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I. Préambule

L’asbl Senoah (pour SENiors — Observatoire — Accompagnement — Habitats) travaille au bien-étre des
seniors dans leurs lieux de vie, depuis plus de 40 ans maintenant. Pour atteindre ce but, I'asbl développe
les deux missions suivantes :

- Uncentre de référence pour les questions liées aux lieux de vie pour personnes agées
- Un observatoire des lieux de vie pour personnes agées

Ce présent rapport d’activités présente l'orientation stratégique de I'asbl Senoah, ainsi que ses

réalisations et actions s’inscrivant dans un plan d’actions 2025-2027. Avant cela, un rappel des
ressources humaines et financiéres de I’ASBL est effectué.

II. L’ASBL Senoah : Qui sommes-nous ?

1. Nos Vision — Missions — Valeurs
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2. Ce gque nous faisons

MISSIONS

ACTIVITES

Actions de permanence

» Permanences sociales : Ecoute active, orientation et accompagnement
Réponses pointues et personnalisées aux demandes sociales adressées a notre service
= Les permanences sociales et juridiques sont accessibles tous les jours ouvrables, entre
8h30 et 17h par téléphone ou sur rendez-vous au sieége de Senoah.

MISSION 1 : ,
Les permanences sociales sont :

CENTRE DE - L’écoute et I'analyse de la demande sociale

REFERENCE EN - L’écoute et la réponse aux inquiétudes entrainées par le changement de lieu de vie
MATIERE DE LIEUX DE - L’accon‘1‘pagnen.1ent dan.'s la réflexion quant aux besoins et aspirations de la personne agée
en matiére de lieux de vie

VIE POUR PERSONNES - Linformation sur le paysage des lieux de vie existant en Wallonie, paysage qui reste malgré
AGEES tout fortement méconnu
- L’élaboration d’une liste de lieux de vie rencontrant les criteres de recherche de la
personne

- L’accompagnement dans la préparation de visites de lieux de vie (A quoi étre attentif ?
Quelles questions (se)poser ? Qu’est-ce qui est important pour la personne, etc.)

- La réponse a des questions connexes «(qu’est-ce qu’un court séjour? Quelle différence
entre MR et MRS? Est-il possible d’entrer en MR avec son animal de compagnie? D'y
apporter des meubles personnels? Quelle est la différence entre une aide ménagere et
une aide familiale? ...»

- Larecherche de relais vers lesquels orienter le bénéficiaire en fonction de sa situation et
de ses besoins, la mise a jour de la cartographie du réseau de services en Wallonie

- L’élaboration et I'envoi d’'un document (par mail ou par la poste) reprenant la liste des
lieux de vie ciblés, des relais évoqués, des conseils personnalisés qui ont été donnés,
accompagné éventuellement des brochures de Senoah et/ou de flyers d’autres services

= L’accompagnement permet d’apporter une réponse ciblée, individualisée

La demande, ses caractéristiques, le profil du bénéficiaire, les conseils apportés et services
renseignés, etc. sont encodés dans la base de données informatisée afin de conserver une trace
pour permettre un suivi de la demande le cas échéant. L’ensemble de la collecte de données
nous permet d’observer et de faire remonter des besoins.

Les Permanences juridiques sont :

- L’écoute et I'analyse de la demande juridique

- L’explication du secteur des lieux de vie pour personnes agées, de la reglementation,
des normes, de la législation, des organismes de recours en cas de plaintes, etc.

- La réponse a des questions juridiques connexes comme les droits du patient, les
déclarations anticipées, les informations relatives a I'administration des biens et de
la personne, etc.

- L’accompagnement dans le dépot d’une plainte/interpellation a I’AViQ

- La médiation via la concertation de plusieurs membres de la famille en cas de conflit
lié a la question du lieu de vie

- Larecherche de relais vers lesquels orienter le bénéficiaire en fonction de sa situation
et de ses besoins comme la liste des médiateurs agréés pres de chez lui, les
coordonnées précises des intervenants en cas de plainte, etc.

Comme pour tout contact avec Senoah, les données sont encodées afin de permettre un suivi

le cas échéant et alimenter notre base de données notamment pour nourrir I'observatoire.




oalt

SEMIORS + OBSERVATOIRE » ACCOMPAGNEMENT « HABITATS

> Préalables a la permanence et aux accompagnements
Afin d’enrichir les réponses apportées aux bénéficiaires et soutenir la qualité des
permanences sociales et juridiques

o Lavisite de lieux de vie pour personnes agées ;

o La création d’outils d’accompagnement en réponse aux besoins rencontrés lors des
permanences sociales et juridiques

o La mise a jour de la base de données informatisée des établissements (sur base des
courriers envoyés régulierement par I'AViQ, des informations en provenance des
établissements, des visites d’établissements);

o Une veille relative au secteur qui passe par des lectures réguliéres (articles, newsletters
du réseau, rapports, études, analyses, etc.), la prise de connaissance des actualités, la
recherche documentaire ;

o La participation a des conférences, colloques, formation continuée ;

o La participation a des groupes de travail, des plateformes, des rencontres d’autres
services en vue de favoriser le réseautage et une connaissance accrue du réseau et des
problématiques connexes ;

o La supervision annuelle du travail social et juridique par un superviseur extérieur,
permettant de réfléchir a nos pratiques.

Actions de formation et de sensibilisation
> Rencontres formatives a destination de professionnels :

Nous proposons aux professionnels de I'aide et des soins a domicile (aides-familiales, aide-
ménageéres, gardes a domicile, ouvriers polyvalents, infirmieres, les coordinatrices, etc.), aux
assistants/tes sociaux/ales de services sociaux de mutualités, d’hOpitaux, des médiateurs, etc.
une rencontre qui forme par les échanges de pratiques et de vécus de terrain et par des
apports théoriques et concrets issus de I'expérience de Senoah (centre de référence et
observatoire).

Nous avons choisi de proposer ces rencontres aux professionnels qui nous semblaient en
position d’alerte en pouvant étre témoins des interrogations et des tensions éventuelles
relatives au choix d’un lieu de vie quand le domicile atteint ses limites.

> Ateliers de sensibilisation :

Les ateliers s’adressent a des groupes de personnes agées ou volontaires qui accompagnent des
personnes agées qui souhaitent réfléchir a la question des lieux de vie quand I’age avance. Ces
ateliers, animés par un binbme animateur de Senoah et senior volontaire de Senoah, visent a
donner aux participants les informations sur les lieux de vie pour personnes agées leur
permettant de faire un choix éclairé.

Volontariat par et pour les seniors
» Gestion du volontariat par et pour les seniors :

o Rencontre et recrutement de nouveaux volontaires pour s’impliquer dans les
différentes missions de Senoah.

o Formation des volontaires de I'asbl a I’évolution de la législation des établissements
institutionnels pour personnes agées de maniere générale pour les préparer a leurs actions
(formation sur le paysage des lieux de vie, sur les missions de I’asbl Senoah et sur des aspects
déontologiques, écolage et suivi dans leurs actions, ...)

o Accompagnement des volontaires « ambassadeurs » et « visiteurs lieux de vie » qui passe
notamment par le dispatching des actions, I'organisation, la préparation et I'animation
d’une réunion d’équipe de volontaires par mois, le suivi de ces réunions, les contacts
individuels avec le volontaire pour préparer I'animation de I'ateliers, préparer la visite, etc.




MISSION 2 :

OBSERVATOIRE
DES LIEUX DE VIE POUR
PERSONNES AGEES

Rédaction de publications

Ecrits basés sur des constats et observations de terrain

Articles d’information sur les lieux de vie pour personnes agées, les reglementations,
etc.)

Diffusion de nos productions dans la newsletter, site internet, page Facebook,
journaux, etc.

Publication d’article dans les journaux (SoirMag, le journal EnMarche, la revue
Santé Conjuguée, bulletins communaux, etc.).

Organisation d’un événement annuel

Mettre I'accent sur un theme précis en lien avec les lieux de vie pour personnes agées
Partager les observations faites par I'asbl

Réunir des acteurs clefs pour réfléchir a la thématique des lieux de vie pour personnes
agées

Partager de I'information a un large public

Faire connaitre les services de I’asbl

Réseautage :

Participation a des plateformes (telles que celles de Habitat Groupé et vieillissement,
Plateforme Respect vieillissement, Plateforme personnes dgées a domicile, Plateforme
en santé mentale, Relais partenaires santé Partena, Les matinées de rencontre de la
CSD, etc.),

Participation a des groupes de travail (Adeos groupe de réflexion sur la médiation des
personnes vulnérables, GT 65+, GT de la Fondation Roi Baudouin, VADA, etc.),
Participation a des conférences (invitation a intervenir dans des conférences sur la
thématique des lieux de vie), etc.

Un travail préalable de préparation de ces rencontres est nécessaire.

Mesure de la plus-value des services

Evaluation de I'impact de chaque action de sensibilisation une fois réalisée (atelier
de sensibilisation, événement annuel, rencontre formative, etc.)

Evaluation de la permanence sociale et juridique par le biais d’un envoi mailing et
courrier d’un questionnaire de satisfaction

Analyse et mise en perspective des réponses regues

Volontariat par et pour les seniors

» Actions de visibilisation par les volontaires « ambassadeurs »:

o Accompagnement des volontaires qui présentent les services et représentent
I’association lors d’événements (salons, conférences, colloques, réunions de
CCCA, réunions de travail, etc.)




» « Visiteurs Lieux de vie » :

o Via les visites de lieux de vie et I'encodage des informations récoltées,
accompagnés par le personnel de Senoah, les volontaires recueillent des
informations complémentaires objectives, spécifiques et non orientées, qui
caractérisent chaque établissement en vue d’élargir et de personnaliser
I'information données aux seniors et leurs proches.

Pour le personnel de Senoah, I'accompagnement des volontaires passe notamment par
I’organisation et accompagnement dans les visites, la formation des volontaires, la
préparation et I'animation d’une réunion d’équipe réguliere, le suivi des réunions, le soutien
administratif et logistique, etc.




3. Le périmétre de nos actions

> Permanences sociales et juridiques :

senoaht...

L’asbl Senoah est active sur I’'ensemble du territoire wallon de langue frangaise. Son numéro d’appel, le

081/22.85.98 et son adresse mail info@senoah.be sont uniques pour toute la Wallonie.

Proportion demande par province (2025)

23% 24%
(]

27% 20%

6%

H Namur Liege ® Luxembourg Hainaut ® Brabant-Wallon

Nous observons cette année un nombre de demande plus important dans le Hainaut que les années

précédentes.

> Actions de formation et de sensibilisation :

L'asbl Senoah intervient par rapport a la thématique du logement pour les personnes dgées partout en
Wallonie francophone via ses actions de formation et de sensibilisation (atelier de sensibilisation,
rencontre formative, intervention dans des conférences, salon etc.). Nous sommes a l'initiative de
nombreuses actions de sensibilisation mais nous répondons également a des demandes d’intervention

plus ponctuelles.

Disparité géographique des participants a nos

formations

Proportionactions sensibilisationdans les

différentes Provinces (2025) 0%
11%
36%
4%
13%
Brabant-Wallon Namur = Ligge
39%
Brabant-Wallon Namur m Ligge Luxembourg m Hainaut

22%

Luxembourg

29%

= Hainaut
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4. Nos ressources humaines

En 2025, 'ASBL se composait d’une équipe de 5.1 ETP répartis sur 7 travailleurs. 7 postes sont

subventionnés par des APE (Aides a 'Emploi).

Les 7 personnes se partagent les fonctions suivantes :

>

>

>

Fonctions de coordination et administratives :
Une coordinatrice a temps plein

O

O O O O

Déléguée a la gestion journaliere

Responsable des ressources humaines

Responsable administrative et comptable

Responsable des relations extérieures

Garant de la vision et de la qualité des services de I’asbl

Une assistante administrative a temps partiel (4/5 ETP)

O

O
O
O

Gestion administrative et comptable
Préparation des dossiers administratifs
Support logistique

Support informatique

Une secrétaire a temps partiel (4/5 ETP)

O

o O O

Gestion de la centrale téléphonique et de la boite mail générale
Gestion des réseaux sociaux

Support logistique

Support promotionnel

Gestion site internet et réseaux sociaux

Fonction sociale
Deux assistantes sociales a temps partiel et une assistante sociale a temps plein

O

O O O 0O O ©O

Permanences sociales, par téléphone ou sur RDV a Namur (détaillées p.4)

Gestion des préalables aux demandes sociales (détaillée p.5)

Gestion du volontariat et accompagnement des volontaires

Visites d’établissements d’accueil et d’hébergement agréés pour personnes agées
Mise a jour de la base de données informatisée (lieux de vie pour personnes agées)
Actions de sensibilisation et de formation

Actions de visibilisation

Fonction juridique
Une juriste et médiatrice familiale agréée a 3/5 ETP

O

O O O O

Permanences juridiques, essentiellement par téléphone (détaillées p.4)

Veille relative aux actualités juridiques et législatives, recherche documentaire
Actions de sensibilisation et de formation

Actions de visibilisation

Soutien juridique a I’équipe et aux volontaires



> Les volontaires

Au 31 décembre 2025, I'association compte 13 volontaires exercant une ou plusieurs activités, maintien
du nombre de volontaire malgré quelques changements survenus dans les profils.

Les activités des volontaires se répartissent comme suit :
1) Volontaires « Ambassadeurs Senoah »
Ce volet du volontariat vise a informer et a s’informer :

< INFORMER sur I’ASBL Senoah (ses missions, ses actions/services, etc.) et/ou sur la thématique
des lieux de vie pour seniors de maniéere plus générale, et ce, en accord avec la vision défendue par
Senoah (autodétermination, ouverture du champ quant aux différentes possibilités de lieux de vie,
réductions des stéréotypes relatifs aux lieux de vie pour seniors, lutte contre I’dgisme, etc.). L’objectif
étant que les collaborateurs volontaires puissent jouer le réle de représentants de Senoah au niveau
local et a I'occasion de divers évenements (salons, etc.). Concrétement, il s’agit de faire connaitre
Senoah, tant aupres des seniors et de leurs aidants proches, qu’auprés des différents services et
professionnels.

<> S’INFORMER sur ce qui existe au niveau local en termes d’aides et d’initiatives a destination
des seniors. L'objectif est que les collaborateurs volontaires puissent avoir une connaissance fine du
tissu associatif de leur région pour faire connaitre aux travailleurs sociaux de I’ASBL des relais vers des
services d’'accompagnement locaux. Concretement, il s’agit de recenser les différents projets, initiatives,
associations etc. qui s’adressent aux seniors afin de pouvoir renforcer les relations de collaboration avec
les différents acteurs concernés de pres ou de loin par la thématique du changement de lieux de vie
quand I'dge avance (organiser des ateliers de sensibilisation, pouvoir orienter réciproquement les
personnes vers les acteurs pertinents en fonction de leur situation, etc.).

= Nous comptons 9 volontaires actifs dans cette catégorie.

2) Volontaires « visiteurs Lieux de vie »

By

Ce volet du volontariat vise a alimenter la base de données de Senoah relative aux lieux de vie
institutionnels sur base d’informations précises et objectives collectées dans le cadre des visites.

Il s’agit d’un enjeu d’une importance majeure pour I’ASBL car cette base de données constitue I'outil de
travail principal des collaborateurs salariés pour pouvoir fournir aux personnes qui les sollicitent des
informations sur les lieux de vie institutionnels de leur choix. De nombreuses personnes qui sollicitent
I’ASBL sont en demande d’informations davantage spécifiques et personnalisées (philosophie
particuliere déployée au sein de I'établissement, accueil proposé pour les personnes atteintes de
maladie de type Alzheimer, etc.). Au travers des visites des établissements, il s’agit ainsi d’étoffer ces
données dont dispose I’ASBL Senoah, en vue de pouvoir fournir aux personnes une information la plus
précise et personnalisée/adaptée que possible a leurs besoins et a leurs souhaits et ainsi, in fine,
pouvoir les soutenir au mieux dans leur processus de choix.

Si ces visites soutiennent ainsi I’ASBL dans sa mission de centre de référence des lieux de vie pour
seniors, elles permettront par ailleurs de nourrir sa mission d’observatoire, en assurant un ancrage dans
les réalités de terrain des lieux de vie pour seniors.

=> Nous comptons 10 volontaires actifs dans cette catégorie.

NB : Suite a I"évaluation faite sur le volontariat, nous avions estimé qu’avoir une équipe de volontaire
composé d’une dizaine de personne nous semblait idéal. Notre souhait était cependant de créer des
duos répartis a travers la Wallonie. Malheureusement les campagnes dans les provinces du Hainaut et
du Luxembourg n’ont a ce jour pas eu |'effet escompté. Néanmoins, certains duos de volontaires
relativement mobiles se déplacement volontiers dans d’autres provinces pour mener leurs actions.

9



10

senoaft...

SENIORS + OBSERVATOIRE « ACCOMPAGNEMENT + HABITAT



senoaht...

m. Nos activités en 2025

1. Mission 1 : Centre de référence en matiere de lieux de vie pour personnes ageées

1.1.La permanence

En plus de I'information sur le secteur des lieux de vie pour ainés, une écoute, un conseil et un soutien
sont assurés par les travailleurs sociaux et la juriste de I’asbl. Ce travail d’écoute et d’information des
bénéficiaires représente environ 50% du temps de travail des assistantes sociales et de la juriste. Il se
réalise au travers des permanences téléphoniques accessibles de 8h30 a 17h tous les jours ouvrables,
via I'adresse mail générale de I’asbl ou sur rendez-vous au bureau a Namur. La permanence nécessite
un travail préalable a 'accompagnement, détaillé dans le tableau de la page 5 du présent rapport.

Proportion des type de demande (2025)

19%

12%

69%

B Nbr demande Sociale Nbr demande Juridique B Nbr demande Administrative

= Au total, 2084 demandes ont été accueillies en 2025.
La disparité des demandes est sensiblement la méme d’année en année. Notons cependant, une légére baisse
des demandes juridiques pour cette année 2025.

Evolution du nombre de demandes (2025)

2250 2115 2098 2084

2000
1750 1539
1500

1250
1000
750

500
250

2021 2022 2023 2024 2025

= Sociale Juridique — === Administrative Total
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a. Permanences sociales

Le travail réalisé par les assistantes sociales autour des demandes sociales peut se résumer de la sorte:

I'écoute et l'analyse de |3
demande : o
L'accompag
J dans la réflexion A
(' aux besoins et
aspirations de 2

personne agéeen )
matiere de lieu de vie

Rendez-vous
pluridisciplinaire avec la
juriste de I'asbl

N T N N s N N

- 1450 demandes sociales - Le plan d’actions 2025-2027 prévoyait 1200 demandes sociales traitées
> au 31 décembre de I'année. N

D I N S N T e T T T T T I T e T T T T N e I

Sur base des demandes de recherche d’un lieu de vie pour personnes agées accompagnées en
2025, nous pouvons dégager trois profils-types de demandeurs, généralement similaires
d’année en année :

a) La personne agée concernée par le changement de lieu de vie (13% des demandes).
Nous observons une augmentation des demandes directement formulées par les
seniors eux-mémes (8% des demandes en 2024). Le senior qui nous contacte est
souvent agée entre 80 et 90 ans (pour 36% d’entre elles). En 2024, nous observions
gue 45% des demandes formulées par des seniors concernaient des seniors agés de
70 a 80 ans.

b) Un professionnel (42% des appelants), 37% des professionnels qui nous contactent,
travaillent dans un centre de coordination de I'aide et soins a domicile.

c) Un proche (45 % des demandes), majoritairement la fille de la personne agée (44%
des proches qui nous contactent, contre 51,5% en 2024).

12
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Lors de la permanence sociale, nous prenons le temps de parcourir la situation particuliére de chaque
bénéficiaire. En fonction des besoins et souhaits qu’ils expriment, nous pouvons les orienter vers
différentes solutions d’hébergement (institutionnelles, alternatives, services et/ou aides a domicile,
etc.). Ci-dessous, le graphique exprime le nombre de fois ol chaque lieu de vie a été renseigné a la vue
de la demande initiale, la situation et selon le profil de la personne qui nous contacte (personnes agées
pour elles-mémes, proches ou professionnels).

Proportiontype de lieu selon le demandeur

Structure médicale
Maintien & domicile
Centre de jour ]

Habitat alternatif

||
1
[
I m
Résidence Service [N [ ]
|
|
|

Maison de repos et de soins |
Maison de repos |
Court-séjour ]

0 50 100 150 200 250 300 350 400 450 500 550 600

B Personnes dgées Professionnels M Proche/ Entourage

Le graphique ci-dessous indique I’évolution de I'intérét selon le type de lieux de vie entre 2024 et 2025.
On remarque une baisse par rapport a la recherche d’un court-séjour, d’'une maison de repos et de soins
ou d’un centre de jour en faveur notamment de la résidence services et des habitats alternatifs.

Evolution type de lieu de vie (2024 - 2025)

40%
35%
30%
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Il nous semble par ailleurs important de souligné que nous avons de plus en plus de demandes qui
concernent des situations complexes qui n’entrent dans aucune « case » (alzheimer précoce, troubles
psychiatriques, handicap moteur lourd, handicap mentale, etc.). Trés souvent, ces personnes se
rabattent sur des établissements type maison de repos faute d’alternatives tenant comptes des besoins
en termes de soins des personnes. La pénurie de personnel agissant a domicile est également de plus
en plus évoquée. Malheureusement, lors de nos visites, les maisons de repos nous partage
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régulierement qu’elle manque de personnel formé aux spécificités évoquées plus haut ou que
I'intégration de ce type de profil est difficile auprés des autres résidents.

b. Permanences juridiques

Le travail réalisé par la juriste qui accueille les demandes juridiques peut se résumer de la sorte :

de réponse @ des
stions connexes au secteur
des lieux de vie

La recherche
que

Rendez-vous
pluridisciplinaire avec
les travailleurs sociaux

de l'ashl

Notons que les demandes juridiques sont souvent liées a un vécu de souffrance et de détresse que nous
accueillons, voire parfois de négligence ou de maltraitancel.

\AAAAAAAA/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\/\AAAAAAAA\

/ En 2025, Senoah a comptabilisé 244 demandes juridiques? - Le plan d’actions 2025-2027 prévoyait ’

.

300 demandes juridiques traitées au 31 décembre de I'année.

O A N T N T T T e T T N A 4

2024 2025

Plaintes/ interpellations par rapport a un établissement pour personnes 72 37
agées

Informations/ conseils juridiques 261 199

Concertations familiales 17 15

1 Dans ce dernier cas, Senoah invite systématiquement la personne a contacter Respect Seniors si elle le souhaite.
2 Une demande peut recouvrir une ou plusieurs dimensions du travail juridique : info/conseil ; accompagnement plainte ;
concertation familiale

14



senoaft..

NT « HABITAT

Griefs par secteur

20
15
10 - . - -
5 . . .
, ] I | .
X < S X )
& & . & &S &\ Q>\ RS
X2 & < ) BN o\ < )
& & N < & & Y
& & O o [
® O‘\\ . er < R
‘%e
Q&
M Privé commercial Associatif B Public secteur inconnu

Malgré la diminution du nombre de demandes relatives a une plainte et/ou une interpellation, nous
constatons que les tendances par rapport aux griefs se sont légérement modifiées par rapport aux
années précédentes. Les difficultés par rapport a la communication avec I’établissement augmentent
depuis 2022 et passe en premiére position par rapport a I'ensemble des griefs en 2025 avec un
pourcentage de 20% des plaintes entendues. Nous observons par ailleurs une diminution des demandes
par rapport a des plaintes liées au soins (18% des plaintes entendues) ou a des négligences (18% des
plaintes entendues) comparativement aux années antérieures.

Comme en 2024 et a la différence des années précédentes ol nous retrouvions généralement le
méme type de plaintes peu importe le secteur de la maison de repos (proportionnellement a la
répartition du nombre de places entre les secteurs), cette année nous observons encore une légeére
majorité de plaintes/ interpellations a I’encontre du secteur privé commercial pour les griefs
suivants : alimentation, difficultés de communication, finances et personnel/organisation/travail.

Notons aussi que notre mission n’est pas d’intervenir aupres des établissements quand il y a plainte, mais de
conseiller les personnes quant aux démarches qu’elles peuvent entreprendre afin d’améliorer ces situations.

Pour cela nous pouvons :

- Inviter les personnes a tenter de régler le probléme en interne avec le directeur, I'infirmiéere en chef ou
I'assistante sociale de la maison de repos.

- Informer les personnes que |'organisme de contréle des maisons de repos est ’AViQ en Wallonie

- Communiquer les coordonnées précises du service de plaintes et d’interpellations de I’AViQ.

- Informer par ailleurs les personnes que le Bourgmestre de la commune ou est situé I'établissement peut
étre interpellé.

- Renvoyer aussi des situations vers Respect Seniors en cas de suspicion de maltraitance, vers le Médiateur
fédéral droits du patient en cas de plainte relative aux droits du patient, vers la Police en cas d’infraction,
vers I’AFSCA si des problemes relatifs a I’alimentation sont évoqués.

- Dénoncer des faits graves au Procureur du Roi, notamment en cas de décés suspects au sein d’une
maison de repos.
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Lors de notre permanence juridique, I'asbl a recu 72 demandes relatives a une plainte ou une
interpellation. Notre juriste, aprées une longue écoute de la problématique, prend le temps d’aiguiller la
personne vers la procédure la plus adéquate par rapport a la situation. Elle prend le soin de conseiller la
personne, notamment par rapport a I'objectivation des faits et renvoie la personne vers l'intervenant le
plus adéquat.

Grace aux recensements des conseils qui ont été donnés lors de ces appels, nous pouvons remarquer,
que la personne est en grande majorité renvoyée vers I’AVIQ. Nous avons également pour habitude
d’inviter, quand c’est possible, la personne a dialoguer avec |'établissement.

Notons que pour une méme demande, la juriste de I'asbl propose plusieurs solutions. La personne
décidera par elle-méme de la suite qu’elle donnera a la situation.

Gestion des plaintes et interpellations

Un médiateur

Respect Seniors

La commission fédérale des droits du patient
Vlaams agentschap zorg en gezonheid
Infor'Homes Bruxelles

Le CPAS

La police

Le bourgmestre

L’établissement

L'AviQ

o
w1
=
o
=
v
N
o
N
v

30

Afin de mesurer I'effet de nos conseils juridiques par rapport au dépdt d’une plainte, nous relevons et
renvoyons pour chaque trimestre, le tableau des plaintes et interpellations reprenant les griefs et
conseils indiqués a la personne, au service de plaintes et interpellation de I’'AVIQ.

Une rencontre avec ce service a lieu annuellement afin d’échanger sur nos constats et croiser nos
informations par rapport a la prise en charge de ce type de demande.
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c. Préalables a la permanence et aux accompagnements

> Création et diffusion d’outils d’'accompagnement et d’information

B N T T T T T I T T S T T S T N

1752 brochures papier distribuées - Le plan d’actions 2025-2027 prévoyait 1300 brochures
/ distribuées au 31 décembre de I'année.

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA

Tous les outils présentés ci-dessous sont disponibles gratuitement en version papier ou
téléchargeables sur notre site internet en version pdf.

- Un arbre décisionnel® comme aide 3 la réflexion et a la décision quant & un changement de
lieu de vie (réédité et mis a jour en 2023). 517 exemplaires distribués en version papier en
2025.

L'asbl a souhaité accompagner et outiller les personnes qui souhaitent envisager en dehors de
I'urgence les différents lieux de vie pour personnes agées. Notre outil a pris la forme d’un arbre
dont I'arborescence démarre a partir des besoins et/ou envies de I'adulte 4gé pour aboutir, au final,
a un ou plusieurs lieux ou modes de vie possibles en fonction du cheminement choisi.

Soulignons ici que notre intention n’est nullement d’enfermer les choix dans des trajectoires toutes
tracées au départ des besoins et attentes, mais bien d’offrir au lecteur une vue d’ensemble sur le
secteur des lieux de vie pour personnes agées, lui permettant de la sorte de réfléchir a ses propres
aspirations et besoins, et finalement de faire des choix éclairés.

Notons que sur notre site internet, la page « présentation des lieux de vie » a été modifiée afin
d’intégrer, suite a notre précédent COMAC, I'arbre décisionnel pour présenter les différentes
solutions d’hébergement de maniére dynamique a [I'image de Ila brochure.
https://www.senoah.be/lieux-de-vie/

- Un article récapitulatif sur les différentes aides financieéres et avantages pour les personnes
agées en Wallonie (remis a jour en 2025%). Une bonne centaine d’articles envoyés.

Suite aux nombreuses interpellations par rapport aux augmentations de prix, nous recevons encore
beaucoup de questions relatives aux aides financieres. En effet, le prix d’hébergement dépasse souvent
le montant de la pension des personnes.

L'asbl, en tant que centre de référence, a souhaité centraliser les différentes aides et avantages
existants pour les personnes agées. Ce document est disponible au tout public et a la volonté d’informer
correctement les professionnels, les personnes agées et leur famille par rapport a leurs droits et
obligations. Cela permet dans certaines situations de dédramatiser et de dépasser I'idée que c’est une
solution inaccessible financiérement.

Ce document, est remis a jour chaque année par la juriste et les travailleurs sociaux de I’asbl Senoah.

3 Voir Annexe 3 : Choisir son lieu de vie en fonction de ses besoins et de ses envies
4Voir Annexe 1 : Les aides financiéres et autres avantages réservés aux ainés 2025
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- Une brochure « Envisager aujourd’hui son chez-soi de demain : guide pour choisir son
habitat »° (remise @ jour en 2025). 620 exemplaires distribués en version papier en 2025.

L'aide a la préparation de I'avancée en age en matiere d’habitat est le cheval de bataille de Senoah !

Ainsi, I'asbl Senoah a décidé d’éditer ce guide « Envisager aujourd’hui son chez-soi de demain », qui
s’adresse tant aux seniors, qu’a leur famille. L'objectif de cet outil est triple. Tout d’abord, il se veut étre
le moteur d’une prise de conscience des bienfaits liés a la préparation de I'avenir en matiére d’habitat.
Ensuite, il souhaite donner des outils, des conseils, des informations utiles. Enfin, il vise a attirer
I’attention des seniors sur leur role d’acteurs dans les décisions qui les concernent, notamment en
matiere de lieu de vie.

Cette brochure, qui date de 2016, est mise a jour chaque année en tenant compte des nouvelles
informations sur le secteur. Depuis la fin d’année 2023, nous remarquons un intérét grandissant
pour cette brochure de la part notamment des seniors et mouvement d’ainés.

- Uncarnet® comme aide 3 la préparation des visites de lieux de vie pour personnes agées (réalisé
en 2022). 615 brochures distribuées en version papier en 2025.

Pour rappel, cette brochure est née d’'un manquement constaté au niveau de I'accompagnement dans
la transition d’un changement de lieu de vie. Grace aux visites des lieux de vie réalisées par les
collaborateurs Senoah ainsi que grace a I'expertise des travailleurs par rapport au processus de
changement de lieux de vie, nous avons pu offrir un carnet de préparation a la visite en guise de
réponse.

Par le biais de ce carnet, nous permettons a la personne agée, de faire connaitre ses préférences et
envies par rapport aux logements. || permet a la famille et aux professionnels d’avoir un support sur
lequel se baser lors des visites et de ne plus sentir seul responsable face aux choix. Dés lors que le
proche ou le professionnel consulte et tient compte des désidératas de la personne agée, il la rend
actrice du projet de changement de lieux de vie en lui permettant d’exercer malgré tous des choix pour
elle-méme.

Cette année, nous avons remarqué un intérét accru pour notre carnet de préparation aux visites.
L'entourage est de plus en plus désireux de se saisir des outils proposés pour favoriser la participation
de leur proche dans le choix du lieu de vie qui les concerne. Une observation que nous jugeons positive
a la fois pour les seniors concernés par le changement de lieu de vie mais également pour I'entourage
qui éprouve souvent un sentiment de solitude face aux choix.

Une directrice de maison de repos nous a également confié qu’elle utilisait notre brochure pour ses
résidents lorsqu’une entrée est prévue afin qu’il puisse cibler ce qui est important pour lui.

5 Voir Annexe 2 : Brochure « envisager aujourd’hui son chez soi de demain : guide pour choisir son habitat.
6 Voir annexe 4 : « Carnet de préparation et de soutien aux visites de lieux de vie pour personnes agées »
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- Un tableau récapitulatif’ des déclarations anticipées (réalisé en 2022).

Lors de nos rendez-vous juridiques, de nos rencontres formatives, nous avons constaté un besoin
grandissant des particuliers mais également des professionnels de pouvoir compter sur un document
unique de synthése reprenant toutes les notions juridiques vulgarisées et leurs liens /documents
utiles.

De ce fait, nous avons réalisé un tableau récapitulatif présentant les différentes rubriques de

déclarations anticipées, les documents a remplir, avec qui les rédiger, ou les enregistrer et enfin
comment les conserver.

- Desvadémécums :

visite d’'une MR/MRS ;

visite d’une Résidence Services ;

visite d’un habitat groupé ;

visite d’'une MRS pour une personne atteinte d’une maladie de type Alzheimer.

O O O O

Les brochures et guides d’aide a la visite de lieux de vie sont des outils qui sont donnés aux bénéficiaires pour les
aider dans leur réflexion et dans la recherche d’un lieu de vie pour personnes agées. Par ailleurs, ils sont
distribués a I'occasion des rencontres formatives, des ateliers de sensibilisation et conférences que nous

organisons, comme support pour les participants. lls sont enfin distribués lors de salons, colloques, rencontres
diverses, afin de sensibiliser a la question du choix du lieu de vie et d’accroitre la notoriété de Senoah.

- Un site internet qui regorge d’informations, de conseils et d’actualités sur le secteur des lieux
de vie pour personnes agées :
o Questions juridiques a la loupe régulierement actualisées et alimentées (2522 visites).
o Le Paysage des lieux de vie (2227 visites).
o Boite a outils Senoah (1415 visites).
o Quisommes-nous ? (1252 visites).

Nous avions réfléchi a mettre en avant sur notre site internent les outils créés. Grace a notre
communication aupres de partenaires, nous remarquons une augmentation des visites sur notre
« boite a outils ».

T N N N N N A A

6 publications informatives - Le plan d’actions pluriannuel 2025 - 2027 prévoyait 5 articles informatifs

au 31 décembre de I'année.

D N N

o Articles sur des sujets en lien avec le secteur, des actualités, des questions récurrentes
=>» Au total, 6 publications ont été effectuées sur le site internet au cours de I'année
2025 (articles sur le secteur, modeéles et pratiques inspirantes, actualités juridiques,
etc.), sans compter les différentes modifications liées au contenu (mise a jour
permanente des contenus).

7 Voir annexe 5 : « Tableau récapitulatif des déclarations de volonté anticipées »
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23.947 visites sur notre site internet - Le plan d’actions 2025-2027 prévoyait 24 000 visites au 31

AP A AR AV are

décembre de I'année.
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=>» 23 947 visites du site internet ont été comptabilisées au cours de I'année 2025. Les
pages les plus souvent consultées sont les onglets « Questions juridiques a la loupe »),
« Lieux de vie pour personnes agées » et « La boite a outils ». Les visites sur notre boite
a outils ont notablement augmenté.

- Une newsletter mensuelle : 18 newsletters ont été diffusées sur I'année 2025.

B R T e T T S 2 T T T N T T N A

En moyenne 305 lecteurs par mois - Le plan d’actions 2025-2027 prévoyait 510 lecteurs par mois.

T T T T N T N T e I

Notre newsletter est notre outil de communication qui nous permet de maintenir le lien
mois par mois avec nos bénéficiaires, professionnels et intéressés du secteur. Nous
partageons des informations relatives a nos événements (ateliers de sensibilisation,
rencontres formatives) mais également des informations relatives a I'évolution du
secteur, au droit des personnes agées en lien avec les lieux de vie, etc.

Au total, 18 newsletters ont été envoyées sur I'année 2025, et nous comptions 1323
lecteurs abonnés. En moyenne, nous avons un pourcentage d’ouverture de nos
newsletters 23.07%.

- Une page Facebook active, utilisée pour relayer des informations sur le secteur et les actualités
de Senoah ainsi que celles d’autres services ou associations.
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~ 811 interactions/ like - Le_plan d’actions 2025-2027 prévoyait 600 interactions/like au 31 décembre.
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L'asbl s’efforce de faire vivre la page presque quotidiennement pour accroitre sa
visibilité sur le réseau social.

=>» Au total 209 posts ont été publiés. Au terme de I'année 2025, 1013 personnes sont
abonnées soit 93 personnes de plus qu’en 2024 (79.8% de femmes majoritairement

~

dgée entre 35 et 54 ans).



> Veille législative

La veille législative représente une utilité certaine pour I'équipe de Senoah, mais aussi pour les
professionnels et le tout public. En effet, la juriste de Senoah suit les actualités juridiques qui concernent
le secteur du vieillissement en général et des lieux de vie en particulier. Elle rédige le cas échéant des
notes informatives qui peuvent étre diffusées sur le site internet de Senoah, sa page Facebook et sa
newsletter.

En 2025, 3 articles et outils juridiques®, ont été diffusés, sans compter la remise a jour des « Questions
juridiques a la loupe » (reprend les questions juridiques fréquemment posées par nos bénéficiaires) et
des FAQ du site internet de Senoah.

Les articles publiés portaient sur les thémes suivants : « Mise a jour des informations sur les aides
financiéres et autres avantages pour les seniors de Wallonie » et sur I'« Age minimum d’entrée en
établissements d’hébergement et d’accueil pour ainés en Wallonie : 70 ans », un article rédigé pour AGO
« Changement de lieu de vie : quel est le processus décisionnel ? ».

Les choix des thématiques se fait principalement au départ des interpellations que nous recevons durant
les permanences ou nos actions de sensibilisation.

> Formation continuée des ressources humaines?®

L’équipe de Senoah participe régulierement a des formations, colloques et conférences, I'occasion de
se former et de s’informer de maniere continue mais aussi de renforcer le réseau, ceci participant a
I"actualisation des connaissances et a la qualité des réponses apportées aux bénéficiaires mais aussi a la
promotion de notre asbl.

Des intervisions et supervisions sont régulierement proposées aux intervenants sociaux et juridiques de
I'asbl pour permettre une prise de hauteur sur les pratiques et situations accompagnées lors des
permanences sociales.

Des formations relatives a I’évolution du secteur du logement et du vieillissement sont également
proposées aux volontaires de I'asbl pour leur permettre une mise a jour des informations.

En fonction des besoins de I'équipe, nous organisons des rencontres avec des services du réseau
afin d’affiner les connaissances de tous les collaborateurs Senoah sur une thématique. Cette année
nous avons choisi d’approfondir nos connaissances a propos des services d’hébergement et
d’accompagnement des seniors qui présentent un trouble psychiatrique en invitant le CRESAM.
Une rencontre qui nous a permis d’approcher les réalités du secteur par rapport a la santé mentale
des séniors. Cette rencontre nous a par ailleurs permis de mieux évaluer les différents services vers
lesquels renvoyer les personnes qui nous contactent mais également faire le constat des services
mangquans.

8 Voir Annexe 4 : Liste détaillée des actions Senoah 2025
% Voir Annexe 4 : Liste détaillée des actions Senoah 2025
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> Visites de lieux de vie pour personnes agées

L'ASBL Senoah a décidé d’accroitre sa connaissance des lieux d’accueil et d’hébergement pour
personnes agées grace a I'organisation de rencontres avec les établissements agréés en Wallonie. Cette
volonté est née en réponse a un besoin constaté par les travailleurs sociaux lors de leur
accompagnement avec les bénéficiaires. En effet, s’il y a 5 ans les personnes se contentaient encore
d’une liste personnalisée sur base de criteres financiers et géographiques, les attentes des bénéficiaires
se sont davantage dirigées vers une demande d’informations précises et objectives sur les institutions
par le biais de criteres de recherche orientés vers le bien-étre des futurs résidents (ex : quel type
d’activités proposées — possibilité de participer a la préparation des repas — possibilités d’accueil de son
animal de compagnie — environnement de I'établissement — etc.).

Les rencontres avec les établissements se basent sur un guide construit par les assistantes sociales, les
volontaires de I'asbl et |a juriste de Senoah. Ces visites planifiées avec les établissements permettent de
développer une connaissance « personnalisée » et d’obtenir des informations affinées.

Pour rappel, I'objectif des rencontres sur place n’est pas d’aboutir a une appréciation qualitative de
I’établissement, mais bien de recueillir des informations complémentaires, spécifiques sur les projets,
activités, valeurs qui caractérisent I'établissement en vue d’élargir et de personnaliser I'information
donnée aux bénéficiaires, une information neutre, compléte et non orientée. Ces rencontres, trés bien
accueillies par les institutions, se veulent étre un temps d’échanges et de partage avec la direction, un
membre de personnel ou un résident qui nous accueille. D’ailleurs, les visites durent en moyenne 2
heures. A cela s’ajoute le temps nécessaire a I'organisation des informations récoltées et I'actualisation
de la base de données informatisée.

Depuis 2024, outre les visites de lieux de vie institutionnels, I'asbl a souhaité explorer des modes
d’habitat dits alternatifs. Depuis plusieurs années, de nouvelles initiatives émergent pour répondre a
des besoins que ni le domicile ni les établissements institutionnels ne parviennent toujours a combler :
désir de vie en communauté en conservant son indépendance et/ou son autonomie, rejet des structures
médicalisées, volonté de rompre avec la solitude, volonté de s’appuyer sur la solidarité, de partager de
son habitat ou encore d’échange de compétences.

Bien que les demandes de recherche d’un lieu de vie alternatif ne constituent pas la majorité de nos
sollicitations, nous remarquons une augmentation. Cet intérét grandissant nous a poussés a aller
découvrir ces espaces, leurs habitants et des dynamiques parfois particulieres qui les animent.
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Ces visites nous permettent par ailleurs de :

1) Compléter nos constats : pour les établissements institutionnels il s’agit notamment d’enrichir nos
observations avec le point de vue des responsables ou soignants des institutions, puisque nos
permanences sociales et juridiques recueillent majoritairement I’écho des familles et des ainés. Une
confrontation de point de vue indispensable dés lors ou nous souhaitons étre le plus objectif
possible. En revanche, pour les lieux de vie dits « alternatifs », il s’agit de compléter I'information
dont nous disposons actuellement afin de nourrir nos permanences, mieux relayer les demandeurs
par rapport a leur besoin en termes de lieux de vie.

2) Identifier des pratiques a succes, des projets inspirants dans les lieux de vie pour personnes agées.
En tant qu’observatoire, I'asbl souhaite mettre en lumiére ces pratiques via ses newsletters, ses
articles, sa base de données etc.

Plusieurs objectifs se cachent derriere cette volonté suite aux nombreux constats qui ont été mis
en lumiere ces derniéres années par le terrain:

- Offrir un autre regard sur les lieux de vie

- Inspirer le secteur a prendre des initiatives

- Donner I'opportunité de faire connaitre d’autres méthodes de fonctionnement

- Déstigmatiser certains lieux de vie

- Mettre en relation avec les initiateurs ceux qui le souhaitent suite a la publication des pratiques
inspirantes

3) Faire connaitre le travail de Senoah d’information neutre et objective aupres des lieux de vie pour
personnes agées, et ainsi d’accroitre sa notoriété aupres de personnes en recherche d’un lieu de
vie.

4) Mettre ajour notre base de données'® par rapport aux lieux de vie institutionnels en tenant compte
des criteres de recherche de nos bénéficiaires lors de nos permanences sociales. De cette maniere,
assurer un accompagnement adapté.

5) Revoir les outils d’accompagnement a destination de notre public pour permettre a la personne
agée concernée ou a sa famille d’étre mieux informée et davantage préparée par rapport a un
changement de lieu de vie.

T N N N N N A A

95 visites de lieux de vie - Le_ plan d’actions 2025-2027 prévoyait 100 visites de lieux de vie au 31

décembre.

O A N T I T AT

Nombre d’établissements visités

MR/MRS CAJ CAN RS Habitats TOTAL
Groupé
56 11 0 25 3 95

10 Annexe 11 « Fonctionnalité Base de Données »
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Dans le cadre des visites de lieux de vie, certains volontaires ont eu I'occasion de participer aux portes
ouvertes de certains habitats groupés. Cette rencontre, jointe avec la rencontre du service Habitat et
Participation, nous a permis de préciser les informations dont nous disposons sur ce type d’habitat en
regard des besoins formulés par les demandeurs lors de la permanence.

Ces visites nous ont par ailleurs permis d’affiner nos constats par rapport a I'offre actuelle de lieux de
vie dans le paysage wallon.

Les visites effectuées par nos volontaires en autonomie ont débuté durant la fin d’année 2025. Cela
nous permettra par ailleurs de concentrer notre énergie sur les régions non-couvertes par des
volontaires et ainsi répondre a la demande de mise a jour des informations annexes.

1.2. Les actions de formation et de sensibilisation

La volonté de mettre en place des actions de sensibilisation sur la question des lieux de vie quand I'age
avance a été opérationnalisée depuis 2021. Ainsi, il a été décidé de décliner cet objectif en 3 axes :

- Des rencontres formatives a destination de professionnels

- Des ateliers de sensibilisation a destination de personnes agées

- L'organisation d’une conférence et/ou la participation a des conférences organisées par le
réseau

a. Les rencontres formatives

B T T T T T R T T T T T T T I T B TG TR TP IR PP

. 12 rencontres formatives ont eu lieu - Le plan d’actions 2025 -2027 prévoyait 10 rencontres

* formatives au 31 décembre. g

N T T T T T T N T T T T T T T T T T T

Plus qu’une formation, nous proposons aux professionnels d’horizons différents une rencontre qui
forme, par les échanges de pratiques et de vécus de terrain et par des apports théoriques et pratiques
issus de I'expérience de Senoah (centre de référence et observatoire).

La finalité de ces rencontres, animées par le binbme assistante sociale et juriste de Senoah, est de
sensibiliser des professionnels en contact direct avec les difficultés de personnes agées vivant a domicile,
ala question du changement de lieu de vie quand I’dge avance. L'occasion est ainsi donnée de leur livrer
des pistes pour oser aborder cette question du changement de lieu de vie, de les informer sur les
missions de I'asbl Senoah, sur les lieux de vie et les relais existants mais aussi d’échanger sur des
pratiques respectives et des observations de terrain.

Le succes de ces rencontres s’est confirmé par le nombre d’inscrits que nous avons eus cette année 2025
mais également a la lecture des évaluations. Beaucoup soulignent la plus-value de pouvoir échanger sur
des pratiques de terrain tout en bénéficiant d’apport théorique pour les éclairer.

Nombre Nombre de personnes Profil des participants
de touchées

rencontres

12 142 Maison médicale, étudiants, médiateurs, médecin traitant,
coordinatrices de services d’aide et des soins a domicile,
psychologues, juristes, travailleurs sociaux du secteur,
ergothérapeutes, professionnels de maison de repos, etc.
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b. Les ateliers de sensibilisation

N N

. 10 ateliers de sensibilisation ont eu lieu - Le plan d’actions 2025 - 2027 prévoyait 10 ateliers de
- sensibilisation au 31 décembre.

F N N A P PPN

N

Les ateliers de Senoah « Pouvoir envisager aujourd’hui son chez-soi de demain » s’adressent a des
groupes de personnes agées ou des volontaires qui accompagnent des personnes agées (en présentiel)
qui souhaitent s’informer et réfléchir a la question des lieux de vie quand I'dge avance. Ces ateliers
sont animés par un bindme animatrice de Senoah et senior volontaire de Senoah.

Lors des évaluations, il ressort que ce genre de moment d’information trés compléte et nuancée sur le
secteur est important pour le public rencontré. Il apprécie tout particulierement la précision des
informations recues et les témoignages d’expériences qu’apportent les collaborateurs salariés et
volontaires de I'asbl.

Nous organisons nos ateliers a la demande. Il s’agira pour I'année 2026 de continuer a faire la promotion
de nos ateliers auprés de groupements de seniors (maison médicale, association Parkinson, maison
d’ainés, commune, etc.). Nous envisageons par ailleurs d’organiser un atelier a notre initiative pour un
public seniors tout venant en début d’année 2026.

Nombre de
rencontres

Profil des
participants

Nombre de Villes

personnes

Nombre de

rencontres

touchées
10 104 Herstal, Nivelles,
Wavre,
Ottignies/Louvain-
La-Neuve, Braine
L’Alleud, Genval,
Chaumont-Gistoux,

Namur, Rendeux

annulées
Seniors (patients 1
maisons médicales,

membres CCCA,

membres de

mouvement
d’ainés, citoyens,

volontaires)
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c. Participation en tant qu’intervenant a des conférences :

Dans la cadre de notre mission de sensibilisation, nous sommes régulierement invités a présenter sous
forme de conférence, colloque ou symposium les solutions existantes par rapport aux lieux de vie pour
seniors ou toutes autres thématiques liées.

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA

7 participations a des conférences - Le plan d’actions 2025-2027 prévoyait 5 participations a des

~ , , ~
- conférences au 31 décembre. >

Nombre de Nombre de Profil des participants Nombre de
conférences personnes rencontres
touchées annulées
711 +/- 385 Namur, Marche en Personnels soignants, étudiants, 1
Famenne, médiateurs, travailleurs du domicile,
Profondeville, travailleurs sociaux, seniors, hopitaux,
Andenne, Quiévrain personnel de maison de repos, etc.

2. Mission 2 : Observatoire des lieux de vie pour personnes agées

Le travail de terrain réalisé par Senoah lui permet de recueillir des besoins, des attentes, des souhaits,
des interpellations, des pratiques relatives au secteur des lieux de vie pour seniors. Le matériau récolté
est analysé dans le cadre de la mission d’observatoire et sert notamment a la rédaction d’écrits (articles,
analyses, outils de sensibilisation, rapports, etc.) relatant le vécu des personnes que nous rencontrons.

2.1. Rédaction de publications

La récolte des observations se fait « en routine » grace au travail quotidien de I'association et grace aux
retours d’expériences de nos volontaires. Les observations réalisées lors des permanences sociales et
juridiques sont recensées dans la base de données informatisée de I'asbl. Par observations, nous
entendons les témoignages, les questions, les besoins, les souhaits, les difficultés qui sont entendus de
maniere récurrente et qui peuvent refléter la réalité vécue par les personnes qui nous contactent.

Ce rble d’observatoire se situe donc dans un registre de relais d’observations, d’informations et non
dans celui d’un centre d’études.

Réalisations de I’observatoire en 2025 :

Transmission des Transmission par la juriste de I'asbl d’un tableau anonymisé regroupant
plaintes anonymisées « trimestriellement » les plaintes regues tout au long de I'année 2024 lors de
vers la direction de nos permanences juridiques.

I’Audit et de I'inspection = Une demande initiée par I’AVIQ qui a pour objectifs principaux de :

(AVIQ) - Croiser et compléter les informations recensées de part et d’autre

- Alerter par rapport a des établissements pour lesquels I’AVIQ regoit
également des interpellations/plaintes

11 Voir Annexe 4 : Liste détaillée des actions Senoah 2025
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Rapport d’activités et Le rapport moral de I’ASBL diffusé sur le site internet de Senoah et remis aux

d’observatoire 202412 pouvoirs subsidiants, ainsi qu’aux partenaires de I’ASBL, recense les constats
et observations de terrain réalisés par Senoah au cours de I'année écoulée. Il
reprend notamment des données statistiques et qualitatives issues des
demandes adressées a Senoah au cours des permanences/accompagnements
sociaux et juridiques.

Synthése des activités Il s’agit d’'un document synthétique sur les activités de Senoah. L'objectif est

2024 de mettre en évidence les grandes tendances observées lors de I'année
écoulée.

Pratiques inspirantes Lors des visites de lieux de vie, les travailleurs sociaux de I'asbl en binéme

dans les lieux de vie!3 avec les collaborateurs volontaires, recensent les pratiques inspirantes des

établissements visités. Par pratiques inspirantes, il faut entendre des
pratiques qui participent au bien-étre des résidents, qui sortent des pratiques
habituelles et qui sont facilement reproductibles ou adaptables.

2.2. Réseautage

> L’asbl Senoah a été sollicitée en tant qu’observatoire afin de faire connaitre ses réalités de
terrain autour de divers themes en lien avec les lieux de vie pour personnes agées. Au total, 11 réunions
de travail ont eu lieu et ont, selon les objectifs visés de ces rencontres, débouché sur des écrits ou ont
été initiées au départ d’écrits de I'asbl.

Nous avons eu I'occasion de réfléchir et de témoigner par rapport au paysage wallon de lieux de vie pour
personnes agées lors d’une rencontre avec un journaliste radio RCF pour débattre de I'isolement des
ainés, avec Adeos (groupe de travail sur la médiation a destination des publics fragilisés), un journaliste
du journal « I’Appel », lors de réunion VADA pour la ville de Dinant, le service du Gerontopodle de
Namur, la Haute école de Condorcet, rencontre avec Philippe De Feyt

> En dehors des sollicitations en tant qu’observatoire citées au point précédent, Senoah a
présenté ses missions et ses activités, a I'occasion de réunions, groupes de travail, plateformes
rassemblant des professionnels d’horizons divers. Au total 9 rencontres se sont déroulées au cours de
I’'année 2025, soit en présentiel, soit en visio.

Ces rencontres sont aussi I'occasion de donner des informations sur le secteur des lieux de vie pour
personnes agées, d’accroitre nos connaissances sur des thématiques connexes et des relais possibles,
d’envisager des partenariats et de « faire réseau » afin de mieux renseigner les bénéficiaires et mieux
étre renseigné.

Nous avons notamment eu I'occasion de rencontrer le service de PalliaNam et découvrir leur outil « A
vrai dire », Eclair’Age, le Service Tandem, le service du Relais santé de Partenamut, le Cresam, la
Plateforme de Premiére ligne Wallonne, CCCA de Chaumont Gistoux, Cellule de Concertation des
services d’accompagnement au domicile dans le Brabant-Wallon, au cabinet Coppieters.

12 \/oir Annexe 6 : Le rapport d’activités et d’observatoire 2024 disponible sur le site internet de I'asbl
www.senoah.be

13 Voir Annexe 7 : Récapitulatif des Pratiques Inspirantes partagées en 2025
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2.3. Organisation d’un évenement annuel

A I'occasion de cette année 2025, nous avons
souhaité délocaliser notre proposition de 2024
dans la province du Hainaut.

Nous voulions donner une information générale
sur le paysage des lieux de vie illustrée par des
services concrets et toucher principalement des
seniors.

En 2024, nous avons fait le pari d’organiser nos
évenements sur plusieurs années et de nous
rapprocher  du public  concerné en
décentralisant nos évenements initialement
organisés a Namur. Pour cette seconde année,
nous sommes allées a Morlanwelz dans la
province du Hainaut.

Par ailleurs nous souhaitions également
démontrer qu’il existait des pratiques
inspirantes, proches et accessibles pour les
personnes. Pour cela, nous avons illustré
chaque type de lieux de vie en invitant des
initiateurs de pratiques inspirantes.

Il faut entendre par initiatives inspirantes : des
pratiques observées dans le paysage des lieux
de vie seniors, qui rencontrent des besoins qui
sont formulés lors de nos permanences par les
seniors ou leur entourage, qui contribuent au
bien-étre des seniors dans leur lieu de vie et qui
n’existent pas partout.

De cette maniere nous avons eu l'occasion de
faire découvrir les particularités de :

- La Maison de Repos de Mariemont et ses
diverses pratiques inspirantes.

- ’Habitat Alternatif « Pass’Age » qui est un
habitat groupé pour seniors actifs a Soignies.

- ’Habitat Groupé Solidaire de Couillet qui est
un habitat groupé sans restriction d’age et
inclusif.

- Le projet « Bien chez soi 2.0 » de Ergo 2.0 qui
propose un programme d’accompagnement
préventif d’'un ergothérapeute couplé a
I'installation de solutions technologiques au
domicile.
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- Le projet « Ensemble tous connectés » mené
par les volontaires de la Croix-Rouge et qui
vise l'inclusion numérique et le renforcement
des liens sociaux.

- le service du SPOCS de Soignies, service
d’accompagnement et d’aide dans la
transition.

Au total, nous avons accueilli 42 personnes a
notre évenement. Principalement des seniors
des environs.

Selon les évaluations qui nous ont été remises,
95% des participants affirment qu’ils ont
apprécié recevoir une information exhaustive,
claire et proche de leurs préoccupations et ont
trouvé la matinée inspirante.

MATINEE DU 2 DECEMBRE 2025

CONFERENCE

« PRATIQUES INSPIRANTES DANS LE
PAYSAGE DES LIEUX DE VIEEN
HAINAUT ORIENTAL »

Le champ des lieux de vie pour seniors est complexe et une multitude
de choix est & votre portée. Entre les lieux de vie privés, aménagés ou
modulables, les maisons de repos, les résidences-services ou encore les
habitats alternatifs, il n'est pas toujours facile de sy retrouver, Clest
pourquoi l'asbl SENOAH vous invite a découvrir I'étendue de ces
possibilités afin de vous aider dans votre réflexion et/ou vous orienter
vers les services et associations ad hoc.

Au programme, une présentation de notre outil de soutien a la
décision « choisir mon lieu de vie en fonction de mes envies et de
mes besoins » comme fil rouge de la matinée.

Cette diversité de lieux de vie et de services sera illustrée en partie par
des projets concrets et inspirants agissant sur le territoire du Hainaut
oriental.

Quand ?: 02 décembre 2025, de 9h30 a 13h

00 ?: Mariemont Village - rue Général de Gaule 68 a 7140

Morlanwelz

Tarif : gratuit pour les seniors et 20 € pour les professionnels, lunch

compris

Inscription : obligatoire par mail info@senoah.be ou par téléphone

081/22.85.98

Accessibilité* : Grand parking a disposition - Bus a proximité (S62)

Q *Vous avez besoin d'un transport pour nous rejoindre ?
N'hésitez pas & prendre contact avec la Centrale Régionale de

Mobilité Wallonne au 0800/54.621 pour avoir des informations sur

les services locaux de transport !




IV. Promotion de I'asbl Senoah

Pour évaluer notre communication, nous faisons la démarche de demander aux appelants par quel canal
ils ont eu connaissance de notre asbl. Les résultats montrent que les personnes ont surtout trouvé Senoah
via internet ou via les différentes mutualités. Mais la majorité des personnes qui contactent I’asbl ont
déja fait appel aux services de I’association. Ce qui démontre in fine une satisfaction du service rendu
qui améne les personnes a refaire appel a nous pour approfondir I'accompagnement (pour refaire une
recherche de lieux de vie, développer la recherche d’établissements initiale, pour préparer la visite des
établissements aprés un premier « tri », pour une question connexe qui se pose au cours des démarches
de recherche ou a la suite d’une visite, pour un conseil supplémentaire dans les démarches juridiques,
etc.). Par ailleurs 'augmentation des demandes faites par des personnes qui ont eu connaissance de
notre service par un lieu de vie se poursuit. Les visites des lieux de vie contribuent visiblement a la
promotion de I'asbl.

Le graphique suivant donne un apercu détaillé de la provenance des appels :

Provenance des demandes (2025)

Campagne promotion [ N
Lieu de vie institutionnel | N NN
Respect Seniors
Prof. Aides et soins & domicile
Presse/ média/ article
Actions de sensibilisation
Mutualités | INNENENEG
Mouvement d'Ainés
Site internet | NGTNGGN
Infor'Home s Bruxelles
Structures médicales
CPAS/PCS/ Commune
Bouche & oreille
Connaissait déja Sencah I
Avig
Autre
Association du secteur

0 100 200 300 400 500 600 700 800
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En dehors des activités de I'asbl qui participent véritablement a sa promotion, effectivement la majorité
des personnes qui nous contactent connaissait déja notre association (voir graphique ci-dessus), nous
décidons ponctuellement de renforcer notre communication par divers canaux détaillés dans les points
suivants :

>

Salons 2025

Dans le cadre du volet « ambassadeur » du volontariat par et pour les seniors, les collaborateurs
volontaires participent directement a la promotion des services de I’asbl Senoah dans un ancrage
davantage local. Cette année encore, ils ont participé a de nombreux salons :

30

Stand au Salon des Ainés organisé par le CPAS de Vielsalm et I'OAFL

Stand au Salon des seniors organisé par le PCS d’Esneux

Stand au Salon Vervi-Seniors

Stand au salon des ainés d’Ottignies

Stand a I'Espace rencontre dans le cadre de la journée internationale de la personne agée
organisé par la commune de La Louviere

Stand au Salon des Ainés a Neufchateau

Stand au salon organisé par le Parc de la Cense a destination des aidants proches

Publicités écrites 2025

Promotion des activités de I’asbl Senoah dans la newsletter de Liages et d’Eneo

Promotion du volontariat dans la News-Letter de juin 2025 « Quoi de neuf dans les structures
d’accueil et d’hébergement collectif » de ’AVIQ « Une expérience venue d’ici et d’ailleurs — les
actions de volontariat de Senoah dans les structures d’hébergement collectif »

Promotion de nos rencontres formatives dans le Guide Social

Promotion des activités de I’asbl et volontariat dans les bulletins communaux

Promotion des activités de I’asbl et du volontariat sur les réseaux sociaux des communes
Promotion des activités de I’asbl par envoi mailing aux CCCA de Wallonie

Remise a jour réguliere des informations dans certains guides d’ainés



V. Evaluation des services

Depuis ao(t 2024, nous avons commencé a envoyer un questionnaire de satisfaction dont I'objectif est
de récolter des avis sur notre permanence sociale et juridique afin de pouvoir guider nos actions futures
en vue de répondre aux mieux aux besoins de nos bénéficiaires.

L’envoie du questionnaire de satisfaction s’est fait en routine durant toute I'lannée 2025. Ce questionnaire
de satisfaction est envoyé entre 1 et 2 mois aprées le traitement de la demande de la personne qui nous a
contactés. Il est envoyé selon le canal de communication de préférence que la personne a indiqué lors du
contact.

Par ailleurs, durant I’été nous avons procédé a un coup de sonde téléphonique aux personnes qui nous
ont contacté durant le mois de mai afin de récolter un maximum de réponse.

En 2024, nous avons envoyé 1162 questionnaires de satisfaction et avons recu 108 réponses (soit un taux
de réponse de 9.29%). 45% des réponses appartiennent aux particuliers contre 55% des réponses qui
appartiennent aux professionnels.

A la question : « Je me suis sentie écouté lors de la prise de contact. On a été attentif & mes besoins. »
nous avons obtenu le pourcentage de réponse suivant :

3% Dans la section libre du questionnaire, les
personnes soulignent I'écoute attentive du
personnel de I'asbl, la rapidité et la réactivité
de réponse ainsi que la précision et
I’exhaustivité des informations fournies par
rapport au paysage wallon de lieux de vie
pour seniors.

m Toutafait o Plutot oui Plutot non Pas du tout

A la question : Les services proposés répondent-ils a vos besoins ? nous avons obtenu le pourcentage de
réponse suivante :

% Dans la section libre du questionnaire, les
personnes soulignent qu’elles regrettent
gu’on ne puisse pas leur donner les
disponibilités dans les établissements, que
nous ne puissions pas accompagner
physiquement les personnes isolées dans les
démarches. Les personnes déplorent le
manque de place, le prix des lieux de vie et
le manque de solutions adaptées aux
situations les plus complexes (troubles
mToutafait mPlutstoui - Plutdtnon  Pasdutout psychiatriques,  polyhandicap, troubles

cognitifs précoces, etc.)

Ce qui nous interpelle a la réception des réponses au questionnaire, c’est que 1/3 des personnes qui nous
ont répondu sont toujours a la recherche d’un lieu de vie disponible entre 1 et 2 mois aprés les derniers
échanges.
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VI. Conclusion

Senoﬁéﬁz&z

SENIORS + OBSERVATOIRE » ACCO!

Parce qu’une image vaut parfois mieux qu’un long discours, nous vous proposons, en guise de
conclusion, de visualiser de maniére schématique le coeur de notre travail.
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Nos objectifs ont été atteints a raison de 113% pour la permanence sociale, 115% par nos actions de
sensibilisations et d’information et 95% pour les visites de lieux de vie (au vu des estimations et des
actions effectivement réalisées)

AT AV AF NS AP AV AV OV AN SV T SV SV SV AP AV AP A SV SN AV SN P SV ST D P A A A S N T S A A A A AT A AP A P A S A A A A A A A A A

)
o ¥ <% 06
,V'éf‘ bc %Q Jb
R %, ¥,
S )
S¥ e Y%
N illes “o, %
& 6‘6\ proches/familles % /.0
S 41% B
7 (&3
he %,
" ®  professionnels personnes agées Q%
Q@ 45% 13% /%;'0,
\ QQ‘ \ demandes .
vé& 2084 “,
L _ %
Q} juridiques ) -~ sociales %
b 12% écoute %
Q& analyse / 69% ?P@‘
\} orientation 52
QQ recherche i .
n lieux de vie/ reéparation
C” accompagnement | concertation & : P degvisites
des plaintes et familiale & listes ]
interpellations & personnalisées GVECIES
i o bénéficiaires
conseils
ridiqies O@Q dévelo;&ement accompagnement
& connaissances dans la réflexion et
> des services/ questionnements
\Qe relais territoriaux
v . a .
2> mise a jour
"e?\ de la ba§e de formations continuées /
N données des ressources
humaines
visites des
4 . :
() lieux de vie ey observer %
%
.,6\\\ 95 cl:eatl_on les besoins 0‘15
& 12 doutils du terrain %
"e}\ d'accompagnement (O
¢~ rencontres et de sensibilisation 6 S
&é formatives 3 9 rédactions et °0¢)
o destination de diffusion de %
professionnels productions
142 PR
10 " .
i interventions
profess»':)rlmeJS Scelierside b
HHEEEES sensibilisation colloques
a destination de 3 '
=t conférences, etc.
personnes agées /- 385
et leurs proches personnes
104 personnes ,
touchées

touchées

19

participations a

32

des groupes de

travail et

concertation

secteur



