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Encore une année d’évolution. En effet, depuisréation, P.S.D n'a cessé
d’améliorer son infrastructure ainsi que sa méthamie de travail.

Parmi les différentes activités de P.S.D., la &&gistance est la plus connue du
grand public. Cependant, nous avons constaté @lgrénl4 ans d’existence,
peu de personnes identifiaient P.S.D. comme étasefvice qui répondait a
leurs appels.

Voila pourquoi nous avons choisi « VITATEL » commdénomination non
seulement du service de télé-assistance mais alusssysteme lui-méme
« j'appuie sur mon vitatel.». Un nouveau logo, des affiches, des dépliamts o
été réalisés avec cette nouvelle identité, suivupa campagne d’information.

Une autre évolution réalisée en 2005 est le chaagede la centrale d’écoute
VITATEL. C’est la quatrieme génération de centtapuis le début de P.S.D.
Le PNC4 constitue une plateforme de téléphonieamitrderne réunissant la
technologie informatique et la téléphonie. De plasysteme a été concu pour
étre intégré aux réseaux existants et permettraaitbeia développement de
nouveaux services dans le domaine de la télémézleaide la domotique.

L’informatisation du « dossier client » débutee2€04 a été mise en production
et regroupe sous un méme logiciel, 'encodage desddes, la planification du
travail en région, la gestion du stock et la feation.

un serveur-fax a été ajouté a linfrastructure @élédecrétariat, permettant
I'envoi automatique des demandes vers les différesitvices régionaux.

Suite a I'étude menée en 2004 en collaboration Ev&ASD dans le cadre des
ressources humaines, un lieu de parole a été mgaer pour I'équipe et est
encadré par une psychologue de télé-accueil.

Différentes formations (sécurité, pathologies, camivation écrite et orale,

informatique,...) ont également été suivies par lipgqu

Deux nouveaux projets ont vu le jour du coté duiserALMA :

La création d’un bulletin de liaison, qui devraitrts trois fois par an et dont le
premier numeéro est paru en octobre et diffusé €0 28emplaires.
L’organisation des « apres-midi d’alma » réunissant public varié. Deux
séances ont eu lieu, une a Bruxelles et une a Namur
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P.S.D : un savoir-faire en téléphonie sociale viagrojets

TELESECRETARIAT : Permanence téléphonique poucésgres A.S.D,
garde d’enfants malades, CPAS, services de solliatifs habitations
protégeées.

VITATEL offrant aux 7300 personnes qui sont aderekent reliees, la
certitude d’étre secourues au moindre appel darsslés cas d’'urgence ou d
détresse et ce grace a un petit émetteur portérateptif ou en bracelet.

ALMA WALLONIE-BRUXELLES : centre d’écoute spéciascréeé en
1999, accessible aux personnes ageées, a leurdaimbi qu'aux
professionnels confrontés a la réalité de la mtdimae a I'égard des
personnes ageées.

GARDE SERVICES D’INCENDIE. (Yvoir, Ciney, Vressé&S&mois)
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Structure de P.S.D

Assemblée Générale

Conseil d'Administration

Directeur
gestion journaliére

Assistant technique
et développement

Assistant informatique
et développement

Assistante médico-sociale

Assistant administratif et
comptabilité

télésecrétariat ASD,
CPAS, Soins palliatifs,pompiers,...
(6 personnes)

centrale de télé-assistance
(7 personnes)

+ 2 placeurs

ALMA Wallonie-Bruxelles
(2 personnes)




PERSONNEL P.S.D.

21 personnes (18 ETP)

TELESECRETARIAT : 12 écoutants soit 10 ETP dol° « A.P.E.»
TELEASSISTANCE 2 placeurs temps plein dontA.R.E. »

ALMA WALLONIE-BRUXELLES : 2 écoutants mi-temps

1 Directeur chargé de la gestion journaliere

4 assistants : technique, informatique, comptabinédico-social

Faisant suite a I'étude GRH de 2004 et a la demdndgersonnel , un lieu de
parole a été mis en place, réunissant les cemémlisais aussi les placeurs.
Celui-ci a lieu tous les deux mois par demi-équipe.

Le personnel a suivi une formation sur linitiati@ux pathologies et aux
thérapeutiques ainsi que sur la communication eéetitorale et une formation
« Sécurité » organisée par les pompiers d’Yvoir.

Durant toute I'année, le personnel a suivi difféeerformations pour s’adapter
aux différents changements de matériel ou de lelgici



ARCHITECTURE TECHNIQUE
La technologie utilisée est identique a celle s&éi dans un call center.
L'implantation offre un maximum de sécurité : greuglectrogéne, réseau
informatique en catégorie 6, double entrée Belgacom
La centrale identifie 'appel entrant, oriente fagbvers la personne compétente,
transmet ces informations au serveur, qui via mg@mme spécifique a chaque
application, fournit toutes les informations née@ss aux écoutants.
Un logiciel sur la centrale téléphonique permetgéstion en temps réel du
personnel et du trafic entrant et sortant ainsilgaetatistiques.
Un autre logiciel sur le serveur permet de faie seatistiques sur I'ensemble
des appels pris.

Réalisations informatiques

L’année 2005 a été consacrée a la finalisation let mise en production des
deux projets préparés 'année précédente :
1. Le changement de centrale de BTV
2. La création du dossier client
Changement de centrale BTV
Nous avions décidé en 2004 de nous doter d’'uneatertte téléassistance plus
performante et notre choix s’était porté sur le BNIE chez Tunstall.
L’installation du PNC4 a été réalisée en trois temp

1. Installation de PSD

2. Installation d’ APPA

3. Synchronisation des bases de données via VPN

Le PNC4 permettant de travailler en réseau surquus sites distants, PSD a
été installé en centrale principale et APPA en redmt de back-up.
Les bases de données d’ APPA et de PSD sont mairiteypnchronisées via un
VPN (Virtual Private Network, réseau privé virtued) PSD étant centrale
principale contrdle I'encodage des données gasamtisainsi I'unicité de ces
données.

De plus, la sécurité est doublée grace a la réalisde sauvegardes sur les deux
sites.

La mise en place du PNC4 a PSD a débuté comme peédb avril 2005 en
plusieurs phases pour une mise en production tleérsur les deux sites début
2006.






Deuxiéme phase de la création du dossier client

La deuxiéme phase de la création du dossier ati@msistait tout d’abord en la
programmation des divers modules composant I'agipdio et a leur test. La
derniere étape étant la mise en production deliegtion.

Les premiers tests ont débuté en avril et ont plisgu’a validation complete de
I'application. La mise en production prévue pouptsenbre et préte pour cette
date, a été retardée au 7 octobre afin de ne pelsasger les centralistes devant
se familiariser avec le tout nouveau programme disepd’appels de
téléassistance.

Une fois la mise en production réalisée, nous sanpasses par une seconde
période de test durant laquelle des ajustementstérdffectués.

Le dossier client téléassistance est maintenamir@ttuction et donc toutes les
procédures concernant la téléassistance : encattydemandes, planification
des rendez-vous, réalisation des activités et faitun, sont réunies dans une
seule application sécurisée consultable et utiésgiar tous les membres du
personnel de PSD suivant leur réle dans l'a.s.b.l..



SCHEMA DE PRISE D'UN APPEL

Appel Entrant v

Appel pris

Identification de
I’écoutant

Questions/
Réponses <
via les scripts

sur l'intranet [ Impression ]

Appel ]

axtériall
(.

\ 4

Cloture de

[ Saisie du profil ]
l'appel

Transfert éventuel

Transmission des
infos via GSM, fa

FIN



L’ACTIVITE GENERALE EN 2005
L'année 2005 se caractérise toujours par une augiam du nombre d’appels
pris en charge. Au total, 213.558 appels (entrahtsortants) ont été gérés en
2005, soit 8786 appels de plus qu'en 2004, ce epnésente un accroissement
de 4,3% en un an.

145.722 appels ont été décrochés et 67.836 compaségui représente
quotidiennement 399 appels entrants et 186 appdlnss soit une moyenne de
585 appels par jour.

Répatrtition des appels par secteur :
Entrants Sortants  Total %

Télésecrétariat 60.499 25.425 85.924 40,23
Télé-assistance 68.902 34.964 103.866 48,64
Pompiers 4787 1584 6371 2,98
ALMA 482 131 613 0,29
PSD 11.052 5732 16.784 7,86
TOTAL 145.722 67.836 213.558

Le nombre d’appels varie fort en fonction des joetrsles tranches horaires. En
effet, si la téléassistance, les pompiers et lerétmtat propre a PSD

fonctionnent 24h/24, les appels du télé-secrétamalx, sont réceptionnés
essentiellement en dehors des heures ouvrablesaitdes week-ends et jours
fériés.

La permanence ALMA quant a elle est ouverte 4 jparssemaine.

La durée des appels varie fortement selon le tiquape.

C’est pour la téléassistance que 'augmentatiodaeptus forte (+9000 appels)

et elle représente 48,64% du total de l'activite, 34 en 2004).
Le télé-secrétariat, quant a lui, représente 40,@88%activité.
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evolution des appels
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Evolution des appels par secteur
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Evolution des appels sortants par secteur
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Soins infirmiers
Aide-familiale
Coordination
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TELESECRETARIAT

PSD assure la permanence téléphonique en dehorgdess ouvrables pour les
centres ASD de Wallonie, un CPAS, une structuralutations protégées, un
service de garde d’enfants malades.

Le role de PSD est de décoder les demandes, sclisigpelant, donner les
renseignements utiles et transmettre ces demairgéetednent au secrétariat des
centres ou a la personne de garde si nécessaire.

Les appels du télé-secrétariat arrivent généralemesemaine de 6h a 8h30 et
de 16h30 a 22h00 ainsi que les week-ends et jetigsf

60.449 appels ont été décrochés en 2005. 52.60@maeent des centres ASD,
1532 pour le service de garde d’enfants maladess@uenrhumé’, 225 pour le

CPAS de Braine-le-Chateau, 126 pour les I.H.P.96DXes lignes dédicacées
aux infirmiéres.

Il faut distinguer les appels décrochés des densaanegistrées.

15.008 appels n'ont pas demandé de suivi. Il s’agitcipalement d’appels du

personnel des centres pour la transmission d’irdtions des centres vers leur
personnel et vice-versa . Cela concerne égalendestappels pour lesquels il
n'y a pas une demande enregistrée.

31.095 demandes de soins infirmiers ont été enrégs dont 50,53%
concernent des injections, 19.21% des pansemeh&&t% des toilettes.
17.688 demandes ont été transmises via le GSM pleréonne de garde etil y a
eu 21.683 envois de fax.

11.971 nouvelles demandes de soins infirmiers soosparvenues en 2005.

Le nombre de nouvelles demandes de soins est agatenférieur a 2004
malgré une augmentation du nombre d’appels pris.

Le réle de P.S.D consiste aussi a rassurer lesmpatinquiets (21.44%) sur la
programmation de leur soin (changement dans lanéayr retard de
I'infirmiére,...). 22.91% des appels des patientscepnent un arrangement, une
demande de changement d’heure de passage deniifd.

P.S.D peut agir rapidement en cas dappel urgehtqtéune demande
d’antidouleur, un soin urgent chez un patient corfpampe a morphine,
pansement, colostomie,...) en soins palliatifs otraitement a la demande.

Il y a également eu 6395 appels pour les deman@ededfamiliale, garde-
malades, aide-ménageres, garde d’enfants maladas®s demandes ASD.
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1883 appels concernent des services autres qu’A8D1b32 pour un service
de garde d’enfants malades, 225 pour un CPAS éaredre de I'aide urgente
et 126 pour les habitations protégées.

ASD
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Eentrants | 61244 | 61674 | 58189 | 61293 | 60499
Bsortants | 16085 | 19069 | 14741 | 25683 | 25425
Ototal 77329 | 80743 | 72930 | 86976 | 85924
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TELESECRETARIAT 2005

appels décrochés

60449
I
I I I I
|.H.P CPAS ASD Garde enf. mal.
126 appels 225 appels 58566 appels 1532 appels
64 demandes 21 demandes 37490 demandes 530 demandes

A.S.D. 2005

appels décrochés

58566
I
I I
lignes ASD ligne infirmieres+GSM
52606 5960

soins infirmiers
31095

coordination / A.F. appels sans suivi

6395

15008

Projet "escarres"
108
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DEMANDES DE SOINS 2005

Brabant Wallon FASD Hainaut Liege Luxembourg Mons Mouscron Namur Tale Verviers Total
Divers 213 92 309 225 65 61 191 308 60 1524
Glycémie 2 2 1 1 2 8
Gouttes 23 17 21 29 5 13 17 32 7 164
Inconnu 27 16 33 24 20 7 52 24 12 215
Injection 2350 950 2998 2306 519 432 2010 1020 1593 14178
Insuline 338 65 272 189 148 61 172 194 95 1534
Lavement 39 14 56 48 6 7 29 22 18 239
Matériel 1 2 2 6 3 1 2 1 18
Nul 91 36 145 94 8 16 91 28 25 534
Palliatif 100 20 243 140 8 8 71 22 1 613
Pansement 1121 388 788 1073 173 155 780 424 356 5258
nsement+mec 103 63 161 122 19 11 90 27 119 715
Perfusion 7 3 4 9 3 2 3 3 34
Poche 137 52 117 84 9 15 100 67 34 615
Sondage 53 8 67 27 4 2 47 23 20 251
ension artériel 2 4 1 7
Toilette 1089 300 989 649 295 159 751 668 285 5185
Secrétariat 3 3
Total 5696 3 2026 6207 5026 1282 951 4410 2866 2628 31095
18,32% 0,01% 6,52% 19,96% 16,16% 4,12% 3,06% 14,18% 9,22% 8,45% 100,00%
SUIVI DES APPELS S.1. 2005
Suivi Brabant Wallon FASD Hainaut Liege Luxembourg Mons Mouscron Namur Tale Verviers Total
Faxer 3427 2 880 922 2225 619 536 1633 1311 501 12056
GSM 1410 537 1920 907 398 256 995 1009 629 8061
SM+Faxer sui 613 526 3026 1623 227 124 1589 474 1425 9627
Nul 240 1 81 334 264 36 32 188 67 70 1313
(vide) 6 2 5 7 2 3 5 5 3 38
Total 5696 3 2026 6207 5026 1282 951 4410 2866 2628 31095
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DEMANDES DE SOINS 2005

Brabant Wallon FASD Hainaut Liege Luxembourg Mons Mouscron Namur Tale Verviers Total
Divers 3,74% 0,00% 4,54% 4,98% 4,48% 5,07% 6,41% 4,33% 10,75% 2,28% 4,90%
Glycémie 0,04% 0,00% 0,00% 0,03% 0,02% 0,00% 0,00% 0,02% 0,07% 0,00% 0,03%
Gouttes 0,40% 0,00% 0,84% 0,34% 0,58% 0,39% 1,37% 0,39% 1,12% 0,27% 0,53%
Inconnu 0,47% 0,00% 0,79% 0,53% 0,48% 1,56% 0,74% 1,18% 0,84% 0,46% 0,69%
Injection 41,26% 0,00% 46,89% 48,30% 45,88% 40,48% 45,43% 45,58% 35,59% 60,62% 45,60%
Insuline 5,93% 0,00% 3,21% 4,38% 3,76% 11,54% 6,41% 3,90% 6,77% 3,61% 4,93%
Lavement 0,68% 0,00% 0,69% 0,90% 0,96% 0,47% 0,74% 0,66% 0,77% 0,68% 0,77%
Matériel 0,02% 0,00% 0,10% 0,03% 0,12% 0,23% 0,11% 0,05% 0,03% 0,00% 0,06%
Nul 1,60% 0,00% 1,78% 2,34% 1,87% 0,62% 1,68% 2,06% 0,98% 0,95% 1,72%
Palliatif 1,76% 0,00% 0,99% 3,91% 2,79% 0,62% 0,84% 1,61% 0,77% 0,04% 1,97%
Pansement 19,68% 0,00% 19,15% 12,70% 21,35% 13,49% 16,30% 17,69% 14,79% 13,55% 16,91%
Pansement+mech 1,81% 0,00% 3,11% 2,59% 2,43% 1,48% 1,16% 2,04% 0,94% 4,53% 2,30%
Perfusion 0,12% 0,00% 0,15% 0,06% 0,18% 0,00% 0,32% 0,05% 0,10% 0,11% 0,11%
Poche 2,41% 0,00% 2,57% 1,88% 1,67% 0,70% 1,58% 2,27% 2,34% 1,29% 1,98%
Sondage 0,93% 0,00% 0,39% 1,08% 0,54% 0,31% 0,21% 1,07% 0,80% 0,76% 0,81%
Tension artérielle 0,04% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,09% 0,03% 0,00% 0,02%
Toilette 19,12% 0,00% 14,81% 15,93% 12,91% 23,01% 16,72% 17,03% 23,31% 10,84% 16,67%
Secrétariat 0,00% 100,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,01%
Total 100,00% 100,00%  100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
Brabant Wallon FASD Hainaut Liege Luxembourg Mons Mouscron Namur Tale Verviers Total
Faxer 60,17% 66,67% 43,44% 14,85% 44.27% 48,28% 56,36% 37,03% 45,74% 19,06% 38,77%
GSM 24,75% 0,00% 26,51% 30,93% 18,05% 31,05% 26,92% 22,56% 35,21% 23,93% 25,92%
GSM-+Faxer suivi 10,76% 0,00% 25,96% 48,75% 32,29% 17,71% 13,04% 36,03% 16,54% 54,22% 30,96%
Nul 4,21% 33,33% 4,00% 5,38% 5,25% 2,81% 3,36% 4,26% 2,34% 2,66% 4,22%
(vide) 0,11% 0,00% 0,10% 0,08% 0,14% 0,16% 0,32% 0,11% 0,17% 0,11% 0,12%
Total 100,00% 100,00%  100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
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RAISONS D'APPELS S.1.2005

Brabant Wallon FASD Hainaut Liege Luxembourg Mons Mouscron Namur Tale  Verviers Total
Arrangement 1557 403 1472 939 300 175 1019 713 547 7125
Inconnu 98 29 118 82 30 14 134 53 30 588
Inquiet 1253 438 1526 764 355 211 852 791 478 6668
Nouveau 1808 874 2148 2429 411 403 1712 977 1209 11971
Prolongation 125 46 112 149 28 20 102 49 73 704
Renseignements 233 77 324 213 47 42 226 92 64 1318
Secrétariat 25 3 12 36 31 16 5 30 36 15 209
Stop traitement 597 147 471 419 95 81 335 155 212 2512
[Total 5696 3 2026 6207 5026 1282 951 4410 2866 2628 31095 |
RAISONS D'APPELS S.1.2005

Brabant Wallon FASD Hainaut Liége Luxembourg Mons Mouscron Namur Tale  Verviers Total
Arrangement 27,33% 0,00% 19,89% 23,72% 18,68% 23,40% 18,40% 23,11% 24,88% 20,81% 22,91%
Inconnu 1,72% 0,00% 1,43%  1,90% 1,63% 2,34% 1,47% 3,04% 1,85% 1,14% 1,89%
Inquiet 22,00% 0,00% 21,62% 24,59% 15,20% 27,69% 22,19% 19,32% 27,60% 18,19% 21,44%
Nouveau 31,74% 0,00% 43,14% 34,61% 48,33% 32,06% 42,38% 38,82% 34,09% 46,00% 38,50%
Prolongation 2,19% 0,00% 2,27%  1,80% 2,96% 2,18% 2,10% 231% 1,71% 2,78%  2,26%
Renseignements 4,09% 0,00%  3,80% 5,22% 4,24% 3,67% 4,42% 512% 3,21% 2,44%  4,24%
Secrétariat 0,44% 100,00% 0,59%  0,58% 0,62% 1,25% 0,53% 0,68% 1,26% 057% 0,67%
Stop traitement 10,48% 0,00%0 7,26%  7,59% 8,34% 7,41% 8,52% 760% 541% 8,07% 8,08%
[ Total 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% |
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COORDINATION / AIDE FAMILIALE 2005

Brabant Wallon Hainaut Liege Luxembourg Mons Mouscron Namur Tale Verviers (vide) Total
A.F. 166 391 331 154 80 38 419 141 149 1869
A.Ménageére 46 171 45 48 20 10 83 41 27 491
A.S. 5 28 14 8 2 17 7 9 90
AF/AM secrétariat 84 579 351 110 63 21 335 166 203 1912
autre 7 1 1 9
bénévolat 9 1 10
btv 1 1
garde enfant 58 39 314 186 16 79 692
garde malade 63 97 150 51 14 72 14 38 499
infirmiere 1 1 2
kiné 1 2 1 2 4 10
pédicure 2 3 1 1 2 9
petit dépannage 5 1 6
prét matériel 8 4 5 5 22
repas 2 4 5 1 1 3 1 17
secrétariat 32 64 48 24 12 6 52 10 21 269
transport 2 11 7 4 2 3 3 32 64
(vide) 44 88 91 51 9 5 67 27 27 14 423
Total 524 1481 1361 649 208 85 1068 413 592 14 6395

8,19% 23,16% 21,28% 10,15% 3,25% 1,33% 16,70% 6,46% 9,26% 0,22% 100,00%

COORDINATION / AIDE FAMILIALE 2005

Brabant Wallon Hainaut Liege Luxembourg Mons Mouscron Namur Tale Verviers (vide) Total
A.F. 31,68% 26,40% 24,32% 23,73% 38,46% 44,71% 39,23% 34,14% 25,17% 0,00% 29,23%
A.Ménageére 8,78% 11,55% 3,31% 7,40% 9,62% 11,76% 7,77% 9,93% 4,56% 0,00% 7,68%
A.S. 0,95% 1,89% 1,03% 1,23% 0,96% 0,00% 1,59% 1,69% 1,52% 0,00% 1,41%
AF/AM secrétariat 16,03% 39,10% 25,79% 16,95% 30,29% 24.71% 31,37% 40,19% 34,29% 0,00% 29,90%
autre 1,34% 0,07% 0,00% 0,15% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,14%
bénévolat 1,72% 0,07% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,16%
btv 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,17% 0,00% 0,02%
garde enfant 11,07% 2,63% 23,07% 28,66% 0,00% 0,00% 1,50% 0,00% 13,34% 0,00% 10,82%
garde malade 12,02% 6,55% 11,02% 7,86% 6,73% 0,00% 6,74% 3,39% 6,42% 0,00% 7,80%
infirmiere 0,00% 0,07% 0,00% 0,15% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,03%
kiné 0,19% 0,00% 0,15% 0,15% 0,96% 0,00% 0,00% 0,97% 0,00% 0,00% 0,16%
pédicure 0,00% 0,14% 0,00% 0,00% 1,44% 1,18% 0,09% 0,48% 0,00% 0,00% 0,14%
petit dépannage 0,95% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,17% 0,00% 0,09%
prét matériel 0,00% 0,54% 0,29% 0,77% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,84% 0,00% 0,34%
repas 0,38% 0,00% 0,29% 0,77% 0,48% 1,18% 0,28% 0,24% 0,00% 0,00% 0,27%
secrétariat 6,11% 4,32% 3,53% 3,70% 5,77% 7,06% 4,87% 2,42% 3,55% 0,00% 4,21%
transport 0,38% 0,74% 0,51% 0,62% 0,96% 3,53% 0,28% 0,00% 5,41% 0,00% 1,00%
(vide) 8,40% 5,94% 6,69% 7,86% 4,33% 5,88% 6,27% 6,54% 4,56% 100,00% 6,61%
Total 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
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[.H.P. 2005

CAUSES / MESURES Appel ambulance Autre Contactinstitution Contact médecin traitant Contact responsable Pas de suivi (vide) Total

Autre 1 3 1 17 2 2 26
Inquiet 1 6 1 1 9
Panique 11 2 13
Panne de chauffage 1 1
Plus de médicament 3 3
Probleme domestique 1 1 2
Suicide 1 1
(vide) 1 8 9
Total 1 4 1 1 40 3 14 64
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Centrale pompiers

7°™ année d'activité pour la centrale destinée awercas n’ayant pas de
permanence téléphonique 24h/24.

Depuis le mois de mars 2004, nous réceptionnonagdpsls pour la caserne de
Ciney. Pour Ciney, nous assurons en plus le sasidemandes pour le départ
des ambulances. Ce changement a eu pour effet ugmeatation tres
importante du nombre total d’appels : 924 appel2@98, 4663 en 2004 a 4787

appels en 2005.

Nous recevons donc les appels pour trois caservesir, Vresse s/Semois et
Ciney.

Ces appels, provenant la plupart du temps du ®r«d00 », ont une
importance capitale et sont traités en priorité.cBa de catastrophe (tempéte,
inondation, ...), le service régional assure lui-m&eaesemble des appels.

Les appels sont triés selon la gravité de la sdnatt trois types d’intervention
peuvent étre déclenchés : appel général, appekdeipe de garde, appel du
responsable. Le premier homme arrivant a la cassnfirme la réception de
I'appel et demande éventuellement d’autres pratssio

En attendant le réseau « Astrid » et l'uniformizatidu matériel, le systeme
d’appel est différent selon la caserne. Une faisgemaine, ces systemes sont
testés en émission-réception.

4787 appels ont été recus en 2005 dont 1411 demadtietervention
concernant principalement des feux de cheminéex fda broussailles,
incendies, inondations, interventions sur la voirie

L’évolution des appels concerne principalement demandes « ambulance »
pour Ciney. Ces appels entrainent systématiquempkisieurs appels des
ambulanciers au départ et au retour. Les demargesmpiers » sont en
diminution notamment pour les nids de guépes (d@&mnandes par rapport a
2004).
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APPELS POMPIERS 2005

YVOIR VRESSE CINEY TOTAL

|TOTAL 242 64 1105 1411
appel général
incendie batiment 6 3 11 20
explosion 0 0 0 0
incendie ferme/hangar 2 2 2 6
incendie batiment industriel 1 0 0 1 0,07%
plan catastrophe 0 0 0 0 0,00%
appel équipe
incendie début/dépendance 8 3 14 25 1,77%
feu de cheminée 17 19 40 76 5,39%
feu de broussailles/arbres/containers 11 6 20 37 2,62%
feu de véhicule 5 6 5 16 1,13%
noyade 0 0 0 0 0,00%
accident - désincarcération 9 8 35 52 3,69%
sauvetage de personne 11 1 22 34 2,41%
asphyxie 1 0 0 1 0,07%
fuite de gaz/mazout 4 0 5 9 0,64%
dégagement/nettoyage chaussée 37 8 46 91 6,45%
sauvetage animal 5 0 4 9 0,64%
pollution 4 0 6 10 0,71%
ouverture de porte 4 0 14 18 1,28%
objets dangereux 0 0 2 2 0,14%
odeur de gaz/brulé/mazout 2 1 2 5 0,35%
eau- inondation 8 4 21 33 2,34%
nids de guépes 59 0 85 144 10,21%
alimentation en eau 3 0 2 5 0,35%
renfort/ matériel 12 0 13 25 1,77%
autre(alarme, pompage cuve,,,,) 12 0 17 29 2,06%
Prévention / suspicion incendie 7 1 3 11 0,78%
secrétariat 14 2 32 48 3,40%
AMBULANCE 704 704 49,89%
pompiers
80001
6000
4000+
2000
O i
2001 2002 2003 2004 2005
Oentrants 371 401 384 2967 4787
Bsortants | 371 401 540 1696 1584
O total 742 802 924 4663 6371
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Centrale de télé-assistance.

1) Laclientele.

Au 31 décembre 2005, 6789 personnes étaient rediélescentrale soit 508
personnes de plus qu’en 2004, ce qui fait une saioie de 8,1% en un an.
Depuis le début de PSD, la progression des instalkaest constante.

Au total, 2044 nouvelles installations ont été isgads soit une moyenne de 170

placements par mois. 1536 retraits ont été effectaé qui représente une
progression de 508 nouveaux affiliés en 2005.
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Cause de retrait

La principale cause de retrait est le placemennstitution (50,46% des cas).
Le déces représente 32,49%. 7,49% ont estimé re gdair besoin de nos
services soit parce gqu’ils n'ont jamais utilisésgstéme ou gu'’ils utilisent un
autre systeme comme le gsm, soit parce qu’ilseinbuivé leur autonomie.
Cette répatrtition reste relativement constante idggusieurs années.
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Retrait dans I'année

Sur les 2044 nouveaux affiliés de 2005, 299 (14,&sonnes ont supprimé
'abonnement dans I'année. 42% ont été placéepean donc penser que ces
personnes ont pris le systeme comme alternativeugt terme a la maison de
repos. 29,1% sont décédées . La téléassistahco@sent prise apres une
situation problématique (chute, hospitalisation]ais&,...) et non pas de facon
préventive. Selon une enquéte realisée en 2008%/des personnes s’étant
abonnées au service étaient déja tombées dont B8éams le mois.
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Répartition géographique

43,50% des affiliés habitent le Hainaut, viennerduite les provinces de Namur
pour 22,96% des affiliés, de Liege 18,22%, du Bmab&/allon 7,54% et
Bruxelles 5,83%.

La répatrtition entre les différentes régions restativement stable depuis 2003,
année de la reprise des affiliés de la mutualitét@mne de Bruxelles.
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Taux de pénétration (sur base de données 2004 Idd.55.)

Le taux de pénétration chez les « +70 ans » enoRé&gfallonne et Bruxelles
Capitale est de 1,27%. Le taux varie égalememeadiégion a I'autre avec un
maximum de 2,90% sur la province de Namur et 0,Z8f06la province du
Luxembourg.

Malheureusement, n’ayant pas de recensement des aantrales, il n'est pas
possible actuellement d’avoir une idée précise 'dasémble des personnes
ayant un appareil de télé-assistance en CommuhRsan€aise.

Taux pénétration +70ans

3,00%

2,50% -

2,00% -

1,50% -

1,00% -

0,50% -

0,00%

32



Age et sexe de la clientele
La moyenne d’age est de 82 ans. La doyenne estagigb ans et fait donc

partie des 14 centenaires affilies a la téle-amstel La plus jeune affiliée est
ageée de 22 ans.

Les plus de 80 ans représentent 70,65% dont 18y6lg®plus de 90 ans.
La tranche des 70-79 ans représente 23,21 % despes.

85,8% des personnes sont des femmes pour 14,73%hnlies.
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Accessibilité financiere : BIM et non-BIM

53,07% des personnes ont des revenus modestes .(BBMproportion de
personnes bénéficiaires de l'intervention majorémgours été importante a
PSD. En effet, a la Mutualité Chrétienne, le pontage BIM des plus de 70 ans
résidant en Communauté Francaise est inférieud4a)r,

Cette comparaison confirme que le tarif adaptéasuile statut BIM et non-BIM

permet I'accessibilité du service au plus grand Im@men atténuant le frein
financier.
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Mutualité de nos affiliés
83,8% de nos affiliés le sont a la Mutualité clmétie.
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Mutualité chrétienne
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2) Les appels.

68.902appels entrants, 34.964 sortants soit 103.866 appealu totat

Les appels entrants et sortants sont en augman{a®@00).
Sur trois ans, le nombre total d’appels a progrdssgl.257 unités.

En pourcentage d'activité, les essais volontairest stoujours en nette
progression (+2,58%). Les essais sont souvensésadin présence de la famille
ou de professionnels des soins et services a denugii jouent un réle
important dans cette éducation.

Depuis trois ans, nous appelons les personnesutedm leur anniversaire. En
plus de l'aspect social de la démarche, cela pedmetérifier la fréquence des
appels de l'abonné, de faire un essai du systense etérifier la liste des
intervenants. Ces appels sont a l'origine de I'agigiation des essais volontaires
de I'abonné.

Le pourcentage d’appels « involontaires » et d’&pg&ide restent stables. Les
appels techniques sont encore en diminution.

appels 2005

Ecoute/Aide
14,0%

pas de réponse

8,5%
Techniques

20,7%

Involontaires
22.1%

essais
34,7%
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VITATEL
évolution des raisons d'appels

35,00%

30,00% |

25,00%

20,00% @ 2001
B 2002
15,00% | 0 2003
O 2004
10,00% B 2005

5,00% —

0,00% —

Ecoute/Aide  Involontaires essais Techniques pas de
réponse

Le nombre d’appareils évoluant et vieillissant,dppels de type technique sont
également en augmentation. 670 dépannages orfteittiés en 2005 dont 383
changements de la pile de I'émetteur. Il y a ebiddangements d’appareil suite
notamment aux fréquents orages.

Dépannages 2005 (670)

400
3501
3001
250
200
150+
100+

50
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28,2% sont des demandes d’aide a la vie journdij@iales soient physiques ou
matérielles. Si ces demandes ne sont pas toujoprirees clairement, elles
nécessitent dans tous les cas l'intervention agdigrage.

32% demandent une écoute pour répondre a l'inqieétw la solitude de ces
personnes dont la plupart vivent seules a domicile.

Enfin 2,9% de ces appels d’aide sont des urgenéédscales qui peuvent parfois
amener I'écoutant a accompagner la personne dandesaiers moments, en
attendant que les secours arrivent.

appels d'aide 2005

urgence
médicale/accident
2,9%

écoute-inquiétude
32,0%

besoin d'aide
28.2%

Aide aux
intervenants
7,8%

chute avec
complications
0,7% chute sans gravité
28,4%
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appels aide BTV
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urgence médicale écoute inquiétude aide aux intervenants chute besoin d'aide

34.964 appels sortants ont été effectués.

L’abonné a été contacté dans 45,9% des cas suite @robleme technique
signalé par I'appareil, parce qu’il ne répondai pa dans le cas de la procédure
« anniversaire ».

Dans les situations de détresse, c’est l'intervenarl (dans 55% des cas, un
membre de la famille), qui est intervenu directetrendomicile et ce une fois
sur trois. L’intervenant n°2 (souvent les voisiesj intervenu dans 10,9% des
situations et 4,8% pour l'intervenant n°3.

Le médecin a été appelé dans 1,7% des cas.

appels sortants 2005
technique
1,9%
autres

infirmiére 0.1% contact 1

0,4% 30,5%

affilié

45,9%

contact 2
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1,7% contact 3
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