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CONTEXTE ET REFERENCES LEGALES DE L'EVALUATION DU PST

Le Programme stratégique transversal (PST) estintegre dans le Code de la Bemocratie locale
et de la Decentralisation a larticle L-1123-27 et dans la loi du 8 juillet 1976 organique des
Centres publics d'action sociale a l'article 27 par les decrets du 19 juillet 2018.

Le PST est une démarche de gouvernance locale. C'est un document strategique qui aide les
communes et les CPAS a mieux programmer leurs politiques en déeveloppant une culture de
la planification et de l'evaluation.

Le décret du 19 juillet 2018 le définit comme suit : « Le programme stratégique transversal
estun outil de gouvernance pluriannuel gui reprend la stratégie developpee par le Conseil de
['action sociale pour atteindre les objectifs stratégigues quil s'‘est fixés. Lette stratégie se
traduit par le choix d'objectifs opérationnels, de projets et d‘actions, définis notamment au
regard des moyens humains et financiers a disposition ».

Le programme stratégique transversal repose donc sur une collaboration entre
'/Administration et le Conseil de l'action sociale. Ce dernier peut déléguer la programmation
strategique au Bureau permanent. En cas de delegation, le Conseil de 'action sociale prend
acte du programme strategique transversal.

Concernant l'evaluation du PST, U'Art. 27ter§2 de la loi organique precise que :

« (... Le programme stratégique transversal est soumis a une évaluation par le Conseil de
['action sociale au minimum a mi-législature et au terme de celle-ci. £n cas de délégation, le
Bureau permanent réalise ces évaluations et le Conseil de l'action sociale en prend acte ».

En fin de legislature, le Comite de direction constitue un rapport d'execution dont le
Conseil se saisit pour realiser, dans le cours du premier semestre de lannée di
renouvellement integral des Conseils communaux, la derniere évaluation de la législature.
Encasde delegation, le Conseilde l'action sociale et le Bureau permanent prennent acte du
rapport d'execution. Ce rapport ainsi que la derniere evaluation de la législature seront alors
transmis au Conseil de l'action sociale issu des élections suivantes.

COMPETENCES ET REPARTITION DES ROLES

Le décret du 19 juillet 2018, integrant le programme strategique transversal dans la loi
organigue du 8 juillet 1976 des Centres publics d'action sociale, précise notamment les
competences des différents organes en ce qui concerne le PST :

Bureau permanent

Adoption du PST, en cas de délégation du Conseil de l'action sociale (Art. 27 ter §2, alinéas
ler et 4 de la loi organique).

L'art. 35 du Reglement d'ordre intérieur du Conseil de 'action sociale du CPAS de Charleroi
prevoit expressement que l'adoption du PST et son suivi soient délegués au Bureau
permanent. Le PST a eté adopté par le Bureau permanent le 17 octobre 2018.



Evaluation du PST a mi-legislature et a son terme, en cas de delegation du Conseil de l'action
sociale [(Art. 27 ter, §2, alinéa 5 de la loi organique). Pour le CPAS de Charleroi, le Bureau
permanent a adopte le rapport d'évaluation intermediaire du PST le 24 mars 2022.

Conseil de l'action sociale

Adoption de la Déclaration de politique sociale couvrant la durée de son mandat et
comportant au moins les principaux projets politiques (Art. 27 ter §ler de la loi organique).
Pour le CPAS de Charleroi, cette adoption a eu lieu le 4 mars 2019.

Adoption du PST, sous réserve de délégation au Bureau permanent (art. 27ter, § 2, alinéa ler,
de la loi organique). Etant donné la délégation de la programmation stratégique au Bureau
permanent, le Conseil de l'action sociale prend acte du programme stratégique transversal.
Pour le CPAS de Charleroi, la prise d'acte de l'adoption du PST par le Conseil de l'action sociale
s'est deroulée le 28 octobre 2018.

Evaluation du PST a mi-legislature et a son terme, ou prise de connaissance en cas de
delégation au Bureau permanent (Art. 27 ter §2, alinéa 5 de la loi organique). Pour le CPAS de
Charleroi, le Conseil de l'action sociale a pris acte du rapport d’évaluation intermédiaire du
PST le 04 avril 2022.

Le rapport d'exécution et la derniere évaluation de la legislature sont transmis au Conseil de
l'action sociale issu des élections suivantes (Art. 27 ter, §2, alinéa 5 de la loi organique).

Directeur général et Directeur financier

Mise en ceuvre du PST par le Directeur général (Art. 45, Sler, alinéa 8 de la loi organique, et
circulaire du 16/7/2019 relative au PST et statut des titulaires des grades légaux].

Suivi financier du PST par le Directeur financier (circulaire du 16/7/2019 relative au PST et
statut des titulaires des grades légaux].

Comité de direction

Participation a l'élaboration du PST et soutien au Conseil de 'action sociale et au Bureau
permanent dans le cadre de leurs compétences relatives au PST (art. 42, § 3, alinéa 2, 1° de
la loi organique).

Suivi du PST dans le cadre de sa mise en ceuvre (art. 42, § 3, alinéa 2, 2° de la loi organique)
en tant que Comite de pilotage.

Deux agents, faisant partie du Comité de direction/Comiteé de pilotage, ont été designés pour
centraliser les informations relatives aux 97 projets et en assurer le suivi. L'un d'eux est le
référent PST, il est chargé de la coordination globale de la démarche PST ainsi que de sa
communication.

Elaboration d'un rapport d'execution dont le Conseil de l'action sociale prend acte et se saisit
pour réaliser, dans le courant du premier semestre de 'année du renouvellementintégral des
Conseils communaux, la derniere évaluation de la legislature. En cas de delégation, le Conseil
de l'action sociale et le Bureau permanent prennent acte de ce rapport d'exécution.



LES COMPOSANTES DU PST

Conformément a la méthodologie suggéree dans le guide élaboré par le Service Public de
Wallonie, notre PST est construit autour d'objectifs strategiques, eux-mémes declinés en
objectifs opérationnels pour lesquels ont ete definis des projets concrets.

8 Objectifs
stratégiques

29 Objectifs
opérationnels

LES OBJECTIFS STRATEGIQUES

Les objectifs strategiques du PST traduisent - en tout cas en partie - les ambitions des
autorités politique et administrative pour la mandature 2019-2024 et telle qu'envisagée
dans la Declaration de politique sociale pour ce qui concerne l'axe externe.

lls sont donc fondés sur des constats, ils sont valables a long terme (au moins la mandature,
voire plus), ils sont stables et non voues a étre modifiés en cours de mandat.

La redaction de ceux-ci est basée sur les objectifs de la Déclaration de politique sociale et
sur les questionnements croisés mettant en relation les facteurs internes (forces et
faiblesses] et les facteurs externes (opportunités et menaces) de l'analyse AFOM menée par
'administration, ainsi que les résultats de la consultation de la population et de nombreux
partenaires du CPAS, gu'ils soient institutionnels ou du secteur associatif, organisée a
'occasion des etats géneraux menee en debut de mandature.

Notre PST comprend 8 objectifs stratégiques::

1. Une action sociale plus proche du citoyen

2. Des projets spécifiques axes sur les enfants et les jeunes en situation precaire ainsi
que sur les personnes sans-abri

Le défi permanent du vieillissement de la population

Des soins de sante plus accessibles a tous

Sur le chemin de l'insertion avec le CPAS

Le CPAS acteur du développement durable

Des processus de decision et de communication fluides et sécurisés

Bien-étre, qualification et motivation du personnel

A



Les 6 premiers objectifs constituent l'axe externe et sont orientés vers le développement
d'actions pour les citoyens. Les 2 derniers objectifs constituent U'axe interne et visent
'amélioration du fonctionnement des services du CPAS.

LES OBJECTIFS OPERATIONNELS

Les objectifs operationnels sont les leviers a mobiliser pour atteindre les objectifs
strategiques definis : dans quels domaines va-t-on agir pour atteindre chaque objectif
strategique ?

Les objectifs operationnels portent sur du court ou moyen terme, généralement sur
plusieurs années, et vont parfois méme au-dela de la mandature.

Nous comptons au total 29 objectifs operationnels.

LES PROJETS

Les projets definissent ce qui sera mis en ceuvre, comment, par qui et dans quels délais,
pour atteindre un objectif operationnel. En tout, ce sont 97 projets qui ont eté sélectionnes
pour étre concrétisés ou inities tout au long de la mandature, voire au-dela de celle-ci.

LA SELECTION ET LA PRIORISATION DES PROJETS

Afin d'étre le plus efficace possible et de concentrer les efforts sur les projets les plus
determinants pour la rencontre des objectifs operationnels, ces projets ont éte priorises
selon 3 niveaux.

Les projets retenus en « priorité 1 » ont eté les premiers a étre mis en ceuvre, les autres
(priorité 2 et 3] ont ensuite été progressivement réalisés en fonction des moyens tant
techniques qu‘humains et financiers.

Par nature, le PST est un programme évolutif qui doit tenir compte de facteurs tant externes
gu'internes qui peuvent impacter sa realisation.

LE SUIVI DU PST

Le PST, dans sa demarche strategique, se doit d'étre évolutif et modulable. Pour rappel, il
avait pour ambition d'anticiper dans la mesure du possible les nouveaux enjeux auxquels
notre CPAS pouvait étre confronté, de répondre aux besoins locaux et, de facon plus
globale, d'ameliorer les relations avec les citoyens et la qualite des services que nous leur
delivrons.

La mise en ceuvre du PST, basée sur une optique participative et de co-construction, a éte
un levier supplementaire pour valoriser nos departements, nos services et nos agents ; pour
les integrer encore un peu plus dans une approche globale des enjeux qui sont les notres,
chacun s'étant appliqué a gérer ses projets et implique dans leur realisation.



Au-dela de l'action de chacun des départements pour la mise en ceuvre des differents
projets, pour permettre un soutien et un suivi de 'ensemble de ce plan, une mission de
pilotage a été endossée par le Comité de direction (Codir).

Afin de coordonner les 97 projets du PST, le CPAS s'est doté d'un outil de pilotage, le logiciel
« WanApp », grace auquel chaque chef de projet peut communiquer de fagon dynamique
sur les étapes essentielles de réalisation de son ou ses projets. Par ailleurs, cet outil
opérationnel permet aux différentes directions et organes deécisionnels, via un suivi
mensuel presenté au Bureau permanent, d'avoir une vue transversale sur l'état
d'avancement des projets, d'étre assure de l'evolution de ceux-ci et de faire des
ajustements en cours de route si besoin (evénement extérieur, évaluation, etc.).

L'IMPACT FINANCIER

Le CPAS de Charleroi étant sous plan de gestion, tous les impacts que peuvent avoir le PST
sont a integrer dans ses trajectoires budgetaires pluriannuelles. Soulignons la difficulte
structurelle, organisationnelle et communicationnelle de voir coexister ces plans avec des
finalites différentes : un PST qui a pour vocation de porter des projets qui, si ce sont des
choix strategiques, peuvent envisager des depenses supplementaires par rapport a nos
missions de base, et dans le méme temps developper un plan de gestion qui peut aller
jusqu'a hypothequer la capacité de linstitution a prester ses missions premieres. Il
convient donc de trouver le juste équilibre.

Nous avons donc retenu comme principe de base que la realisation des projets du PST
devait s'opérer a budget constant du moins pour les impacts qui concernent le budget
ordinaire. Ceciimplique que sides projets devaient induire des depassements d'enveloppes
budgétaires, ceux-ci devraient étre compenses soit via de nouvelles
subsidiations/recettes propres, soit via des arbitrages de dépenses. Pour ce qui concerne
l'impact de ces projets sur le service extraordinaire, ils ont eté repris comme tels dés le
moment ou ils étaient intégrés dans le projet de Plan pluriannuel d'investissement (PPI).
Certains arbitrages et/ou madifications ont néanmoins dd étre realisé(els en fonction de
l'évolution de la charge de dettes.

La progressivite et le rythme de mise en ceuvre des projets ont donc ete conditionnés par
les possibilités qu'a eu ou pas le CPAS de financer ceux-ci. Des choix d'opportunité se sont
notamment poses a l'occasion des differents travaux budgeétaires qui ont jalonne la
mandature.

A ce jour, le CPAS de Charleroi ne peut présenter un suivi financier du PST. En effet, estimer
precisement l'impact financier de la mise en ceuvre du PST reste extrémement compliqué et
hasardeux a reéaliser pour les raisons suivantes :

- D'une part, nous ne disposons pas d'une comptabilité analytique permettant
d'identifier de maniere precise les colts;

- D'autre part, la comptabilité budgetaire communale s'articule sur deux services : le
service ordinaire et le service extraordinaire. Or, de tres nombreux projets présentent
a la fois un caractere d'investissement (service extraordinaire] et des colts de
fonctionnement, personnel, dette (service ordinaire). Si les projets extraordinaires
peuvent étre clairement identifies et chiffrés, il est techniguement impossible, sauf



rares exceptions, de chiffrer 'ensemble des recettes/dépenses au service
ordinaire. Etablir de telles données nécessiterait d'affecter des charges de frais
généraux (personnel, assurance, fonctionnement...) et de produits (subsides pour
les agents et diverses recettes) au prorata du temps consacré a 'élaboration et la
mise en ceuvre des differents projets.

LE RAPPORT D'EXECUTION

A l'approche de la fin de la legislature, le décret impose au Codir d'adopter - en vue de la
rédaction du rapport d'evaluation - un rapport d'exécution du PST qui doit établir l'etat
d'avancement de chacun des projets.

Au CPAS de Charleroi, nous sommes alles au-dela de cette obligation et nous avons
presente mensuellement au Bureau permanent un état des lieux sur l'exécution effective
de chacun des projets repris dans un document que nous appelons « Etat d'avancement du
PST ».

C'est sur base de cet etat d'avancement mis a jour que le présent rapport d'évaluation de
fin de mandature a été réalisé.

L'EVALUATION DE FIN DE LEGISLATURE

UNE EVALUATION PAR OBJECTIFS OPERATIONNELS

Dans le but d'avoir une vue d'ensemble et transversale, l'angle choisi pour réaliser cette
evaluation finale a ete d'évaluer l'état d'avancement des projets par objectifs operationnels.
Sont présentés pour chaque projet : sa dénomination, sa priorité et son état d'avancement
avec la description du réalisé (qui correspond au rapport d'execution).

Un projet est considere comme termine dés que les processus qui le constituent ont ete mis
en ceuvre. Dans bien des cas d'ailleurs, la plupart des actions deployees pour ce faire sont
maintenant ancrees dans le fonctionnement du CPAS, et donc pérennes.

Dans le cadre de cette évaluation de fin de legislature, il nous semble important d'attirer
l'attention sur le contexte relativement exceptionnel dans lequel la mise en ceuvre de ce
PST a dd se faire. Nous avons, en effet, connu trois crises successives au cours de cette
mandature. Des ses premiers mois de mise en ceuvre, le PST a été impacté par la crise
sanitaire et ses multiples consequences tant pour nos publics que pour le fonctionnement
de nos services. Les besoins ont evolug, des urgences ont émergé et par 3, les priorités
ont été revues. Une révision des priarités de differents projets a, de ce fait, eté adoptee par
le Bureau permanent le 27 mai 2021 ainsi qu'a l'évaluation a mi-mandat au Bureau
permanent du 24 mars 2022. S'en sont encore suivis la crise energetique en 2022-2023 et
enfin la Cyberattaque en ao(t 2023.

Ces difféerents contextes nous ont, des lors obligé a revoir la mise en ceuvre de certains
projets et surtout a en modifier le calendrier initialement prévu.



Malgre l'impact des crises successives qui ont fortement perturbé notre action, force est
de constater, ala lecture du présent rapport, que nous avons reussi a cloturer de nombreux
projets et que nous avons pu avancer significativement sur bon nombre d'autres; et nous
pPOUVONS NOUS en rejouir.

COMMENT LIRE LE PRESENT RAPPORT ?
Le présent rapport comporte :

- Un chapitre par objectif stratégique.

- Un bilan chiffré d'état d’execution synthetise par objectif strategique et illustré par
un graphique en debut de chapitre.

- Une fiche par objectif operationnel qui reprend l'état d'execution des projets
(premier tableau en téte de fiche] et les eléments d'évaluation en suite.

QUELLE SUITE A CE RAPPORT ?

Comme la législation le prevoit, le présent rapport sera communiqué au Conseil de l'action
sociale qui sera installe pour la mandature suivante et qui s'appuiera sur ces rapports
d'exécution et d'évaluation pour rediger le prochain PST.

Pour ce qui concerne les projets en cours, leur mise en ceuvre se poursuivra. Il sera toujours
possible pour le Codir de mettre a jour le rapport d'execution pour ces projets afin de donner

la meilleure information possible au Conseil de l'action sociale nouvellement installe.

Pour les projets a initier, a l'arrét ou abandonnés, il sera toujours possible de les réintégrer
dans le prochain PST si les instances |'estiment opportun.
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L'EXECUTION DU PST EN QUELQUES CHIFFRES

Statistiquement, sur les 97 projets qui composent notre PST :
v' 49 sont terminés
v 37 sont en cours de finalisation

v" B sont abandonnés
v 5sontainitier

49 (50.5%)

37 (38.1%)

Etat d'évaluation
[ Alinitier 5
Encours 37
Terming 49
M Abandonné 6

Projets de priorité 1

16 (40%)
Etat d'évaluation
 Adnitier 1
Encours 16
Total 40 [ Terming 22

M Abandonné 1
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Projets de priorité 2

20 (54.1%)

12 (32.4%) Etat d'évaluation
[ Ainitier )
Encours 12
2 Terming 20
4 Abandonné 3

3 (8.1%)

Projets de priorité 3

7 (35%)

Etat d'évaluation

Encours 9
Terming 7
Abandonne 2

2 (10%)

12



OBJECTIF STRATEGIQUE N°1

UNE ACTION SOCIALE
PLUS PROCHE DU CITOYEN




EN QUELQUES CHIFFRES
ETAT D'AVANCEMENT DES PROJETS DE L'OBJECTIF STRATEGIQUE N°1:

UNE ACTION SOCIALE PLUS PROCHE DU CITOYEN

6 (42.9%)

Total 14

Etat d'évaluation
Encours 6
Terminé 7
Abandonné 1

14



Objectif opérationnel 1.1. Redéployer les services décentralisés

Objectif stratégique 1 Une action sociale plus proche du citoyen
Réf. Projets inclus dans cet objectif opérationnel | Priorité Etat d'avancement
1.1.1 Reorganiser la couverture territoriale des 1 Termine

antennes sociales dans une perspective de
proximité et d'accessibilité

1.1.2 Créer un service unique de travail social 2 Termine
d'urgence
1.1.3. Renforcer le role des Espaces citoyens au 1 En cours

sein des quartiers

Evaluation finale

Le premier objectif stratégique de notre PST est de rapprocher l'action sociale du citoyen, en
redéployant les services décentralisés notamment. Le souci d'une meilleure couverture
territoriale des antennes sociales (projet 1.1.1.), mais aussi 'augmentation du nombre de
beneéficiaires a motive cette decision. En novembre 2023, le CPAS de Charleroi comptait 9.077
béneficiaires du Revenu d'intégration sociale (RIS) contre 6.336 en novembre 2015, soit une
augmentation de pres de 43 % en 8 ans !

Afin de disposer d'infrastructures plus adaptées tant pour les usagers que pour les agents,
plusieurs projets d'investissement ont été mis en ceuvre avec un focus accessibilité et
proximités renforcées:

- Les nouveaux locaux conjoints de lantenne sociale et de l'espace citoyen de
Gosselies ont été investis par les équipes fin février 2023, en leégere avance par rapport
au calendrier prévu.

- L'aménagement de l'antenne de Monceau-sur-Sambre dont les travaux ont démarré
mi-fevrier 2024. Cette antenne a connu une forte augmentation de sa fréquentation
au cours des dernieres années car elle accueille également les bénéficiaires de Roux
et de Goutroux. Il devenait donc urgent d'adapter ses locaux. L'entrée sera
réaménagee de facon & accueillir un public valide et a mobilité réduite. La fin des
travaux est prevue en avril 2025.

- L'antenne de Montignies-sur-Sambre sera entierement reconstruite. L'ensemble des
marches ont éte attribués, reste la phase de construction qui doit étre précedée d'une
phase de demolition du batiment actuel et de l'installation de l'équipe en place dans
des portakabins provisoires. La fin des travaux est prévue a 'automne 2025.

L'ensemble des decisions et déemarches de mise en route de ces investissements etant
cloturees, ce projet peut étre identifié comme « termine ».

Afin que nos publics les plus fragilisés puissent avoir plus facilement acces a nos services de
premiere ligne, il etait également important pour nous de créer un service unique de travail
social d'urgence (projet 1.1.2.). Ce projet, qui vise a regrouper les différentes missions du
travail social d'urgence, autrefois morcelées, au sein d'un nouveau service intégre denomme
« le service APPUIS », comprenait de nombreuses etapes. Ce travail d'intégration est termine :
regroupement de l'équipe de jour dans les locaux de la rue Spinaois, au méme endroit que
'accueil de soiree et que le principal lieu d'hébergement ; création d'un service unique
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APPUIS regroupant les anciennes équipes du Carolo Rue, de Dourlet, du SASS! et du SIU?;
harmonisation des horaires, réecritures des procedures d'intervention, nouvel
organigramme, communication unique, mise a disposition d'une nouvelle infrastructure,
suppression du chapitre XIl « urgence sociale », etc.

Méme si la crise sanitaire a fortement freiné le développement de nombreux aspects de ce
projet, 'élaboration et la validation des nouvelles boucles horaires a débuté fin 2022. Celles-
ci ont ete validees en juin 2023 a travers un protocole d'accord entre l'autorite et les
délegations syndicales. Elles ont ensuite été impléementées en octobre 2023 et sont évaluées
semestriellement. L'élaboration d'une méthodologie intégrée est opérationnelle depuis le
dernier trimestre 2023. Enfin le projet "infrastructure” qui permet le regroupement de toutes
les equipes sur un site unique a éte inaugure en octobre 2023. Celui-ci comprend également
un nouvel abri de nuit qui, Wi, s'inscrit dans l'objectif strategique n°2.

Afin de réepondre aux besoins de la population locale, nos Espaces citoyens sont egalement
des acteurs de lien social au quotidien dans les quartiers ou ils sont implanteés. Il est donc
important de renforcer le réle des Espaces citoyens au sein des quartiers (projet 1.1.3.), de
pouvoir valoriser leur travail comme éléement clé d'une dynamique citoyenne et d’envisager
des mecanismes de concertation Ville/CPAS qui permettent a chacun de prendre sa place
dans la dynamique territoriale. Le développement des missions et services des Espaces
citoyens sur les districts actuellement non couverts reste néanmoins difficile a envisager car
nous n'avons, a ce stade, aucune perspective d'accroissement des subsides qui
permettraient une prise en charge de ressources RH supplementaires et de fonctionnement
d'une nouvelle infrastructure. Toutefois, certains services et informations peuvent étre
proposes, de facon restreinte, aux citoyens de ces districts via le service itinerant du CPAS.

! Structure d’'Accueil Socio-Sanitaire
2 Service d'Intervention d'Urgence
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Objectif opérationnel 1.2. Amplifier l'offre des services itinérants

Objectif stratégique 1 Une action sociale plus proche du citoyen
Réf. Projet inclus dans cet objectif opérationnel Priorité Etat d'avancement
1.2l Organiser une offre de services mobiles 1

Evaluation finale

Au vu de la localisation de nos difféerentes implantations, et des difficultés rencontrées par
une partie de nos usagers a se deplacer méme dans un petit périmetre, il est difficile de
proposer de maniere tout a fait satisfaisante une offre de service équitable a tous nos publics
potentiels. Ce projet d'offre de services mobiles (projet 1.2.1.] vise donc a aménager un
minibus pour aller a la rencontre du public sur base d'un planning et de lieux particulierement
isoles ou de lieux de concentration potentielle de besains.

Ce minibus nous a ete livré en octobre 2023. Des permanences d'orientation et d'information
sur les différents services du CPAS y sont organisées ainsi que des permanences thematiques
(conseils en matiere d'énergie, de gestion du budget ou encore d'accés au numérigue). Une
aide aux demarches administratives et a l'impression de documents y est aussi proposee. Le
minibus, s'appuyant sur une série de partenaires (ASBL Resto du Cceur, Sambrienne, GHdC,
antennes sociales, etc.) d'une part, et surune équipe de professionnels aguerris d'autre part,
sillonne la ville depuis novembre 2023 et va a la rencontre des publics les plus éloignés des
services directement accessibles. Un calendrier des visites est établi hebdomadairement et
communiqué largement (via les partenaires, les services communaux et les réseaux sociaux).
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Objectif opérationnel 1.3. Améliorer l'accueil du citoyen dans nos différents services

Objectif stratégique 1 Une action sociale plus proche du citoyen
Réf. Projets inclus dans cet objectif opérationnel | Priorité Etat d'avancement
1.3.1. Permettre a nos usagers de prendre rendez- 1 En cours

vous en ligne avec nos services

1.3.2. Garantir un accueil de qualité du suivi de 1 En cours
tous les services des le premier contact
téléphonique ou physique

1.3.3. Fluidifier et sécuriser les acceés a nos 2 Terming
services et établissements

1.3.4. Realiser des enquétes de satisfaction 3 En cours
aupres des benéficiaires des services
sociaux de lere et de 2éme ligne du CPAS

1.3.5. Dynamiser la gestion des salles d'attente en 2 Termine
antennes sociales

Evaluation finale

Pour étre une administration toujours plus performante et a l'écoute, 'accueil du citoyen
demeure l'une de nos priorites.

Plusieurs projets sont ou vont étre mis en ceuvre, dont celui de permettre a nos usagers de
prendre rendez-vous en ligne avec nos services (projet 1.3.1.) Une étude de marché
prospective a déja eu lieu et une solution informatique a été préconisée. Par ailleurs, des
reunions d'analyse des besoins des differents services vont étre mises en place courant du
deuxieme semestre 2024. Si la solution préconisée convient, la phase d'installation de
l'application pourrait ensuite avoir lieu début 2025. Ce projet est adossé a une reorganisation
compléte de notre téléphonie, avec l'aide d'un consultant externe (marché lancé). Notons que
les circonstances de la cyber-attaque dont le CPAS a été victime en aolt 2023 sur
l'infrastructure informatique ont impacté considérablement le timing de ce projet.

Pour garantir un accueil de qualité et un suivi des demandes dans tous les services des le
premier contact téléphonique ou physique (projet 1.3.2.], une formation "accueil-client” et
“connaissance des services du CPAS" va étre donnée a chaque agent-standardiste afin gu'il
puisse orienter de maniére toujours plus professionnelle, rapide et optimale toutes les
demandes des beneéficiaires. En méme temps que notre nouvelle teléphonie, ce projet devait
demarrer au deuxieme semestre 2023 mais cela n'a pas eté possible du fait de la cyber-
attaque. Il sera relanceé au cours du second semestre 2024.

Nous avons équipé nos antennes sociales d'espaces numériques (projet 1.3.5.) accessibles a
nos béeneéficiaires et ce afin de dynamiser ces lieux pour en faire des espaces réellement
partagés, ouverts a larencontre des besoins de chacun. C'est la aussi une maniere de reguler
les tensions potentielles au sein des salles d'attente mais également de permettre a chacun
d'utiliser au mieux ces temps d'attente jusqu'ici improductifs. Ces espaces numériques
permettent aussi a nos béneficiaires de retirer ou de consulter des documents, de realiser
par eux-mémes, ou avec soutien si besoin, certaines démarches.
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Le projet initial a aujourd’hui une ambition plus large puisque nous avons pu béneficier d'un
subventionnement du SPP-IS dans le cadre du projet E-inclusion. Nous avons en effet pu non
seulement etendre le nombre d'antennes concernées, mais aussi transplanter cette méme
dynamique au sein des services de trois autres departements du CPAS : Ainés, APPUIS, Action
collective ainsi que de la Maison des Aines de la Ville afin de toucher un public seniors le plus
large possible. Grace a ce subventionnement, nous avons egalement pu engager quatre
animateurs sociaux multimédias ainsi qu'installer des écrans TV connectés pour certains
sites n'en disposant pas encore.

Afin d'améliorer l'accueil des bénéficiaires des services sociaux de lere et de 2eme ligne du
CPAS, nous comptons également réaliser des enquétes de satisfaction (projet 1.3.4.). Le
projet aboutira fin de cette année (méthodologie finalisée). Comme pour de nombreux projets
dependant de notre infrastructure informatique et de la disponibilité des compétences au
sein de notre service informatique, la cyberattaque a impacté negativement l'agenda de ce
projet.

Enfin, pour fluidifier 'acces a nos services et établissements (projet 1.3.3.), et ainsi lesrendre
plus visibles, nous posons des totems de signalisation exterieurs. Un budget a été prévu a
l'extraordinaire pour la realisation et la pose par une société privée. Be nombreux totems ont
déja ete installés devant nos batiments (Maisons de repos, Pdle d'économie sociale, etc.) et
'ensemble des services disposent d'une signaletique adequate qui est a adapter en fonction
des besoins et changements. Un planning a été arrété pour les prochains mois afin de
poursuivre et finaliser ce projet la ou la signaléetique n'est pas encore en place. La philosophie
du projet etant néanmoains bel et bien mise en place, on peut considérer ce projet comme
« termine », avec une certaine récurrence.
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Objectif opérationnel 1.4. Diversifier nos moyens de communication avec le citoyen

Objectif stratégique 1 Une action sociale plus proche du citoyen
Réf. Projets inclus dans cet objectif opérationnel | Priorité Etat d'avancement
1.4.1. Communiquer par SMS avec nos 1
beneficiaires
l.ge. Communiquer vers nos beneficiaires et 2
usagers via la plateforme électronique E-
box

Evaluation finale

Pour entrer en contact avec les citoyens, il faut pouvoir s'adapter aux nouveaux moyens de
communication et ainsi diversifier ses leviers de transmission de linformation. Nous
developpons pour ce faire deux nouveaux projets :

Le premier consiste & communiquer par SMS avec nos bénéficiaires (projet 1.4.1.) lorsqu'ily a
des informations importantes et urgentes a communiquer. Par exemple : pour signaler un
éventuel retard de paiement vers l'ensemble de nos bénéficiaires du RIS ou encore pour
signaler le déclenchement du plan canicule et fortes chaleurs vers l'ensemble des agents du
CPAS. Notons que grace, a la mise en place de ce projet, il sera également possible d'envoyer
un SMS de rappel de rendez-vous vers nos béneéficiaires avec I'heure du rendez-vous et le
service dans lequel ils doivent se rendre. Mis en place dans le cadre de la cyber-attaque,
notre service informatique dispose désormais d'un moyen technique pour effectuer des
envois massifs de SMS vers des groupes de personnes. Cet outil va maintenant profiter a ce
projet. Ilest néanmoins nécessaire d'évaluer les diverses fonctionnalités de cet outil par les
utilisateurs finaux afin qu'il soit effectivement intégre aux processus des services.

Le deuxieme projet consiste a communiquer vers nos bénéficiaires et usagers via la
plateforme électronique E-box (projet 1.4.2.) qui est la plateforme de services en ligne de la
sécurite sociale. Une prise de contact avec le SPF Stratégie et Appui a éte initiee afin de
pouvoir déposer les documents et informations diverses sur les E-box des citoyens. Pour
recourir a cette plateforme, il est néanmoins indispensable d'intégrer cette fonctionnalité
dans notre application SOCIABILI mais ce point n'est pas passe comme prioritaire par les
partenaires de la plateforme qui restent néanmoins intéressés par ces adaptations. D'autres
services du CPAS sont également intéressés par la possibilite d'utiliser cette plateforme : le
departement des maisons de repos pour l'envoi de leurs courriers et factures, ainsi que la
direction financiere pour l'envoi des différentes factures. Pour faciliter la relance de ce projet,
le Conseil de l'action sociale a désigne, en sa seance de juillet 2023, les personnes qui sont
legalement responsables pour gérer notamment les acces a la E-box. Les circonstances de
la cyber-attaque sur linfrastructure informatique de linstitution ont depuis impacte la
concretisation de ce projet. Notons que ce projet demeure complexe dans le sens ou il faudra
lier la solution E-box avec les outils métiers. Chaque cas étant particulier.
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Objectif opérationnel 1.5. Renforcer l'information du citoyen sur notre mission et nos

actions
Objectif stratégique 1 Une action sociale plus proche du citoyen
Réf. Projets inclus dans cet objectif opérationnel | Priorité Etat d'avancement
1.5.1. Rediger une newsletter électronique 1 Abandonne
trimestrielle et sa version papier pour
communiguer sur nos actions

1.5.2. Valoriser le contenu patrimonial des K Termine
archives par le biais de publications
1.5.3. Augmenter notre visibilite aupres des éleves 3 Terminé
de 'enseignement secondaire supérieur via
la creation d'un module de présentation
ciblé vers ce public.

Evaluation finale

Afin de renforcer linteractivite avec les usagers de nos services, avec nos partenaires
institutionnels/associatifs et au sens large avec l'ensemble des citoyens, nous souhaitions
rédiger une newsletter électronique trimestrielle (projet 1.5.1.) leur proposant un résume de
l'actualité et des actions du CPAS de Charleroi. Etant donné la multiplication des canaux de
communication dont le CPAS s’est empare ainsi que les publications regulieres sur nos sites
internet, intranet, Facebook et Instagram, ce projet n'a plus la méme pertinence. Celui-ci est
identifié comme « abandonné » mais peut néeanmoins étre considéré comme « terminé » car il
est développé sous une autre forme qui permet d'atteindre U'objectif opérationnel vise.

Nous souhaitions également augmenter notre visibilité auprés des éleves de 'enseignement
secondaire supérieur via la création d'un module de présentation du CPAS de Charleroi
expliquant le sens et les missions de notre institution (projet 1.5.3.). L'objectif est a la fois de
renforcer l'image positive des services de notre institution mais egalement de susciter des
vocations. Les modules de presentation des services du CPAS ont été realisés et présentes
en novembre 2023 aupres de 200 étudiants assistants-sociaux des écoles supérieurs
Condorcet et la Helha. Le projet peut donc étre identifié comme « terminé » méme si nous
souhaitons aller un pas plus loin en le developpant notamment aupres des écoles
secondaires (éleves de 5¢me et rhéto).

Enfin, afin de valoriser le contenu patrimonial de nos archives (projet 1.5.2.), notre service
Archives publie regulierement des articles qui permettent d'améliorer notre connaissance du
passe, de l'evolution sociale de Charleroi et de l'action du CPAS de Charleroi. Qutre les
publications, nous participons également a divers évenements de type collogues, formations
ou encore visites guidées. L'information vers le citoyen est réalisée avec plus de 500
recherches effectuées en moyenne par an pour le public extérieur. Ces activités éetant
récurrentes, nous pouvons considérer ce projet comme termine. Par ailleurs, notre
responsable des archives a également participé a un ouvrage collectif autour de Uhistoire de
Charleroi, autre maniere de valoriser notre patrimoine d'archives.
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EN QUELQUES CHIFFRES
ETAT D'AVANCEMENT DES PROJETS DE L'OBJECTIF STRATEGIQUE N°2 :

DES PROJETS SPECIFIQUES AXES SUR LES ENFANTS ET LES JEUNES EN SITUATION PRECAIRE AINSI
QUE SUR LES PERSONNES SANS-ABRI

2 (28.6%)

Total 7

Etat d'évaluation
 Ainitier 1
Encours 2
Terminé 4
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Objectif opérationnel 2.1. Soutenir 'acces au logement des bénéficiaires tres fragilisés
Objectif stratégique 2 Des projets spécifiques axés sur les enfants et les jeunes en
situation précaire ainsi que sur les personnes sans-abris

Réf. Projet inclus dans cet objectif opérationnel Priorité Etat d'avancement
2.1.1. Accompagner les benéficiaires tres 2
fragilisés dans leur recherche de logement

Evaluation finale

Afin d'aider nos bénéficiaires tres fragilisés a trouver un logement décent ou un hébergement
adapté a prix abordable (projet 2.1.1.], nous avons mis en place un projet visant a les
accompagner. Ce projet comprend differents volets dont le projet « loge-toit », le projet

« capteur logement », le projet « 1 clic pour un toit », et la plateforme des acteurs logements :

e Leprojet Loge-toit : une assistante sociale a éte affectée a mi-temps a ce projet. Les
ateliers d'animation sont actifs sur Marcinelle. Jumet devrait suivre pour s'étendre
ensuite a plusieurs autres lieux.

e La duplication du capteur logement au sein de notre CPAS est effective depuis mi-
2020, a linstar de l'experience menee au Relais social tout en se centrant ici sur le
public s'adressant a nos antennes sociales.

e Lacreation de l'espace web logement « un clic pour un toit » a été aménage sur le site
du Spinois, au sein du Département Santé Mentale/Urgence Sociale.

e Seule la mise en place d'une plateforme des acteurs du logement du CPAS doit venir
completer le tout. Elle s'est reunie a plusieurs reprises avant la periode Covid. Mais elle
N'a pas encore pu étre relancée depuis.

Parailleurs, plusieurs nouveaux projets s'inscrivant dans U'action 2.1.1., mais non prévus dans
le PST, ont été developpés au cours de cette mandature et sont venus renforcer le travail
meneé dans le cadre de l'objectif opérationnel 2.1 :

e Le travail Housing First meneé via le Relais social de Charleroi a eté amplifie,

e Unfocus sur le relogement des jeunes publics est en cours (8 logements financés par
le fédéral et pris en gestion par le CPAS, accompagnement du public par le Relais
sociall.

e Un centre d'hébergement temporaire pour femmes seules (12 places), le premier en
Wallonie, avec accompagnement social et relogement a ete ouvert en mai 2024 grace
au financement régional « 0 sans abrisme ».

e Larénovation de plusieurs logements (6) appartenant au CPAS est en préparation pour
accueillir des femmes et familles en situation de violences intrafamiliales (toujours
grace au financement régional « 0 sans abrisme »).

e Le nombre de logements de transit de la Sambrienne (SLSP) dont 'accompagnement
social est assure par le CPAS a eté amplifié au cours de cette mandature.
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Objectif opérationnel 2.2.  Lutter contre la précarité infantile et accompagner les familles

socialement isolées et fragilisées
Objectif stratégique 2 Des projets spécifiques axés sur les enfants et les jeunes en
situation précaire ainsi que sur les personnes sans-abris

Réf. Projets inclus dans cet objectif opérationnel | Priorité Etat d'avancement
2.2.1. Creer une plateforme générale transversale 2 En cours
et partenariale de lutte contre la precarite
infantile
2.2.2. Proposer un soutien a la gestion budgetaire 1 Termine
du menage
2.2.3. | Amenager un logement accompagne « 2
parents-enfants »
2.2.4. Reproduire U'expérience de la Maison des 2 En cours

Parents de 'Espace citoyen de Dampremy
dans d'autres Espaces citoyens

2.2.5. Créer un réseau de parrainage de jeunes 2 Terminé
filles enceintes ou de familles
monoparentales isolées.

Evaluation finale

Tous les citoyens disposent du droit de mener une vie conforme a la dignité humaine, et ce
des le plus jeune dge. Nous avions des lors a cceur de mettre en place une plateforme générale
transversale et partenariale de lutte contre la précarité infantile (projet 2.2.1.). Ce projet a
pour vocation de rassembler les partenaires internes et externes actifs dans la lutte contre
la precarité infantile afin qu'ils élaborent un plan stratégique d'actions sur le territoire de
Charleroi. Pour des questions de reorganisation de service et de révision de ses priorites suite
aux diverses crises, ce projet n'a pu voir le jour sous sa forme de départ. Néanmoains, la
plateforme transversale « synergie enfance et parentalité » est en place et active ainsi que
le projet Chemin'on "Créer un réseau de parrainage de jeunes filles enceintes ou de familles
monoparentalesisolées” (2.2.5.) co-porté par le Service jeunesse, la Maison des parents et le
Plan de participation et activation sociale des usagers [PPASU). Le projet initial a donc en
partie éte realise sous une forme reorientee méme si l'action initiale reste plus que jamais
pertinente.

Nous souhaitons également aménager un logement accompagné « parents-enfants » (projet
2.2.3.) pouvant accueillir un couple ou parent isolé avec enfant(s] en difficulté.

Ce projet devait démarrer en 2021 mais la crise sanitaire a engendre une surcharge de travail
qui a mobilisé 'ensemble de l'équipe. La priorité etant donnée a l'encadrement des enfants
et des familles. Des contacts ont neanmoins déja éte pris avec 'asbl Relogeas. Nous allons
les solliciter a nouveau pour faire le point sur les possibilités de logement disponible pour
deployer ce projet.

Beaucoup de situations du quotidien nous renvoient aussi a lisolement parfois total de
jeunes filles enceintes, de jeunes meres ou peres ne disposant d'aucune forme de soutien
qu'il soit parental ou autre; d'ou la création d'un réseau de parrainage de jeunes filles
enceintes ou de familles monoparentales isolées (projet 2.2.5.). Il s'agit d'un réseau d'adultes
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volontaires, voire de familles, qui peuvent assister ces jeunes gens en détresse dans un
certain nombre de taches du quotidien (garde et éducation des enfants, accompagnement
dans diverses démarches administratives, participation a des activités de loisirs ...).

Une convention a d'abord été signee avec U'ASBL Le Petit Vélo Jaune en septembre 2021 qui
disposait deja d'une experience et d'une methodologie de travail éprouvée dans ce domaine
d'intervention tout & fait particulier. A ce jour, 16 "coéquipiers bénévoles” ont été formés et
ontintegre le projet. Ils ont déja pu accompagner 26 familles, soit 57 enfants. Et les résultats
engages sont plus que positifs tant pour les parents que les enfants. La qualité des relations
au sein des familles partenaires s'est considérablement améliorée. Ils peuvent mieux gérer
au quotidien les problemes avec les enfants et se sentent mieux outilles pour prendre soin
d'eux et de leurs bambins. Notons enfin, qu'a l'occasion de la ceremonie des beffrois de cristal
2024 qui recompense les citoyens et projets marquants de la Ville de Charleroi, un beffroi a
eté remis a l'equipe porteuse du projet. Signe, s'il en est, de la qualite et de l'originalité du
projet et des résultats encourageants deja engranges.

Afin de rendre confiance aux parents en leur capacite d'agir et en leurs compétences en tant
que parent (& travers des sorties, animations et ateliers, etc.], nous aurions souhaité
reproduire l'expérience de la Maison des Parents de l'Espace citoyen de Dampremy dans
d'autres Espaces citoyens (projet 2.2.4.). Mais faute de moyens financiers additionnels
disponibles actuellement notamment au niveau de ['ONE (qui avait été sollicité en ce sens),
ce projet a été réorienté.

En effet, dans le cadre du Plan de Cohésion Sociale, des ateliers axes sur le soutien a la
parentalite sont organises. En complément de ces ateliers, le developpement d'activites sur
le soutien a la parentalité dans U'esprit de la Maison des Parents est étudie dans le cadre des
services accessibles via le service itinérant du CPAS prioritairement sur les districts non
couverts actuellement par les Espaces citoyens.

Il convient egalement de mentionner qu’en sus des actions prevues dans le PST, le CPAS s’est
egalement inscrit dans le projet Miriam (financé par le fédéral] qui vise 'empowerment des
femmes en situation de précarité et de monoparentalite via leur suivi individuel mais
egalement via des actions collectives. C'est notamment dans cet état d'esprit qu'un tout
récent partenariat a été mis en ceuvre avec U'ASBL Vie Feminine pour l'organisation de
réunions d'echanges « cafés mamans ».

Par ailleurs, les situations de surendettement étant en augmentation constante, nous
proposans desormais a tout citoyen de Charlerai, un accompagnement spécifique destiné a
les conduire vers une gestion budgétaire maitrisée (projet 2.2.2.), et ce a coté de l'offre de
services de la mediation de dettes. Ce projet comprend 2 volets :

-la guidance budgetaire : elle estrealisee surune base entierement volontaire méme s'il peut
arriver qu'elle soit imposee en complement d'un suivi social, d'une médiation a l'amiable ou
encore d'une mediation judiciaire. La guidance budgétaire a démarre ses activités en juillet
2021.

-la gestion budgetaire : elle est realisee avec autorisation de gerer les comptes bancaires
des usagers. Cela demande la mise en place d'une commission de controle et la redaction
d'un Reglement d'ordre intérieur.

A ce jour, deux travailleurs sociaux temps plein sont affectés au service. Si les debuts furent
quelgue peu laborieux, une centaine de dossiers sont a ce jour ouverts et font l'objet d'un
suivi.Pour completer l'activité du service et aller a la rencontre des personnes en difficultes,
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nous avons mis sur pied des permanences « Help Démarches Administratives ».

Ces permanences ont pour but de/d":

-décharger le travailleur de premiere ligne de demarches secondaires et chronophages ;
-permettre aux personnes de bénéficier d'un soutien/accompagnement dans les demarches
administratives a effectuer, de reprendre le controle de leur situation administrative,
financiére, etc.

-avoir un point d'accroche pour orienter, dans un second temps, les personnes qui en ont
besoin vers la guidance budgeétaire.

Deux permanences par semaine sont organisees dans les locaux du service, et huit
permanences par mois sont décentralisées dans les antennes de Gilly, Marcinelle, Montignies
et Couillet ainsi que de facon ponctuelle via le service itinérant.
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Objectif opérationnel 2.3. Répondre davantage aux besoins de premiere nécessité
Objectif stratégique 2 Des projets spécifiques axés sur les enfants et les jeunes en
situation précaire ainsi que sur les personnes sans-abris

Réf. Projet inclus dans cet objectif opérationnel Priorité Etat d'avancement

2.3.1. Mettre a disposition du public en situation 1
de grande précarité une salle de douche,
une buanderie et une bagagerie en journée

Evaluation finale

Le public en situation de grande précarité, vivant en rue ou en logement precaire, rencontre
des difficultés a prendre soin de son corps et a développer U'estime de soi necessaire pour
éviter la marginalisation inhérente a cette situation. Depuis avril 2021, nous avons mis a
disposition une salle de douche, une buanderie et une bagagerie en journée (projet 2.3.1.)
dans les locaux de 'abri de nuit du CPAS situes a la rue Dourlet. Depuis avril 2021, les locaux
de 'abri de nuit du CPAS situés a la rue Dourlet ont été aménageés pour accueillir un vestiaire
alimenté a partir de dons de vétements provenant des partenaires du Plan Drogues, de
particuliers mais aussi d'ASBL carolos, d'écoles et de grandes surfaces.

Ce lieu, accessible 3 jours par semaine, est egalement un point d’'acces « Wash and care »
c'est-a-dire, un lieu d'acces a des sanitaires et a des equipements utiles a 'entretien des
effets personnels des personnes en trés grande précarité qui s'y adressent (machine a laver
et séche-linge industriel.

Le dispositif constitue egalement le point d'entrée idéal pour un travail sur les soins de santeg,
et l'accroche psycho-sociale. C'est pourquoi, au-dela des permanences douche et vestiaire
de jour/soirée, le Wash and care propose aussi des permanences de soins, des permanences
psy et des permanences sociales permettant d'informer et de diriger les personnes vers les
services adaptes, notamment en matiere de relogement. Afin d'accrocher egalement les
personnes les plus éloignées du circuit de l'aide et de l'urgence saociale, des flyers informatifs
sont distribués par les equipes qui effectuent des zonages en rue et dans les squats. Depuis
le lancement du Wash and care en avril 2021, chacune des trois permanences hebdomadaires
accueille une vingtaine de personnes environ.

Le projet a ete renforcé depuis septembre 2021, par un partenariat avec la Croix-Rouge dont
les volontaires assurent un soutien logistique (tri des stocks, aide a l'inventaire, etc.) lors des
permanences du vendredi aprés-midi. Il a béneficie d'une subvention en réepondant a l'appel
a projet « Accueil de jour 2023 et 2024 » de la Region wallonne. Ces moyens ont permis de
developper l'offre, en augmentant notamment la frequence des permanences et en ouvrant
une initiative specialement dedicacee au public feminin A terme, U'intention est d'obtenir une
enveloppe structurelle dans le cadre du Déecret visant a financer les Accueils de jour.
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OBJECTIF STRATEGIQUE N°3

LE DEFI PERMANENT DU
VIEILLISSEMENT DE LA POPULATION




EN QUELQUES CHIFFRES
ETAT D'AVANCEMENT DES PROJETS DE L'OBJECTIF STRATEGIQUE N°3 :

LE DEFI PERMANENT DU VIEILLISSEMENT DE LA POPULATION

6 (50%)

2 (16.7%)

Total 12

2 (16.7%)

Etat d'évaluation
~ Alnitier 2
Encours 2
Terminé 6
Abandonné 2
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Objectif opérationnel 3.1. Moderniser le soutien a domicile grace a des services

accessibles et flexibles

Objectif stratégique 3 Le défi permanent du vieillissement de la population
Réf. Projets inclus dans cet objectif opérationnel | Priorité Etat d'avancement
3.1.1. Créer un carnet de vie pour les beneficiaires 2 Terming

du Service d'aides et de soins a domicile
(SASD] afin de les accompagner dans les
différentes etapes quijalonnent le
vieillissement.

3.1.2. Creer un service mobile interdisciplinaire a 2 Termine
destination des personnes dementes a
domicile

3.1.3. Organiser des ateliers de stimulation et de 2 Termine

remediation a destination des personnes
atteintes de demence vivant a domicile

3.1.4. Etendre 'offre de services du Service d'aide 2 Terming
aux familles (SAF) durant les heures «
inconfortables » de 6h a 8h et de 17h a 21h

3.1.5. Créer un service de transport adapté a 2 Abandonne
destination des bénéficiaires du Service
d'aide aux familles (SAF)

3.1.6. Offrir du répit aux familles en développant 2 Abandonne
une activité de garde a domicile de jour

Evaluation finale

Notre CPAS organise difféerents services axés sur un maintien a domicile de qualité afin que
les personnes aidées puissent faire face a leurs difficultés de sante, familiales, sociales,
administratives, psychologiques ou autres. Nous mettons tout en ceuvre pour que ces
personnes puissent rester chez elles dans les meilleures conditions possibles.

Nous arganisons notamment des ateliers de stimulation et de remédiation a destination des
personnes atteintes de démence vivant a domicile (projet 3.1.3). Ces ateliers d'improvisation
Alzheimer ainsi que l'Alzheimer café se deroulent dans des locaux de Maisons de repos ou de
centres de jour. Le but est de pouvoir pratiquer ces ateliers de stimulation avec les personnes
dementes qui fréquentent ces ateliers d'improvisation et/ou qui vivent toujours a leur
domicile. Ce projet est mis en place depuis le printemps 2022.

Pour renforcer et moderniser ces soutiens a domicile, nous avions le souhait de développer
de nouveaux projets dont celui de créer un carnet de vie pour les bénéficiaires du Service
d'aides et de soins a domicile (projet 3.1.1.], et ce afin de les accompagner dans les
différentes étapes qui jalonnent le vieillissement. Ce carnet etait destiné d'une part a bien
connaitre la personne (ses habitudes de vie, si elle souffre d'une éventuelle démence, ...) et
d'autre part a tisser un lien et ainsi faciliter 'entrée en maison de repos. Ces carnets de vie
ont éte distribues aupres d'un echantillon de benéficiaires, avant d'etendre la distribution
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a tous les benéficiaires du Service d'aide et de soins a domicile. Ce projet n'a cependant pas
rencontré le succes espere car les benéficiaires se sont montrés reticents voir meéfiants a la
communication des informations demandees. Par ailleurs, il est a noter que les informations
les plus pertinentes se trouvaient deja dans le cahier de liaison déja bien présent au domicile
des personnes. Puisque le projet en tant que tel a ete réalisé a l'échelle de test et que
'essentiel de 'objectif est rencontré sous une forme équivalente, nous estimons que celui
est termine.

Nous avions également pour ambition de créer un service mobile interdisciplinaire a
destination des personnes démentes a domicile (projet 3.1.2.). Ce projet consistait a
rassembler un groupe de professionnels multidisciplinaires interne et externe au CPAS
(ergothérapeutes, référente Alzheimer, infirmiers, neuropsychologues, le Service de
coordination de sains a domicile de la Ville de Charleroi,) afin d'intervenir au domicile des
personnes atteintes de démences diverses (Parkinson, Alzheimer, ...) dans l'objectif de les
maintenir le plus longtemps possible a leur domicile en toute securite. Du fait de la crise
sanitaire, ce projet n'a jamais vraiment pu demarrer de maniere optimale car il était tres
difficile pour les equipes de pouvoir se rencontrer. Il s'est ensuite avéré que ces rencontres
venaient s'ajouter aux réunions de concertation déja mises en place par l'équipe du CPAS en
presence des professionnels entourant le bénéficiaire, et que les situations
"problématiques” faisaient déja l'objet de rencontre de concertation multidisciplinaires.
L'objectif final etant malgre tout rencontré mais via un dispositif équivalent, ce projet peut
étre considéré comme termine.

Afin d'étendre l'offre de services du Service d'aide aux familles (SAF) durant les heures
« inconfortables » (projet 3.1.4.), les prestations des aides familiaux peuvent désormais
débuter a partir de 7h [par exemple pour un accompagnement a des rendez-vous meédicaux]
et s'étendre jusqu’ 21h, dans le cadre d'un maintien a domicile tardif (avant une transition
avec une garde a domicile par exemple]. Pour rappel, les aides familiaux effectuent également
des prestations dites de maintien a domicile le week-end afin d'assurer une réponse aux
besoins primordiaux des bénéficiaires (aide au lever, au repas, ...J. Ces changements d'horaire
ont fait l'objet d'une communication sur le site internet du CPAS. Le dispositif est en place, le
projet peut donc étre considere comme termine.

Les habitants de Charleroi font de plus en plus appel au Service d'aide aux familles (SAF] pour
une aide dans leurs déplacements quotidiens (visite chez le medecin, conduite des enfants
en stages, a l'ecale, ...J. Or, ces services sont actuellement assurés par les aides familiales
avec leur véhicule personnel. C'est la raison pour laquelle il a eté envisage d'étudier la
création d'un service de transport adapté a destination des bénéficiaires du Service d'aide
aux familles (projet 3.1.5.). Ce projet est a l'analyse et selon le besoin ou non de ce type de
service et des investissements humains et financiers nécessaires, il pourrait étre envisage
de favariser les partenariats avec les structures existantes. Si la pertinence de ce dispositif
n'est pas a ce jour remise en cause, Nous n‘avons par contre niles moyens ni les ressources
a ce stade pour poursuivre les travaux en vue de sa mise en ceuvre. Le projet est donc
abandonné. Il appartiendra aux instances qui seront installées pour la prochaine mandature
de reconsidérer sa pertinence pour le PST suivant.

Le projet visant a offrir du répit aux familles en développant une activité de garde a domicile
de jour (projet 3.1.6.) a été abandonné lors de 'évaluation intermédiaire du PST en 2022 au
regard du faible nombre de prestations de nuit effectuees par le service et de la mise en place
du projet visant a etendre les heures de prestations des aides familiales durant la journee
(projet 3.1.4.).
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Objectif opérationnel 3.2. Lutter contre l'isolement des ainés a domicile

Objectif stratégique 3 Le défi permanent du vieillissement de la population
Réf. Projets inclus dans cet objectif opérationnel | Priorité Etat d'avancement
3.2.1. Creer des activités communes entre le 2 Termine

Service d'Accueil et d’'Hebergement des
Ainés (SAHA) du CPAS et le Service des ainés
de la Ville de Charleroi

3.2.2. Déevelopper sur plusieurs sites des activites 1 Terming
fitness destinées aux ainés de la ville

Evaluation finale

La premiére chose a faire pour lutter contre lisolement des personnes agees, c'est entretenir
du lien social, favoriser les activités entre seniors pour qu'ils puissent rester en bonne forme
physique et morale. C'est la raison pour laguelle le CPAS a souhaite elargir l'offre de services
destines au public "Ainés” en créant des activités communes entre le Service d'Accueil et
d'Hébergement des Ainés (SAHA) du CPAS et le Service des ainés de la Ville de Charleroi (projet
3.2.1.). Au-dela de la participation aux spectacles seniors organisés par la Ville, cette
collaboration permet a chacun de pouvoir découvrir et profiter des activités des uns et des
autres tantot organisées au sein des maisons de repos et de soins du CPAS, tantot proposees
par la Ville de Charleroi. Certaines collaborations entre ces deux services ont egalement pu
étre mises en place au niveau de la communication (distribution par les aides familiales du
guide des Aines de la Ville vers nos usagers, reéalisation d'enquéte citoyenne au domicile des
Ainés, information sur le dispositif de lutte contre lisolement « Alld seniors », etc.). Par
ailleurs, sans étre directement en lien avec le service des Ainés de la Ville, un projet initié
dans une maison de repos a eté ouvert aux ainés de la commune de Monceau ; “Clic...tous
connectés”, a demarré en mars 2023 au sein de la MRS Monceau. Il s'agit d'un projet finance
par le SPP Intégration Sociale et I'Union Européenne, pour une durée de 3 ans. Pour les
maisons de repos, cela se concrétise par :

- des ateliers individuels et/ou collectifs a destination des residents de la Maison de Repos
et de la Residence-services;

- un café connecteé ouvert aux résidents de la Maison de Repos, du Centre d'Accueil de jour,
de la Residence-services aux habitants du quartier.

En juin 2023, le Codir MRS a valide linitiative de créer un groupe de travail pour développer
cette thématique, en désignant un chef de projet et une équipe projet, ainsi qu'en validant
les objectifs a poursuivre par le groupe de travail. Ceux-ci sont de realiser un inventaire des
activités actuelles, a savair la facon dont on gere ce type d'activites au sein des institutions,
l'identification de nouvelles activités ainsi que les process a mettre en place pour organiser
de nouvelles activites. La premiere réunion a eu lieu en janvier 2024,

D'autre part, le CPAS et la Ville collaborent depuis avril 2019 sur un autre projet: celui
d'organiser des activités de fitness en extérieur (projet 3.2.2.], encadrées par du personnel
de réactivation (ergothérapeutes, kinésithérapeutes et éducateurs] a destination des
seniors de Charleroi.
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Ces activites ont actuellement lieu une fois par mois dans deux parcs de Charleroi et sont
accessibles aux pensionnaires des maisons de repos, des residences services ainsi qu'a un
public extérieur de seniors. L'implantation d'espaces de « fitness outdoor » adaptés aux
seniors a méme eté amplifiee. Nous comptons actuellement 9 espaces de fitness localisés
sur les sites suivants: le Parc Misone de Gilly, le Parc de Gosselies, le Parc Mandela de
Monceau-sur Sambre, le Parc Lambert & Charleroi Nord, le Parc de la Serna a Jumet, le
Complexe sportif de l'Asie a Marcinelle, le Centre de loisirs a Marcinelle et le Parc Elio a
Dampremy. Et depuis mai 2024, un nouvel espace de fitness situé au cceur des cités a
Montignies-sur-Sambre, proche de la MRS Raoul Hicguet. Des activités d'accompagnement
sont également organisees de maniere periodique avec des seances d'initiation et
d'accompagnement encadrées par le personnel du CPAS formeé a l'activité physique des
seniors (un ergothérapeute et lorsque 'activité est en commun avec les MRS, une équipe de
réactivation des maisons de repos et de soins est associée). On constate que l'activité
« fitness » est appreciée par les Ainés et favorise non seulement l'activité physigue mais
contribue aussi a tisser des liens sociaux.
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Objectif opérationnel 3.3. Développer nos infrastructures pour personnes agées et en

améliorer la qualité de maniére continue

Objectif stratégique 3 Le défi permanent du vieillissement de la population
Réf. Projets inclus dans cet objectif opérationnel | Priorité Etat d'avancement
3.3.1. Harmoniser les meilleures pratiques au sein 1
de nos 9 maisons de repos
3.3.2. Adapter les unités sécurisees de nos 1
maisons de repos aux besoins des residents
3.3.3. Developper des logements adaptes pour les 3 Ainitier
ainés
3.3.4. Creer une dixieme maison de repos avec 3 Ainitier
offre diversifiée

Evaluation finale

Developper des infrastructures adaptées pour nos seniors et en ameliorer la qualite de
maniere continue est un defi majeur pour notre institution. C'est pourquoi l'un de nos projets
vise a harmoniser les meilleures pratiques au sein de nos maisons de repos, centres d'accueil
de jour et résidences services (projet 3.3.1.) qui participent, de la facon la plus efficiente
possible, tant au bon fonctionnement de chaque établissement qu'au développement
qualitatif des services offerts aux residents. Au-dela d'un trés gros travail sur les horaires de
prestations et le rééquilibrage des ETP par MRS en fonction des projets de vie et du profil des
résidents qui est terming, tous les processus logistiques, de soins, administratifs (etc.) sont
systematiquement traités, centralises et revus depuis le service d'accueil et d’'hebergement
des Ainés (SAHA).

Pour ce faire, tout sujet fait l'objet d'un groupe de travail mene par les travailleurs ayant une
expertise par rapport a la thématique et/ou des coordinateurs (diet, soins, technique, ...) et
inclut 2 directeurs (3 selon le cas). La méthodologie du groupe de travail prévoit
systematiquement : contexte, enjeux, objectifs, etat des lieux actuel dans les différentes
maisons.

Une fois cela défini, les différentes ressources sont mobilisées afin de revenir en comité des
directeurs avec un resume des pistes envisagees et une proposition de position collegiale.
La procedure arrétee et validee en comite des directeurs, les directeurs se chargent de la
mise en ceuvre au sein de leur maison. Un suivi des differents groupes de travail est prévu de
facon trimestrielle.

Enfin, depuis juin 2021, les maisons de repos et de soins du CPAS sont dotées d'un méme
logiciel de gestion des repas qui permet d'assurer des menus sains et varies élabores par des
diététiciennes.

Nous veillons aussi a adapter les unités sécurisées de nos maisons de repos aux besoins des
résidents (projet 3.3.2.]. Cela consiste a réaliser des modifications mineures permettant
d'adapter les locaux des unités sécurisées des maisons de repos au nombre de residents
souffrant, a divers degres, de troubles cognitifs et de désorientation spatio-temporelle.
L'objectif est d'encore ameliorer la qualité de vie pour ces résidents. Le projet est
actuellement mene a la maison de repos de Gosselies. Un groupe de travail a eté mis en place
afin de définir les besoins et finaliser le projet souhaité. Leurs conclusions viendront apporter
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les éléments nécessaires pour justifier des adaptations adéquates (architecture, personnel,
financier, ...) dans le courant du deuxieme semestre 2024.

Notre PST prévoyait également de développer des logements adaptés pour nos Ainés (projet
3.3.3.) et de créer une dixieme maison de repos (projet 3.3.4.). Ces deux projets impliquent
des moyens financiers conséquents et/ou des mécanismes de subsidiation a la
construction. A ce stade nous n‘avons ni les moyens financiers nouveaux, ni de perspectives
de nouveaux mecanismes de financement par la Région En effet, pour linstant, aucun
agrement n'est accorde par la Region wallonne pour des lits supplementaires. Nous
souhaitons tout de méme mettre ces deux projets « a initier » car ils restent pertinents au
regard des besoins sur le territoire.
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EN QUELQUES CHIFFRES
ETAT D'AVANCEMENT DES PROJETS DE L'OBJECTIF STRATEGIQUE N°4 :

DES SOINS DE SANTE PLUS ACCESSIBLES A TOUS

5 (55.6%)

3 (33.3%)

Total 9

1(11.1%)

Etat d'évaluation
Encours 1
Terminé 5
Abandonné 3
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Objectif opérationnel 4.1. Encourager la prévention et renforcer l'acces de tous a la santé

Objectif stratégique 4 Des soins de santé plus accessibles a tous
Réf. Projets inclus dans cet objectif opérationnel | Priorité Etat d'avancement
4.1.1. | Créer une Maison medicale au sein du CPAS 3 Abandonneé

4.1.2. Developper les soins infirmiers mobiles pour 1 Termine
les publics en situation de grande precarité

4.1.3. Organiser des permanences de soins 2 Abandonne
infirmiers au sein de nos établissements

4.1.4. Promouvoir la bonne santé mentale des 3 Termine
parents et leur pouvoir d'agir aupres de
leurs enfants et de leurs pairs.

4.1.5. | Agiravec les relais éducatifs pour 3 Termine
promouvoir la bonne santé mentale des
enfants et des jeunes dans leurs milieux de
vie.

Evaluation finale

Le PST prévoyait la création d'une Maison médicale (projet 4.1.1.) s'inscrivant dans une
complémentarité de l'offre des services du CPAS et visant a proposer et a déevelopper des
soins globaux, intégrés, continus et accessibles a tous surtout les plus démunis, mais
également des actions de prévention, d'éducation a la santé ou encore de santé
communautaire. Qutre 'aspect "soins de santé”, le réle d'une Maison médicale est en effet de
s'impliquer dans le reseau local ainsi que dans le travail de quartier pour y developper une
relation interactive avec la population. Le projet garde toute sa pertinence mais la situation
financiere actuelle des grandes villes, dont Charleroi fait partie, est extrémement
compliquée, impose au CPAS de se concentrer sur ses missions actuelles et sur les nouveaux
besoins urgents. Partant de ces constats mais pour ne pas abandonner completement cet
objectif quireste essentiel pour le public le plus précarise, le CPAS s'est inscrit dans un projet
partenarial dont l'objectif est de favoriser 'acces aux soins de santé aux personnes les plus
fragiles sous forme de Médihalte. .

La prise en charge des personnes sans abri necessitant des soins permettant d'éviter une
hospitalisation ou une période de convalescence apres une période d'hospitalisation est
posee depuis de nombreuses annees au sein du réseau de la grande precarité.

C'est dans ce contexte que le CPAS de Charleroi en partenariat avec le reseau associatif et
les hdpitaux de la region de Charleroi a mis en place un Medihalte, c'est-a-dire un lieu qui
propose un accueilinconditionnel 24h/24h encadré par du personnel medical et paramédical.
Il offre les soins inhérents a une convalescence ou a une prise en charge adaptée de
problemes de santé ne nécessitant pas d'hospitalisation. La durée de séjour est modulable
en fonction de chaque situation pouvant varier en fonction des situations.

Le dispositif vise un travail d'éducation a la santé en vue de réaccrocher les publics vers des
dispositifs de soins traditionnels. Ce lieu est également un point d'entrée pour accompagner
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le public sans-abri par des travailleurs sociaux afin de leur offrir un accompagnement
globalisé notamment en matiere d'aides dans leurs demarches administratives, medicales et
sociales. La structure est ouverte depuis mars 2024.

Le projet dans sa forme initiale est donc abandonne mais a ete remplacé par un projet mettant
le focus sur les personnes en situation de trés grande précarite.

Nous avons par ailleurs pu développer des soins infirmiers mobiles pour les publics en
situation de grande précarité (projet 4.1.2.). Ce projet est en cours depuis 2019 et a permis
une concretisation sur le terrain. Une convention de partenariat avec le Relais Sante de
Charleroi a permis le recrutement d'un mi-temps infirmier supplémentaire pour la mise en
place de:

- Soins infirmiers aux personnes fréequentant les structures d'hébergement d'urgence
du CPAS;

- Permanences psychologiques en partenariat avec l'équipe Psy Rue du CPAS a
destination des personnes suivies par le Relais sante ;

- Relais et suivis utiles avec les intervenants de la santé que sont UISPPC, le GHAC,
notamment Uinstitution Vincent Van Gogh pour ce qui concerne les problematiques de
sante mentale ;

- Zonages de rue conjoints infirmier-éducateurs pour accrocher le public le plus
eloigne;

- Nouveaux projets en partenariat avec le service APPUIS du CPAS (exemple: projet
buanderie].

Afin de permettre une offre de soins plus accessible et plus proche des citoyens, nous
voudrions également organiser des permanences de soins infirmiers au sein de nos
établissements (projet 4.1.3.), a savoir au sein de nos Résidences services ainsi que de nos
Espaces citoyens de la Docherie et de Dampremy. Au vu de la penurie actuelle du personnel
soignant au Service d'aide et de soins a domicile, nous ne sommes pas en mesure, pour
l'instant, de mettre des membres du personnel sur ce projet. Nous l'abandonnons donc a ce
stade.

La promotion de la santé mentale passe par des actions tendant a creer des conditions de
vie et un environnement qui favorisent la bonne santé mentale, et qui permettent d’adopter
et de conserver un mode de vie sain. C'est d'ailleurs une priorité du Plan Wallon de Préevention
et de Promotion de la Santé.

Depuis 2020, l'equipe Prévention et Promotion de la Santé du CPAS oriente ses activités vers
la promotion de la bonne santé mentale des parents et leur pouvoir d'agir aupres de leurs
enfants et de leurs pairs (projet 4.1.4.). Chaque année, 3 ateliers collectifs récurrents de
renforcement de la bonne santé mentale ont été organisés, 30 familles (en moyenne) ont été
accompagnées (lors de permanences et de suivi] et, 5 activités communautaires (en
moyenne) ont été coorganisées avec des parents du Groupe Porteur de la Maison des Parents.
Ces activites ont contribué au renforcement des compétences psychosociales et du pouvoir
d'agir des parents et autres publics de l'Espace citoyen de Dampremy, a l'identification par
ceux-ci de leurs compétences et ressources et, au renforcement des liens parents-enfants.
Depuis le ler janvier 2023, les activités collectives et communautaires de ce projet sont
reprises dans le Programme d'Actions Coordonnées 2023-2027 de l'agrément AVIQ de 'équipe
Prévention et Promotion de la Santé mentale, en tant qu'opérateur wallon en Promotion de la
Santé.
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En parallele a ce projet, nous agissons avec les relais éducatifs pour promouvoir la bonne
santé mentale des enfants et des jeunes dans leurs milieux de vie (projet 4.1.5.). Ces relais
sont des adultes professionnels (travailleurs sociaux, enseignants, psychologues...) et non
professionnels (personnes en cours de formation, bénévoles en écoles de devoirs...) de
différents lieux de vie des enfants et des jeunes (école de devoir, service d'aide a la jeunesse,
accueil temps-libre, école, maison de quartier, association sportive, service de santé
mentale, maison médicale...). De 2020 a 2023, ont été organisées 45 demi-journees de
sensibilisation (892 futurs professionnels), 20 demi-journées de formation (149
professionnels], 12 demi-journées d'ateliers outils (245 professionnels) et, 66 réunions
d'accompagnement pédagogique et/ou methodologique (75 professionnels). Ces activités
ont contribue a la conscientisation a la santé mentale, au renforcement des compétences
des (futurs) professionnels et, au developpement, dans des équipes sociales, educatives et
de santé, de pratiques de promotion du bien-étre et de la bonne santé mentale aupres des
enfants, des jeunes et des familles. Depuis le lerjanvier 2023, les activités d'appui des futurs
professionnels de ce projet sont egalement reprises dans le Programme d'Actions
Coordonnees 2023-2027 de l'agrement AVIQ de 'équipe Préevention et Promotion de la Santé
mentale, en tant qu'opérateur wallon en Promotion de la Sante.

Cette action essentielle a été recemment renforcée par les financements conséquents
proposes par le Féderal pour ceuvrer 'amelioration de la santé mentale des jeunes gens.

Le financement du projet « Psy Jeunes » a permis l'engagement de 8 psychologues qui
proposent des accompagnements individuels et/ou collectifs. Le service est gratuit et les
demandes peuvent étre introduites par le jeune lui-méme ou par quelgu'un de son entourage
(famille, amis, proche, intervenant psychosocial, coach sportif, etc.)

Le projet « Psy Jeunes » comporte deux autres axes qui sont la sensibilisation aux
problématiques de santé mentale du personnel de lere ligne du CPAS en contact avec les
jeunes et leurs familles ainsi qu'une grande campagne de sensibilisation et d'information,
notamment sur les réseaux sociaux.

Depuis avril 2023, ce sont deja plus d'une centaine de jeunes qui ont été soutenus et
accompagnes.
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Objectif opérationnel 4.2. Augmenter la capacité de coordination des services de santé

mentale
Objectif stratégique 4 Des soins de santé plus accessibles a tous
Ref. Projets inclus dans cet objectif opérationnel | Priorité Etat d'avancement
4.2.1. Participer au plan transversal d'action des 1
services de sante mentale de laregion de
Charleroi

Evaluation finale

Les 7 Services de santé mentale (SSM] de la region de Charleroi souhaitent améliorer leur
collaboration en renforcant notamment la cohérence et larticulation de leur dispositif
d'intervention a travers un plan transversal d'action des services de santé mentale de la
région de Charleroi (projet 4.2.1.).

Ces services, issus de pouvoirs organisateurs prives, communaux et provinciaux de la réegion
de Charleroi représentent environ 3.800 patients. Il a été constaté que le public qui s'adresse
aux SSM est de plus en plus précarisé et que les problématiques sont de plus en plus
complexes et multifactorielles. L'une des réeponses a apporter a ces difficultés releverait des
lors d'une démarche collégiale et concertée entre les différents services, tout en s'appuyant
et respectant les specificites de ceux-ci.

La synergie est aujourd’hui lancee puisque le comité de pilotage reunissant les directeurs
administratifs des SSM est pérenne. A l'heure actuelle, 4 actions concrétes sont mises en
place ou sont en phase de l'étre :

1) un groupe thérapeutique ;

2) uncomité d'usagers;

3) une journée interconnaissance rassemblant 'ensemble de tous les travailleurs des

SSM (+/-125];
4) une plateforme de communication en ligne inter-SSM.

D'autres actions sont en cours de réalisation et de nouvelles actions sont en réflexion. Celles-
ci nous montrent que linterconnaissance et les collaborations entre les SSM et leurs
travailleurs ont augmenté. Certains moyens humains et financiers ont notamment éte mis en
commun. Nous pouvons donc emettre 'hypothese que les attendus pour ce projet ont tous
éte rencontres (a des proportions variables), a savoir:

- Augmentation de l'interconnaissance des 7 SSM ;

- Amélioration de l'accueil, de l'orientation des béeneficiaires de nos services ;

- Augmentation de l'accessibilite ;

- Mise en commun d'experiences, de moyens humains et financiers ;

- Impact sur le bien-étre et le développement des jeunes et de leur famille.
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Objectif opérationnel 4.3. Opérationnaliser et coordonner un Plan Drogues intégré pour la

Ville de Charleroi
Objectif stratégique 4 Des soins de santé plus accessibles a tous

Réf. Projets inclus dans cet objectif opérationnel | Priorité Etat d'avancement

4.3.1. Mettre en place un Plan Drogues afin de 1 Termine
proposer une politique coherente, novatrice
etintégrée de la gestion des assuétudes a

Charleroi.

4.3.2. Quvrir une salle de consommation a moindre 2 En cours
risque (SCMR] a Charleroi

4.3.3. Mettre en place un dispositif de sevrage 3 Abandonne

alcool a domicile

Evaluation finale

Afin de faire émerger et de réaliser des actions innovantes répondant aux problemes
d'assuétudes rencontrés sur le territoire de Charleroi, nous avons mis en place un Plan
Drogues (projet 4.3.1.). Celui-ci a vu le jour en 2020 et reprend un diagnostic du territoire ainsi
gu'une présentation de son fonctionnement et de 11 actions priorisées par les partenaires. Il
se décline autour de 4 piliers : la prevention, le soin et 'accompagnement, la securite et la
justice, le monde politique.

Le Plan Drogues vise les 6 objectifs suivants :

1] Sensibiliser et impliquer l'entourage des jeunes a la prévention et la promotion de la
santé en matiere d'assuetudes;

2) Favoriser lintégration durable des personnes consommatrices via la cohésion
sociale ;

3) Créer des liens avec les publics les plus éloignés des services spécialisés en
assuetudes et faciliter leur insertion dans le circuit du soin ;

4) Améliorer la situation psycho-socio-sanitaire des personnes consommatrices ;

5) Construire des ponts entre le secteur des assuéetudes et le secteur de linsertion
socio-professionnelle, et ainsi faciliter les parcours d'insertion des personnes
consommatrices ;

6) Se doter d'outils permettant d'évaluer les évolutions en matiere d'assuétudes sur le
territoire de Charleroi.

Une evaluation complete serarealisee avant lafin de l'année 2024 et presentée aux instances
politigues locales apres son approbation par le comité de pilotage du Plan Drogues.

Notre PST prévoit egalement d'ouvrir une salle de consommation a moindre risque (SCMR) a
Charleroi (projet 4.3.2.). Celle-ci se definit comme un centre légalement approuve, sous
supervision médicale, ou l'on permet aux utilisateurs, sous certaines conditions, de
consommer leur propre drogue dans un environnement protegé et hygienique. Un tel
dispositif doit donc étre envisage dans une perspective de réduction des risques et des
dommages lies a l'usage de drogues. L'objectif est d'améliorer la santé générale des
consommateurs, de restaurer leur dignité et de créer les conditions favorables a l'accueil, la
prise en charge et 'accompagnement socio-sanitaire des plus marginalisés. Concretement,
l'action se deécline en deux volets complémentaires : d'une part la salle de consommation
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proprement dite, d'autre part une salle d'accueil permettant une évaluation de la situation et
la mise en place de l'accompagnement socio-sanitaire. Les specificites de ce projet ainsi que
les evaluations d'autres expériences menees notamment a Liege ont amené nos autorités
communales a encourager un modele de salle de consommation a moindres risques mabile
afin de mieux 'adapter aux evolutions constatées au niveau des mouvements des scenes de
consommation sur l'espace public. Ce projet discuté avec la Police et le Parquet a recu le feu
vert du Procureur du Roi. Il est subventionne par la Region wallonne au titre d'expérience
pilote dans le cadre de sa politique de lutte contre les assuetudes.

Il a été decide que ce projet serait operationnalisé sur le terrain par un partenaire associatif.
Apres appel aintérét, UASBL Le Comptoir a ete selectionnée a cet effet. Le projet de dispositif
mobile de consommation & moindre risque a donc eté travaille pour permettre une bonne
articulation au niveau des collaborations entre les differents intervenants..

Le vehicule amené a accueillir ce dispositif de consommation a moindre risque a eté
commande et est attendu pour le printemps 2025.

En mobilisant divers services du CPAS et partenaires exterieurs, il avait aussi envisage de
mettre en place un dispositif de sevrage alcool a domicile (projet 4.3.3.). Le projet a été initié
en collaboration avec le Service de santé mentale, 'équipe clinique des assuétudes et le
Service d'aides et soins a domicile. Face au constat du besoin d'expertises externes pour
avancer efficacement sur ce projet, diverses reunions de presentation du projet et de
recherche de collaborations se sont déroulées. Ces réunions ont permis de rencontrer “"Le
Chemin de la Renaissance”, 'Hdpital Vincent Van Gogh, le projet "Casa” de U'ASBL Ellipse, le
projet Hope One, l'unité d'alcoologie du GHDC ainsi que l'équipe maobile de crise 2A.

A la suite d'une réunion rassemblant le service d'aide et soin a domicile et le Service de sante
mentale du CPAS, il est acté que ce projet ne peut étre mis en place en ne s'appuyant que sur
les ressources internes au CPAS. En effet, la dimension médicale est nécessaire aux
accompagnements de sevrage a l'alcool et nécessite un degré d'expertise en alcoologie pour
eviter de mettre la vie des patients en danger.

Au regard des difficultés a trouver des partenaires pour mener a bien ce projet il est décide
de l'arréter. La thematique de 'accompagnement des personnes alcooliques continue d'étre
travaillée en collaboration avec le réseau assuétudes du pays de Charleroi (ASBL CAPC] et la
plateforme de concertation en santé mentale (PFRCC). Le CPAS ne disposant pas des
ressources professionnelles indispensables a la mise en ceuvre de ce projet eninterne, il est
propose de l'abandonner malgré sa pertinence.
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OBJECTIF STRATEGIQUE N°5

SUR LE CHEMIN DE L'INSERTION
AVEC LE CPAS




EN QUELQUES CHIFFRES
ETAT D'AVANCEMENT DES PROJETS DE L'OBJECTIF STRATEGIQUE N°5 :

SUR LE CHEMIN DE L'INSERTION AVEC LE CPAS

3 (75%)

1 (25%)

Etat d'évaluation
Encours 1
Terminé 3

46



Objectif opérationnel 5.1. Favoriser le développement de l'économie sociale

Objectif stratégique 5 Sur le chemin de l'insertion avec le CPAS
Réf. Projets inclus dans cet objectif opérationnel | Priorité | Etat d'avancement
5.1.1. Integrer dans nos marches publics des 1 Termine

clauses visant a favoriser une démarche
environnementale et sociale

5.1.2. | Poursuivre le développement du Pole 3 En cours
d'économie sociale (PES)

Evaluation finale

Le CPAS entend intégrer, dans ses marchés publics, des clauses visant a favoriser une
démarche environnementale et sociale (projet 5.1.1.]. Les objectifs poursuivis sont de
preserver l'environnement et de favoriser le recours aux entreprises d'économie sociale et
aux entreprises locales.

Pour chaque marche et lorsque cela est possible, une reflexion est menée au sein du service
achats afin d'integrer des clauses sociales ou environnementales. C'est ainsi que certains
marchés lancés et/ou attribués ont bien intégrés des clauses de ce type (exemples : produits
d'entretiens, cartons et papiers spéeciaux, alimentaire, vaisselles et articles a usage unique,
etc.). Le service Batiments integre des clauses sociales ou environnementales dans les
« gros » marches (exemples : reconditionnement de la MRS de Charleroi et de la MRS de
Marchienne). En ce qui concerne les entreprises locales, le service achats et le service
batiments consultent des firmes de la région chaque fois que cela est possible.

Pour ce qui concerne le recours a des entreprises d'économie sociale, une réflexion doit étre
menée a ce sujet a chaque lancement de marché afin d'examiner si des entreprises
d'économie sociale peuvent répondre au marché. Pour ce qui concerne la formation, les
agents marcheés publics sont informeés des difféerentes formations existantes sur le marche,
et peuvent y participer. Et enfin, les agents sont invités a consulter le site internet dedie aux
marches publics de la Region wallonne afin de trouver toutes informations utiles et
pertinentes au sujet des achats publics responsables.

Envue de poursuivre le développement du Pdle d'économie sociale (PES] (projet 5.1.2), le CPAS
doit renforcer ses collaborations et synergies avec les partenaires internes et externes au
CPAS, a savoir notamment la Ressourcerie du Val de Sambre (LRVS] et les organismes de
validation/certification des compétences des usagers en insertion.

En 2022 et 2023, un nouvel agrément CISP (Centre d'insertion socioprofessionnelle] a été
renouvelé et valide. Il s'agit pour nous d'une réelle reprise apres toutes les difficultés liees a
la crise sanitaire. Actuellement, un effort particulier est fait sur l'aspect commercial :
magasin, amelioration de l'offre de meubles et "électro gros blanc”. Les premieres pistes de
collaborations avec la Ressourcerie (nouveau magasin a Montigny-le tilleul) sont en cours.
Nous testons egalement plus intensement le projet d'aérogommage. La construction du
nouveau batiment de la Ressourcerie a commence en octobre 2023 et va se poursuivre tout
au long de l'année 2024. En fonction de l'avanceée du chantier et de la possibilité d'intégrer
les lieux, de nouvelles perspectives pourront sans doute encore étre dégagees.
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Objectif opérationnel 5.2. Renforcer l'insertion en travaillant sur l'orientation des jeunes,

le savoir-étre et l'insertion sociale dans la perspective de la
remise a l'emploi
Objectif stratégique 5 Sur le chemin de l'insertion avec le CPAS

Réf. Projets inclus dans cet objectif opérationnel | Priorité | Etat d'avancement

5.2.1. Acceélerer l'acces au contrat de travail 1 Terminé
d'insertion art. 60 § 7 en construisant un
parcours simplifie et adapte au profil de
'usager

5.2.2. | Améliorer 'accompagnement des travailleurs 3 Termine
sous contrat de travail d'insertion Article
6087 au sein des établissements partenaires
via un encadrement spécifigue
professionnalise

Evaluation finale

Envue d'accélérer l'acces au contrat de travail d'insertion art. 60 en construisant un parcours
simplifié (projet 5.2.1.). Une analyse des filieres de mise a l'emploi et d'accompagnement du
contrat art.60 a été réalisee afin de construire un parcours simplifié avec l'usager,
d'intensifier les démarches aupres des partenaires potentiels et d'augmenter ainsi l'offre
d'insertion.

Une procédure a été rédigée deétaillant les étapes indispensables/facultatives et les
différents delais a respecter. Certains délais ont été revus en respectant les imperatifs des
partenaires internes et externes (Cellule insertion de la GRH, Secretariat BP/Conseil,
Cohézio...).

Notons que durant la crise sanitaire, les equipes ont dd faire preuve d'initiative et
d'adaptation afin de maintenir le contact avec le public, le fidéliser et arriver a le mettre en
action. Ne plus pouvoir faire de seéances collectives durant des mois a ralenti et modifier
certains aspects du travail. Les rendez-vous collectifs se sont par exemple transformés en
rendez-vous individuels « face to face » et ont parfois permis d'aller plus vite et plus en
profondeur dans la connaissance des candidats. Par ailleurs, les rendez-vous par WhatsApp
et par télephone ont également apporté davantage de souplesse et un certain gain de temps
méme s'ils étaient accompagnés parfois de certaines dérives (tendance du bénéficiaire a
tenir aupres du travailleur social le discours que celui-ci souhaite entendre, sentiment
d'intrusion de la part du bénéficiaire, etc.).

Cette adaptation aux contraintes sanitaires ainsi que le parcours revisite a permis
d'augmenter temporairement le nombre de béneficiaires remis au travail par le biais de
l'art.60.

Mais cette amélioration qualitative du parcours proposé a cependant a peine permis de faire
face aux autres évolutions constatées plus globalement dans le secteur de linsertion,
comme les situations de désaffiliation ou la multiplication des problemes de santé mentale
avec de multiples freins des usagers, qui ont un impact tant sur les mises a 'emploi que sur
le maintien a 'emploi des travailleurs en insertion a 'emploi.

Une expérience pilote visant a décentraliser l'étape de bilantage et d'orientation du public au
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sein des antennes sociales afin d'en faciliter 'accessibilite a eté mise en place en 2024 et
sera evaluée dans les prochains mois.

Ce projet est considére comme « terminé » car la philosophie du projet est mise en place, mais
le sujet est le cceur du metier de UISP et donc est en perpétuel évaluation et réflexions, tant
au niveau du P45 (service d'insertion socio-profesionnelle du CPAS] et de ses partenaires
gu'au niveau des autres CPAS qui vivent une problématique similaire voir pire encore
(diminution des engagements, public avec de multiples difficultés sociales et de santé...).

Dans le but d'améliorer l'encadrement des travailleurs sous contrat art.60 au sein des
établissements partenaires (projet 5.2.2.), les tuteurs et les environnements de travail au
sens large (en interne et en externe) de ces travailleurs «article 60 » sont sensibilisés
collectivement a la philosophie du contrat de travail d'insertion ainsi qu'a la nécessaire
acquisition de compéetences par un apprentissage ciblé et efficace sur les lieux de travail. Il
est a noter que le contexte lie a la mise a l'emploi des usagers sous contrat art.60 est
constamment en changement ces dernieres annees et qu'il nous a fallu nous adapter et en
tirer le meilleur parti.

En effet, une nouvelle mission a été possible au sein des CPAS par l'octroi par la Region
wallonne de 2 ETP "Capteurs d'emploi”. Leurs taches leur permettent de mieux travailler des
le depart avec les etablissements partenaires des mises a disposition art.60 : meilleure
presentation des enjeux, des regles en vigueur, de la politique d'insertion par l'emploi, ainsi
que du public avec ses forces et ses fragilités. Des explications sont données, documents a
'appui, sur l'analyse de risques a faire pour les postes a pourvoir, permettant une meilleure
appréhension du job et logiqguement une phase d'accueil revisitée dans les nouveaux lieux.
Par ailleurs, un travail en profondeur a ete finalisé avec notre SIPP et validé par une note du
SPP Emploi pour “remettre” les établissements partenaires face a leurs responsabilités
légales (Loi Bien-étre au travail lors de mises a disposition). Dorénavant, les nouveaux
etablissements extérieurs au CPAS devront assumer leur propre analyse de risque avec leur
conseiller en prévention interne ou externe. A ce jour, peu de nouvelles demandes liees a
cette procédure ont abouti, certains n'allant pas facilement au bout des démarches (co(t
éleve pour les petites structures).

Concernant la formation des tuteurs, les premiers modules de formation ont commenceé pour
les tuteurs demandeurs ou reperes. Cette nouvelle formule permet de la souplesse en termes
de planning et de réactivite.

A la demande, les tuteurs ou referents peuvent faire appel a un agent d'accompagnement
afin de clarifier les enjeux, pour faire une evaluation ou une mise au point et cela pour tenter
de maintenir les agents art.60 a l'emploi. La formation est évaluée et adaptée aux besains.
Donner cette formation des tuteurs en interne permet de la souplesse, de la réactivité et de
collerauxdemandes. De nombreux modules ont éte donnés en 2023 et seront maintenus dans
les annees a venir.

Les équipes ISP du Passage 45 ont également pu suivre une formation sur les notions
juridigues liées au contrat de travail, afin de mieux comprendre ce qui est possible ou pas au
niveau de la législation du travail.
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EN QUELQUES CHIFFRES
ETAT D'AVANCEMENT DES PROJETS DE L'OBJECTIF STRATEGIQUE N°6 :

LE CPAS ACTEUR DU DEVELOPPEMENT DURABLE

13 (68.4%)

6 (31.6%)

Etat d'évaluation
Encours 6
Terminé 13
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Objectif opérationnel 6.1. Réduire notre empreinte carbone
Objectif stratégique 6 Le CPAS acteur du développement durable

Reéf. Projets inclus dans cet objectif opérationnel | Priorité Etat d'avancement
6.1.1. Biminuer les consommations energetiques 1 Termine
de nos batiments

6.1.2. Mettre a la disposition du personnel des 1 Terming
vélos electriques destines aux
deplacements professionnels

6.1.3. Biminuer 'empreinte carbone de notre parc 1 En cours
automobile

6.1.4. Optimiser la gestion des déchets 1 Termine

6.1.5. Implementer le projet Green Deal 1 Termine
« cantines durables » au sein du CPAS de
Charleroi

6.1.6. Etendre la Gestion Techniqgue Centralisée 2 En cours

(GTC) 4 'ensemble des batiments du CPAS

6.1.7 Installer des ruches a proximité ou sur les 2 Termine
toits de nos batiments
6.1.8. Eradiguer progressivement l'usage de 2 Termine
consommables en plastique

Evaluation finale

En bon gestionnaire soucieux de lenvironnement, le CPAS entend diminuer les
consommations énergétiques de ses batiments (projet 6.1.1). A cet effet, l'analyse des
consommations d'électricité/gaz des différents batiments a été réalisé. Un certificateur PEB
« batiments publics » externe chargé de la réalisation des certificats a été désigne en
decembre 2020. En 2023, un nouveau marché pour un certificateur PEB a été relancé pour
finaliser la realisation des certificats. En termes d'eéconomie d'energie, le CPAS a realise de
nombreux travaux d'isolation et de réduction de consommation dans l'ensemble de nos
immeubles : remplacement de chaudieres vetustes, installation de panneaux solaires,
isolation des conduites, gestion du flux de chauffage monitore par Uinformatique, relamping,
etc.

Un dispositif de sensibilisation des agents du CPAS a l'utilisation rationnelle de l'énergie et de
'eau a egalement été mis en oeuvre, ainsi que l'installation de compteurs d'eau intelligents
qui viennent compléter cette vaste action de réduction de la consommation énergétique de
nos batiments. Ce projet, dans sa philosophie et ses actions, est donc bel et bien instauré.
Nous le considerons des lors comme termine méme s'il sera continuellement d'application.

Le CPAS a décidé de mettre a la disposition de son personnel des vélos électriques destinés
aux déplacements professionnels (projet 6.1.2). Six vélos électriques et leurs accessoires ont
éte achetes et livres en 2021. Ils sont mis a disposition dans l'un des garages de
'/Administration centrale. Ces vélos électriques sont mis a la disposition des agents pour leurs
deplacements professionnels.
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Nous contribuons eégalement a diminuer 'empreinte carbone de notre parc automobile (projet
6.1.3). Un prestataire pour 'étude énergeétique de la flotte du CPAS a été désigné en ao(it 2023.
Grace a celle-ci, nous allons pouvoir identifier les véhicules a remplacer dans la strategie de
verdissement. Cette societe realise son étude en collaboration avec le Service des batiments
et le Service patrimoine-assurances (visite des sites ou sont implantés les véhicules,
échanges d'informations concernant les véhicules et leurs utilisations...) et proposera
egalement une vision plus large des investissements utiles a envisager dans la perspective
d'une plus grande production d'électricité via les panneaux solaires dans les infrastructures
du CPAS.

Afin d'optimiser la gestion des déchets (projet 6.1.4.), de nouvelles procéedures de gestion des
dechets ont eté testées au sein de l'administration centrale : tri sélectif pour le verre,
récupération des piles usagees, acheminement du verre, de la frigolite et des piles vers le
Recyparc, installation d'un cendrier visant a recueillir les cartouches de protoxyde d'azote
que les travailleurs de rue recoltent, etc. Et puisque les évaluations de ces nouvelles
procedures ont été positives, elles vont progressivement étre étendues aux autres batiments
du CPAS. A noter egalement que depuis juillet 2021, tous les emballages plastiques peuvent
étre deposes dans les conteneurs PMC (en ce compris films d'emballage des palettes par
exemple). Auregard des résultats attendus (meilleur tri du conteneur tout venant, évacuation
de la frigolite et du verre), et du fait que le projet s'inscrit dans la durée et est voue a
constamment s'ameliorer, le projet peut étre cloture.

Le CPAS s'est inscrit dans le projet Green Deal « cantines durables » (6.1.5.) qui vise a maobiliser
les cuisines de collectivité afin d'augmenter ['aspect durable des repas quiy sont proposés
(legumes locaux et de saison, produits peu transformés, réduction du gaspillage alimentaire
et des dechets non alimentaires, livraison des aliments en vrac - sans emballage, ...

Poury parvenir, le CPAS a attribué un marche-cadre en décembre 2020 a la societé Best Deal
qui comprend un engagement dans la consommation durable, l'acces aux produits locaux, un
service d'aide a la gestion des cuisines et un logiciel de programmation des repas et des
commandes en budget garanti.

Dans nos maisons de repos a lieu chaqgue annee, a six mois d'intervalle, une pesée des
dechets. L'analyse des données permet d'évaluer si nous nous rapprochons de notre objectif
qui est de réduire les déchets de 10 %. Un compostage des déchets est également realisé
dans certaines MRS. Les composts sont ensuite acheminés vers le Potager de Zoé, potager
de quartier et d'insertion sociale du CPAS. Le projet peut étre qualifié de termine depuis aolt
2023, a la suite de l'obtention du label « Qualité Alimentation-Nutrition » par la Résidence
Jules Bosse. Le prochain challenge est d'étendre la dynamique « label » aux autres maisons
de repos du departement, dans le courant 2024.

Le CPAS vise a étendre la Gestion Technique Centralisée (GTC) a l'ensemble de ses batiments
(projet 6.1.6.). Celle-ci doit permettre au service des batiments de gérer et de controler a
distance certains équipements (chauffage, eau, détection incendie).

Une quinzaine de batiments ont eté equipées depuis 2020: le centre administratif, nos
maisons de repos, des antennes sociales et la Maison de l'énergie. Plus recemment, début
2024, notre institution a décide de placer des « compteurs intelligents » dans l'ensemble de
ses batiments. Ce sont en tout 57 boitiers Easy-conso qui sont en cours d'installation. La
consommation d'eau pourra ainsi étre monitorée et d'éventuelles fuites pourront étre
rapidement détectees.
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Afin de sensibiliser le personnel, les usagers et less résidents a la biodiversite et a une
gestion durable de notre environnement, le CPAS a souhaite installer des ruches a proximité
ou sur les toits de nos batiments (projet 6.1.7.). Les premiers essaims sont arrives en juillet
2021 et ont été installes sur le site potager de Zoe (potager de quartier et d'insertion sociale
du CPAS] et a la maison de repos et de soins de Marcinelle. Un apiculteur s'occupe de
'entretien et du suivi de ceux-ci. Différentes activités/visites se sont déroulées et une
récolte de Miel a eu lieu chaque été. L'implantation de nouvelles ruches n'est cependant
pas/plus a l'ordre du jour car la logistique et l'entretien de nouvelles ruches nécessite du
temps que l'apiculteur n'a pas spécialement. Le projet est donc terminé en ce qui concerne
l'implantation prévue. Les deux ruches existantes vont donc a priori continuer a produire du
miel.

Le CPAS souhaite éradiquer progressivement l'usage de consommables en plastique au sein
de ses services (projet 6.1.8.). Pour y parvenir, les produits en plastique ont été supprimes de
notre catalogue d'achat de produits a usage unique. Des gourdes en verre et des mugs ont
ainsi eté distribués a 'ensemble du personnel, ainsi que des couverts reutilisables.

Au niveau des differentes salles de réunion du CPAS, l'usage de contenants jetables/en
plastique est limité autant que possible. Ainsi, des carafes, des verres et des tasses en
porcelaine sont disponibles pour les reunions. Au sein des espaces citoyens, de la vaisselle
réutilisable a eté achetée afin de ne plus utiliser de vaisselles jetables. Des fontaines a eau
de ville/bonbonnes sont présentes au sein de 'ensemble des sites.

Plus spécifiguement, au niveau des maisons de repos et de soins, les dietéticiennes
s'attelent a mettre en place des nouveaux systemes liés au Green Deal (tri des déchets,
mesurage du gaspillage, limitation du plastique, etc.). En maisons de repos egalement, du
vrac est utilisé pour les petits-dejeuners au restaurant (donc plus de portion individuelle en
plastique), exception imposée par 'AFSCA pour les petits-déjeuners dans les étages.

Au regard des résultats attendus (fin de 'utilisation de bouteilles en plastique et reduction
générale de l'usage du plastique), et du fait que le projet s'inscrit dans la durée et est voué a
constamment s'ameliorer, le projet peut étre consideré comme cloture.
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Objectif opérationnel 6.2. Aider les bénéficiaires a réduire leur empreinte carbone
Objectif stratégique 6 Le CPAS acteur du développement durable

Reéf. Projets inclus dans cet objectif opérationnel | Priorité Etat d'avancement

6.2.1. Multiplier les potagers partageés 1 Terming

B.2.2. Mettre a disposition temporaire le site 1 Terming
Zoe Drion pour y développer une activité
maraichere dans une demarche
participative

6.2.3. Sensibiliser aux gestes et achats 1 Termine
economiseurs d'energie via la page
Facebook du CPAS

6.2.4. Sensibiliser nos beneficiaires a l'existence 1 En cours
de kits d'outils économiseurs d’'energie pour
les menages précarises

B.2.5. Accompagner nos benéficiaires et leurs 2 Terminé
propriétaires a la maitrise des énergies en
amplifiant l'action des tuteurs energie

6.2.6. Augmenter la visibilité de la Maison de 3 Terming
l'Energie et de son activité relative a l'octroi
de prétsa0 %

6.2.7. Organiser une table ronde sur le theme de la 3 En cours
lutte contre la précarité énergétique

Evaluation finale

En partenariat avec le Réseau JAQUADY (« JArdins de QUArtiers DYnamiques »), le CPAS de
Charleroi a participé a la multiplication des potagers partagés (projet 6.2.1.) qui sont
entretenus par des citoyens bénévoles et investis dans leur quartier. La plus-value de ce
projet est notamment de développer du lien et de la cohésion entre les habitants.

Deux de stratégie ont ete developpées pour atteindre cet objectif : d'une part
'accompagnement de nouvelles initiatives de potagers urbains avec une attention pour les
publics précaires, et d'autre part une participation a l'animation d'un réseau inter-potagers
partagés afin de faire connaitre ces initiatives et mobiliser de nouveaux publics.

12 structures (services du CPAS, asbl, ou collectifs de citoyens]) ont recu ou recoivent encore
a ce jour un accompagnement a la mise en place ou au maintien de potagers partages.
L'accompagnement prend des formes differenciées : formation au sein du potager de Zoé
(potager de quartier et d'insertion sociale du CPAS), aide a la conception du potager
(emplacement, orientation, acces a l'eau, amendements, ...J, la (re)mobilisation du public,
gouvernance partageée, ...

Ces actions permettent de combiner une demarche de renforcement de l'interconnaissance
et de solidarite des potagers partagés entre eux et des actions de valorisation des jardiniers
et de leurs productions aupres du grand public. Dans cette optique, differents evenements
ont été mis en place en partenariat avec Jaquady, la Maison de Sante Espace-Temps et le PAC
: le marche de Noél inter-potagers (2022), une représentation des potagers partages au
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Festival Outre-Monde (2023), un Cine Débat sur le theme de la permaculture (2023). Ce travail
partenarial evenementiel de sensibilisation va se poursuivre dans les prochaines années
(féte du légume en 2024).

Afin de mettre en place un projet durable, local et productif tout en créant du lien entre les
utilisateurs, le CPAS a développé une activité maraichere de quartier et d'insertion sociale
(projet 6.2.2.) qui a été appelée « le potager de Zoé ». L'infrastructure prévue au départ est
quasi installée dans sa totalité. Parmi les aménagements du site (principalement a 'aide de
matériaux de récupeération] realisés avec le concours de participants, nous pouvons citer une
cuisine exterieure, une serre de semis et un séchoir solaire.

Le potager accueille un public mixte de participants benéficiaires du CPAS, de riverains, de
groupes issus de structures partenaires et de membres d'autres potagers qui servent de
relais des compétences développées dans leur propre potager. Il s'agit d'assurer une
synergie avec les objectifs de la fiche PST 6.2.1 "multiplier les potagers partages”.

La Ville de Charleroi a signé, en 2017, la Convention des Maires et s’engage a travers celle-ci
a se doterd'un Plan d'Action local pour l'Energie Durable et le Climat (PAEDC). L'objectif est de
réduire de 40 % les emissions de gaz a effet de serre produites sur son territoire a l'horizon
2030. Le CPAS est par nature partie prenante de ce plan et souhaite dans ce cadre sensibiliser
le public et son personnel aux gestes et achats économiseurs d'énergie (projet 6.2.3.). Une
publicité importante a éte donnée aux actions de la Maison de 'energie et de l'equipe de la
plateforme locale de rénovation énergétique Charl'isol durant toute 'année 2023 (via la page
Facebook du CPAS notamment]. Une campagne a également été réalisée au sein des services
du CPAS au pic de la crise énergétique (vidéo, stickers, mails de sensibilisation, etc.). Une
vidéo de sensibilisation va étre realisée a 'automne 2024, et ensuite de maniere reguliere, a
raison de 5 vidéos/an.

Dans le cadre du Plan d'Action et de Prévention Energie de la Wallonie (PAPE), un budget est
octroye tous les 2 ans au CPAS afin de développer des actions visant a aider les populations
les plus fragilisées a reduire leurs factures d'énergie. Grace a ce budget PAPE, nos tuteurs
energies peuvent notamment procéder a l'achat de kits d'outils economiseurs d'energie qui
sont proposés aux ménages precarises lors des visites a domicile en fonction des besains
identifiés. Afin de sensibiliser davantage nos bénéficiaires a l'existence de ces kits (projet
6.2.4), une campagne d'information interne va étre menée aupres de naos travailleurs sociaux
de premiere ligne qui deviendront ainsi des relais pour la cellule energie. Un folder explicatif
sur le PAPE 2024-2025 a eté distribué aux travailleurs sociaux en février-mars 2024.

Depuis mars 2024, le responsable de la Maison de la Maison de l'énergie et les tuteurs
energies visitent les différentes antennes sociales pour les sensibiliser au projet et en faire
des relais - une campagne d'information sur le nouveau PAPE 2024-2025. L'action devrait se
cloturer fin 2024.

Un folder relatif a l'utilisation du PAPE est realise. La description du dispositif PAPE se voit
adjoindre la description du dispositif FAT (Fonds des améliorations techniques] lié au FSE
(Fonds social de l'eau), qui permet d'aider des usagers a réaliser des adaptations en vue de
prevenir ou resoudre les situations de fuites d'eau.

En vue d’accompagner nos bénéficiaires et leurs propriétaires a la maitrise des énergies en
amplifiant l'action des tuteurs énergie (projet 6.2.5.), une expérience pilote visant a
développer une approche préventive envers le public de la Cellule Logement a éte réalisée.
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Elle n'a pas donné les résultats escomptes (forte mobilité des locataires, locataires peu
demandeurs, difficulté de suivi des consommations...). Par contre, le lancement de la
plateforme locale de rénovation énergétique Charl'lsol en février 2021 (voir ci- apres le projet
6.2.6) a constitue une réelle opportunite d'amplifier l'action de nos tuteurs énergie en
touchant par ce biais un public plus large. Parallelement se poursuit également la démarche
préventive classique des tuteurs qui interviennent a la demande (des antennes ou de toute
autre source) et qui accompagnent les usagers pour lesquels des surconsommations ont été
detectees lors d'une demande d'intervention pour la prise en charge d'une facture d'eau
et/ou d'énergie ou qui sont eux-mémes demandeurs d'un coaching a l'utilisation rationnelle
de l'energie. Les contacts avec les bailleurs sont d'office proposes aux locataires, avec leur
accord. L'action se poursuit. Le projet peut étre considéré comme termine.

Le CPAS de Charleroi et sa Maison de l'Energie béneficient du partenariat et du soutien
financier de la Ville et de la Region wallonne pour lancer, depuis février 2021, la Plateforme
locale de rénovation énergétique Charllsol. L'objectif de celle-ci est de rénover le béti
majoritairement vieillissant et énergivore du territoire caroloregien en boostant et facilitant
les projets de renovation des citoyens. Les benefices attendus sontla diminution des
factures energetiques, la réduction des emissions des gaz a effet de serre, une valorisation
du patrimoine immabilier et une augmentation des emplois dans le secteur du batiment.
Concrétement, Charl'lsol apporte aux citoyens :

- Des conseils individualisés ;

- Un accompagnement administratif, technique et financier par des facilitateurs

energie présents dans les quartiers ;

- Une aide relationnelle avec les auditeurs logement et les entrepreneurs ;

- Une étude de faisabilite du projet ;

- Unavis financier transmis sur base des informations collectées.
Grace a une thermographie aérienne infrarouge réalisee en 2014, Charl'lsol a selectionné
les zones prioritaires de la commune qui présentent de serieuses déperditions énergetiques.
Ce sont certains quartiers de Roux, Jumet et Montignies-sur-Sambre qui ont été jugés
prioritaires. Avec le soutien de la Plateforme de rénovation Charl'lsol, 50 logements font déja
'objet d'un projet. L'action serapar la suite progressivement étendue a tout le territoire
communal, quartier par quartier. De plus, grace au programme d'investissement régional P1V,
un doublement des primes régionales a la renovation a pu étre mis en place par la Ville pour
les ménages s'inscrivant dans catégories de revenus les plus faibles (selon les barémes des
primes régionales).
Une action de sensibilisation a l'énergie est également en place depuis plusieurs annees. Des
folders axés surles préts a 0 % et les missions de la Maison de l'Energie sont continuellement
distribués. La Maison de l'Energie dispose donc maintenant de loutil lui permettant
d'augmenter sa visibilité et de son activité relative a l'octroi de préts a 0 % (projet 6.2.6.). Le
projet PST est considéré comme termine.

Enfin, afin de réunir tous les partenaires de l'entité actifs dans la lutte contre la précarité
energetique, ainsi que pour identifier ensemble les besoins, proposer des actions et faciliter
la mise en place de relais en complément de U'action initiale des tuteurs énergie, nous avions
imaginé des tables rondes sur le théme de la lutte contre la précarité énergétique (projet
6.2.7.) entre les « spécialistes énergie ». Ce projet a finalement eté réorienté sous une forme
tout a fait differente. Des séances d'informations vont plutot étre organisées en direction des
associations actives dans le champ du logement [ASBL Relogeas, AlS, ...) mais aussi d'autres
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associations interessées par le sujet. Celles-ci pourront dans un deuxieme temps reprendre
contact avec la Maison de l'Energie qui mettra alors a leur disposition divers outils pour leur
permettre a leur tour de prévenir au mieux et de lutter contre la précarité énergeétique.
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Objectif opérationnel 6.3. Amplifier le soutien aux restaurants sociaux et encourager la

distribution d'invendus alimentaires
Objectif stratégique 6 Le CPAS acteur du développement durable

Reéf. Projets inclus dans cet objectif opérationnel | Priorité Etat d'avancement
6.3.1. Rénover la cuisine du restaurant de quartier 1 En cours
Jean Ester

6.3.2. Organiser une distribution de produits 1 Termine
alimentaires et de premiére necessite au
depart de la Cooperative du Passage 45, des
4 espaces citoyens et du Service Action
Migrants (SAM]

6.3.3. Intensifier la collecte des surplus et/ou 1 Terminé
invendus aupres des acteurs du secteur
agro-alimentaire

6.3.4. Créer des restaurants sociaux accolés a nos 3 En cours
maisans de repos et de soins (MRS)

Evaluation finale

Afin d'intensifier la distribution de produits alimentaires et de premiére nécessité (projet
6.3.2.) sur le territoire et ainsi répondre aux problémes de mobilité du public en situation de
precarite, le CPAS a organiseé la distribution de colis alimentaires au départ la Coopérative du
Passage 45, de nos quatre Espaces citoyens et du Service Action Migrants (SAM). Chaque
semaine, plus de 150 litres de potage et 300 repas sont confectionnés par nos equipes de
cuisine et sont distribues. Ce projet a permis de construire, de consolider et de rendre
récurrentes des collaborations interservices facilitant 'acces aux dons alimentaires, et ce au
plus grand nombre soit via des en colis classiques, soit via des produits transformes. Bien
que terminée car opérationnelle, cette action pourrait étre facilitee par l'utilisation d'un outil
de gestion des taches administratives et logistiques qui sont actuellement lourdes a gérer.

Pour intensifier la collecte des surplus et/ou invendus aupres des acteurs du secteur agro-
alimentaire (projet 6.3.3. en lien avec le projet 6.3.2.), nous avons consalidé les collabarations
avec les entreprises agroalimentaires de la région ou trouve des collaborations plus
ponctuelles qui permettent de compléter les colis distribués et de varier nos plats préparés
(vendus & 'épicerie ou redistribués chez nos partenaires internes et externes), mais aussi de
consolider des collaborations avec les associations dans la cadre de la plateforme
alimentaire creée en 2020 (regroupant 40 associations locales) et les autres plateformes
comme la Bangque Alimentaire Carolo et les Maisons Croix Rouge. Des rencontres regulieres
ont lieu avec les partenaires de la plateforme ainsi que lors de concertations autour du
secteur de l'aide alimentaire initié par la Fédération des services sociaux (FDSS). Des pistes
de collaboration sont actuellement en cours avec les hub et ceinture alimentaire Charleroi
metropole (CACM]. En marge de ces demarches il semble utile de signaler qu'une nouvelle
coupole au niveau de l'UVCW a également été lancée dans le cadre du nouveau FSE+ (ex
FEAD], celle-ci permettra de mieux appréhender les problemes liés aux invendus et surplus,
secteur en mouvance et saturé.
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Le CPAS a decide de rénover la cuisine du restaurant de quartier Jean Ester de Marchienne-
Docherie (projet 6.3.1.). Apres U'examen de plusieurs options, le projet s'est arrété sur la
rénovation des actuelles installations pour laquelle les moyens utiles ont été préevus au
budget 2024.

Enfin, le CPAS avait imaginé créer des restaurants sociaux accolés a nos MRS (projet 6.3.4.)
pour servirdesrepas dans de petites structures installées a proximité immeédiate des maisons
de repos concernees. Ce projet n'a pu demarrer en tant que tel. Une reorientation est
desormais envisagee de la sorte : transformer les restaurants de nos maisons de repos et de
soins (MRS] en des lieux de vie transgénérationnels, ouverts a un public extérieur (groupe de
travail en cours).
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EN QUELQUES CHIFFRES
ETAT D'AVANCEMENT DES PROJETS DE L'OBJECTIF STRATEGIQUE N°7 :

DES PROCESSUS DE DECISION ET DE COMMUNICATION FLUIDES ET SECURISES

11 (64.7%)

5 (29.4%)

Total 17

Etat d'évaluation

" Ainitier 1
Encours 11
Terminé 5
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Objectif opérationnel 7.1. Améliorer la communication interne via le site intranet
Objectif stratégique 7 Des processus de décision et de communication fluides et
sécurisés

Réf. Projets inclus dans cet objectif opérationnel | Priorité Etat d'avancement
7.1.1. Ameéliorer la communication interne grace a 1 En cours

un site intranet modernisé
7.1.2. Disposer sur l'intranet d'une presentation 2 Termine

didactique des services et des taches de
leurs principaux acteurs

Evaluation finale

Le site intranet du CPAS est fonctionnel mais désuet. Il s'agit d'un site assez « statique » alors
qu'a lheure actuelle, des solutions informatiques existent pour une approche plus
dynamique et performante. Le CPAS entend des lors profiter du passage de ses services a
Microsoft 365 pour se doter d'un site intranet modernisé (projet 7.1.1.) et d'un nouvel
environnement de travail connecte grace aux outils SharePoint et Teams. La conception, le
parametrage et le lancement de ces outils dépend de linstallation progressive de Microsoft
365 au sein de tous les services. La cyberattaque d'aolt 2023 a eu un impact important sur le
calendrier de mise en ceuvre de ce projet.. La procédure de marché public est en cours. La
mise en ligne de l'intranet devrait avoir lieu dans le courant du premier semestre 2025.

L'organigramme et la fiche de présentation des services sont en ligne sur le site intranet
actuel.. La prochaine version du site intranet permettra a terme une présentation encore plus
didactique des services et des taches de leurs principaux acteurs (projet 7.1.2.). Ce projet,
déja mis en place dans sa philosophie, est donc amené a progresser de facon plus
dynamique.
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Objectif opérationnel 7.2. Gérer électroniquement nos flux de données
Objectif stratégique 7 Des processus de décision et de communication fluides et
sécurisés

Réf. Projets inclus dans cet objectif opérationnel | Priorité Etat d'avancement

7.2.1. Gerer de maniere electronique les 1 En cours
documents (courrier, factures, dossiers...)

7.2.2. Ameéliorer la gestion administrative des 2 En cours
prestations des aides familiales grace a la
mise a dispaosition de périphérigues mobiles

7.2.3. Permettre l'echange d'informations entre la 3 En cours
GRH et les agents via un web utilisateur
integre au logiciel ALLYN

Evaluation finale

En vue d'améliorer la tracabilité et le suivi du courrier et des factures, une application
informatique permettant de gérer de maniére électronique les documents (projet 7.2.1.) se
trouve en production et en test dans differents services de notre institution. L'analyse des
flux de courrier entrant a été effectuée. Les circonstances de la cyber-attaque sur
linfrastructure informatique ont impacté le deroulement ce projet, et sa finalisation et
l'implementation compléete de la solution dans les premiers servies concerne a été retardé
d'un semestre.

Dans un souci d'efficacite et de simplification administrative, les services d'aide et de soins
a domicile souhaitent améliorer la gestion administrative des prestations des aides familiales
grace a la mise a disposition de périphériques mobiles (projet 7.2.2.). Grace a ceux-ci, les
agents pourront ainsi consulter en ligne leur planning, valider leurs prestations et déclarer
leur frais de déplacement. DU a la cyberattaque d'aolt 2023, ce projet a pris du retard. Mais
nous prevoyons limplementation du logiciel GAP mobile et du module smartphones pour
septembre 2024.

Le CPAS souhaite permettre 'échange d'informations entre la GRH et les agents via un web
utilisateur intégré au logiciel ALLYN (projet 7.2.3.) qui est l'application de gestion des
ressources humaines (paie, organigramme, profils de fonction, documents sociaux...]. Ce
systeme permettra notamment de supprimer une partie du courrier papier. Des phases de
tests doivent étre opérées. Suite a la cyber-attaque d'aolt 2023, ce projet a été retardé. Il
reprendra dans le courant 2024.
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Objectif opérationnel 7.3. Développer la gestion transversale
Objectif stratégique 7 Des processus de décision et de communication fluides et
sécurisés

Réf. Projets inclus dans cet objectif opérationnel | Priorité Etat d'avancement

7.3.1. Gerer les services de l'Action collective de 1 En cours
maniere transversale grace a un outil
informatique spécifique

7.3.2. Suivre les projets et les plans pluriannuels 1 En cours
de maniere transversale a l'aide d'une
application adaptée

7.3.3. Introduire l'utilisation de la vidéoconférence 1 Termine
7.3.4. Multiplier les partenariats au départ de 3 En cours
notre CPAS en modelisant la cooperation

haorizontale

Evaluation finale

En vue de gérer les services de l'Action collective de maniére transversale grace a un outil
informatique spécifique (projet 7.3.1.), un outil de type « base de données » a destination des
Espaces citoyens a éte concu en interne par le service informatique. Il permet d'encoder les
donnees liées aux activites développees sur les differents sites et de centraliser celles-cien
vue d'une gestion plus efficace. Les équipes des Espaces citoyens ont éte formées et
appelées a encoder les donnees en vue de tester 'application. Plusieurs problemes ont eté
souleves dont la lenteur du systeme. Le service informatique s'est attelé a résoudre ceux-ci.
Le hacking informatique est ensuite venu perturber 'ensemble de l'avancement du projet.
Il serarelanceé des que possible

Le CPAS a souhaité disposer d'un outil informatique lui permettant de suivre les projets et les
plans pluriannuels de maniére transversale (projet 7.3.2.). En juin 2020, le logiciel WanApp a
éte mis a la disposition des directions et des chefs de projet pour la gestion du PST. Un guide
de l'utilisateur a eté elabore en interne. Le CPAS devra se positionner afin de savoir sice méme
logiciel doit étre utilise et déeveloppé pour la gestion des autres programmes et plans
d'actions pluriannuels du CPAS tel que le Plan Pluriannuel d'Investissements. Un test va étre
réalisé au sein du Service informatique et une position sera prise dans le courant de l'année
2024.

Sile CPAS prévoyait déja en 2019 d'introduire 'utilisation de la vidéoconférence (projet 7.3.3.)
au sein de ses services, la crise sanitaire a accélére la démarche. Le CPAS a acquis 'outil
Skype for Business via la suite Office 365. Skype est devenu a la fois notre outil de
videoconference mais egalement notre outil de telephonie VOIP.

A terme, nous privilégierons Teams comme outil de videoconférence mais aussi comme
plateforme de collaboration inter et intra-equipes. Cet outil est également disponible via la
suite Office 365. Mais le processus ayant eté enclenche, chaque service disposant
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maintenant d'au moins une solution informatique pour organiser les videoconferences, le
projet peut étre considéerée comme termine.

Les CPAS mais egalement les autres institutions publiques font globalement souvent face
aux mémes difficultés organisationnelles et de gestion et doivent trouver de plus en plus de
solutions innovantes pour y répondre. Multiplier les partenariats au départ de notre CPAS en
modélisant la coopération horizontale (projet 7.3.4.) semble étre la demarche la plus
appropriee pour faire face a cette situation. Le logiciel Sociabili en est notamment la preuve.
Ila été développé eninterne par le service informatique du CPAS de Charleroi a destination du
service social de l'institution pour ensuite étre proposé aux autres CPAS partenaires. Il s'agit
d'une innovation en logiciel, ainsique d'une premiere collaboration entre differents CPAS afin
de créer une communaute autour d'un logiciel informatique. Ce projet a pour but des gains de
productivité et des économies d'échelle, que les agents des services sociaux des 6 CPAS
concernes soient dotées d'un outil de travail plus efficient et donc qu'in fine, les citoyens qui
relevent de l'aide sociale de ces CPAS recoivent un service plus qualitatif. Un projet équivalent
autour de la création d'une application de gestion du processus de mediation de dette est en
cours (projet Mediabili).
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Objectif opérationnel 7.4. Développer le travail en réseau
Objectif stratégique 7 Des processus de décision et de communication fluides et
sécurisés

Réf. Projets inclus dans cet objectif opérationnel | Priorité Etat d'avancement

7.4.1. Organiser le travail en réseau pour les 1 Termine
juristes, les referents budgetaires et
administratifs

7.4.2. Creer un reseau pluridisciplinaire et 2 Termine
interservices marches publics

Evaluation finale

Dans le but de renforcer la collaboration entre les services et de mutualiser les competences
et les expériences, notre institution a trouvé intéressant d'organiser le travail en réseau pour
les juristes, les référents budgétaires et financiers (REFI) et les référents administratifs (REFA)
(projet 7.4.1.). Les objectifs sont non seulement de partager les pratiques professionnelles
mais aussi d'apporter de la cohérence par l'uniformisation des procédures, de permettre une
meilleure collaboration transversale pour le traitement de certains dossiers et d'aider, le cas
écheant, des agents ou services en difficulté. Les réseaux ont tous été crees et le planning
des reunions 2024 a ete arréte.

A Uheure actuelle, deux services gerent la passation des marchés publics pour 'ensemble
des autres services du CPAS : les services achats et batiments. Vu la complexité et l'évolution
constante de la legislation en ce domaine, il a semble opportun d'optimaliser les
competences des agents impliqués dans le processus et d'harmoniser et améliorer les
pratiques et les procédures en créant un réseau pluridisciplinaire et interservices marchés
publics (projet 7.4.2.). Les services achats et batiments ont travaillé a une uniformisation
complete des formulaires et des diverses procedures marchés publics. Le logiciel de gestion
marchés publics [3P) est régulierement mis ajour de maniére a ce que les documents générés
par son biais soient le plus proche possible de la réalité et demandent le moins de corrections
possibles. Un manuel de procédure marchés publics (bases sur les marches de fournitures et
services propres au service Achats] est communiqueé, a chaque modification, au service des
batiments, ainsi qu'aux juristes de la direction générale et a 'agent de la Direction financiere
référent pour les avis de legalite. Un guide reprenant des clauses types en matiere de
ou problematique particuliere, les agents « marchés publics » des services achats et
batiments échangent et communiquent. Tous travaillent dans le méme sens, et la
collaboration est présente. Au regard des objectifs du projet et des résultats attendus
(collaboration, amelioration des cahiers de charge, synergie, concertation), 'on peut estimer
que le projet est cléture, malgré le fait gu'un « réseau » en tant que tel n'est pas mis sur pied.
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Objectif opérationnel 7.5. Assurer la maitrise de nos processus
Objectif stratégique 7 Des processus de décision et de communication fluides et
sécurisés

Réf. Projets inclus dans cet objectif opérationnel | Priorité Etat d'avancement
7.5.1. Disposer d'un guide géenéral d'octroi de 2 En cours
l'aide sociale accessible et adapté en
permanence
7.5.2. Realiser une analyse des flux d'entrée et de 1 Ainitier

sortie des demandes d'aide sociale en vue
d'ajuster nos actions au plus pres des
besoins de nos bénéficiaires

7.5.3. Elaborer le cadre genéral du controle 1 En cours
interne

Evaluation finale

Ila semble important pour le Service social de réunir en un seul et méme document les lignes
directrices balisant son action aux differents stades de la prise en charge d'une demande. Le
service adonc creé un guide général d'octroi de l'aide sociale qui serait accessible et adapté
en permanence (projet 7.5.1.). Celui-ci est amené a définir, dans un souci d'équité, une ligne
de conduite a suivre par tout agent intervenant a un moment du processus. La rédaction et
la relecture du guide sont finalisées. Il devrait étre présenté aux membres du Comité Spécial
du Service Social a la fin du premier semestre 2024, suivi d'une diffusion et d'une mise en
application.

Le CPAS souhaite réaliser une analyse des flux d'entrée et de sortie des demandes d'aide
sociale (projet 7.5.2.). Celle-ci consiste a mesurer le flux de bénéficiaires qui, a un moment de
leur existence percoivent le RIS pendant untemps donné ; puis sortent de ce systeme d'ultime
protection sociale pour parfois y revenir ultérieurement. Certains ne parviennent pas a
échapper a ce regime « résiduaire », ne peuvent prétendre a d'autres droits et ne sont plus
en mesure de retrouver une autonomie sociale par leurs propres moyens. Desrencontres ont
eu lieu avec les responsables du service social, managers, assistants sociaux ainsi que les
agents du Collectif Bilan Orientation (CBO) afin de déterminer au mieux les objectifs de ce
projet. Notons que du retard a éte pris du fait de la crise sanitaire et informatique.

Le CPAS doit élaborer le cadre général du contrdle interne (projet 7.5.3). Si le systeme de
controle interne est défini dans les textes légaux comme étant un ensemble de mesures et
procedures concues pour assurer une securite raisonnable en ce qui concerne la realisation
des objectifs, le respect de la législation en vigueur et des procédures et la disponibilité
d'informations fiables sur les finances et la gestion, ni la loi organique, ni les travaux
préparatoires au decret, n‘ont par contre, stipulé comment le mettre en ceuvre et ce qu'ily a
lieu d'entendre par « cadre de contréle interne ». L'Union des Villes et Communes de Wallonie
a, des lors, elaboré un canevas de cadre basé sur les referentiels internationaux qui décrit la
philosophie et les objectifs du controle. Des ateliers ont egalement éte organisés pour
expliciter comment mettre en place le contréle interne (février 2020). Un outil d'aide a la
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réflexion qui reprend un ensemble de questionnements sur les trois principaux types de
processus (métier, support et management) et qui vise a apprecier le niveau de maturite
d'une organisation a egalement éte elaboré pour les communes. La Fédeération des CPAS
devait, en collaboration avec 'UVCW adapter cet outil aux missions des CPAS. Ces travaux ont
malheureusement éte postposées suite aux crises successives qui ont bouleverse les
priorites de chacun. Nonobstant, le CPAS a poursuivi en interne son travail. Bes contacts ont
egalement été pris avec d'autres institutions publiques (Le Forem et La Province de Hainaut)
pour analyser leurs pratiqgues en matiere d'implémentation et de gestion du contréle interne.
Le cadre du controle interne qui sera presenté au CAS reprend les lignes directrices qui ont
permis au CPAS d'installer les bases d'un controle interne de qualité et precise comment
l'institution entend poursuivre la systematisation de la démarche.

69




Objectif opérationnel 7.6. Gérer efficacement notre patrimoine immobilier
Objectif stratégique 7 Des processus de décision et de communication fluides et
sécurisés

Réf. Projets inclus dans cet objectif opérationnel | Priorité Etat d'avancement

7.6.1. Etablir des cahiers de sécurite informatises 2 En cours
pour chaque batiment

7.6.2. Ameéliorer le suivi de nos batiments et 2 En cours

'ensemble de leur gestion via une
application centralisée et accessible par
péeriphérigues mobiles

7.6.3. Enregistrer de maniere informatisee les 2 Termine
baux via la plateforme « MY RENT »

Evaluation finale

Afin de répondre au mieux aux nouvelles exigences et normes en matiere de securite et de
bien-étre au travail, le CPAS souhaite établir des cahiers de sécurité informatisés pour chaque
batiment (projet 7.6.1.]. Toutes les informations techniques et de maintenance (plans,
rapports de pompier, permis divers...] y seront consignées.

Plusieurs reunions de travail ont eu lieu dans le but de determiner l'outil informatique le plus
adéquat pour réaliser les cahiers de securite. Differentes options ont eté examinées. Il est
des lors proposé d'informatiser le registre de sécurité via 'application Sharepoint lorsque
limplémentation d'Office 365 sera genéralisee a l'ensemble du CPAS. La gestion
opérationnelle des entretiens et autres demandes se fera via e-ATAL. Les deux outils sont
complémentaires, et les livres seront composeés de fichiers Word ou autres modifiables. Un
planning a été défini. Neanmoins, le projet a pris un peu de retard suite a la crise informatique.

Le CPAS entend améliorer le suivi de ses batiments et 'ensemble de leur gestion via une
application centralisée et accessible par périphériques mobiles (projet 7.6.2.). Ce projet vise
a equiper les agents des services patrimoine et batiments de tablettes en remplacement des
supports papiers actuellement utilises. Cela engendrera un gain de temps considérable et
une augmentation de U'efficacité de ces services dans le suivi et la gestion de l'ensemble des
batiments. Pour laréalisation des états des lieux, une analyse est en cours afin de déterminer
la méthode la plus simple et efficace : application sur tablette ou utilisation d'un logiciel en
mode WEB. Le service informatique a des contacts avec un fournisseur en la matiere. Une
rencontre avec le service patrimoine sera fixee prochainement afin de présenter le logiciel.

Le bureau de l'enregistrement souhaitant supprimer la procédure « envoi des baux originaux
par courrier papier », le CPAS a choisi d'enregistrer de maniére informatisée ses baux via la
plateforme « My Rent » (projet 7.6.3) proposée par le SPF Finances.

Le CPAS conclut principalement des baux de résidence principale (une vingtaine par an en
moyenne). En application de la loi, ceux-ci doivent étre enregistrés. Anciennement, 3
exemplaires originaux du bail devaient étre envoyés au bureau de l'enregistrement.
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Cette procédure a ensuite eté supprimee et deux options ont été proposees par
'administration : U'enregistrement via la plateforme « my rent » et le « scanning ».

Le Service patrimoine a premierement opté pour la plateforme « my rent » car cette meéthode
semblait rapide et permettait de garder une trace informatisee des demarches accomplies.
Cependant, il a été constaté par la suite que les biens enregistrés avaient ete considéres par
'administration fiscale comme faisant partie du patrimoine privé de l'agent ayant utilise sa
carte d'identite pour encoder les biens sur la plateforme.

Depuis janvier 2021, le service patrimoine a donc utilisé la solution « scanning ». Cette
procedure est simple et identifie uniqguement le CPAS. ILn’y a donc plus de risque de confusion
entre patrimaoine public et privé. En conclusion, le service patrimoine adopte deéfinitivement
la procédure « scanning » qui a demontre ses avantages.
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EN QUELQUES CHIFFRES
ETAT D'AVANCEMENT DES PROJETS DE L'OBJECTIF STRATEGIQUE N°8 :

BIEN-ETRE, QUALIFICATION ET MOTIVATION DU PERSONNEL

8 (53.3%)

Total 15

Etat d'évaluation
~ Ainitier 1
Encours 8
Terminé 6
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Objectif stratégique 8 Bien-étre, qualification et motivation du personnel

Réf. Projets inclus dans cet objectif opérationnel | Priorité Etat d'avancement

8.1.1. Organiser le transfert de compétences entre 2
agents « seniors » et « juniors »

8.1.2. Multiplier les expériences de « vis ma vie » 2 Ainitier
entre les differents services du CPAS

Evaluation finale

Vu la pyramide des ages de son personnel, le CPAS va étre confronté dans les annees qui
viennent au départ de nombreux agents. Il est donc essentiel d'organiser le transfert de
compétences entre agents « seniors » et « juniors » (projet 8.1.1.). Il s'agit de mettre en place
des outils et pratiques (le tutorat par exemple) permettant, malgré ces départs, de maintenir
au sein de linstitution un niveau constant d’expertise. La methodologie définie au depart a
eté affinée en cours de route. Ce projet est aujourd’hui mis en place et peut étre considéré
comme cloturé. Plusieurs situations de départ a la retraite ont déja eté gérées dans ce cadre.

Afin de favoriser les collaborations et ainsi accroitre les mobilités permettant les évolutions
de carriere, le CPAS a tenté de multiplier les expériences de « vis ma vie » entre les différents
services du CPAS (projet 8.1.2.), en permettant aux agents amenés a travailler regulierement
avec d'autres services d'aller travailler quelque temps dans ces services afin que chacun
s'impregne de la realite de l'autre. Le contexte sanitaire et l'imposition du teletravail ont
compligue la concrétisation d'un tel projet "transversal” au sein des directions. Et méme s'il
existe toujours des experiences de « vis ma vie » possibles et ponctuellement organisées, le
projet a ete en partie réorienté. Afin de rencontrer les objectifs initiaux de ce projet, les
« journees de la concertation » ont éte mises en place. Celles-ci comprennent deux volets :
d'une part, la découverte des métiers des services de premieres lignes (c-a-d en lien direct
avec les bénéficiaires) ; d'autre part, la connaissance de leurs missions a travers des ateliers
pratiques.
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Objectif stratégique 8 Bien-étre, qualification et motivation du personnel

Réf. Projets inclus dans cet objectif opérationnel | Priorité Etat d'avancement
8.2.1. Créer une académie interne de formation 3 En cours

aux métiers du social
8.2.2. Intensifier le recours aux outils de 1 Terminé

concertation comme méthodologie
d'intervention autour d'usagers en
difficultés multiples

8.2.3. Mettre a la disposition des services via 2 En cours
intranet une application bibliotheque
référencant les ouvrages et les articles de
revue disponibles

8.2.4. Developper U'e-learning au sein du CPAS 1 En cours

Evaluation finale

La création d'une académie interne de formation aux métiers du social (projet 8.2.1) avait pour
objectif de completer la formation initiale des travailleurs sociaux ainsi que d'assurer leur
formation continuee. L'objectif étant de disposer d'agents maitrisant les méthodologies
d'intervention les plus pertinentes et les plus adaptées aux besoins de nos bénéficiaires et a
leur evolution dans le temps.

Le projet n'a pu demarrer selon le planning annonceé en raison de la crise sanitaire dans un
premier temps, et de la crise ukrainienne dans un deuxieme temps (impliquant une surcharge
de travail pour nos services sociaux). Cependant, les formations pour ce public ont continué
sur base du plan de formation de notre institution, mais sans étre véritablement organisees
en "Academie”. Une session de formation est en cours et une autre demarrera probablement
en septembre 2024. Le programme est compose de 10 journées: 6 jours de formation de base
(calcul RI, philosophie du travail social, PIIS, etc.) et 4 journées de visite de service. Ce projet
serarelancé en suite et dans le cadre de la réorganisation du service sociale initié debut 24
et qui se poursuivra au moins jusque fin 25.

Le CPAS souhaite intensifier le recours aux outils de concertation comme méthodologie
d'intervention autour d'usagers en difficultés multiples (projet 8.2.2.). Ces outils facilitent la
concertation entre les services internes pour gérer au mieux ces dossiers complexes. La
priorité est donnée aux situations de precarite infantile et au sans-abrisme. Le projet a été
ralenti dans un premier temps en raison de la crise sanitaire mais a récupere son retard. Une
formation continuée des accompagnateurs avec supervision a ete réalisee

Une campagne d'information visant a présenter les accompagnateurs et leurs roles est
permanente. Une journee Decouverte Interservices visant notamment a intensifier l'utilisation
des outils de concertation a été organisee avec succes par le comité de pilotage de ce projet
en 2023. Le processus de recours aux outils de concertation est bien en place et ses actions
destinées a l'ancrer davantage dans les pratiques sont poursuivies. Le projet peut étre
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considere comme terminé et pérenne. Des evaluations seront réalisées régulierement.

Le CPAS souhaite mettre a la disposition des services via intranet une application bibliotheque
(projet 8.2.3.) référencant les ouvrages disponibles et les articles de revue les plus pertinents.
Le service informatique ayant eu d'autres priorités a traiter, le projet d'acquisition d'un
nouveau logiciel bibliotheque a eté reporté a plusieurs reprises. La procédure d'acquisition
devrait étre lancée en 2024. Cela devient d'autant plus essentiel que, suite a la cyberattaque,
l'ancienne application bibliotheque ainsi que les données quiy étaient stockées ne pourront
definitivement pas étre recuperees. Vu les milliers d'ouvrages conserves pour 'essentiel au
sein du service documentation et au service des archives, cela implique un tres important et
long travail de re-encodage. Afin d'offrir aux agents la possibilité de prendre connaissance
d'articles pertinents dans les metiers du CPAS, le service Documentation diffuse
quotidiennement, a l'ensemble des agents, une revue trimestrielle des publications qui
reprend des articles/études/brochures pertinents accessibles en ligne. Cette revue est
envoyee par mail et disponible sur U'Intranet.

Notons que le service documentation s'est egalement abonne, depuis 2022, a la plateforme
CPASConnect des éditions Vanden Broele. Cette base de données, dont les acces sont
illimites, propose non seulement des articles sur des matieres axees CPAS mais également
une bibliotheque d'ouvrages de référence, des textes législatifs, de la Jurisprudence, des
modeles de documents, une foire aux questions ainsi que des formations e-Learning. Elle
offre egalement la possibilite de poser des questions de fond aux experts de la plateforme.

Afin de faire face a l'évolution constante et rapide des technologies qui implique une
formation continue de nos agents, le CPAS a développé l'e-learning (formation a distance via
internet] (projet 8.2.4.). La formation a distance via internet peut en effet constituer une
solution efficace pour que les travailleurs puissent acquerir simplement et rapidement de
nouvelles connaissances et competences. Le projet a été recentré principalement sur une
plateforme en ligne portant sur les outils bureautiques. Un marché a eté passe par le service
IT & cet effet. Toutefois, une série d'autres formations en ligne ont également été rendues
disponibles via des liens figurant sur le site Intranet du CPAS pendant toute la période de crise
sanitaire. Elles portent notamment sur les matieres suivantes : droit, GRH, management,
developpement personnel, travail a domicile...

Deux agents de la Cellule formations ont été formés en 2020 afin de pouvoir réaliser des
tutoriels aussi bien d'un point de vue pédagogique que d'un point de vue technique
(realisation de vidéos). L'offre doit maintenant étre centralisée, mise a jour et diffusée.
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Objectif stratégique 8 Bien-étre, qualification et motivation du personnel

Réf. Projets inclus dans cet objectif opérationnel | Priorité Etat d'avancement

8.3.1. Developper une experience pilote de 2 Termine
«Management collaboratif »

8.3.2. Renforcer le processus participatif et le 2 Terminé

sentiment d'appartenance a l'institution en
organisant les "rencontres du management”

8.3.3. Orienter les pratiques manageriales de nos 2 En cours
cadres vers une approche "intelligence
collective”

Evaluation finale

Al'occasion de la reorganisation du Passage 45, la Direction de U'Action collective a développé
une expérience pilote de « management collaboratif » (projet 8.3.1.) au sein de ses services.
Il s'agit de faciliter les collaborations, de favoriser la creativite et les changements, de
developper l'autonomie des agents et la prise de responsabilités. Une réflexion a tout d'abord
été meneée sur les objectifs d'insertion socioprofessionnelle du Passage 45. Les taches ont
été redeéfinies et réparties entre différentes cellules de travail, et un coordinateur de projet a
éte designé dans chaque cellule. Chaque coordinateur de cellule est dées lors devenu a méme
de coordonner son equipe tout en participant Wi-méme quotidiennement aux taches de
celle-ci. Des réunions d’'equipes ont eté programmees tres regulierement afin de gerer les
actions en cours et faire emerger collectivement de nouvelles solutions de travail ou idees
de projets. Le processus de prise de decision a eté ameliore en implémentant une dynamique
sociocratique (prises de décisions collectives en travaillant sur base de consensus et de
prises de position partagées). En évaluation, nous nous rejouissons de la mise en place de ce
projet, méme si nous pouvons sans doute regretter gue nous n'ayons pas pu aller au bout du
modele (management sociocratique et extension du modele et de la réflexion a davantage de
services/départements] suite a la crise Covid et au surcroit de travail qui est advenu par la
suite (contraintes de reprises d'activités et nouvelle programmation FSE). Pour l'avenir, il est
prevu de repartir de cette base pour reenvisager un nouveau processus futur plus abouti.

Le CPAS a souhaité organiser des «rencontres du management » (projet 8.3.2) en vue de
renforcer le processus participatif ainsi que le sentiment d'appartenance a linstitution. Le
projet a eté reoriente. Les rencontres du management ont eu lieu via les formations «
Managers coach BAO », formations « Agile » et supervisions BAO, et une mise a jour de cette
offre est en cours de reflexion au sein du CODIR

En vue d'orienter les pratiques managériales de nos cadres vers une approche « intelligence
collective » (projet 8.3.3.), le Directeur général et le directeur PSMUS ont suivi une formation
de 9jours enintelligence collective en 2021. Suite a plusieurs departs a la retraite, une partie
du Comite de direction a ete renouvelée. Cela a été 'opportunité de mettre progressivement
en place de nouveaux mecanismes d'animation, de coordination et de prise de decision
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inspires des processus d'intelligence collective. Le travail d'impléementation de ces methodes
de management d'equipe a été évidemment impacte par les crises successives mais doivent
se redeployer dans les mois qui viennent en suite du travail au sein du Codir.
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Objectif stratégique 8 Bien-étre, qualification et motivation du personnel

Réf. Projets inclus dans cet objectif opérationnel | Priorité Etat d'avancement

8.4.1. Mettre en ceuvre un plan d'action visant a 2 En cours
réduire les risques psychosociaux

8.4.2. Ameéliorer l'accueil et 'encadrement des 1 En cours
nouveaux agents et des stagiaires

8.4.3. Disposer d'espaces de coworking 2 Terminé

8.4.4. Mettre sur base volontaire ses compeétences 3 En cours

extra-professionnelles a la disposition des
services du CPAS

8.4.5. Faciliter 'acces de nos agents a des 3 Termine
activites sportives

8.4.6. Créer un espace repas pour le personnel a 3 En cours
proximite de l'Administration generale

Evaluation finale

En vue de favoriser le bien-étre au travail, le CPAS souhaite mettre en ceuvre un plan d'action
visant a réduire les risques psychosociaux (projet 8.4.1.). Une formation/sensibilisation de la
ligne hiérarchigue aux risques psychosociaux (formation de base et ateliers pratiques) a été
organisée au sein de nos departements et services. La compilation des actions de terrain
entreprises doit étre actualisee et mise a jour dans les mois a venir. Une rencontre
interviendra ensuite avec nos services externes et internes de prévention et de protection au
travail afin de finaliser le plan, sur base de nouvelles analyses de risques en cours de
réalisation dans plusieurs services prioritaires (APPUIS et service sociall, sachant que
l'objectif a terme est d'analyser chaque département.

Pour améliorer l'accueil et 'encadrement des nouveaux agents et des stagiaires (projet
8.4.2.), une procédure d'accueil des stagiaires a été rédigée, validée et appliquée au
quotidien. Les conventions avec les etablissements scolaires partenaires sont réegulierement
renouvelees. Une procedure d'accueil des nouveaux agents a egalement eté redigee et sera
validee en 2024 par le CODIR.

En vue de permettre aux agents travaillant dans des services ou sites difféerents de disposer
d'espaces de travail partages et équipes (connexion au réseau informatique, imprimante...),
nous avons mis en place d'un espace de coworking (projet 8.4.3). un premier espace a été
installé dans le nouvel immeuble occupé par l'antenne et l'espace citoyen de Gosselies (rue
de Jumet 83 26041 Gosselies). La salle est disponible et toutes les connexions informatiques
ont été réaliseées. Nous ne voyons néanmoins pas la nécessitée de mettre a disposition des PC
portables, tel que prévu initialement dans ce projet, vu que la plupart des agents disposent
du materiel nécessaire. D'autres espaces devraient voir le jour en fonction des
amenagements de batiments en cours.
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Pour réaliser certains projets, pourquoi ne pas mettre, sur base volontaire, les compétences
extra-professionnelles de nos agents a la disposition des services du CPAS (projet 8.4.4.) ? Il
est en effet frequent que des services ne puissent developper certains ateliers ou repondre
a certaines demandes plus spécifiques faute de moyen, ou encore qu'il faille faire appel a des
animateurs extérieurs, ce qui engendre un codt. Or, il se pourrait que des agents au sein de
l'institution maitrisent ces compétences souhaitées. Nous aurions souhaite elaborer un «
catalogue de savoir-faire des agents » afin que les services puissent faire appel a ces agents
pour des prestations ponctuelles. Mais cela n'a pas été possible du fait des différentes crises.
Par contre, lors de la crise sanitaire et de la cyberattaque, un appel de compétences sur base
volontaire a été mis en place et a porté ses fruits au sein des différents services qui en ont
exprimeé le besoin. Le projet a donc été temporairement réorienté, en ciblant notamment les
competences dont certains services ont besoin et en faisant appel lorsque le besoin se
manifeste. Le projet initial sera relance dans le courant de l'annee 24.

En partenariat avec la Ville de Charleroi, le CPAS souhaite faciliter l'acces des agents a des
activités sportives (projet 8.4.5). L'ASBL des agents communaux de la ville de Charleroi
permettant déja l'acces a des infrastructures sportives, une collaboration plus pointue a été
mise en place entre la Ville et le CPAS afin de soutenir et valoriser son existence aupres de
nos agents. Aujourd’hui ce sont 34 partenaires sportifs qui proposent des reductions et/ou
tarifs preferentiels aux affilies, au sein de U'ASBL des agents communaux; soit 30 de plus
qu'en 2022.

Enfin, afin de favoriser les relations entre nos agents, le CPAS a pour projet de créer un espace
repas pour le personnel a proximité de '’Administration générale (8.4.6). Celui-ci devrait étre
situé dans 'ancienne conciergerie du batiment administratif.
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