraiment, enfin moi personnellement cela me

donne beaucoup de force vers eux de parler de ce concept, (& site N)

10.3.2.2. Rapport au temps

5S fF YsYS TFlee2y |jdQlFI@dS0O fS&a dzal3ISNaA:Z tSa 3Sai

relationsaux autres professionnels autre rapportau temps.

« C'est aussi le fait de prendre du recul, ne pas foncer dans quélgse @u tout bien fait, tout bien

rangé, tout bien carré, c'est se permettre aussi de se dire on va prendre son temps et puis c'est
LINBY RNB Rdz NBOdzA = 2dzadSYSyid LR2dNJ a8 tFAaasSNI S
parce que moi je reprendsissi souvent ce que Dominiqgue Somme dit, on prend un médecin qui ne

veut pas vous parler des antécédents, c'est son droit, on pourrait se dire on est vraiment inquisiteur,

15¢



mais la c'est prendre du recul et en effet c'est son droit, maispeuNS  [jSoZA2Sy RINI NI |j dzQ2 y

en parlera plus tard, c'est laisser un peu le temps et ne pas vouloir tout de>q@BI€.site J)

[ QSO2dzi8 I RS y2dz8S8tdz SGS OAGSS O02YYS dzy$S ljdz £ Ad

«Dans le travail de gestionnaire de cas, on élargit, on élargit nomghale compétences, oui a

fortiori, et du coup on élargit nos relations interdisciplinaires, voila. On développe beaucoup plus

f QS02dziSz 2SS ONRBAasz Sdits, Bsofidsds U Seysd disenR@OBrdeinént, S G €
YI A& ||jdzA & QIS discdbing, Rrugnient Bri- dgvéent de plus en plus, enfin, en tout cas moi il

YQF FlLtfdz siNB GAIAT Lyl LI2dzNJ al @2 A NJ-de Guafaishiz A & |j dzS

gue le partenaire influait de cette fagon ou pagGC site 1)

10.3.2.3 Aller vers le &aire faire» et apprendre a déléguer
Lorsque le gestionnaire de casQ S fibséAaljuestion de sa légitimité & poser un acte, certains ont

fait des paralleles avec leurs aptitudesen professionnelles a agir.

«Moijemeposeladua A2y RS aAiA 2QSilAa LI & LINRPFSaaArzyySt
de faire, un dossier APA par exemple on est parfois a se poser la question si on va remplir le dossier
APA ou si on fait intervenir une A.S., eh bien moi je me dis unrddBgieun aidant ou la personne
eleYsYS Sad KIoAfAGSS t NBYLX AN £S R2aaASNJ RQ
RQFOO2YLI Ay SYSyd LI NI O2yGNB TFIANB dzy R2aai SN RC
ressort et souvent je me pose la question quandg sais pas je me dis est ce que moai a titre civil

dans ma vie personnelle pour mon proche je le ferais et si c'est oui, je me mets dans cette position 13,

2y @OF £S FIFEANB SyaSyoftS Ift2NAXZ Y2y aSdZmaFNBAYX

limite, je me pose la question.(GC site L)

Les gestionnaires de cas ont dii apprendre a ne gages directement et trop rapidement.

«Avant on était plus dans le faire quelque part pour avoir une forme de légitimitéaaiist que
cétaituny 2 dz@S | dz RAALRAAGATE At TFlLE€FAG [dzQ2y Tl aas
RQsGNB LISNF2NXYIyGs RS NBIfSNI fSa aradda Gazya GNB
 dzQ2y aQS8y Sai NBYRdz 02 YLI S0 &y @2 yY 286 yIji dzR2d¢a/25dEN
guand méme, on a levé la pédale sur le faire et on prend le temps maintenant on est plus dans la

réflexion.» (GC site C)
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Les gestionnaires de cas ont également développé la compétence de délégation, y compris dans leur

propre champ professionnel.

« |l faut que je fasse appel a ma collegue assistante sociale, donc c'est vrai que la premiére fois cela
FIAG RNbBES RS TFIFANB-YISVS&E O F8 ZIlj ae@ AEd  FLINBIAA ) dzf 3/
maintenant c'est toutk LINB & 2QF A Sdz £ FFANB | LISt £ dzyS | &3
assistante sociale, et moi je suis gestionnaire de cas donc maintenant c'est tout, mais la premiére fois
OStl FFAG O0ATFNNBI YIAa | LINB & tdjsde@d, yhaid gestichriige A y (i S 3

de cas on le fait plus spontanément(GC site A)

«[ QAY©0SaiAaasSYSyid 1jdQ2y R2yyS RIya fQSOFfdzd GAzZyYy
0USald o0SIdz02dzld L) dza LR dzaasSz S TrieytlsenitfeSuyi feu | dz 6 2 d
en retrait et avoir la vision globale de la situation et & la limite ne plus étre forcément dans le faire,

mais dans, voila, dans coordonner et dans recueillir les infos, enfin la parole de chacun, voila c'est la
dedans que c'était upeu plus compliqué pour mei.(GC site E)

«Lf @ I RS& Y2YSyida 2G 0OUSaid @NIXAYSyid RS ftF 3S
personne, quand il y a tout a mettre en place, aprés une fois que la situation elle est cadrée, c'est vrai
quejesk & dzy LISdz LX dza& Sy NBGONIAGE 2y @ RANBI Af @
R2yyS> Af @& | RSa 3ISya ljdaA az2yd ttx ljdzA AydSND;

prendre leur place: (GC site I)

10.3.24. Coordination dg partenaires

/] SNIAya 38adA2yylANBa RS Ora 2yd ardyrts RQ
professionnelle antérieure qui les amenaient a considérer que leur réle de gestionnaire de cas
LISNXYSGGFAG R ehlveauolrdé landddingi ciréue jugée insatisfaisante.

«hy aQlI LISNe2Ald FAYFESYSYyGs 1jdzS YsYS Fdz 4N gSNE R
YEA&a FAYFESYSyd 2y yQF Lka tF YsYS LiIOS: 2y 3
partenaires, finalemengomme les partenaires le font quand on met en place de la gestion de cas et

ce qui manquait peuétre c'était effectivement cette coordination et cette intégration entre chaque

champ, et finalement la régularisation des situations devenait, enfin étetioement, enfin plus

longue, plus fastidieuse, avec des résultats fixe plus moyens: (GC site O)

Cette coordination se distinguait du contréle



«hy tQSYyGSyR RS LXdza Sy LXdzAaz FLINBAa Af Fdedzi FIl AL

qui est fait par les autres professionnels par rapport au travail de coordinat(@cC site A)

Méme si la vigilance sur la délivrance effective des services semblait essentielle

«! Gyl 2QI-8RANB ARIQOW SEKA ( jeebtre Fuilldmiets, jessipentisdze? dzNR Q F
partenaires qui font, donc je ne suis plus dans le faire, je suis dans la supervision, di@i®e le «

faren 1jdzSf ljdz§ LI NIZ R2yO 1 O2YLX SEAGS LR2dzNJ Y2A S
vrailj dzQSy GFyd 1jdzS GNI @FAff SdzNJ a20AFf SK 0ASY | @Iy

de secteur, on bip les médecins, onb{&C site K)

10.3.2.5. Leslimitesl f QAY i SNBSSy A2y

/| SNIFAya AYyGSNI20dzi SdzNBE 2§ dzaa @By VRS E®BENIBSRESS
3SaGA2y RS OFa 1jdzS RIya t QSESNOAOS RS t SdzNJ LINR T
LI2 dzNJ £ QS02dziS SiG €S y2dz@Skdz NI LILR2NIG Fdz G§SYLBA @
«a2A 2QFA S aSyidAayYySyid RIya @Mmajgr&Sleskényigdesettles RQl &
2dziAfta 0ASY LINBOA&AI RQI@2AN) dzyS OSNI I AyS €I GAGdzR
mes démarches, bien sur il y a un travail de concertation, de partenariat, de coordination essentielle

mais on a quand Bme une certaine latitude qui me plait beaucoup, la rencontre avec les gens, le
GSYLIA 1jdzQ2y LISdzi f SdzNJ | OO2NRSNE I 3ISadrzy RS
cadredwCLIZ Q2y (i LI & | dzaaA S »GSCsited) T2y i NI Yl NJj dzSNJ | dz

Cete plus grande autonomie a pu également se manifester par la capacité de mobilisation des

gestionnaires de cas.

«xa2A OUSad fF @GArarzy Sy LI aalyd Rdz adl Gddzi RQAYT.
RQI @2ANJ dzy LISdz LINPBATF SRS AR YBYYISEA 3RSy OB fIANR A (A 2
f QAYLINB&AARZY RQFG2ANI SGS 0S5 dzO02dzZL LX dza STFFAOF OS
étre clair... Mais il y a une représentation quand méme, de participer a des réunioneavets

de bureau, c'est les réunions avec les partenaires, les directions qui viennent, un petit infirmier ne

LIS dzi LI & » (B0 diter@ef S NX
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Néanmoins cette plus grandeliberté » ou «O LI OA (1 § K Q@pad darsiwyle concernant
les limites & donner au amp professionnel, ce qui amendit demander un cadre plus précis
ROAYOISNBSYGA2Y ®

«il y a pas entre guillemets de cas classique de gestion de cas ou on applique un protocole ou une
procédure et cela suffitil y a vraiment par rapport &u®A G A2y y SYSy G SiG | dzE | OG A
dzdz@NB dzy S NBFE SEAZ2Y t | @2AN) LISNXYIFySyGaSs OStl Ot
j dzQ2y &8 RSYlIYyRS (2dz22dzNBE LI NJ NI LILR NI | dzE OK2AE
y a des islements ou on peuétre presque amené a étre le seul décisionnaire dans une situation
RQdzy LJ NO2dzZNB RS @ASs @2Attr At & | Fdzaaix OSGGS
guillemets.» (GC site C)

«[ QF dzi NB OK2a$S 1jdzS Y& IESXNIUSE (dzyt [disdzRBA TINE NS R dzNE =
ONI AYSyli RSs Sy G2dzi OFa Y2ra O8 ljdAaA YS YIyldsSs
LI N 2G 2QlGidlFljdzST 2SS yS RA& LI & | dzQAft Flodzii T A
procédiure, de marquer ne pas oublier de prévenir cette personne, cette personne, ne pas oublier
RAFFSNByi(iSa OKz2asSa t FFANBX O02YYS dzy SaLis oS RS
faire, et cela on va le retravailler je pense parce que cdlia fab S dzO2 dz2LJ RS OK2 &S (2 ¢

(GC site H)

« Mais pas que sur le niveau médical, c'est plus le positionnement. Oui, la posture professionnelle et
G2AfL 1 TFle2y RQsONB @SSO tSa 3ISya | dzaairszx Sal
professionnelle, essentiellement, a la fois avec les personnes, enfin pour ma part surtout avec les

professionnels» (GC site F)

I tQSEGNBEYSE OSNIIFAya 3SadazyylANBa RS OFla 2yid L
inquiétant de distance fofessionnelle, ce qui pourratémoignét. I F2A &4 RQdzyS 0O2Y

imparfaite de leur réle et de difficultés liées a un encadrement trop flou.

«On devrait presque dormir chezlesgenshy £ QF I ARS t RSYSYylI3ISNE 2y f
la lessve, on va a la banque«WS yS O2ye2Aia LI a fQFO002YLI»IYySNI al
(GC site B)

Les charges en cas (nombre de dossiers actifs par gestionnaires étac@s)relativement faibles

puisque a 4 mois du début de leur fonction,aiilaient entre 6 et 15 personnes par gestionnaires
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de cas (le temps de gestion de cas étant souvent 50% ETP). Une faible charga pn tasoriser

un hyperinvestissement sur les situations et un moindre appui sur les partenaires.

«Oui, mais tu nevas pas emmener tes 30 personnes en consultation, quand tu vas avoir tes 30
situations, il y a des situations ou tu vas faire le bus, des situations qui vont étre un petit peu plus
OrfYySaz RQIdzZiNBE H@EsitRYYF YRSy G L) dza RSX

10.4. Les Ouitils

10bn ®m @ h dzi mnfultidt@Bidrind| dizs hesoias

MN PN OMOMP bADBSlIdz RQdziAt A&l A2y RS fQ2dziAf RQSOI f
Selon les sites et leApf 2 G F AS 3 f Qdza | IvarierREcbalethairil plds dle 503 deB | A (
situations suivies par les gty ANSa RS OFa 2yid SiGS SOOI fdsS ¢t
multidimensionnelle (GEVA, OEMIMAF ou RADomicile). Au moment des focus groupe,

t QSyasdvyots RSa 38alAz2yylANBa RS OFa F@FASYd NB e

choisisur leur site.

[ Sa LINPTFSaaArzyySta 2yidG NILILRNIS dzyS FFLA0ES dziAf

avec la personne

« Enfin la premiere visite, c'est plus pour essayer de gagner la confiance de la personne et étre sure

que lafois @F LINB & ljdzZryR 2y @I & FftSNE SttS @I y2dza :
yQl g y0oS LIl a o685 dzO2dzLd LI NI NF LILI2NI t €+ &aAddz GA2y
francaises libres pendant la seconde guerre mondiale eten iéda LJa 02 YYS 2y alt Al |
L& fAYAGS RlIya y2a AYyiSNBSyidiAzya Si jdzQ2y &l Al
N} LARSYSyi(i> 2y a4S RAG 1jdz§ RS G2dziS Flre2y OS yQS
onseditcestpasgraveda 2y | dzNI ONBS Rdz ft ASy SH(GChiteddzi GS &S

.St dzO2dzld 2y G aAdyLEES 1 ysOSaaiidsS RQdzy GSyLa RQl

«[ § GSYLBA RQlI LARNBNENAG dedarty YAS&wW LI & SOARSYd X
complet, c'est vrailj dzQF dz RSo6dzis y2y I YFIYASNS R2yld 2y
personnellement je ne sors pas la grille quand je suis au domicile parce que maintenant je la connais

dzyy LISGA G LISdzZz 2QF NNAGS t €S FI ANB mBehtsBdéctodedzl | y i |

sa journée et je la remplis aprés, je ne la remplis jamais en cours, voila. (GC site I)
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Les gestionnaires de cas ont signalé des modifications dans leur rapport aux outils liés a la
LIS N S LJG A 2 yaluR gpdeyeSpersdnrimisecond&iy Sy i £ £ Qdzal 3S RSa 2 dzi A

«xa2Ah 2SS QI A& RANB LJRdzNJ £ S& 2dziAfa Fdz RSLI NI 2QS
RSLJzA & fI ljdzr GNASYS 22dzNYySS RS FT2NXIFGA2y {a!C
évolué dans ma téte, etjefaBl { a! CX 2QF A YsYS FIAG RSa t{L If2N
adzNJ £ S t{L ljdzS 2SS {(NRdzlIAa t OKASNI Si 2SS 02YYSyC
RA& 1jdzQl dz Y2Aya OStl | £S8 YSNA GG YRINBLAZASN (jS3S @
YS aSNBFAG £ NRARSYy S 1ljdzS 2Ql @FAa f QAYLINBaAaAzZ2y |
RSdadza SG 2SS 02YYSyOS t YS € QFLIINRPLINASNE t @2A0
objectifs» (GC site C)

«CelalJISNXYSG RS OSNYSNJ OSNIFAYySad RAFFAOdAA GSaxs52y0 A
jdzQ2y tSa | FFLAG 2y a8 NBYR O02YLIGS |jdzS OStl y2dz
mais pour autant si on se fait vite bouffer par les dpppar la routine, parce que cela prend du

G8YLA RQI LISt SIECEKiBA) LI NI Syl ANBA D

[ QdziAt A& GA2Y RQdzy 2dziAf RQS@Glfdzr A2y | SGS SELX
gualité de la situation de la personne {dala de la seule @ompétence professionnelle qui peut

trouver sa limite du fait de la complexité de la situation).

«WS LISyas [[dzS tQS@LtfdzZ GAZ2Yy LI2dz2NJ Y2A 2S5 NBY(INB OGN
fS&a aArlddz Gdazya O2YLX SE Suprohl@nd qubi @2pys sé Jhizpartiiidaris NJ |
tous les sens et voila, c'est rassurant, c'est rassurant de pouvoir poser les besoins globaux de chaque
personne et se dire cela c'est priorisé la partie la plus importante ou il faudra rentrer en premier
aupresde la personne pour pouvoir dénouer les choses et le détricotage, nous aider a faire le
détricotage, cela c'était tres, trés utile pour ma par{GC site F)

[ ljdzZt t AGS RS OSGGS SOItdzZ A2y | Lz t ab@8sOOI & A 2

des réunions interdisciplinaires.

«/ 4Sad ONI A 1ljdzS§ OusSaid aasSli O2YLX S &adzaNJ f QAYI 3S
2S ftQFA dziAftAaS LI NF2AE adzNJ dzy S NBdzyA2y RS 02y O0F
g I RS& OFLIOAGSA ttx fLY fLXI YIGCS&teHE LI NI O2y N
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[ Q2dziAf F Lz aSNBANI RQIFIARS YSY2ANBO®

«/ 4Sald ONYA 1jdzS Y2A 2SS €S FlLAalAa Fdz RSLI NIz Si
susoudon€eS f QFA NBfdzz OFNJ2S yS QI @FrAaa LI a NBfdzZ
YS &dzAd RAG K 2dzA 2Ql gFrAa OSG 202SOGAF tt Sid

vraiment.» (GC site N)

Mndn d®mdH © uiil &t Ehangémérit @eratigues f Q 2

[ Qdzal 3S YsYS RS fQ2dziAf RQS@lFftdza GA2y | SGS NI LI
LINEPFSEadaA2yyStftSa 0Y2RAFTAOFGA2Y Rdz NB3IFNR SiG RS f
«¢dz & OSGGS Y Ivet ked ol daRsOeéied. S RIAIDDEENVA.0O 2 6 & SNIBS t QSy i N
Sao0ltASNRI tQl 80SyaSdNE t QSYy@ANRYyYySYSyids 62y 28§
2S alArAa O0S ljdQAat Fldzi 1jdzS 28 vy 2 deSav@riun pelitzpes 062y |
O2YYSyid asS LIl aasS al 22d2NYySS R2y0O 2y LI NIS Rdz LX
NB Y LI A NEGCSite P A y X

10.4.1.3. Aider a porter un regard positif sur les situations des personnes
[ Q2dzi At | Lldz gné &de a poked yhlrefa®d pas@POStuEe professionnelle signalée

comme une caractéristique essentielle du nouvehamp professionnelf. 10.3.4.a)

«On ne voyait que le coté noire de la situation et de par le SMAF cela a permis de faire lessortir
ressources, le peu de capacité certes, mais toutes les ressources qui étaient existantes autour et
RQF@2ANJ dzy NBIFNR LIRAAGATFT &dzNJ €+ aAaddz dAaz2zy Si L
YsYS aQAft & F@IAlG RSa SOK2 &S yiif deAd SLIAS FaA O/SE | LINEBYT A

beaucoup pour asseoir, pour mettre en exergue des constats et des choses pogiBesite L)

10.4.1.4. Ouitils et concept de gestion de cas
[ 2NAR RSa F20dza 3IAINRdAzLIZ Q2 dziidlé com&pS@EMe dd dhadmpy | S
LINEFSaaA2yySt RS 3SadAz2y KRS (Qidal @G22 AREE { @fddaM f R

meilleure appropriation du concept par le gestionnaire de cas et ses partenaires.

«hy y2da | FLLINKE dzy St YBEKERET 2 BIK BOKRS | dzQ | & Grd I HaC
(NI O At a20AFt3S 2y y2da RAG 002YLI IYSNE 2y | |
LI a ONIAYSYyld RS YSOK2R2f23ASX0USad ONYXAYSyYy(d dzy
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personneetentoudl & LJ2dzNJ Y2A fSa 2dziAfta OUSad RSa QI t Sdz
gestion de cas et je pense que pour aussi amener les partenaires a intégrer la MAIA par le biais de la

gestion de cas (GC site L)

10.4.1.5. Difficultd R y & ridegaitist A & (A 2
Lf | Lilz LI NF2A& sONB araylrts 02YYS dzyS GSyairzy
multidimensionnelle (jugé limité) et la connaissance (jugée plus exhaustive) de la situation qui serait

la principale source de planification.

«CS yQSad LI & adzZFFTAalyid LI2dz2NJ L2dz@2AN RSGESNNAYSNJ
L2 dz&2 ANJ LINPLI2 ASNE OUSadGs>x aA OStl adzFfFialiada OStl

i dzS ¢t Ij dzU dzy R QL dzi NB = St tA O ayiQ & (LI Lo 35 tRBI AGNS Sa3 G AS
Sad ftSS £ R2YAOAES ljdaA + @dz £+ arddz GA2ys | dz

O2yGNBzZ ILINBa 2QSy TFlAa tQlylrfteasS Si 2SS (Nedzw
OSYGANRYYSYSyils Sy T2yO0iArzy RS Gz2dzi OStl 2QF NN
vas voir tout de suite ou est le probléme aprés il y a la situation personnelle mais tu la vois déja dans

f QKdzYSdzNE €S 02 Y LJ2 NlalertésS | § B cedlaitzes @lertes aprés208 NI pdus &

proposer des choses quand méme différentd&C site 1)

En conséquence, les gestionnaires de cas ont fait le lien entre une pratique professionnelle encore
Sy O2dz2NB RQAyall ff bgiesst (¢t bdbiitiardyfes dmdils. IS Sy 02 NB  LINJ

«On est vraiment aux prémisses de la gestion de cas et donc aux prémisses de la connaissance des
LISNE2YYySas LI NOS jdzS L}RdzNJ Y LI NI YsYS aiaA 2SS (N
connaissance trés pgd 8 SS RSa LISNE2yySaz QS@rfda adrazy &l
connaissance, la confiance etc. et je pense que ces items la peuvent éventuellement se développer
FLINBA f2NREIjdzQAE & Fdz2NF RIE@GFyarasS RS QiegmegtleA aal yO!

sujet peut venir et c'est vrai que je ne provoque pas forcérf@éatsite L)

«t 2dzNJ Y2A 2SS RSO2dzONB Sy O02NB NBOSYYSyiz 28 @2dz
quand méme, je découvre ce que, la teneur de la gestion d& &s, pa€dndore de situation ol je

LISdzE RANB 2SS tI O2yylAraszs 28 O2yylAaa fSa
O2yYI AGNB YIAad 28 yS LISdzE LI & RANB jdzS 28

o
[N

aAddz GA
t 2

(s}
Qx
O

opinions réigieuses» (GC site L)
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No
>

5Fya t1 t23AldS RS RSOSt2LIISYSYl RS f QAYGSNRAZO
Rdz LI NIF 38 RS fQAYTF2NNIGA2y &8 az2yd TFTrAG 22 dzNW

«Et il y avait aussi par rapport a la synthése, alors la on a eu un nombre douesent aussi
G2dz22dzNBR 2SS LISyasS LI NI NIFLILERNI t y2GNB Odz (dzNB &7
jdzA Said LI-Q8FA&SZTy jezQ88iz SG 2y | @FAdG 0SSt dzO2 dzL) F
des choses qui sontencoreen @l A f DSIj dqg@Sad Q2y LISdzi YSGGNB air 0Oy
Y2YyRST 2y &l Al ljdzS OStl yQSad LXdaAX YIFIA& ONFAYS
LI &> 2y YQFNNAGFAA LI a LI NOS | dzQt cin@u iRtérBentlj dzS OS-
autour de la personne, cela nous a totalement bloqué par rapport, c'est une question éthique qui est

trés forte dans notre culture. (GC site E)

10.4.2. Le PSI

Les professionnels ont généralement exprimé des opinons ambivalentes wiss de cet outil.

b2YONBE RS& OAGIFGAR2Yya |jdzS y2dza LINBSYRNRya AOA LISN
«retravaillé» ou «allégé». Globalement les professionnels ne se sentaient pas «f € hvkcd S

f QdziAf Aal GA2Yy RS -cileQraaiskipertidenty S |j dzr Yy R OSf dzA

10.42.1. Utilisation limitée du PSI
[ § t{L SEA3IS dzyS aeyikKsasS 1jdzS§ tSa LINRFTSaarzyysSt a

«/'S 1ljdz2S§ 2S5 (iNRdz@S RAFFAOAES OUSAG I dzONE OHK® HjAdzSh NE
S OK2aS t YSGGNB SiG 2S5 (iNRdwS OStl O2YLX AljdzS R
S GNRdz@S OSfl RAFFAOAEIST YIAa FLINBa LRdNI £S 0O2c
dzy AY G SN G LI enddSle dyrdubtised Bdis c'esyTastidiewdGC site L)

O X

«{A OUS&al dzy R2O0dzYSyid RS LI I YATFTAOIGAZ2Y 2QI dzNI A &
FIANBI RS&a LISGAGSaE OKz2aSazx 0OS yQSaid nglastpoE2 NOSYSy
dzy 060S&a2Ay y2y 02Y6fS YIlIAa 2S5 LINByYyR&a dzy SESYLX S
différentes étapes, il y a le certificat médical a remplir;oestjue c'est le médecin, il y a différentes
mini-étapes a faire, différentes chaseacheter ceci, penser a faire cela, enfin voila, moi je suis fait un

petit, un petit postit a chaque, a chaque page des personnes, donc du dossier, mais je me dis que
OUSal dzyS YAYAZI YAYA »(ACG®SE) |jdzQAf Fl dzi [ dzS 2SS LISy
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Pour lesgestionnaies de cas, le PSI étditQ2 dzi Af LI NI 3S | SO tSa LI NI
construsaii | SO fSa LI NISYlIANBa® ! OCdedz8d pasSleyBafirisex, f | LI
doncnepas3 LJ NI I ISNX [ épalgf@8.NES aS OSNRTFALF A

« Pas encar utilisé parce que comme on ne le maitrisait pas bien, on ne se voyait pas donner un truc

gui ne tenait pas la route aux partenaires. Et puis il faut que cela soit aussi compréhensible, il faut

j dzQ2y GASYyyS I NRdzi Sz D2 yJla 2I0NS 4B yiia S NIdadzOf & Rd A
présenter» (GC site A)

«On ne le maitrise méme pas nous et on le demande aux partenaires qui, puisque dans cette idée de

LJ NI F3S RSa 2dziAfta O2YYdzyas I o0SfehBats&id@e YI A& (
LISNE2YYySttS R2yO @2dzZ 2ANI LI NIGF ISNI 1jdzSt ljdzS OK2a
LI NI SYlFANB LINBYR OSfl dzy LISdz» (GEieX)i LI a F2NOSYSy

[ QdziAt A&l A2y RQ2dziAf & 0| dificatidhpa &ié2rapfortéeIpaizNds f QS DI |
interlocuteurs, principalement de formation sociale comme contraire a leur approche, notamment

du fait de la circonscription des problemes posés par la situation de la personne.

«Rigide, en fait je dirais rigide, eninz y G NBa Of F aaAFTAS 02YYS OSt I Si
prendre des notes et effectivement de tout noter, et de faire des, des projections comme on avait
FLILINA E £ £ QSO2tS RQ! o{ o t O2dNI = Y2 depyhcip@d f 2y 3
c'est le méme dans le PSI, mais c'est i@¢net béte mais bon, c'est cette forme la, c'est cette

LY I YAFTAOLFIGAZ2Y ONFAYSYy(d (GNBA NAI2dzNBdzaS:z 2SS @SdzE
J & RS 42AXPd aziA 28 B$ AAJZEIOM & LINKS 3103 BF 2 ST |j dzQS ¢
SOSYylAld RS& LISGAGA o02dzia RS jdzSt IpdBEsi@pr aS Si 2C

T«

10.4.2.2. Structure du PSI jugée non satisfaisante
[ GSNX¥YAYy2f23AS dEembtdjagsederrRbigd  Q2dzi Af LINE LI

«/ 4Sad ljdzhA Sad O2YLX AljdzS LI2dzNJ Y2A OUSadG fSa OSND
I §2ANJ dzy t SEAljdzS RSa @SNbSa LI NOS 1jdzS 0SS yQSai
rencontre lepsile présy G SNJ | dzE LI NI Syl ANBaz 2S5 yQSy &adza LI &

les partenaires qui interviennent sur la situatior{GC site N)
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«Maintenant il faut étre vigilant, si on le présente aux partenaires voire le médecin, les verbes c'est

plus cela qui me géne.(GC site N)

[ QF LILINRP OKS RIya S t{L RSa&a 06Saz2iaya yz2y O02YofSa |

«[ L 2SS GNBdz@S jdzS OS ljdza Said AyaSNBaalyid O0uSai
justement apparaitrde travail qui reste a faire, a la limite, par contre c'est justement pas toujours

facile a remplir les besoins non comblés parce que parfois il y a des aides en place mais c'est encore
RATFAOAE S RQSOFf dzZSNJ aA 2dzA 22ddz yldlya 0 SifAF G2 YWodd SSa G0 2
fS FIAG FLIWINIrndiNB 26 aiA 04Said LI NIAStEESYSyid Oz
OS adzlJL2 NI SG 2SS GUNRdAz@S 1jdzQl dz YyA@DSEdz RS t1 O2y FA
y QS & fionctlalingl» (GC site D)

[ S t{L I SiS 2dz3S LER2NISdz2NJ RS &aiGNHzOGdz2NY A2y RSa
fQAYT2NNYIGA2Y SYGNB LI NLSylFANBa

«Le PSI cela permet quand méme de structure, la je me rends compte que je commence, a bien |

f QFYFR2dzSNJ YIAa 2SS YS RA& 1ljdzS OUS&adG LI & YLt |dzy
LI NJ NJF LILI2 NI t OS ljdzQAf @& | £t FILANBI OSftl aeydkKsS
un peu trop, un peu trop lourd dans le croisgime RSa Ay ¥2ax Af yQSad LI a |
FAYS 1ljdzQAt a2A l»@dfsiteldpdz LI dza AAYLE AFASO

10.42.3. Pratiques cliniques et PSI

Quand il était maitrisé, le PSI a été rapidement partagé avec les partenaires.

«Moi je trouve cela bieng'est synthétique, on peut le distribuer aux partenaires, je trouve cela
STFTAOIOS: Y2A 2QFA Saales RQSYy FFANB dzyz fSa LI
Y2UNB LIBAZ Af & | dzy LI LFysS 2y &l thpas ohli§és tiedeQ A f &
demander a la personne qui est le médecin traitant, qui sont les aides a domicile, cela avance le

travail pour les autres aussi.(GC site D)

«5S2t ljdzZryR 2y | FlFLAG fQS@OlIfdzd GA2yZ 2y s, leNBLI NB
grands items et au moment de la synthése on finalise avec tous les partenaires et avec la personne,

AA 2y YOFENNAGS LI & £ NBdzyANI (2dza £ Sa LI NISYyl ANB
GSNBR OSdzE 1jdzQ2y y Qle ldpkiést villfé/pardaypérdoBnE et deyicSaprdsjiaad |j dz
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Af Sad GIftARST Af Sad NBGILIST LI NDS jdzQSy FEAG 3
la personne et il est renvoyé aux différents partenaires qui ont partagé avec nousystqgepa

prise en charge» (GC site J)

« C'est un outil qui est intéressant qui retrace bien ce qui peut se dire en synthése avec les différents
intervenants et pour en avoir discuté aussi avec les différents partenaires qui sont impliqués dans ce
PSI& GNRdJz@SyidG OSftfl |FdzaaiA AyiSNBaalyid RQlF@2AN &adz

personne» (GC site J)
/ SNIFAya 3ASadAz2yyrANBa RS OFra 2yid araylrtsS |jdzQAf

« Il me convient bien pour les situatirz 2SS G NR dz@S 1j dzQAf Sad OfF ANE O2
faut trouve la bonne page, alors que le PSI pour moi c'est un outil de synthese et de suivi qui est
AYyGSNBaalydz YFAa LI NOS ljdQt O020S Iltdzamaksle®s Tl Aa

il est visible, il est & (GC site H)

t P NF2A&S fQSy(dK2dzAAF&aYS SELINAYS LISdzi YsYS T ANS
RIya f Q2NRNBE Rliya tS1jdzSt aQl 3Sy0S t QS@Il tdzr GA2y |

«Moi je pense que ceslzy 2dziAf (GNBA AydSNBaalyd |jdzQAt FI dzi
 dz8 Rsa ljdzQ2y Ol Sy OGAAAGSE tF LINBYASNB Af Tl dz

cela peutétre un bon tableau de bord (GC site N)

10.5. La concertatio

MANPp dMD [ QAYIGSNRAAOALX AYFNRGS SYdNB 3ISadAz2yyl ANS
{St2y tSa&a R2yySSa t fF F2A&8 RQ204ASNBIGAZ2Y RdzNI y
2NBI yAal A2y RS&a dGFofSav S fSa LINRLR&a (GSydza N
coy 8SljdzSy 0SS RIEya tSa LINIYGAIdzSa Ot AyAljdzSas tSa SEL
en concertation clinique des différentes équipes de gestionnaire de cas. Dans plus de la moitié des
arisSaz At aQSad RS3IFIAS RIS eelativhirkesdsciplR&red T F Y5O IEBARS/UYT SAY
O2y&a0NHAGS y20lI YYSYy (O | dzi2dzNJ Rdz LI NIF3IS RSa aadd
2dzirAfa Si RS fI @2f2yiS RQKINY2yA&SNI f SdzNBE  LING
installée dans25% des équipes (n=4), elle était modérée dans 40% des cas (n=6) et faible voir
FoaSyidS Rrya nm: RSa OlFla oylrcood 5Fya OS RSNYA:
AYUSNRAZOALE AYIFANBA yS aA3AYATALASYchangds sur ldsdzQA t  y

167



situations. Quel que soit le site, les gestionnaires de cas se retrouvaient tous ensemble au moins 1
F2A4 (2dza £S&a wmp 22dz2NB LJ2dz2NJ RSa NBdzyA2yad RQAYTZ

séances de formation.

10.5.1.1. BesoilR QS OK Il y3S &dzNJ f S& &aAildzr GA2ya Of AyAldzsSa
[ Sa 3SaidA2yylFANBa RS OFa FLILINBOAFASY(H RS LI dx«

professionnels de formation différente au sein de leur équipe.

«C'est sur que si je veux un renseignement sur les tutellessjallex voir [X], oui il y a certaines
OK2aSa 2G 2SS @l Aa LiXdza |ftSNI OSNE f Qdzy 2dz OSNA |
L dza 3t 20+t RS tF aAddzrdAiAzy 2SS @FAa tdzityd @SNA
releveR Qdzy G NHzO G SOKyYyAljdzS RS GNI @F AffSdNJ a20AFt 285

[Z].» (GC site C)

«9y F2yOlAzy RS fF F2N¥IGA2Y RQ2NAIAYSE 28 R2AA
I dzyS F2NXYI GABY RASY BAMNY M/ Ay TF2NNIGA2Yy LIy OddzsS
FLINBEA -8 YQFARS &dzNJ G2dzi € QlF alLJSO0G S@2tdziAazy | dz
puis méme au niveau du recul sur les situations allez chercher des chosesuslietefgne pense

pas.» (GC site L)

«hdzA = OSftt+ FFLAG RS 1 NAOKS&aasS>y OuSad GNBa SyN
chacun a sa vision des choses et c'est intéressant de confronter les points de vue, c'est vrai que des
fois c'est utie. Oui, moai je trouve que c'est une grande richesse. Il y a [...] infirmiéres, [...] assistantes

sociales, [...] psychologues(GC site H)

AURSf £ R Qdagchriquénd2 KIA S& | dz OKI YL LIN2PFSaairzyySt RQ2N
une autre formeR QF A RS Sy LISNX¥YSGOFydG tF LINA&AaS RS NBOdZA Si

«WS LISyasS [[dzS tSa Okz2asa &S LINBOA&ASYyd 3INNOS | dzE
FIANBI SyYyFAYysI 2SS &ASNF A& 0S|I tdad et gulid vailif pddt, paur Une | A & S
des dames il faudrait une mesure de protection, les fils ne veulent pas faire, naturellement je serais

LINEGS £ £S FIANB | d22dz2NRQKdZAE YIFA&da Sy YsYS GSyl
RQOSOKI yISNTAHSEOLR 84 St RANB Sad OS5 [[dQSy GFyd |

tout de suite la dedans. (GC site N)
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«vdzl YR 2y | dzyS 1jdzSaidAz2ys 2y yS alAd LI a GNBLIZ |
RS f QSljdzA LIS® v dzI y Ron2ayas le boRabssi. Guandzin st danswdelinypasse et

j dzQ2y yS abAd LI a ljd2A FLANB® /St FFLAG Rdz 60ASY
aider a prendre les décisioAui, c'est pour conforter & prendre une décision. Ou pour sna@vi

pour une information complémentaire.(GC site H)

«Cela peut nous renvoyer sur notre vie personnelle, donc cela veut dire pouvoir aussi étre en
confiance avec mes [...] collegues et M8 NE | = [j dzQSt £ S& a2ASyid Sy O2yFA
¢S jdzS OSfttl LISdzi y2dza NBYy@2@SNJ RFya y2iNB LINELNES
se rencontre avec le pilote tous les quinze jours, je crois que cette régularité participe effectivement

a, 4, on se considére comme une équipe gestgocasMAIA.» (GC site O)

«t ' NJ O2yGNB OUSal ONIA [jdzQ2y | o0Saz2Ays ljdZ2yR 2V
2QFA I O0SLIS RS LINBYRNB Sy OKIFINBS: I aAiiddz dAazy
croiser un petitpeu. Oncgrk néd f Sa y2Ya RS OKIFIljdzS LISNE2YYS adz
RS tQldziNB RIya S 0daNBI dz R2(@GOsitdBt I | ARS | dzdaair +t

10.5.1.2 Permarence de la gestion de cas

Dans 70% (n=11) des sites, il a été noté un travail visassurer la permanence de la gestion de

Orao [Sa aArisSa 2G OS GNIX@FAt SiGFAG STFTFSOGAT Sl
f QOAYOSNES yoSad LI a T2NOSYSyYyd ONI Ao

« Sur chaque situation, il y a toujours un titulaire, un suppléant. On idé&léela en fait, que sur
chaque situation on serait toujours deux. Si le titulaire part en congé, c'est le suppléant qui le

remplace» (GC site H)

10.5.1.3Echange$J2 dzNJ & QI LILINB LINA SNJ £ S& 2dziAf a
Les gestionnaires de cas se sont beaucoup appuyés sBrde | y3Sa Sy SldzA LIS I FAY

les outils cliniques adela de leur usage théorique ».

«Donc quand on s'est retrouvé face a notre outil psi, on ne savait pas vraiment comment formuler
les besoins. On y a travaillé comment tu dirais @eeorment tu marquerais celd X ® [ Sa LINBY A S
2y tSa I FILAG SyaSyof Sz YIAaA | dz>dGeNERQKdZA REya fF



«[ § LINB&aSYyGSNI dzE LI NLGSYFANBa 2QSy adzia AyOlF LI o6
O0USal LRdANI SN ABMBEL NBdzy A2y 2QlF A a2dzYAa f QARSS:
L2 dzNJ OSGGS ARSSI Yl Aa jdzQ2y LlziaasS OSYyAN LINBaSy
RSa 2dziAfa RS Floe2y t O0OS | dzQSw@amd® onys paizancdjedzen O2 y y |
F LILINA @2 AaSN) ljdzQ2y LlzA aasS €Sa S@21dzSNI AOAs Sa

I gy RS LRdz@2AN) SyadzadSs SyTFAy Y2A 2QFA 06Saz2Ay
cela.» (GC site L)

«MSald ONI A jdzQ2y LINBYR 0SIdz02dz.J RS GSyYLla SOKLFy3
O2yaldNHzOGA2Y RS& t{L>X OStl vy2dza |ARS SyO02NB:zI 0O¢
NJ LJLJ2 NIt f | Etpdionméme al §ébut, hduhBBYSX G Ij dzQ2y | 6 S| dzO2 dzL.

était un peu dans le flou, on ne savait pas si on faisait bien ou si on ne faisait pas(Gi€nsite J)

«t  NOS 1jdzQt Kdza G OUSald LIk a (2d22dNB SOARSYyGs At
travait £ SNJ adzNJ RS& 2dziAta SiG €S O2yadNHZANSE f Q2dziAf
échanger sur les situations la richesse des [n] c'est notre formation de base a chacune donc je pense

j dz§ OStl 2y yS LISdzi LI & Sa &yBISN¥ Sld Oy i RE DSS$ LI NE
trouve que quand on est pour travailler sur des outils ou autre, il faudrait penser a degcopss

LI NDS 1jdzQ2y yQSaiiGasdited) LINE RdzOGABS t wy8d

10.5.1.4 Echangepour homogénéiseles pratiques pragssionnelles
Les gestionnaires de cas ont rapporté avoir beaucoup échangé sur le travail, les missions et le

positionnement

«{dZNJ £ 84 YA&&aA2YE YsYSa RS fF 38adrzy RS OLasz 2y
doutes, je ne suis pas encaiedzNBE RS G 2dziz 2dzaljdzQ2G @I f QF 002 VYl
FaaArAadlyasS a20AaFtS F@ryld S tQFO002YLI IySYSyil 20F
f QF 002 YLI 3y S Y&rg aussiOl&st mettreL iwdgiima voiture et les emmener a une
consd Gl GA2ys OStlF YQSad FINNAGS RS YS LIASNI RSa |dz
RQFOO2YLI Iy SN LIKEaAldSYSyid €384 3Sya 2dz $4d 0OS |
aussi» (GC site A)

17C



«On a quand méme, sur les premiéresatitns, on a pris beaucoup de temps de discussions pour
alk @2ANJ O2YYSyd tQdzy FlLAalAdz SyTFTAy 2y aQSai lj

situations.» (GC site J)

«t F'NJ NF LILR NI FdzE AYyGSNBSyiGAz2yasr SyOiNBmegmuzds Y2A
«plusnZ y2GFYYSyld RIya £Sa AyiSNBSyildAz2yas Riya QS
pense, comment il verrait la chose, on est plus dans la communication. On est moins dans le faire,
LI NOS jdzQ2y | @F Al i Barduér yotreRSritoded (GC Bite @)y S A G L2

Caz2ih OSftlF YQIF &dzNLINRAAS LI NF2A& ljdzr yR 2y LINBaSydil
Y2A 2SS yS al@rAia LI a OS ljdzS @2dza SGAST OFLIof S
on pens# la méme chose, avec des mots différents, mais on était dans la méme dynamique et cela

YQIF G AG 0S8 dzO2dzLd & dzNLINK &3 LI NDS 1jdzQ2y  LILINBY I Al
f QdzyS Sy QI dziNBE RS al @2 A NJéseier tioteQravil m@ilie sa@issjueNt O2 y
2S yQI'A LI a RSGCsgl) Sad O2yFAlLYyiSo

«58a FT2Aa 2y | RSa NB3IFNRa dzy LISdz RAFFSNBydGa adzn
contact avec tout le monde, médecin, la famille, les auxilia@eesie, ils disent que le maintien a

R2ZYAOAES &aSNIAG L2aarotsS aiat Sad oASy SyOFRNBI
aS LRaAldA2yyYSNE LI NOS 1jdzS Y2A 2QlF A @dz dzyS LISNA 2
heure,jey S LISdzE LI & LINBGSYRNB [jdz§ 28 O2yyl Aa oASy f1
A2ANE R2yO RSa F2Aa 0USAadG dzy LISdz RAFFAOAES Sy idNE
22dzNJ ljdzZl yR 2QSil Aa Sune Rohlditpas QaldbaieGr fui @s@it i dubicedt S { { |
L2aaAof ST FE2N&E ljdZcyR 2SS YS &dadzia NBGNRJIzS REya

RA20dzi 8 OSfl YQIGChikMER NI S dzy$S | ARS®

/ $4 SOKIy3Sa | dzi 2 dzNJ Rfjues dadchalcdtB@igriehtd dépdseyla nitsd 4 LINJ

en place de plusieurs» types de gestion de cas selon la profession initiale.

«WS L8y as ljdQ2y yOoFr3ard LIFa G2dxisa
marche, il faut aussi un®@2 KSNBy OS> S 0OUSad Sy RAaAOdzilyd Sid

pourra arriver a fédéres: (GC site D)

«Au départ je trouve que dans la facon dont on abordait les situations, il y avait beaucoup de

différence dans la maniére de les appréherlégr RS f S& | LILI2 NI SNJ S jdzQ2y
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LINEFAEfE RAFFSNBYyGa lidAh SiGFASYyd RSNNASNBTI 2Ql I A
O2YYSYOSNJ] £ LINBYRNB Sy OKINHS fSa aidda dArazyas «
absdument pas assemblage, avec le temps, le petit temps je dirais que cela commence a y avoir un
LISGAG LISdz LI oAGCHQ®2Y23ISYSAGS

[ QSy 28 dK RS2 DSYiERal A2y RSE LINI GAljdzSa SiGFAG f QAYL

aux partenaires.

« Et puis aussi va&-vis, je pense des partenaires avec lesquels on travaille, que pour eux ce soit
LSNIAYSyGs 1ljdzQAf & Sy FAG LI & dzy ljdzA RA&S K Y2
gestionnaire de cas, et que moi elle ne faitpasceldéuft S FF A G OSf+ > 2SS LISyas
un bon fonctionnement, je ne voudrais pas que cela crée des disparités sans dire il y a une meilleure

fagon.» (GC site D)

MAOp OMPp ® [ QAYUISNRAGRBILIEAYY NRQ®&y 2 X¥RSy Y2 RS @BY Y d:
Lagestionde casnepoudai a QSy @A al ASNJ aSt2y y2a AydSNI 2 O0dzi S dzN

«On ne peut envisager la gestion de cas seul comme gestionnaire de cas ou en équipe réduite, la
3SaidAz2y RS OFaz OQ&sieldzy (GNF @FAf Sy Sljdzh LIS

[ Q90SdzARS FSatAz2yyrANB RS OFa | SGS NILLRNISS t f

de ces nouveaux professionnels par les partenaires.

«Je ne sais pas comntetela se passe au sein des €li@is mes collegues me font souvent la

réflexion, i’ & Af & | GS&a O2tfs§3dz2Sa 3ISadAzyyl ANBa RS
GStSLK2yS StfSa al@Syd 1jdzS 0USad dzyS O2ffs§3dsSx A
I f QAYLINBaaAz2y |jdzS f QS| dzA LIRIE se prEoccipe He sfvdeSdudindaf dzy R

manque un maillon, il manque un maillon a la chain@C site L)
[QL 648y 0S RS O2yOSNIFGA2Y AYASNYS £ Lz Fdz 62y NG
«Donc moi c'est un échange de pratiques qui me manogets 0 NB  |j dzQAf & | 1j dzS Y3

parce que je crois [... Btre gestionnaire de cas toute seule [...] donc cela me manque, cela me

manque vraiment» (GC site K)



« USa0 1jdzQSy GFyd ljdz§ 3SaGA2yYylF ANB 6Gubse ©hstiit A f &
St 2y yQF LI & RQAy&alGlyOdS SyGNB y2da RQ2NBFYyAASS
0S yQSaid LI a OKIOdzyS RIEya y20NBE aSO0GSdzNJ LINAR&S RI
donné, cela me parait essentiel sagha |j dzQ2y @ASYy(d (2dziSad RQdzyA OSNE F
RAFTFSNBYGST S OStlF YS LINYAG AYRAALISYy&al ot S | dz

pratiques pour faire aussi avancer les choses et fagconner ensemble cette nouvelle profession, moi

c'est cela que je regrette. (GC site D)

«Le DU nous améne aussi a cela, c'est travailler autour de ce que c'est que le concept de la gestion
RS OlFax Af aS (NBdzS 1jdz§8 OStl o YIyljdsSE &air 2y
faire @ que je faisais avant, mais pourtant c'est pas le sentiment que je devrais avoir, je devrais me
dire ah c'est quand méme différent, mais il y a des jours ou je trouve que c'est assez, c'est pareil que

ce gue je faisais en CLIC et les CLICs peuvent isedsecela pour dire vous faites comme nous

finalement, donc voila: (GC site D)

10.5.2. La cocertation avec les partenaires

[ QAYVUSNRAGOALI AYFNRGS SO fSa LINISYylFIANBa RIya
réunions de concertations xly A lj dzSa Sl ASyid SyO2NB NI NBao Lf

f QAYy Odzf GdzNF GA2Y RS €t QAYGSNRAAOALIE AYIFNRGS LI NI f ¢

professionnel.

10.5.2.1 Construction de la concertation
[ I LINBYASNE O2y Rikaiitd auour BeSsituatiar ofinigSeNdampiexe Aest) que les

partenaires se connaissent. La gestion de cas a semblé favoriser cette condition.

«! T 2NR |jdzQl dz22 dZNRQKdzA 2SS LISyasS [jdzS €1 3ISaidizy
LI NI Sy ANBaOROIORINKS tSyaidNB SdzEx t &F @2ANJ ljdzQAf &
RANBOGAZ2Y: &aStz2y tSa 2062SOGAFa Si tSa o0Saz2aya
coordinateur, sur ce gestionnaire de cas a des moments ou ils semtéenes en diffidtés. En tous

fSa OFraz fSa LI NISYIl ANBaRANR yIjidzOs LIMEBISdzO 2 v2iSa OlSd
YQI LISttt Syids SyFTAYy t »@Clsite@®5 T2A4& [[d2QAt & | dzy az

En se basant sur cette connaisea, le gestionnaire de cas pouvailr NII A OALISNJ £ f I RST¥
LINE2Sid O02YYdzy LINJEF YAAaS £ RA&ALRAAGAZY RS (2dz
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«! dz YyADStdz RS fI LINAaS Sy OKIFINES RSa 3ISyasz 04Said
c'est vraiment voir une personm@ns sa globalité a domicile, et avoir une fonction de coordination

aussi avec différents intervenants qui ne se coordonnent pas forcément trés bien, on apporte de

f QAYF2NXIGA2Y | dzE | dziNBa Si OSfl oGChiedi S@2f dzSN

Dans ce travail collaboratif il est arrivé de pointer les dysfonctionnements, les gestionnaires de cas
ont alors insisté sur la nécessité de découpler le dysfonctionnement de la compétence des
LINEFSaairzyySta | FAyYy i®S LINBASNIISNI ft QAY I SNRA&AOALI A

«vdzhryR Af & I RSa OK2aSa ljdzA Reaf2yOiAz2yySyid YI
LISNE2YYS lida Said AyO2YLISGSyidsS 2dz jdQ2y Sad ft &2
0ASYsS 04Sald 2dzalSYSyid RS {BA NRY YSi OBXK $y @A fdii NESQ
mais finalement cela ne colle pas parce que quand on met tout cela ensemble cela ne joue pas pour
la personne, on essaye de trouver des ponts pour que cela, cela aille mieux, c'est le travail dans tout

cela.» (GC site E)

[ Q202SOGAT t (SNXS EotespondaBeRISI NIABAYYAING NI S WB Y RYWE f Q.
partenaires cliniques. Les gestionnaires de cas ont rapporté que cet effet prenait du temps a se

concrétiser.

«Au niveau de la gestion de cas em-alléme c'est faire bouger un petit peu au niveau du domicile,

guand on a plusieurs personnes qui interviennent, chacun vient faire sa partie et il faut essayer au

Y EAYdzy 1jdzStt Sa 0NJ g At f Syl SyasSyot Sz j dz2QSf f ¢
RAQAYANI A2y 2y yQSaid LI a SyO2NB | NNAJS LIRdz2NJ OS:
GSYLA> OUuSad Fdz N dSNBR RSa aAildz GAz2ya 1jdzQ2y | NJ
et au plus on arrivera a solliciter de partenaires surdlésii dzZl G A2y a SiaX [ Sa& T ANB
AQAYUSNBaasSyd dzy LISGAG LSdz £ OS 1jdzS FIFAdG € Ql dzi N
trop court.» (GC site J)

«Moi je voudrais juste dire ce que je trouve trés intéressant depuis l&t déle je pratique la

gestion de cas, je trouve super intéressant de mettre en avant aupres des partenaire leur point de
PdzSs £ SdzNJ 02YLISGSYyOSs RS O f2NR&ASNI dzy LISdz f QF AR
vraiment quelque chose de richei gueutétre travailler entre tout ces partenaires et quand tout le

Y2YRS | NNAGS t aQl OO0O2NRSNJ adzNJ RSa FES&E RS LINAa
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fQldzizy2YAS RS t1 LISNE2YYyST OS 3ISYyNB RS BINAYOA LY
dzy GN} @I At AyGSNBaalys#GESMED tSa LISNE2yySa |jdQ2y

Tout ce qui précéde ne doit pas masquer la difficulté a construire un partenariat clinique réellement
interdisciplinaire. Les difficultés rencontrées ont été de plusieurs ordres

a) Position attentiste habituelle

«Lt&a 2yG Sdz ft QKIF 6 A0GdzRS 1jdzQ2y f SdzNJ RAa4S LINBOA&ASY
RQFARS t R2YAOAETS | @FASyd fQKIOAGdzZRS jdzQ2y f SdzN
viendrez une heuregp jour, 5 jours sur 7 et de telle heure a telle heure, alors quand on se rencontre

avec ces services chez la personne en disant la personne elle ne veut pas les 28h mais elle préfére

Y QI @2 A NJ |j dz®trenom va fhett (en dldGedaipgressivement 28sheures mais pettre

j dzQ2YyY Yy QF NNAGSNF 2FYIFIA&a £t Hy KSdzZNBax O02YYSyid @2«
LX dz& 2dzRA OASdzE O0Sa wmn KSdzNBaszs Afta az2yid dzy LSdz R
j dzZQAt @& | f Gue,lefild ayfendent beaugalgh de RobgiGC site J)

b) Position attentiste vis a vis du gestionnaire de cas, vu commesigmerprofessionneb

« Et puis finalement comme les gens vous sentent, vous sentent sr de la coordination eh bien ils

a Ql WliddzAaSdzNJ @g2dza S R2y O tSa AyO2y@SyASyidazr 0uUuSai
parce que généralement c'est que cela ne va pas bien quand cela appelle, donc voila, il y a des
NEBalLRyaloAtAGSa tt 1jdzS3 [ dzSmedtS Sagh@rit gubndl snémeligue  LINBS O
2Q0SaalAS IdzaaA RS fSdzNJ NBy@2eSNJ f SdzZNE  LINR LINB & NX
St l[dzS§ OStl yS YINOKSNY 1jdzS &aA OKIFOdzy FFAG dzy LI
RS f S dzNg sénik dgBemdntizé€spohsables dans la situation et que je ne peux pas, [...] mais je
YQIA LIl a y2y L} o#GCBtS0O)Ea2t dziA2y YANI Of So

O0 t SdzNJ RQsiNB G(GSydz NBalLRyalofS RQdzyS RSOA

QX
>
NY

«t SNA2YYS yS @Sdzi siGNB LI} dza 2 dquaNdRilly ¢ par éxefpldaiel 6 f S
ASNI AG O8 1jdQdzy KSoSNEBSYSYd GSYLRNIANB L} dNI RAN
@Sdzi LI a 1jdzS OSftlI @GASYyyS RQStftSs S YSRSOAYy Af
F2A4 RS ypanie lef déSsiohsGdayplace de tout le monde, ils nous prennent pour un

super héros, en disant vous allez arriver, par rapport a la conduite automobile pas plus tard que la
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semaine derniére, le fils dit mais alors vous étes la vous allez dire & nfon ggrdzQAf Yy S R2A{

prendre sa voiture» (GC site J)

AErLX 2A4 Rdz GSYLJA RSa&a LINPFSaarz2yySta AYLX Al dzS

«Cela ca été plutbt pertinent, finalement ce décloisonnement a bien eu lieu sachant quand méme

j dzQA € Sad RASF FtA OAKE SO RXISRIANSIZG ARRQYS GRS £ QSy asSyof S RS
parce que chacun, chaque service a des exigences, a des, ils ont, chacun leur emploi du temps, avec
aussi, ce qui a été aussi un des points les plus compliqués, des objectifs firmarpieiquefois de

rentabilité et il a fallu faire face donc a tout ce genre de choséSC site O)

054 t tQAYT2NYFGA2Y SO LINRPG6E&SYS RS aSONBGa

« A partir du moment ou vous avez un médecin traitant qui vous dit je ne vous coqguenais pas

les informations médicales en prétextant un secret médical, mais on est quand méme dans un secret
YSRAOIFE LI NILIFISE air tQlraaraidlyiasS az20AaltS LISNAZ2Y
LX Iy RQIARS 1jdzS 2 QlralayestidnnaBe/de bR, daesera suy dalompiBetuie T I A
AYFANNYVASNE aQAf Sad AYFANNASNE adzNJ al »(OG@MeIS( Sy OF
D)

10.5.2.2. Concertation et Iégitimité auprés des partenaires
Les gestionnaires de cas oidentifié comme frein a leur travail de concertation, leur légitimité
SYyO2NB (NRLI FIAG6fS ySOSaaadlyid RQsGNB GNBa LINZI C

«Il faut toujours toujours aller a la péche aux infos, nous on le fait €afite que

systématli dzSYSy G 2QSy@2AS dzy YIAf Fdz ISNRAIGNBE 2dz | dz
YFOKAYyZ OStl Sy Said trx ttz Lz S 2QlGdiSyRa dzyS
fQFA LI &X R2Yy O Af ¥l dzii Ijrdidans &Qehs oNIB Sitkadzmléss difficild,2 dza 3
fr aAddz G6Az2y Sad f2d2NRS SiG 2SS yQl A Lairéien &RINOS Y Sy
fS FIANB LI NOS jdzQAfa @2yG OSNIFAYSYSYyd NBFIANE
actions, donc pour moi c'est la ou il y a un probleme de |égitimité et de reconnaissance du poste de
3Sa0GA2YYIFANBE RS OlFasz LI NDOS jdzQAf & Sy | OSNIIAY
retour allez y» (GC site K)
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«Clestvraique cestunlSG A G LISdz RAFFAOAE S LI NJ Y2YSyidz G2dz
peutétre pas assez de connu, tout le monde ne nous connait pas, le role du gestionnaire de cas et de

la MAIA, donc c'est un peu difficite(GC site H)

Ce défaut de Iégitimité été pointé comne particulierement embarrassanans les isuations ou les
& S NI A O Stpasyofr@sdiled facGnadéquate.

«/ 4YSad GN¥r A [[dzQSy GFyd l[jdzS 3SadArAz2yyrANBE RS OF axz
ne sont pas forcément fa&is correctement par les partenaires et on sait que nous on ne pas faire,

vous voyez, apres ce sont des facons de faire, on en a discuté avec la pilote, c'est vrai que les
gestionnaires de cas cela peut déranger les pratiques des professionnels celartB@stparce

j dzQ2y tS& NBYSO FT2NOSYSyld Sy 1jdzSadA 2yGesiteaX$ NI | Ay a

«/ 48ad RSa GNHzOA Y2A 2S5 yQFENNRGS LI & t f SdzNJ RANE
O2Y0t ST LI & fSa opayadrejSsud dégas mad Se qicousFiked &la ne
convient pas, il y a des moments ils font des trucs cela ne comble pas le besoin ou cela ne correspond

LJ a [ dz 0Sa2Ay RS I LISNaR2YYyS:S Si 2QI A m&eed@2 NB Rdz
mais peutétre parce que je he me sens pas légitimité, si je me sentais |égitimité je pourra@trpeut

LI dz& FI OAf SYSyld RANB y22yz 2y Sad ft Ll2dz2NJ O02Yof SN

positionnement, je suis a TWO liewes de cela, je me le reproche assez souweg@C site H)

Ce défaut de légitimité est intervenu également dans les difficultés déja signalées a partager des

outils et notamment le PSI.

« Le souci du PSI c'est que voila on a beaucoup de mal a le maitr&0S [j dzQ2y y QSaid L
|égitimé du tout auprés de la plupart des partenaires en gros, enfin, et on arrive, voila en début
ROQSELISNAYSyGlFGA2Y 2y | NNAGS LINBaljdzS O02vyy$S RSa LI

ce PSI par les partenaires msgionnels> (GC site F)

9y GSylyid O02YLIIS RS fI NBIftAGSE tSa 3ISadAazyyl AN
capacité a terme de la gestion de cas a modifier les pratiques professionnelles voire & participer a la

réorganisation des servise



«hy yOQFNNAGS LI a t €S8 Y20AtA&SNI adzNJ OSG | dzii NB N

TIANB RS3a OK24a84z ljdQAf & | RS& LISNE2YyYySa ljda 2
@ I SYyO2NB LX SAyarz2RpS farBANS SljidzOStt a2 YOSy a i LI a
LINEFS8aA2yySta Si»GSsitel YAt Sa f QSyiSyRSydo

«Lf I SGS ld&&aA RSE TF2A &paddy delsid désis et daSsds b&sairk Frmi® A { S

@2 At b LI Nadfontdj tdmfpars/de B $én@ facon a des problémes de logistique, de service,
RQ2NHBIyAal GA2Yy SiG jdzS @2Attx At yQSaid LIa (2dz22d
exprimés par la personne handicapée, donc la on a pu faire remont& vial{ LY f S& 06Saz2 Ay

pas été couverts, en tout cas sur le plan clinigug&cC site O)

«On serait une couche supplémentaire, comme on disaies millefeuillesy R Qdzy RA & LJ2aA (A
qui ne permettrait pas de faire bouger les pratiques pitemelles, qui ne permettrait pas de faire

S@2f dzZSNJ 1jdzSt ljdzS OK2aS LI NOS [[dzQ2y GNIF @1 Af €SNI AU
RAFTFAOMzZ 6Sax S o0ASYy 2dzadSYSyid At yS asS LIk aasSNFaA
de, derefaire le monde, mais c'est vrai que petit a petit on peut apercevoir des petits changesnents.

(GC site E)

MAOp dPHDPod /& LI NIAOdzZ ASNI RS ft QAYISNRA&AOALX Ayl NR
Dans la majorité des sites, les gestionnaires de cas disaiemtdmgoielations globalement positives

avec une grande part de médecins traitants. Rares sont les sites ou la collaboration avec les
médecins traitants était jugée trés complexBoutefois, individuellementes médecins semblaient

réagir a la gestin de ca en tout ou rien. Il éthiimpossible de parler de binbme entre le

gestionnaire de cas et le médecin traitant mais les premiers contacts apéeatssncourageants.

«Il'y a des médecins qui sont tres compréhensifs, qui demandent de connaitralle gétionnaire

de cas, qui sont partant pour tout, qui aident volontiers, qui font passer les documents nécessaires,

qui vous parlent du traitement de leur malade et de ses antécédents, qui discutent vraiment bien, qui
vous font confiance, et il y a desdecins avec qui c'est nettement plus difficile, qui vous disent

OF NNBYSyid ljdzQ2y yS &aSNI ONIAYSy(d t NASYys |jdzS &aAa

vous considéreront mais autrement non, mais il y en a eu un comme cela, un(&usite H)

« C'est blanc ou noir, il y a ceux qui sont tout a fait prét a travailler avec nous et ouvert, qui ont envie

~

RS &l @2AN) OS |jdzQ2y @I FIANBE Sid Ldzia Af & | OSdzE
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Alzheimer ils sont foutus, qui aregtt les traitements donnés par le neurologue ou qui modifient les
GNI AGSYSyilia R2yySa LIN S ySdzaNRPf23dzSd WS ONRBAA& |
apporter.» (GC site N)

« St a8 LI &aasS oASy LI NDS tdekdzseipaste binbBdaia |6 Beds/oli ilsk v 2 3

nous ré interpellent maintenant quand ils ont des nouvelles situatiofGGC site A)

«a2A 2QS&aalreésS ljdZ yR Af & | dzy adaA @Az 2QSaalésS R
R2YAOAf ST 2 QSundpetie fdu dRIQ 2omé ¢l ailSyNd des situations ol il passe
NB3IdzZ ASNBYSyYy (G LI NOS ljdzQAft @& | RS& LINRPofsYSa RS

idZd YR YsYS ljdzQ2y &S O2Aiz »[GRRietH) LidzA aaS YSadNB dzy

Notons que80% des gestionnaires de cas avai¢ait la démarche de rencontrer de visasl

médecins traitants et ils étai¢muasiment tous contactés a chaque nouveau suivi en gestion de cas.

«On peut quelque fois aller en premiére visite et ne prévenir le méddgznlqLINE &> Sy TAY 2V
LINBYRNB dzyy LINBYASNI O2y il OG=X YIFIA& (2dzi RS adaAiS 3
le médecin traitant pour dire nous avons été sollicitées pour accompagner M. ou Mme untel, c'est un

de vos patients, est ce gweus avez éventuellement des infos qui pourraient étre importantes pour

nous et en méme temps on leur dit peuii NB  [j dzQ2y &SN} | YSYS t FI ANB

avec vous» (GC site J)

Certains ont souligné la pk@l f dzS RQdzy O2 ydohtadtiteléphaniite Gléns detdeNJ f S

relation.

«<a2Ah 2SS YS adzAia RSLIFOSS Fdz OFoAySi RQdzy YSRSOAX
OusSaid (2dz22dzNB GNBa NIYLARST Sy LXdza At SdGFAlG Sy
aladi©dzaaiz2ys R2yO 2S5 fdzA A LINRLIR2AS @2dza yS @2dzZ S
j dzS§ OuSaid LIa YIf LI NOS [[dzS OStl LISN¥YSG Fdzaai R
pas forcément sensibilisé a la question. Moi aussi jsumedéplacée, je me suis rendue compte par

1St SLK2YyS 1jdzS 28 yQ20iGSy Il Aa LI 303 yRI OKE2 aBQISAT  §
réponsex» (GC site D)

7

/'8 GeLld RS O2yil OG | Liz LIS NY 8ds deNBs qeQdes fandllasNI € | € S



«Moi je me suis apercue quand faisant quand méme une démarche auprés du médecin traitant

LI NF2A& YsYS FOlyid RQFffSNI G2AN £+ LISNBE2YYSS | I
personne et de la famille donc pour cenis situations difficiles c'eatdire ou les familles sont trés
NEGAOSyGSa t dzyS 3SadAiz2y RS OlFLasz ljdZzzyR 2y | NNA D
YSRSOAY 1jdzS 2QFA SdzZ Y2y&aASdN w-63 2y uwdgasS | dzS
super bien» (GC site F)

La relation y compris téléphapie avec le médecin traitant étaltINB LI NBS t  QF @I y O

favoriser la synthése.

«b23a NBtFGA2ya &a2yd NBIdAt ASNBa 28 adaa o681 dzO2 dzLd
a2yi NBEFGAGSYSYy(d O2dNIi2iAas Afa a2yid aSyaiot $a
R2yO Af TFldzi FttSNIt tQS8SaaSydasts I gryid ljdS 28
BSdE RANB LI NOS | deSrese»8aChiteD)j dzQAf G FLEf 2ANI | £ f

« Le médecin traitant il faut lui apporter des billes et il faut déja que je commence a lui donner, aprés

jdzS 2QFA O2YYSyOS dzy LISdz t QS@t fdzr GA2y RS € LISNJ
deuxfoisqueje € SLIK2y S | @Fyid RQFffSNI G2ANI £ LISNER2YYS L
YS RA& 1jdzS§ OUSaildxz SyFAy 2SS LISyasS [[dzS OStl RSLISyI

la situation les choses, si vous voulez, c'est pasif@C site F)

tFNJ O2yiNBs 84 3SadAz2yyl ANBaE RS OF& RSLX2NI ASY
ROQAYF2NNIGA2Y O

«hy Said o6ASy I O0OSLIWiSZ LI NOS ljdQ2zy fSdzNJ Syt 8§ @3S dz
LI8&S 2y @I RANBI Wi2ya SUIM N G2yl N& yiaQ AdgyF-aai@yiail Sd L
j dzQ2y f SdzNJ R2yyS RS&a AyF2NN¥NIGA2yazr 2y tSa AydsS
f OAYOSNARS SdzE yS y2dza AYyGaSNLISEfES 21 YFAE LI2dzNI y2
qdzS 2dzalj dzQt | dz22 dzZNRQKdzA Af & Sy | | dzOdzy ljdzA | R,

contre c'est vrai que les infos elles passent dans un s€G< site J)

Les médecins traitants sont des partenairesersibles> du dispositif. Il est ggaru important dans
Y2YONBdzE aA0GS RS AAYLXATASNI t QL O0Os8a t t1 3ASadazy
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« Si c'est un médecin généraliste, elle essaye de nous le passer directement et on remplit la fiche, on

les bichonne, il y a une procédddJSOA I £ S L2 dzNJ £ S& YSRSOAyaA LI NOS |
RSLI NI | @dSO OSGiS KAal2ANB RS TFTAOKSST OSNIFAya
compliqués, pour eux il y a une dérogation, on peut nous remplir la fiche au télépleaneux, donc

aA 0uUSaid dzy YSRSOAY (NI AGEYy(dx SttS yS €S LI aas.

propose de leur envoyer ou par mail ou par fax et & ce moment la ils la remphs@gfit.site C)

10.6. Participat 2y t f | R@adnNOKS RQAY (S

Mandcdmd . 2yyS O2 YLINEG g&ighetde If geRida dRdasi LI2 aAGA T RQAY G S
9y a$S olaryd adz2NJ f QSyaSyotS RSa SOkdéfipSside RSa T2
3SadGA2y RS OFa @FrAG dzyS o02yyS QOdhétlpNSIKISydtia 2y RS 3
témoignaent méme de capacité a transmettre ces messages. Le propos est ici limité au concept de

«RA a 02 dzNB etthéngl§ adriqudSndividu gestionnaire de cas. En effet, les réponses en focus

groupes ne permettaient pas deckeuser» la compréhension des concepts au cas par cas.

«a2A 2QFA dzy LISdz f QAYIF3AS RQdzy NRdzr 35S O02YYS dzyS K
OKI Odzy (2dzNYS t @ARSXh dzasdi NBG ALRANI (if ISy Gidg@ENil- 20SA 2RyATA
YQSad @SydzSTY LI NI f QAYy(iSaINIGA2Y SG o0ASY Sy FlLAli

LISNXYSG t tF YIFIOKAYS RS> RSI RQI@FyOSNI Sy TFlFAGZ

permet donc de travailler autour de la personn€GC site E)

«hy SaG tS8 Kldzi RS tQAOS6SNBEz I 3Sadrzy RS OF a
LI NGAS RS fIF a!'L!'T OUsSaild t1 LINIHAS orarotsS G2dzi

tout le département, qui se itaaussi..» (GC site L)

«/ 4Sad 1jdz§ OuSaid ONIAYSYyd fQSALINRARG YsYS RS I 13
gestionnaire de cas tel que moi je me le représente, que le gestionnaire de cas ait le fil sur lequel on
va mettre tous les madns qui sont tout autour de la personne, nous on est le fil et les partenaires

c'est les perles dans le collie(GC site L)
«[ I al!L! NBINRdAzLIS t QSyaSyoftSz 2y yQSad LI a y2dza

At & b dza aA3 & 20CBA\HAGSAY20yEES ljRISAE a2y AdzNJ £ S G SNNRG2A

regroupe, avec différents intervenants qui peuvent agir sur le sectéGC site A)
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«La gestion de cas c'est une fonction spécialisée, alors que la MAIA, je le voya@mphes un
SALJ OS LI NLSYFNRFfS ljdzA LISNXYSG RS YdzidzZ t AaSN) €
territoire alors gque la gestion de cas, c'est une fonction spécialisée, c'est une partie de la MAIA, c'est

un petit bout.» (GC site N)

Audeladelt O2yyl AaalyO0S RS f QSELISNAYSydGlrGAz2y al L! Si
3SaidAz2y RS OFa | Lidz S3AFtSYSyd LI NGHAOALISNI £ f Q2 dz@

«Jesuispesgp A NB LI dza | GGSYydA @S £t OS | dzQA feregaRlaiduh a &S & d
LISGAG LISdz Y2Aya fSa FdziNBa O2Aya RS wy2Y Rdz RSLIJ
ce qui touche autour du médico social, et pgui N I dziaiA YsYS t OS |ljdzA &S
avait le salon autonomie, enmém8 v LJA 1lj dzQ2y S&ad t t I NR&AX G2dzi OS |
personnes dépendantes(GC site H)

10.6.2.La réalité de la fragmentation
b2YoNB RS 3ISadAz2yylANBa RS OFLa 2ydG arayrfts dzy R
0SSt | dzQ $duisIAEB) et dizla réalité du terrain. Cela participait & une certaine anxiété

relativement au dravail a fournir.

«xa2A 2QIA fQAYLINBaaAz2zy 1jdzS tQ2y FIFAG dzy GNIF @I At
montagne a déplacer et que cesttvk YSyYy & dzy (NI @FAf RS TF2d2N¥Aasz :
vraiment un truc énorme a changer. Et les gens ne sont pas forcément tous opposants, ni de
mauvaise foi, mais c'est comme quelque chose dans leur positionnement, quelque chose qui leur

échappe, quai OU S &G LINB A dz§GOsfie®Er y 8 OA Sy iz OUSaix

«<UNB ONBIGATZ 0O0USad 3ISYyAlf RQsiNB ONBIGATI LINB)
LINSYRNBE €S GSyLa RS fQlylrfeasSs OFNNBYSyd RS 7FI
professbnnels. Et puis de réunir tout le monde, que tout le monde soit parti prenante de la prise en

OKI NBSz Si ljdzQ2y IAftS G2dza RIya S YsYS aSya RI
Si RIFya fF NBFIfAGS OSI»GUs@®IA G Y2Ayaz YlIAa 2y @&
«/ QSald ONI A 1jdzS Rdz O2dzLJz Af & I @FAdG dzy RSOIFft Il 3S
GKS2NAXIjdz§a RS LINAAS Sy OKINHS RQdzyS LISNE2YYS RE

NI} LA RSYSyd |jdzr yR NRYY (a2 Sadd UNSNINNRBAIYES 202 yafQSad NBY R
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siNB air FLFLOAES RQSYGNBNE ljdzt yR 2y | ob@eYasSwy OS t ¢
le territoire MAIAF dzE RAFTFSNByYy (i Sa adNUzOG dzNB & 2 yorQoaler» ONI A |j
Si 2y aQSaid NBYyRdz O2YLJiS 1ljdzS Rdz O2dzJ jdzS§ S 4N
LINE Y A a» (GQIsaehIX

«Quand on revient des formations, hous sommes des-tattrastres» (GC site M)

Par rapport a cette fragmentatn, certains gestionnaires de caslataient leur espoir décu de
LJ2 dz@2 A NJ & QF LJJdz2 SNJ adzNJ dzy YSAft SdzZNJ yA@Sldz RS fS3
f QAYF2NXYIGA2Y O

«a2A Af & | dzy UGNHzO Sy dNB S RS éezdupeslien présanyed Sy | y
Sy FILAGEZ S Y2A 2SS YQIFIGGSYRIFIA& ljdz2hyR 2y Fffl A
cas, les gens allaient savoir un minimum ce que c'était, et pourquoi on était la et en fait je me rends
O2YLIi S |jdzS La8 doEranyef én toyit@&s drdéis peu sont au courant et du coup on est

20f A3S RS NBLISGSNI G2dziSa fSa T2Aa (@CSEeHYsYSa OKza

5Fya OS GNI@IFAf fQFNIAOdzZ I GAZ2Y | OSOAL$ VINE20B4S

optimale le malaise en fut plus grand.

«WQI A GNRBdzZS |jdzQ2y | SUS dzy LISdz OF GF Lz G§GS RIY
informations, des informations qui nous paraissaient essentielles, notamment quand on est allé faire

lesvisBd RSa& LI NLGSYFANBA LI2dzNJ Fff SNI LINBAaSYyaGaSNI £ 3¢
F@FASY G LI NIAOALIS Fdz GFrofS Sid ljdzQ2y yQSidlFAd LI a

guand méme sérieusement en porte a faux parfi&GC site F)

«Lf YFyljdzSz Af YIFyljdzS FdzE LI NLGSYlIANBE dzyS 02 YYdzy
3SadA2y RS OFrao " LI NIANI Rdz Y2YSyid 2G 2y f SdzNJ |
O2yONBGSYSyiGz OS I dzQS & pourfagnaréhars (GR sitd@A F>X 2SS LISyas

[S YIyljdS RQAYT2NXIGAZ2Y aQFOO02YLI AyFAdG LI NF2AA

défavorables).
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«C'est la suspicion des différents professionnels qui me surprend, qui me décoit, voila parce que
gestionnaire de cagjuand on dit cela, quand on se présente gestionnaire de cas souvent c'est un
oflyoOx 2y &l A0 LI NOS [[dzQSy FILAlG O02YYS Afa yS 02
2yl dzyS ARSS LINBO2yedzS &adzNJ f S Y SjouksSineEpligiee ynO 04 S &
explique, mais c'est vrai que méme avec des gens qui, dés le démarrage ont été la, nous on se repose
vraiment sur un partenariat qui était existant et méme la il y a toujours a expliquer, toujours a
reprendre, c'est juste par rapposaux autres professionnels ol on se dit que c'est, c'est un peu
décevant/ U S&0G ONI A [jdzS fSa 3ISyasz 2y RANIAG [jdzQAfa a
partenaires, partenaires institutionnels plutét, par rapport a la MAIA et méme la gedticas, a la
fAYAGS ax 2y fSa $02dziS G2dzi €S Y2yRS ®HAd RS €|

site I)

«'S yQSilFAd LIa RS tQFrddSydss 25 yQrA LI & GNRdzDS
ai trouvés plus suia défensive, beaucoup plus, il a fallu je vous dis faire mes preuves quoi, y aller
G2dzi R2dzOSYSy(d LI2dzNJ YS NBYRNB Sy dNB 3Idzxf(@SYSia o
site K)

/ SNIFAya 3SadGAz2yyl ANBa RSdel «iolefcgslbu dedé C K 2t aSINY £ A dizaSj
RFEya fQF OOdzSAf ljdzA f SdzNJ SiélF Al NBaASNDSO

«hy | OfFANBYSYG t8 a8SyGAYSyids Af yod I L}a RS f
O20l&Sa &adz2NI2dzi f S& LINBYA S NBestyassuiprefabt, cB paffols> Y I A 3
OSft I LJISdziT s ONB @GA2tSyid LINF2AE YIAa @2Arttrs 2y

RAALRAAGAT RS 3SadrAzy RS OFra 26 2y yQSaid»LIl a ¥F21
(GC site F)

«<WRI SGS Si2yyS RS tQK2aGAtAGS 1jdzS 2QFA Lidz NByO
A20A1ES 4dNJ €S YsYS SilofAaaadSySyid RSLIzA & dzy OSNI
LINEFSaaA2yySta S aaradlyisaszodt ekyadrtyv8yal

manifester par rapport a la mise en place de ce disposi&C site D)
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10.6.3.Gestion @ cas et intégration systémique

[ a4 3ISadrazyylANBa RS Ora 2yl az2dzSyi SOGSFARSYGAT
Un bon positionnement relatif du pilote et des gestionnaires de cas adétés ce cgun élément
RSGSNXYAYlFIY(d RS fF GNryavYAdaarazy RQdzy YSaal 3S Ot A

« Je dis aux partenairesrous étes dans la MAIA aussi» (GC site G)

«/ 'S ¥y Q&wanmémdédivaau, sur un niveau différent, le pilote il va porter la MAIA par rapport &
différents services, différentes structures, alors que nous en gestion de cas on va étre amené a parler

de la MAIA, mais plus par rapport a une situatioliGC site J)

«On a décidé de formaliser les choses en faisant une réunion avec le service social pétue peut

SELX AljdzS FdzaadA LizA &4lj dzQ2y aQS&ad NBYyRdz 02YLII S |j dzQ &
ASNIAOS a20Atft yQIFglIAld S SiSyds RYGI2INY SRS QfS Q 2200
situation), donc on a décidé de formaliser les choses un peu avec le service social pour expliquer

quels étaient les réles de chacun(GC site 1)

«alAd Y2A 2SS {(NRdz@S OSf I A Y uigchdiatt flilect &veécNegs AbBels || Y 2 dz
professionnels et le partenariat se crée pétre plus facilement en rencontrant les gens, c'est vrai

j dz§ OSfl y2dzA LINBYR Rdz GSyLla YIAa OUSadG AYLRERN
f QAYGISINI GA2FYSRR2YDI2YNIOOS FRINDOS RS O02YYdzy AOI GA 2\
FIAGSET OUSal F2NOSYSyd AyO2yF2NIFoftS OFNJ AL T dz

mais c'est nécessaire.(GC site L)

Dans ce rble de porte-parole» de la démarche intégrative, certains gestionnaires de cas ont

a2dz A3yS fQAYLERNIIFIYOS RS LINBYRNXE S (G4SYLlA RS 0AS

«xa2Ah 2SS (NRBdz@S 1ljdzS OS yQSaid LI & dzy YIt 1jdzQ2y yQ!
pas allé faire du porte apali S OF NJ Af YS aSyotS 1jdzS OuSad Fdz o
RSTAYAGA2Y SEIFIOGS RS ftF atL!zs SG O0uSad oASyo /S

alL! ® alAa O0USad ONI A |jdzQ2y Ll-desss, acHadqueisiidadel) RS (0 S

redire,réexpliquer» (GC site H)

«On a fait la premiére session de formation en décembre, c'était super riche, je me suis régalée, et
I LINB & Aft ' FLFffdz OS LINBYASNI GNAYSAGNB | GaG1I lj dzSNJ

18¢



riendeNB Odz = Sy FLAG 2y | (Sydz dzy RA&O2dzNE | dzE LINR
appris que et je vous le dis tel que, on va faire comme cela, on ne sait pas comment, en étant
convaincu du bien fondé de la chose, sans étre sur le terr@nalbstrait pour nous de le formalise,

RS f QSELINAYSNE VYI A& FdzadA GNBA F0aGNIAG LIRdzNI f S
dois parler de la MAIA ou de la gestion de cas je deviens un peu plus, pas tout gagné, mais je suis

LJ dz&d St SfiQlerSa LISy asS 1jdzS 2SS &adzia dzy LISdz LI dza O2 Y LN

mieux nousnémes» (GC site L)

10.6.4 Informer les partenaires sur lagtion de cas et ses limites
AWRSt £ RS& 02y OSLJia RQAY (S 3 Nbuent26t Jes esSaurced foari A 2 Y y |

expliciter aux partenaires a la fois leur role et notamment sur leurs limites.

« Il'y a toujours le besoin de reposer le cadre, de pourquoi on intervient, un positionnement a ne pas
perdre de vu, parce que soit les professils sont en demande, pour ces deux situations la pour le

coup, les professionnels avaient exprimé des difficultés donc ils attendaient beaucoup du
3SadA2yyYlLFANSE RS OFLa SG At @& F@FAG Fdzaaix f QlF ARI
gestiof yF ANB RS OlFla S Af FlLitrAlG o0ASy OfIF NAFASNI S
Suis pas avec vous, je ne suis pas contre vous, je ne suis pas le petit soldat de, a un moment ou les
LINEPFS&adaA2yy St a 2dz farkdelcas Qussi(GC 4iRINE LINA S S 3ISaidAz
«vdzZl yR Afa az2yd RIFEya OSGGS FGdSydsS tr At & I dza
moyens et c'est pas le cas, on est un peu la fée clochette, oui, c'est un peu compliqué. Il y a une
nécessitt dang| LINBASYy il GA2Y RS RANB j@Qetegl)yQSad LI a dzye

«[ S& LINRPFSaarz2yyStazr Af yS FIFdzZRNFAG LI & [jdzQAf & ¢
YF3AljdzS SG OS yQSaid LI a OStlx OuS Zeigu, ditg avaidsiti A G LIS d

vous en faites souvent des miracles comme cela donc la on a dit stop treq @i site C)

10.6.5. Construire son propre réseau de partenaires
Les gestionnaires de cas ont tous rapporté la nécessité de se constituer un résemmnmelade

LI NISYFANBad 5Frya OSGdS NBtlIGA2ys OSNIFAya 3S&dA

direct sur le contact téléphonique.

« C'est fondamental, c'est pour cela que je pense que ce travail il est imputable au gestionnaire de

caset pas a faire par le pilote entre deux institutions dirigeantes entre guillemets, c'est vraiment
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y2da &8 RSLI Feelyid LKB&AA[ASYSyd Sd 0Usad OS I dzQA
RS& 3ISya Fdz 1St SLK2y ST Y2 dles@6bs aytfiéplode(GOSICS LI dza S

«<WS @IAa FILOAfSYSyld ©@2AN) £tSa 3ISyasx O0uUSad oSt dz02
Qs UNBE @dz LIKe&aAljdzSYSyid 2SS GNBdzS jdzS OStl FI OAf .
dans les deusens cesbt-RANB lj dzQAf Fl dzi 1jdz§ tS& 3ISyas 2y LIS
F LI NISYyG Sid 1jdzS arA y2dza Fdzaair 2y € SdzNJ | LILI2 NI S F
SY@SNE SdzE>X Af Fldzii IjdzQ2y f S dafar delihtid pali>S(GRsGed OK 2 & ¢
A)

« U834 ONI A ljdzS y2dza 2y + fQAYLINBaaizy RS £S5 Ozy
2SS yS tS O2yylAraalia LIa glyisz 2S5 RPOAedzONBE S
rencontres avec lgsartenaires c'est nous qui avons décidé de beaucoup sortir au début surtout, on

I FLAG az2Ad LSYRIYyd dzy Yz2aa SG RSYAZ 2y & ONREI .
RS Y E RS I NByO2yGNB:zI RS bDai&date d&af un& G G 2 dz
02yyS OK2a$sS 1jdzS tQ2y &aS»(@Ssigd OS R2y O 2y | adAyYd

Mn®dc dcd® / ANDdzE | GA2Y RS f QAoAF2NXNI GA2Y OSNB fSa Gl
5Fya LXdza RS fIF Y2AGAS RSa aAriSaz fSaterFeBadAizyyl
difficultés (concertation clinique et besoins de la population non couverts) au niveau du pilote qui
transmettait a la table de concertation. Pour les autres sites, cette procédure restait insuffisante et
aNBY2y(iSS RQAY LA N\NirBEGkhAayix olJhedrémortalent pas. Les autres canaux
intéresaient surtout les sites MAIAU les gestionnaires de cas étaiaedipartis sur de multiples
«antennes». Dans ces cas, les gestionnaide cas ou le gestionnaire était lien au quotidien avec

un autre professionnel que le pilotedzA L2 dz@ A G RSGSYA NI dzy .0SOGSdzNJ A Y
Par ailleurs, yS GNBa ffFNHS YI22NRAGS RSa 3ISadAiAzyyl ANB

redescendait pas en intrservices via les représentants présents ablds de concertation.

«Je pensais que cela serait plus simple et que les partenaires au vu quand méme de la réunion sur
fSa GroftSa GFOdGAljdzSa S aGNIGSIAIdzSas Lldzh & lj dzQA f
j dzS @2At L3 f QdsgeAdAeNaM¥ pibfessighnels SleNtkrvaid, il $emble quand méme que

cela ne soit pas tout a faitle cas c:@sRA NB  [j dzQAf a RSO2dz@ONBy G I 3ISadAz:
présente et ils découvrent la MAIA un peu de la méme fagon, voila. Donc, c'esteviai g il y a

déja quand méme un petit écart, moi je pensais que c'était quelque chose qui allait, qui allait, pas



O2dzt SNI RS a2dzNOS> YIAad Sy G2dzi OF & réegiddeceS & lj dzS € f
j dzZQSGFAG € a!sInbtkE role Hanst&disfosit y (GR Ste @) |

«[ 1 RAFFAOMzZ S OUSald jdzQSy GFoftS GFOGAldzS S Sy
gens se connaissent, sont sur des relations professionnelles ou personnelles proches et da coup cel

ne redescend pas forcément dans les servic@SC site H)

/'S O2yaidlid RQdzyS AYLX AOFGA2Y AYLINFFAGS | dz YADS
souhait de certains gestionnaires de dAQs G NBE | aad20ASa RS Tl o2y LI dz
concertation et aux groupes de travail. Bien sQr, cetteyendication» peut interroger le lien entre

pilote et gestionnaires de cas.

«WS LISyas 1jdzQ2y FdzNF AG Lz LI NIAOALISNI £ OKIFljdzS @t
bon je ne sais @asi c'était nécessaire mais je pense que cela nous aurait aidé si on avait été une fois

a la table stratégique, une fois a la table tactique, une fois au groupe de travail, enfin on a été
présenté a un groupe de travail, il y a eu juste une fois ou oté,an®is je pense pour mieux
O2YLINBYRNB f QSy2Sdz Rdz 6 SNNAG2ANBET YASdzE O2 YLINBYF
jdzFf YR YsYS YIyYyljdz$SE 2y Fdz2NF Al RAG 1jdzQz2y y2dza OF O

ressenti un peu comme cela(GGsite F)

«Je trouve dommage de ne pas étre invité aux groupes de travail, c'esdtpegbuillon, mais c'est

LI & LI2dzNJ s NB LI NI2dzi YlFAaa O04Sad LRdzNI O2 YLINBY RNJ
aidé a penser le truc, le dispositifea SY G NENJ | dza & A LJ NOS jdzS 2QSy FI J
Ora FFAG LINIAS RS I a!lL!z @2Aftz 2SS YS aSya dz
Sdz RSa 3INRdzZLJIS&a RS LAt 2G1F3Ss RSa YI OdekeglaiparceeS G NP
jdzS OStt yS YQFEARS LI a t SyYyGNBNI RFya €t a!L! Si
fl al!lL! Lz2NBI a2dzSyid 2y Sail dzy LISdz Sy »RICFFA Odz i
site C)

10.7. La définition de la popuian cible et le guichet unique
[ I L3 dzLJr NIiT RS& 3ISadAz2yyl ANBa& R Sprolilapogilgtion «ha G AYS |

situation complexe», celle relevant de la gestion de cas.
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10.7.1 Pas de définition reconnue
Le premier obstacld¢ient au fait que chaque partenaire a sa propre définition de la complexité

(cette définition étant ellenéme le plus souvent tres floue)

«/ KF1ljdzS LINRPFSaarz2yySt | al LINRLNB RSTAYyAlGA2Yy RS

complexe quandn veut nous la refiles: (GC site M)

« C'est hyper difficile de définir une situation complexe ou pas, on peut trouver les meilleurs criteres

du monde, on met tous des choses différentes derriere des critéres que si quelqu'un coche conflits
familiaux @r exemple, on met des choses différentes derriére et pour moi c'est une grande question

RS al @2AN) O2YYSyid 2y @I aS YSGGNB RQlFI O0O2NR Sy LI
infaillibles, pour moi c'est pas infaillible en fait, il y a uhgagion ol on ne savait pas, au téléphone
RQIFILINBAa fSa StSYSyda ljdzQ2y | @I Ax@GCRtgC)yS al gl Al L

« La complexité c'est complexe parce que chacun a plus ou moins sa définition de la complexité, donc

F 2 NOS Y Sy ice Ruf drjfe, la Sitbklon peut sembler compled A Sy @A S RS RANB
@Sdzi aS RSOFNNIaaSNI RQdzyS aAiilidz GA2y 2y »(GENRA BS 7T
site J)

10.7.2. La premiére visite ne suffit pas
Les gestionnaires deas ont exprimé la difficulté & circonscrire exactement les facteurs explicatifs de
fI O2YLX SEAGS RQdzyS aAilida GAzy & O2YLINRA& | LINB& fC

« 483G LI & ldz 62dzi RQdzyS F2Aa | dzSqueetd dé@rimihes RA NB =
RQSY6tSS ar 0O0UuSad O2YLX SES 2dz LI az LI NOS jdzS 2
choses pouvaient sembler assez simples et personnellement au fil du temps et quand on creuse, on

voit la personne & des moments differensO Rl ya RS&a SGFG&a RAFFSNByda:z
Rdz 2dzi OS 1jdzQ2y LRdz@FAG AYFIAAYSNI Idz RSLI NIz €I
guand méme aux critéres qui ont été établis, il y en a quand méme eu, mais au final toutes les
situations que je suis correspondent aux facteurs de complexité établis et pour autant dés le départ
G2dzi yQSidtAd bpJlcEsitam) Of F ANJ lj dz§ OSt | @



10.7.3. Critées de complexité
10.7.3.1. Lesidants épuisés ou trop nombreux

La situation de la personne a @tre décrite comme complexe du fait de la situation des aidants.

«[ QSLIMzA aSYSyYy i RS tQlFIARFydG OuUuSaid dzyS LI NIAS STFSO
expérience c'est peigg 1 NB L) dz&a dzyS 3ISaidAizy RS OF adefal ¥FI YA
LISNB2Y Yy SXljdzt yR {Gdz FNNA@Sa t dzy OSNIFAYy &dFRS RIF
décision, c'est la famille avec des personnalités un petit peu fortes, & ce moment la c'est plus, enfin je

me trompe peutre mais c'est juste la gestioncé moment la de cette forte personnalité qui elle

intervient sur le malade, qui est a gérer et que le maladméme. Voila il est complétement inséré

RIya a2y SYy@ANRYyYySYSyidsz Si4G OS yQSad L) dza f dza |
f QASvLAN2Y RS NBLRYRNBE t aSa o0Saz2Aayasz 2S5 tSa O2yyl
0U4Sad fQIFIARFY(d LINAYOALNFE ljdzA Sad tF NBaazdNOSsz ¢
cadre de la gestiom (GC site |)

«Moi je NB dz@S 1ljdz§ OS yQSad LIk a LI NOS ljdzQat & | RS
2dzaiSYSyid Af @& I RS fF TFEFEYAEES YFAA ljdzA X LI NF 2 A
O2YLX SEAGS LI NOS 1jdzS OKI Odzy duentplas dRIS m&me fAcor, ¥yl S NLINE
I RSa&a O2yFtAGA& TFlLIYAfAlIdzZEZT M{GCssitelD) a2dz@dSy G t QS 2 A 3

10.7.3.2.Troubles cognitifs et/ou du comportement
[ Sa 3SadAz2yylIANBa RS OFla 2yiG G2dza NI LAkdemI S | dzS

majoritairement de pathologie neurdégénérative.

«Le truc commun, c'est quand méme toujours troubles cognitifs et surtout troubles du
comportement qui sont a la limite pas tant, plus les troubles du comportement que les pathologies
cognitives, ¢ trouve parce que c'est souvent les troubles du comportement qui font que la situation

devient compliquée pour les aidants et le vécu au quotidien, je troy(@&C site E)
«[ QI 648y 08 RQSYy(G2dNT 385 fF LINGASY Gefnostduesaned, dzo f S &

mais non diagnostiqué, des fois quand il y a déni de la personne ou de la famille sur la m#&@&die.

site A)
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10.7.3.3 Coordination ds professionnels difficiles
La difficulté de la coordination ellméme a été citée par les gestioaires de cas comme facteur de
O2YLX SEAGS® /S& RATFTTFAOMA 1Sa LR dzBFASyid siNB Sy A

«a2Ah 2SS @2Aa LI dza ad2Ni NRAYASNA SANSE REE (I § BHNNSMIT LIKIS
rural, vont étre loin des structBra = LJSdz RS Y206AfAGST OSfl yQI NN y3
NEGNRdAz@SS 1 YsYS LINRoOf SYF GAIl dzS LINE a» (BQsieyAs & (i NHzC
Une facon @ 6 2 NRSNJ OS GG S fLINRPGZ ySari Gl | Ipz&S SuSHuMIeRised f QI 2 2

ne simplifiaitpas la situation.

«Lf Fldzi ljdzQ2y &aSyiaS fIF OKNBYAOAGS RlIya fF O2YLJ
GSYLJA &adzNJ £ S NBaSlk dzz 2te camplex® mais elie dasezeSudie avedzin G A 2 y
petitlj dzSt Ij dzS8 OK2&S3Z dzy YI G SNRASTt Zétredngs, i@ FifesieddNe yy St =
base, doncilfautalleraR St £ t OKI [jdzS F2AaxX R2yO FAYyIlIfSYSyada O
LI NOS 1jdzQSttS aQSaid NBIBaeniewz8u proldsSiannetzgu uneladagtadidnS 2 dz
Rdz LX Iy RQIFOO2YLI I3ySYSyil Rdz / ®Dd Sy TFAYy 02y VY 2dz
Yl A& &dzNJ Rdz OKNRBYAIljdzSX &adzNJ Rdz f2y3 GSNXYS Si OS¢t
f S G S Y lypassk,dzrpdufra le ressentir. On sent que cela ne suffira pas de mettre un service en

place matériel pour que la situation soit stabilise€GC site J)

[ QF dZiNBGiTR&2FQSFTEBSNBAASNI £ OF NI OGSNAASAS  S4 RATT

«Je pense que ce qui peitte un indicateur aussi, c'est si la personne a déja été suivie par des

LI NI Sy ANBa ljdzA y2dza f Q2NASyGSyidsx 0O0USad | dzaaa
approfondir ce qui a pu eux leur poser des difficulthscuter pour savoir pourquoi eux nous

f Q2NASYGSyi(iz 2S5 LISy aBSE |j tz8 AMaZadpdpalzie 13k confplextéSdest LIS dzi
jdzr yR G2dza tS& LINLSYlIANBE asS a2y#GRsgeld) R2yySa f

10.7.3.4. Supgosition de problématiques

t 2dz2NJ OSNIFAya 3SadAzyylANBa RS OFa 0QSad f o 00d2

constituaient la complexité de la situation.
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« Peutétre 14, la difficulté pourrait étre une superposition de difficultés qyf S0 RQ2 NRNB X |
L2 dZNNJF A Sy i sGNBE RQ2NMRNB I YSRASQMIANRY Y CNIS T | fJxe Tk 2
LI & 1jdzQdzyS RSTAYAGA2ZY RS 1 O2¥(@CSEDiSET O0StI LISd

«Pour moi il y a plusieurs critéres, c'agie personne généralement qui est dans le déni, qui peut

mettre en échec la plupart des professionnels. Une situation sociale précaire, isolée parfois, pas
RQFARIYy(GS | @SO dzy LINRP2Si RS @OAS 2G Sttt Sel@Sdzi NB.
peuts U NB dzyS Ydzf GAGdzZRS RQAYGSNBSylyida S OKI Odzy
O22NR2YYSNI I SO RS&a O2y Tt A IGCHBikeWA f Al dzZEX f QS LIdzA & S

«WS RANI A& jdzQAf & | OSNIIAPAAONBYSHNBIL B&ARARYAA
i dzA LINBASYdS dzy$S LI iK2f23A8 1T KSAYSNI S ljdza $Sai
une absence de médecin traitant, des pathologies associées comme par exemple un diabéete, un
probléme rénales, odzy LINBO6f §YS OF NRA2@I a0dz I ANBZ RQSYofSS
TILAG RANB 1jdzQStt $GEsitéD)RQSYof SS 02YL¥ SES®

10.7.4. Un Guichet intégré non fonctionnel

5Fya fSa aaasSa al!L! 2dz €S 3dzA OKS{ tdeyalpSsioNEe y QS| .
cas a presque toujours provoqué une situation de tension qui a nécessité la mise en place de
«NBdzy A 2y R &lih ge@imimieiles yensions mais au risque de diminuer la réactivité de la

réponse a la demande. Lorsque le guichaégdgné a été mis en place les premiers constats sont

f QSt I NBA&aaSYSyd RS tQ2NAIAYS RSA RSYIFIYRSA RQAYO!
AN YRS RS tQSyasSyoftS RS fQSljdzAllS RS 3ISadtArzy RS

population fragile suffisamment t6t).

[ S&a LINPOSaadza vasdid SYI NEANE dJIBNME YAa Sy RSTI dzi
adzA @Fyid LI N £F NBLINBaSydalidAazy 1jdzQlF @dFrAlG €S 3Sad

« extrémement» agées).

«Oui, lapetiteRI YSE 28 yS§ grAra LI& R2YyYySNI RS y2Y®d 52y0

04Sad dzyS RIFI'YS GNBaz GNBa N3ISSs S 2S ONRBA&A |jdzS

rentrée dans une situation avec des stéréotypes et je me suisrdi il faut aller voir et bon c'est

dzy S LISGAGS REFEYS ljdzA Sad Sy LIX SAyS F2NN¥SI ljdza @I

LJISdz RQI NIIKNRaSa Sid ljdzA | 0Saz(GLsitBRdzyS | ARS YSyl 3



Les premieres orientationsnt le plus souvent été faites dans un contexte de situations aigués, sans

anticipation, ce que les gestionnaires de cas regrettaient.

«a2A OUSGIFAG adNI2dzi Fdz RSLI NI fSa aSNWAOSa RQl
des situationsdzA = G NB &AX GNBAaA O2YLX AljdzSSasz 2y X 2y | Sdz
az2yid LX dzA RS LINB@SyiAaAz2ys OStl 0O02YYSyOSz YlIAa 2y
appelle situation renforcée ou il fallait étre voila, trouver delitions ou c'était vraiment difficile a

domicile donc c'est la ou on nous a fait appel, et cela aussi c'est un peu comment dire violent parce
jdz§ RSa aAldza aGdirzya 2G At & | Llka RS azfdzirzyas

tiens legyestionnaires arrivent, ah bien tiens on va leur donner, on sentait cela, quo{GD site F)

« Et c'est vrai que la on essaye un peu de réajuster, je dirais au niveau signalements, pour essayer
RQF NNAR @SNJ dzy LISdz LI dza S 6t rdndazompte dulk I&NENSps, padzampled: NO S
fS GSYLBA RQSOlItdz GA2y SG 0ASYy az2dz@Syid 2y 02YYS

f QSGlI fdzk GA2Yy LI NOS 1jdzQAt & | @A S £t RSYlIYyRS |

guelque chose arrivmaintenant.» (GC site E)

Parfois les processus«guichet unique» non fonctionnet conduisaient a des populations
RAFFSNBYy(iSa SyiaNB 3IFSaidAaz2yylFANBa RS OFaXx RSLISyH

gestionnaire de cas que de tout autre paramétre.

«a2h 3Ft201ESYSyd Afa &z2yid LXddisds YFAa 2y yol L

marrant, c'est trés typé: (GC site F)

Enfin il est arrivé que les gestionnaires de cas¥éixYSa y Ql &l yid LI & o0ASYy | LILIN
de guichet intége et probablement insuffisamment articulé dans leation avec celle du pilote ait
étét f Q2NAIAYS RS Reat2yOiA2yySYSyld AYLRNIIFyd RS

direct a certains partenaires en dehors de tout contréle.

«Cestpassépar GASya 2y YQF RAG OfFANBYSyGs Af Fldzi oA
RS O0Sa 3Sya ftx Afa az2yid !'f1 KSAYSNE aiAyz2y 2S5 &dz
dit je vais prendre cela, c'est passé comme c'est passa, lasl autres, et donc de ute fagon

maintenant le C& aid AYUGSNBSydzz S 2dz@NB LISGAG t LISGAG |
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numéro de téléphone professionnel aux autres partenaires, maintenant ils me contactent

directement» (GC site D)

10.8.Relationavec le pilote et/ou promoteur

Une trés large majorité des gestionnaires de cas se disaient satisfaits et trés satisfaits de leur
O2tf L 02NIGAZ2Y 1 @SO €S LAE2GSd [ Y2A0GAS RQSY(NB
neseconsidérA Sy i LI & RIFEya dzy fASYy KASNI NOKAIljdzS | @S0
LAt 23S Of AYAOASY RS I LINI RS&a 3SaidAz2yylANBa RS
La taille des sites influencait la relation pilagestionnaire de cas. Da les petits sites, la proximité

entre pilote et gestionnaire de cas était plus étroite. Le pilote se trouvait impliqué un peu sur
«chaque cas. Dans les grands sites, il a été vécu souvent comme plus éloigné. Cet éloignement

était jugé problématique gand les réunions entre gestionnaires de cas de cas sont trop espacées.

Dans la majorité des sites, le porteur apparaissait présefiR&uf £+ RS a2y Nb £ S RQSYLJ
3SaGA2YYIFANBA RS OFao Lf SidlAlG a2 dzBeyetiou HINB & Sy
O2yGSEGS t20Frftd /SNIFAySa SldAaLSa 2yd SELINAYS

gestionnaires de cas et le pilote.

[ S tASY SyiNB LAt20S SG 3SadAirz2yylIANB RS OFLa 06ASy

clair.

«'y 02y tASYyI 04Saldl ONIA ljdzS fQ2y aQSYyiSyR o0ASY
j dzQ2y + dzy €t ASYy JljdzZayR YsYS |adaSi LINRBOKSS SyFAy
bien et comme elle est trés investie et trés motivéguet moi aussi, du coup cela marche bien et on

se comprend biem: (GC site K)

«/'S ljdzA Sad RAFFAOAELS 0OUSad jdQSttS Said OSyassS s
G§SYRFYOS £t RANB Y2y OKST | dz yIiRt YOS5l LIINNISIZY (GO UGS
ma chef, mais quelque part par moment on est obligé de lui rendre des comptes, si on sen va, si on a
0Sa2Ay RS LINIAN LXdzisx 2y Said 20t A3S RS NBYRNE
plus, elle aussi a g@ositionner par rapport a nous, sur quelle autorité elle a sur nous, je crois que

OStl yQSad LI asz OStl yS L12&S LI & ONIAYSY(d LINROT ¢
nébuleux» (GC site C)
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10.8.1. Le pilote répond aux besoins des gesiires de cas
b2ad AYGSNI 20dzi SdzNB y2dza 2y G NI LILRNLS dzy 02y YAQD

de la gestion de cas.

«vdzZ-yR 2y fdzA RAG 2y | dzy Yl yljdzS LI NJ NI L2 NI ¢t
module notamment, elle arganisé un petit peu la rencontre avec des professionnels comme une
RASGSGAOASYYST dzyS | @201 GS> dzyS SNH2: €S aSNBAO

elle essaye de répondre a nos besoins, a nos deman(es site L)

«Enenparlgd I SO SttSz OS yQSGlFAd LI¥a G§StftSYSyd dzy
RSOFAG | @2ANJ RIya y2GN8 &ddzA@GA RIEya fSa R2aaiSN
O2YLX §GSYSYyll RAFFSNBylasz Af e&eqlelqrus dréesaydadan dzi 2y
fSa R2aaASNBRI Af & Sy | RQlIdziNBa ljdzA az2yd GNBA |
i dzQAf Fldzi NBYRNB RS&a O02YLIISa t dzy Y2YSyid R2yysSs
dur par rapport a nosrois personnalités différentes, en en discutant avec elle, c'était la ou elle me

RSYFYRFAGE ljdr yR 2QSy FA LINES | &SSO StfSs ar §f
NI LIL2 NI t OS jdzS 2QlF GiSYyRI A& stukexomimk celd Gafpeut YS 02
SUNB 0ASyX YIFAa OS yQSaid LI & »>SECsiteNXS RQI dzli 2 NR (0 S

MNPy PHD wSY2Yy(iSS RQAYT2NXNIGA2Y
La relation des gestionnaires de cas aux pilotes était marquée par la possibilité pour les pilotes
RQs (i NdBUIEdENBY 2y 1 SS R R vers e2tahlés dé doAcgrtation et la CNSA.

« C'était plutét dans le sens ou elle nous sollicitait beaucoup sur notre avis sur les outils, sur notre
vision des choses, elle nous laisse la possibilité de pouvoir ekpSserlj dzQ2y LISy aSsz OS |
est beaucoup en demande de notre retour, de pratique, sur les outils, et puis comme nous la phase
expérimentation, elle a des impératifs a faire remonter, on travaille cela ensem(@€ site L)

«Le promoteur ces8 RSOARSdzNJ It 2N& [[dzS €S LIAf20GS O0uSad S

promoteur c'est le décideur au niveau loca{GC site N)

MADydod [S LIAE2GS O02YYS FyAYEGSdzNI RQSIj dzA LIS
[ QAYF3S R2YAYIYydS Rdz LIAE 2308 Lipdands téSdaienSdans Ga 2 v y | A
OF LI OAGS £ I yAYSQS yiGr PyNSHBLIEEe 08 (Tettet anirjation était jugée

insuffisante, elle apparaissait comme un manque pour les gestionnaires de cas.
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«Moi ce qui me manque c'est un encadrement par rappanbtre fonction, c'est difficile de savoir

BSNE ljd2A 2y @I At @& | ljdzkyR YsYS 0S8t dz02dzLd RS (
LIAf20S LldzA a&aS | dzadaA y2dza | O02YLI IySNI RFya I Ozy
fédérel dzZaa A f QSljdzA LIS Si 2S5 &l Aaa 1jdQSttS || GStftSySyi

I dzlj dzSf St tS LISdzi &4S O2yal ONBNJ I dz22 dZNRQKdzA = OS vy

manque de temps ne permet pas celdGC site D)

«B LISyasS [[dz2QAOA OStl | SiS dzy LISdz tF w2ffta RIya
bien préparé le terrain, je ne vais pas faire de compliment mais c'est la réalité et puis en méme
temps il y a quand méme une super coordination, comme je8ousRA &l A a G2dzi t f QKSd
la grande ville], et puis il y a quand méme beaucoup de structures qui accueillent les personnes

agées» (GC site K)

Mndy dn & . S adeigfiéur eR hdzdu pikiage NJ
Il est apparu nécessaire pour les gestiohlBia RS OF & RQF@2AN) £ dzy NB3IIF N
f SdzNJ aAldzr GA2y Sy LX dza RS f QF LIWIINRBOKS AyiGSNRAAOAL

lié & la complexité des situations pour avoir une aide a la prise de décision.

«Ladessus,$§ @2dzZRNI} A4 NBOSYANE 2QSy A LINIS t fI LACE
une profession nouvelle dans la prise en charge de certaine situation, on en parle entre nous mais
OStl yS adzZFFAG LI asx 2QlF AYSNJI thadonslqd anke Ndsedtydds NI 3 dzt
problémes éthiques, est ce que c'est la bonne stratégiet. LI NI A NJ RS 1jdzSt Y2YSy
R2YAOAES yQ8a(GChitaya L2aaAiof s

«xa2Ah 2QF@FAada RSYFYRS t OS |jdzQAf & I3yiadiygs8SyYiLBAaAR
gue ce soit par un professionnel extérieur parce que je trouve que parfois les situations sont
St tSYSyid O2vYLX SESas SiG [[dzQ2y FdzNF A G LINBaljdzS oS4

la gestion de cas et qui puisse nous appanteregard extérieus> (GC site D)

Par ailleurs, dans 75% des sites, il existait une compétence médicale facilement mobilisable pour les
3Sa0A2yYyFANB&E RS OlFlao Lt Sad RAFTFAOALS RS al @g2aA
oubiendesLtJAf 2S& 2dz 0ASY 1jdzQdzy YSRSOAYy &dzMetdit + OS |

possible declasser ces médecins mobilisables end@iges avec les gériatres qui faisdig@artie du
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pilotage (50%), les médecins des EMS APA (35%) et dasegpartaaires (15%). lIs pemient
faire le lien avec les médecins traitants et les sites hospitaliers. Dassdpki 2/3 des cas, ce

médecin étai sur le méme lieu de travail que les gestionnaires de cas.

«ll'y a des moments c'est des terrains minés, si @elipen direct on va se faire jeter alors que si

on fait appeler Dr [X] il va passer par le réseau et hop c'est bon cela pdés®.a i ONI A 1jdzS Y2
€u un souci avec une assistante sociale de secteur, et en en discutant avec [X et Y], moi ig ne sava

LI a F2NOSYSyid tSa F2yOidAaz2ya RS tQlaaradlrydsS az20

ouvre bien les portes. (GC site H)

10.9. Les facteurgest.  fpl@éntation de la gestion de cas
10.91. Approche multidisciplinaire
LQSy & S Y aébufiats RS docus groupsemble souligner queette approche paraissait étre un

élément déterminant du succes du dispositif.

¢ Lt Fldzi F@2AN) dzyS YAEAGS Si 2S5 ONRA& ljdzS OusSsa
AAldzZ GA2yaa 2a@SHdD2¥WABZA RSI €S FFAG jdzS tQ2y az2ai
déranger, hop bien sur, et on se pose des questions comme cela mutuelles et je me dis

j dZQKSdzNBdza SYSy i ljdzQ2y yQSad LI & RS fl YsasS LINRB TS
LI aX YIFIA&a Y2A 2S5 LISyasS 1jdzS 2Ql dzNF A& Sdz dzyS O2f f &
dzy RSal OO2NR RS a42AyzZ YlIAa LI & | @FyOSNE LI a | @y
f QFLdziNEZ SyTAYy Y2isesbh@&EsiteB2YYS OStIl 1ljdzS 2S5 S

10.9.2. Taille du territoire
[ S INI YR GSNNAG2ANB | SO dzyS 2NHIyAalGA2y RATFTTS
YSAFGAT adzNJ f QAYISNRAGOALX AYIFNRGS AYGSNYySo

«WQFA fQAYLINS&&aA2Y RQs (NB ledayec [nJSAE &G Dz B8 & daRF ¥ Gzl
RQ2NHEHIYAASNI RS FFANB dzyS 22dz2NySS LI NI /[L/ YIFA&

uncheveud dzNJ f | a2dzlJS LI NLi2dzi>x 2SS YS &aSya LISNRdAzSS:Z 2Q
un peu difficile» (GC site D)



10.9.3. Formations communes et construction outils

[ S& RSdzE LI NI YSGNBA AYLRNIIyG&a | dz RSOSt 2LIISYSyi
été la formation organisée en module en commun pour tous les gestionnaires de cas delésutes

alL! Sié f1 O2yaiNdzOGA2y O2YYdzyS RQ2dziAf aod

«Nos excursions, il faut étre honnéte, cela a crée du lien tout de suite, la premiére fois c'était a Paris
jdzZt yYR 2y a4QSaid NByO2yiGNB:Z R2yO OSfI ONBS Rdz fAS
O02YYdzySs dzyS Fl w2y RS @2AN O2Yw@ysel)dzA Fl Al | dzQ2

«Oui. Le mardi aussi on a travaillé sur le PSI, on fait pleins de truc ensemble, sur notre inter module

on réfléchit ensemble, sur le PSI, il y a pleins de trucsitéGQ s

10.9.4. Difficultés de positionnemensur des situations complexes

t F N}y R2EFf SYSyid fF RAFFAOAAGS t &8 LRAaAAGAZ2YYSNI ¢
professionnels a compter les uns sur les autres, ce qui peut étre vu comme unrfagtt
FAYIFESYSYyG LI NIGAOALIS dz RSOSEt2LIISYSYyld RS t QAy G SN

«58&8 FT2Aa 2S5 L&8r¢enJradpezificlitéder ges fbiSidyia des situations tellement
O2YLX SES& ljdzQ2y yS L)Sdzi LI & fSa& ¢ loh gavdlldlenl dz 6 2 dz
SdZA LIST ljdzQAt @& | dzyS o02yyS SldzALIST |jdzQ2y LISdzi

avancer les choses.(GC site H)

«vdzZryR 2y NBYUIUNBI 2y RAG 2QFIA FILAG OStlrz OusSad
questions sur® Ij dzQ2y | YAa Sy LXIFOSz Sad OS 1jdzS OusSil A
cas, c'est des choses qui reviennent souvent, est ce que tu penses que cela fait partie de la gestion de

cas si je fais cela, est ce que je ne dépasse>f&C site N)

10.9.5. Le réseau de partenaires
La construtton du réseau de partenaires étaionsidérée comme une tache ardue nécessitant un

ensemble de grandes qualités mais surtout celle de la négociationglage»)

« |l faut aller vers les gens, il faut savéire diplomate, il faut savoir étre humble, il faut savoir étre
d2dzNA L yis SyTAy 28 @SdzE RANB 1jdz§ OStt+ RSYI YRS |
OF&a L32dzNJ YI LI NIOZ L}RdzNJ £ S& | dziNBa ®Lé&vidghQSy al A

puf
w

19¢



non plus, donc il faut étre un peu habile quoi, et puis il ne faut pas non plus étre trop en retrait, il faut

jongler, c'est un jonglage je dirais(GC site K)

/| SGGS O2yaidNHzOGAZ2Y | Si Jes gedti@nBaies Beiia dgliQ® SMiBMNDeIdra RA
F2yOlAzya 1jdzS RSLIJzA & LIJSdz RS GSYLA t f QAY@BSNES RS

«¢2dzi RSLISYR RS fQFiGAGddZRS RS fF LISNE2YYS Lt | dz
passe tout de suite mieux, et il y a des gens c'est unffewdza O2 YLJ AljdzS> & QAf & |
fI LISNE2YyYyS RSLJzAa RAE 2dz mp +Fya Sid ljdza f 1 o2

automatisme c'est un peu plus compliqué de faire passer un message que quand vous mettez une
équipe en place, que vearrivez chez la personne il y a rien de fait et c'est vous qui mettez en place,

c'est quand méme beaucoup plus facile a ce niveau(@C site H)

Pour le moment les méthodes de concertation (tenue de réunion notammeyitR S { Ipas S y (i
parfaitementconizSa RSa 3ISaidA2yylrANBa RS OFa ljdzSttS | dzS

«9K 0ASy Sy FrAadx SttS ausSaid NBtIGAGSYSyld o0ASy L
F LI NI GKS2NRIjdzS SiG 2SS tQFA RSYI yRspr, dodmerR2 O S dzN
F LIIINBKSYRSNE O02YYSyid fQ2NHIFIYAAaSNE YSGGNB dzy 2028
2S yQl@rAa LIa FILAGEZ YsYS ar 2QlF @ Aaa dzy LIXL+FyYy RS
YS YIyldzZ AGd RSZ darGavaildanident onorgahishujedzSinionlde synthése ou

une réunion intepartenariale.» (GC site O)

«/ 4Sald SYGNB y2dzaszs ljdA FLFAG €t Q2NRNB Rdz 22dzNJ f 2 NE
YSYSNI dzyS NBdzy A2y Rédtraidg suest Clalndinkcessie dd B2di@pH@&NI & Q
site L)

Les outils cliniquesetXs YSa 2y 0 Lldz siNBE OAdGSa O02YYS FI OGS dzNJ
«WS YQF LILJZA S 0S8+ dz02dzld adzNJ € $a4 2dziAf & Li2etgdd LINSASY

a
FOFyG OuUSad f8a 2daiAta SG €8 FLAG ljdQ2y NBOSyas
LY dza A SdzNE LINRETFSaarzyysStas 0dSaid y20NB LRAYylH RS ¢



S t R2 YA Or'éstSnicressanipduF [Rshfteriaine®dSen présgnyam comme cela, il
YS aSvyofS ljdzQafa asS aSydaSyidi»@®Ccgdlydlra3S AYLX AljdzSa

OYTFTAYZ o0ASy aHNE O0QSaid f QSELISNASYOS RQdzyS O2ff !
importt yi RQSy 3l 3SYSyld RSa LI NILSYylIANBao

«xa2A 2SS LSyasS 1jdzS tSa LI NILGSYFEANBA @SO ljdzh 2y |
L2 dz@F A G | L2 NI SNJ adzNJ RS& &aAdGdzr GA2ya Sid ljdza LkRal
YyQSail LI & érésSvais dadsLldSiasdn déqt on gére les situations ils se sont rendu compte

gue par notre positionnement, le fait de remettre tout a plat et de repartir de rien, de ce que voulait
vraiment la personne, ce a permis de débloquer des situations qui étaiéédes depuis un moment

S 28 LISyasS jdzS Rdz O02dzld 083 LI NISYyFANBa ft Afa
gue notre travail va leur apporter une plus value, je pense que cela c'est un caractére incitatif a la
gestion de cas, lesablil I Of Sa OUSad 1jdzQ2y 02dzaOdz S dzy L)Sdz f S3

avait sa petite routine» (GC site J)

«[ QSOKI y3aS RS LINI GAljdzSE Afa 2yiG @dz ljdzQ2y yQSGl A
commun, cela c'est toujours bien paskéy’ | Fl AG f QSTF2NI F dzaaA RQI f f
0dzNB | dz LK@ &aAljdzSYSyidx Afa 2yi TH@mEOsitkR@a STF2NIa& | d

«Lf Fldzi ljdzQ2y Fraas$ y2a LINBd®Sas At Fldzi |jdzS ¢
y2dzas LI NDS |jdzQAt & |+ RS& F2Aa 2QlA RSa R2dzidas
RSNNASNE OSGGS 3SaidAazy RS OF ax lifdutNie s pardeteteg Sa G ¢
G2ASyl NBSttSYSYyid OS giees®rgste EricotelBoriudtEGsRe N3 y S dzNJ S

10.9.6. La légitimité
Les facteurs de Iégitimité sont multiples et non exhaustif niveau national, stratégique, tactique,

et des partenaires.

Certains gestionnaires de cas ont pu pointer que le défaut & ¥ A OKI 3S RS I y2dz@3S

niveau national a pu étre un frein a leur propre Iégitimité.

« Eh bien on va dire la reconnaissance officielle du poste de gestionnaire de cas en France, de la
L I OS Rdz 3ISaGA2y Yyl ANB RS la@éstiomnairk e cdsQuiripgrémenit S RS
national.» (GC site K)
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Tous les gestionnaires de cas ont insisté sur la |égitimité conférée par les tables de concertation.
[ 2NB1jdzQStftSa az2yid Sy O2dz2NE RS 02y a (eNdginitda 2y 2 dz

apparaissait diminuée.
«[ S& D/ azyild S officationy dedeur R dnpratiques. (GC site M)

Enfin certains gestionnaires de cas appuyaient leur Iégitimité sur celle de la structure porteuse ou
RQdzyS GASNDS LISNB2YYS

«Maiscestr dza & A LI NOS [ dzQ2y LERNILS f QSGAIjdzSGGS Rdz O2y:
au départ» (GC site E)

« 453G dzyS ' o{® RS aSO0GSdNI ljdA S&iG AOA Fdz RSLI NI
elle, elle est complétement légithnS IANNOS +t St ST 2QF NNAGS t YS f
j dzQSttS YQF FILAG O2yylAGNS | dzaaAi ljdZ yR YsYSI Sftf

fait doucement» (GC site K)

Parfois la légitimité puvat repose sur «f QS lj»dpludd8S & dzNJ f QA Y RA Qdloksdzd [ QS|
identifiée grace a un savoir spécifique (sa formation), a une compétence particuliére (les outils) ou
encore par des pratiques clinigues communes et urgd@e commun. Ces phénomeénes étaient

perceptiblesdans les équies de grande taille. Ailleurs, la légitimééQ I O |j deSvedidedl {

«a2A 2SS GNRAz®S | dzaaix [dzS fI fS3IAGAYAGS 2y € QI Oljd
travaille sur une situation c'est aussi, ce n'est pas seulement au nivelaaugnstratégique qui a,

- SN

62y 2y | R2AG QI O2N00s@EIGS  STAGAYAGS 2FTTAOASE |

«t 2dzNJ y2dza € SAAGAYSNE Sy Y2y iNIryd €S GNF @F At I dz
j dzQ2Yy | NNAGS t Y2y iNBN y2 ONBINBidzE S@l f3RY% @S alj iRa
c'est bien, mais comme cela, les premiers temps, c'est comme on dit un peu il y a une espéce de

Gr2f Sy0S RQAYLIZASNI dzy LISGAG LISdz y2aiNB 02y O0SLIi OF

et on se dit est&que cela va étre, ils vont nous prendre pour des gens un peu to(B€ssite F)
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MM® hdziAf d RSOFfdzd GA2Yy RS LI FYATAOLGAZY SiG SOKIYy

MMOM® hdziAfa RQS@lIfdzZ GdAz2y SiG t{L

11.1.1 Implantation centrée sur la gestion de cas

Globalement les out cliniquesde gestion de caétaient percus dans leur dimension clinique mais

FdaST NINBYSyd RIEya fSdzNJ RAYSyaizy AyiSaINI GADS
promoteur et gestionnaire de cas).

[ QS étaitSuins de développer un langag®2 YYdzy 2 RS RS@Sft 2LJJISNI dzy O R
des problématiques que de donner aux gestionnaires de cas les outils cliniques les plus aboutis

possible

« K81 y2das tQ2dzirf 0USad ¢S wy2Y RS fOaesiAifes |
A St tQAYLX FYyilldA2yS jemésaiSad A Yl
LI & ljdz2A G SRRPANBI RO dzZGiINBENE 2y y S RQF dzii NB yQdziAt A &S

« Question: Dans quelle mesure estime tu qud | O2yYLRalyaS 2dziaAt
multidimensionnelle est implant&

t 2dzNJ £ S& 3SaldA2yylIANB RS OFLa 2QFA fQAYLINBaarzy |
bien dans la lecture de la situation, il faut apprendre a sen servir aussiyrea éaerger la

LINPOE SYFGAIdzS YIFA&a RS LXdza Sy LXdza StftSa az2yd |

KFoAtGdzSa £ OS (eLS RQ2dzZiAfz RS fhPEmMS YIyAsSNE

«Au niveau de la gestion de cas, elle commdnced QA YLJX | yiGSNE LJ NOS 1jdzS 28
3SadGA2yyFANS RS OlFae StftS 02YYSyOS t &QF LILINR LINR
peu a se mettre en route, aprés dans le cadre, notamment par rapport au guichet unique sur cela,
cest$UNJ [ dzS f QdziAf A&l GA2Yy LIz2NBE RS fQ2dziAt RQS@I t dz
tout la. » (Pilote K)

'y RSA TFTNBA RGOz LISNG §B @ Sla ROyA Y LI | y i I G desbgaucqup | A G £ F
ROQAYAUALF GAGBSa | dzneyshnd Bas dauteR Sahéredtaiziies fudes dyeatz les autres,
a2dz Ayl yid FAyaixr flF ysoOSaaAiaidsS RS I O2rfeleSNI | G A 2

des outils.

«dz RSLI NI 28 Y8 adzaia LRasS$S 1+ | dzSces yeyoutledz Y2 Y S

monde utilise la méme chose, on verra dans quelques années, quand on aura un vrai outil & proposer,
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YsYS &dNJ wf Q2dziAt 6 RQAOA 2y Said NBLI&aST 2y I+ $Sa
reprend un certain nombre R2yy SSasx R2y O 2y F@FAG Y2RAFTAS fQ2d
f QFdziNB &aSyasz L}Rdz2NJ RSa AYRAOF(GSdzZNAE R2y O tSa 2dz
 dzQ2y $ad RIya £S YsY$S Sidld RQSaA tNbutisedrezadre f SYSy
grille.» (Pilote J)

11.1.2 Des dimensions peu claires et non prioritaires pour les pilotes
Les pilotes se seaent fréquemment «peu concernd) LI NJ £ § OK2AE RS f Q2dziAf

intégratives.

«Mais la je seraiy' | dz&F A 4% 28 RANI A& 22{1SNE tt 28 a

d
idS £S {a'CT YIAa 25 yS alAaa LI & SEFOGSYSyid O2vy»

la question.» (Pilote H)

«Ce que vous attendez par une générdligaz Yy RQdzyS AYLRRDGODI & Az Z A RE Qf ®
0Sa2Ay 1jdzQ2 yRSHB URL OIeAXfAS ofSta2 Ay 1jdzQ2y YS R2yyS

O2YYSyid Said OS ljdzQ2y @& FNNRAGSS ljdzA @+ f QdziAf Az
| dze zhdzNgRaQitilisés, notamment pour ceux qui utilisent des outils & ouverture de>d(Bitote

N)

La questiorRdz LISNA Y38 (i NS RpgaNowisdfulevged I GA 2y SaF Al

«P2dzNJ Y2A Gf Q2dziAt8 SOFAG dzy 2dziAf RSarep®aiArA2yyl
NEOSYYSyiz t+F RSNYASNB F2A4 2dz £+ F2Aa RQIGFyas
SGSYyRdz £ (G2dzi OS 8dzE ljda F2yid RS QSO fdz GA2Y
aucune compréhension suffisante de cequeceR2 A s GNS>X RS 0O02YYSyid OSt |
OStl @Sdzi RANB 1jdzS OKF Odzy RSON} dziAft AaSNI wf Q2 dzi.
FIAG RS2tz G2dzi OStl 2QFA 06Saz2Ay [jdzQ2y Sy LI} NI S=>

«h dzii Bvaluatd® il est pour elle un outil maitrisé, vraiment quand je dis cela je le dis en étant

absolument convaincy (Pilote O)

Les gestionnaiis de cas, quand & eux recherciiQ I @1 y G 3S dzy | LILJdzA Of Ay Al d
parfois du promoteur voireRS LI NIISYy I ANBaO0 | dz 02y NByaSAaySy:

considénient que le pilote étailui-méme concerné dans son action par les données collectées a

20¢<



travers ces outils. Une des plus fréquentes motivationshafuth & S NJ dzy” 2 dzii fue ce®eQ S @I f dzl
pratique était « demandée» par le modeéle de gestion dms, ce qui témoignaR Qdzy S NXBft | G A DS

motivation personnelle a cet usage.

«WS LISyasS ljdzOAata wfSa 3SadAz2yylANBa RS OFae 2yl
choisiLl2dzNJ f I 3S&adAizy RS Ol ae YlIAa 2dzaljdzQt LINBaSyi

Afa FT2yid ONIAYSYyld 1 RSYIFINOKS RS a4S RANBI RQI 062
2dziAf & 1jdzS 2QlF AX | @ yizitlinigeden plade, iad Ugindlie Jes dele®a i v
LJ & F LIINBLINKRSa Rdz G2dzi SG ftt 2SS ONRBAA& 1jdzS OUS

f QOAYVISNE G RS txQRidted A al GA2y RS& 2dziAf ao

Qx¢

«!' f2NBR OSfl OUSald O2YLX dzj HZ5A AB NIOSt Q222 Yyt SAGK2 X BA
R2y O LRdzNJ f Qayadlyd 880 €8 t{Lz 2y O2YLNBYR LI}
f QdziAf AGS LI NOS 1jdzQF @ty ljdzt yR 2y yQF@FAdG LI as |
galére» (Pilote H)

] SNIFAya LAE23G38 2yi &AIYFES dzS € SdNJ Ay@SaiAsss

nationale claire sur les outils.

«5QF062NR 2y yS &lFAG LI a&a GSttSYSyd 1jdzSt s§uand f Q2 dzi
2SS @2Ara ljd2y X 2SS @FA& RANB OS |jdzS 2SS LISyasSsz ¢

du tout ce qui va nous retomber dessugPilote H)

[ S& LINPY2(dSdzZNB Rl aért deb @sBoirs Savvies Sir uNd dindleigsitidiplaquelle

ils se serdient globalement peu invesi

Néanmoins, les pilotes ont souvent été mis a contribution par les gestionnaires de cas dans un
FOO2YLJ 3y SYSyi L f Qdzal 38 Ot AyAljdsSz YI A& I dza a
multidimensionnellE  LJ- NF 2 A & O @@ind duilpoutaietre Lavhdné ai ire fpréssion>

L2 dzNJ f Qdzal 3S Of AyAljdzS RS f Q2dziAf @

«hy | Sdz 68a2Ay RS GNI GFAffSNI &adzNJ of Q2dziAf RQSQD
RQSOI fdzZl GAZ2Yy 8N 3@ @ d2ASdy ddA NIST IRASE IS aGA2y Yyl ANB R
FAES dzy GSyLAaz 2QlA RAG YIAyGSylyd 2y GNI @FAf€S

cas concrets (Pilote K)
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