
DÉFI 5
Comment faire pour que 

les usagers puissent 
identifier leurs besoins 

plus facilement et 
obtenir rapidement l'aide 

appropriée ?

Objectif de l'exercice : Formuler 
des idées pour relever

les défis.
1. Temps individuel pour noter 

vos idées (prenez un papier, pliez- 
le en 4 et notez 4 idées sur 
chaque partie de la feuille)

2. Partager les idées
3. Voter pour les 3 idées les plus 
pertinentes selon vous (étoiles)

Doel van de oefening: Het 
ontwikkelen van ideeën om de 

uitdagingen aan te gaan.
1. Individuele tijd om je ideeën op 

te schrijven (neem een stuk 
papier, vouw het in 4 en schrijf 4 
ideeën op elk deel van het papier 

op).
2. Ideeën delen

3. Stem voor de 3 meest relevante 
ideeën volgens u (sterren)

Famille de défis 6 : Qualité des services - Uitdagingsgroep 6 : dienstenkwaliteit

Salle 5
Zaal 5

DÉFI 6
Comment prévoir plus de 
temps pour parler de sa 

santé avec les 
professionnels ?

DÉFI 1
Comment développer une 
approche holistique de la 
santé, pour une prise en 

charge médicale, sociale et 
psychique des 
Bruxellois.es ?

DÉFI 8
Comment améliorer la 
qualité du suivi et de 

l'accompagnement des 
usagers par les travailleurs 

sociaux malgré le court 
temps disponible ?

DÉFI 7
Comment redonner du temps 
qualitatif d'accompagnement, 

désengorger les services pour ne 
pas faire des solutions pansements 
mais permettre aux professionnels 

de refaire leur travail (avec 
empathie et sans préjugés), bien 
répartir les actes entre écoute et 

technique et éviter le manquement 
professionnel ?

DÉFI 4
Comment structurer les 

services pour un suivi 
individualisé et long terme 
des usagers (avec un seul 

intervenant) ?

DÉFI 2
Comment éviter de devoir voir 

plus d'un travailleur social à 
Bruxelles pour obtenir de 

l'aide, même si cette aide est 
nécessaire pour des domaines 

ou des spécialisations 
différents ?

DÉFI 3
Comment donner plus de 

place aux médecines 
alternatives dans les soins 

de santé ?

6.Qualité 
des 

services

écoute

approche 
globale

Approche holistique/ prise en charge globale

mieux connaitre ses besoins

suivi morceléespaces à des soins et approches alternatives

temps et espaces pour l'écoute

temps qualitatif/ écoute/ suivi global/ empathie

qualité et temps de l'accompagnement

suivi individuel et long terme

Jeunes/ être pris au sérieux/ confidentialité

DÉFI 9
Comment améliorer 

l'écoute et la 
reconnaissance des jeunes 

usagers au niveau des 
services et aides en santé 

mentale ?

Gérer les 
priorités et 

urgences de 
la personne.

Faciliter les démarches pour 
l'usager : bien souvent besoin 

d'aller chercher d'autres 
personnes (au sein d'asbl) qui 

ont une meilleure 
compréhension des 

problématiques rencontrées (ex 
: AS, médecin chez DUNE)

Renforcer 
l'accompagnement : 

plus de centres 
d'accueil

Toujours avoir un 
médecin 

 "généraliste" 
à l'hôpital : mettre 
à l'aise, écouter.

Avoir un accueil avec 
médecins dans les 
hôpitaux pour des 

personnes qui n'ont pas de 
médecin de référence (sans 

condition pour réfugiés, 
sans- abris, etc. )

Centres 
pluridisci
plinaires

Avoir des 
assistants sociaux 

spécialisés en 
fonction des 
problèmes 
rencontrés.

Pas assez de 
médecins 

généralistes !  
Former plus 

de médecins.

Imposer des limites 
de patients vus par 
jour. Se souvenir et 

se rappeler de 
chacun des patients 
sans devoir regarder 

son ordinateur.

Cf défi 1 : 
personne de 

contact qui peut 
orienter pour 

gagner du temps.

Multiplier les 
moments 
d'échange 

d'informations 
entre les 

professionnels.

Former 
davantage 

d'assistants 
sociaux

Inviter des 
usagers du 

SAMU social à 
témoigner de 
leur parcours.

Maisons de santé avec des 
équipes multidisciplinaires 
(prise de contact plus facile 
et meilleure collaboration 
entre professionnels ). Ex : 

Le méridien

Prendre du temps dès le 
début pour écouter permet 

d'être à l'aise et de 
construire une relation de 
confiance  avec le médecin 

ou l'assistant.e social.e. 
Cela incite à revenir vers la 

même personne.

Réunions 
interdiscipli
naires avec 
le patient.

Lieu de 
contact unique 

et relais vers 
les 

spécialistes.

Pro- activité du médecin 
s'il perçoit des 

problèmes financiers 
ou psychologiques 
(mettre en liens le 

patient avec d'autres 
professionnels)

Avoir un relais 
principal qui 

communique avec 
les autres 

professionnels et 
informe sur la 

situation.

Reconnaissance 
légale des 

praticiens afin de 
protéger les 
patients des 

dérives, limites...

Reconnaissance 
légale des 

praticiens afin 
d'aller vers un 

remboursement 
de ces soins.

Le dossier médical 
global  peut être 
étendu, mieux 
utilisé avec une 

attention 
particulière quant 

à la sécurité.

Aux urgences 
: voir un médecin 

d'accueil très 
rapidement pour 

rassurer.

Faciliter la 
communication par 
téléphone avec les 

professionnels, 
accessibilité du 

médecin traitant.

Que les assistants 
sociaux exposent les 
droits en fonction de 
notre situation et non 
pas qu'ils demandent
"qu'est ce que je peux 

faire pour vous".

CPAS: informer sur les 
droits, mettre une 

affiche à l'accueil sur 
les différents statuts 
(co- habitant/ couple/ 

célibataire) et droits qui 
en découlent.

Avoir une personne 
qualifiée de référence qui 
puisse mettre en lien avec 
d'autres administrations et 

accompagner si besoin 
(CPAS, logements sociaux, 

ONEM ).

La qualité de 
service dépend du 

nombre de 
personnel !!! 

Arrêter les coupes 
budgétaires

Mieux former 
les assistants 
sociaux, via la 

formation 
continue.

Renforcer les liens entre les 
assistants sociaux et leur 

hiérarchie. Fluidifier le 
travail au sein des 

administrations
(souvent lorsque l'on passe 
par les chefs, les dossiers 

avancent plus vite).

Avoir un 
professionnel 
de référence 
qui parle sa 

propre langue.

Choix du 
professionnel 

de référence fait 
par le 

patient/usager.

Reconnaissance 
de la médecine 

alternative 
(exemple : 

Cannabis en 
Hollande).

Avoir un.e 
assistant.e 
social.e de 
référence.

Créer des binômes 
médecin/expert en 
santé mentale pour 

le suivi 
psychologique et 

médical d'un même 
patient.

Mettre en place davantage 
de centres pour les jeunes 

personnes avec des 
problèmes psychiques (qui 
aujourd'hui sont au SAMU 
social et s'enfoncent dans 

les problèmes).

(In)former les praticiens 
"traditionnels" des 

différentes approches pour 
qu'ils puissent proposer/ 

orienter vers personnes de 
confiance. Favoriser le travail 

de première ligne, 
renforcer le travail 

social de rue.

Donner aux 
assistants sociaux 

de référence 
l'accès au dossier 

médical global.

Avoir le choix 
entre différents 

types d'approches 
de médecine, être 
mieux informés.

Gratuité des 
suivis avec 

psychologues.

Liens avec le 
défi d'accès 

aux droits et à 
l'information.

Eviter la perte de 
temps et la gène 
de raconter son 

histoire à chaque 
assistant.e 

social.e

Développer plus 
de maisons 

médicales pour  
permettre un 

meilleur suivi sur 
le long terme. Créer le statut de 

"personnel socio - 
médical" plus 

proche des patients, 
à l'écoute, qui peut 

nous orienter.


