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MOT DU PRESIDENT

PAUL BACH

hére lectrice, cher lecteur,

J'ai le plaisir de vous présenter notre Panorama annuel, une rétrospective
des activités du réseau Help pour l'année écoulée. Outre les faits mar-
quants et les chiffres clés pour chacun de nos secteurs d’activités, vous y
découvrirez les événements phares qui ont rythmé 2023.

Cette année a évidemment été toute particuliére pour Help, avec la célé-
bration de notre 25¢ anniversaire!

Nous reviendrons également dans ces pages sur les initiatives innovantes
qui ont fleuri dans nos différents services. Toujours en quéte d'améliora-
tion de la qualité de vie de nos clients, nous avons poursuivi notre déve-
loppement de l'offre Help24 en tirant parti des évolutions technologiques.

Toujours attentifs aux retours de nos clients et anticipant déja les nou-
velles exigences de la loi en ce sens, nous avons cette année encore mis
un point d’honneur a faire de la qualité de nos prestations une priorité.

A Vianden, nous avons ouvert une nouvelle structure de logement inter-
générationnel: la résidence Aline Mayrisch, que nous vous présentons
plus loin. Nous avons également amélioré notre offre de service d'appel
assistance HELP24, un service qui permet aux utilisateurs de rester auto-
nomes en toute sécurité a domicile ou a l'extérieur.

Ces initiatives nous permettent de rester au plus prés de nos bénéfi-
ciaires, d'accompagner efficacement leurs transitions entre I'hopital et
les soins a domicile, et de soutenir leurs proches avec une attention
toujours renouvelée. En effet, a travers notre Projet Aidant, nous avons
cette année encore mis tout en ceuvre pour aider ceux et celles qui se
consacrent a aider un(e) proche malade ou en perte d’autonomie.

25 @mg Nos 1400 collaborateurs et collaboratrices se sont dévoués auprés de

nos clients pour que cette année 2023 se présente bien, vous pourrez en
Cette année a évidemment lire U'expression concréte dans cette édition du Panorama. @
eté toute particuliére pour
Help, avec la célébration de
notre 25¢ anniversaire! Paul BACH, Président de Help
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25 ans, c'est celebrer
un quart de siecle
d’'engagement et

d'accompagnhement
aupres de ceux quli
en ont besoin.
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AIDES ET SOINS
A DOMICILE

HELP, VOTRE PARTENAIRE SANTE!

epuis déja plus d’un quart de siecle, Help est le partenaire
santé et le soutien inébranlable dans I'accompagnement
quotidien de milliers de personnes malades ou en perte
d’autonomie, ainsi que de leurs familles. Que ce besoin soit
temporaire ou permanent, les professionnels du réseau se
sont mobilisés afin d’apporter l'aide nécessaire au bon de-

roulement du quotidien de leurs clients et leur permettre de
rester acteurs de leur vie.

Le réseau Help reste plus que jamais attentif aux
besoins de ses clients et de leurs proches, offrant
un accompagnement personnalisé, qu'il s'agisse de
soins ou d'assistance dans les activités quotidiennes.

Avec ses 1400 collaborateurs, le réseau est en
mesure d’assurer une prise en charge globale,
respectant les habitudes de vie individuelles de
ses clients. Help favorise les échanges humains
authentiques et bienveillants offrant ainsi un lien
relationnel et social précieux a ses bénéficiaires.

Au-dela de simples pres-
tations techniques, il s'agit
pour Help de contribuer
au maintien de la santé
et de lautonomie de ses
clients, en collaboration
étroite avec leurs proches,
les professionnels de san-
té, et tous les autres ac-
teurs impliqués dans leur
prise en charge.

%)

7543

En 2023, le réseau Help
a pris en charge 7 543
clients, soit une aug-

mentation des 3,6 %
par rapport a 2022.
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EVOLUTION DU NOMBRE DE CLIENTS AU SEIN DU RESEAU HELP

Progression
2022 [| 2023

Clients avec prestations de l'assurance-dépendance 2 538 2583 2 619 2 686 2,6 %
Clients sans prestations de 'assurance-dépendance 4099 4732 4 664 4 857 41 %
CLIENTS AU TOTAL 6 637 7 315 7 283 7 543 3,6 %

HEURES PRESTEES DANS LE CADRE DE L'ASSURANCE DEPENDANCE

Progression
2022 [| 2023

Actes essentiels de la vie 525 674 537 536 557 815 576 176 3,3%
Aide au maintien a domicile-Ménage 132 881 132 947 137 631 143 467 4,2 %
Gardes individuelles 115 684 107 966 109 176 106 104 -2,8 %
Sorties courses 46 843 48 824 51 385 57 740 12,4 %
Autres actes Assurance Dépendance* 58 864 54 876 65 199 78 057 19,7 %
TOTAL ACTES ASSURANCE DEPENDANCE 879 944 882 149 921 206 961543 b4 %

*Autres actes tels que les activités d’appui a l'indépendance, les gardes en groupe, les gardes de nuit, les formations a ['aidant et aux
aides techniques.

Q0
=7

4,8%

Augmentation
d’heures prestées dans
le cadre de l'assurance

dépendance.
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LES FAITS MARQUANTS DE L'ANNEE 2023

W) .

MASSAGES BIEN ETRE

Virginie Jung, aide-soignante chez Help de-
puis 2008, a développé un intérét pour le
massage bien-étre en réponse aux besoins
de nos clients isolés pendant la pandémie.
Guidée par son désir de fournir un soutien at-
tentif, elle a obtenu son diplome en massage
bien-étre et a lancé des séances a partir de
son antenne de Schifflange. Bientdt rejointe
sur le projet par sa collégue Maelle Bellion,
Virginie réalise des séances d'une heure de
massage bien-étre pendant les périodes de
gardes individuelles, aidant les clients a sur-
monter 'anxiété et la solitude. Les résultats
sont prometteurs, avec des retours positifs et
touchants de la part des clients.

«Toucher les gens est une maniére de leur
montrer qu'ils existent. Ce contact aide les
clients a lacher prise, a combattre l'anxiété
et la solitude. Certains ont méme surmon-
té des situations de refus de soins grace a
cette approche plus douce.» Les résultats
obtenus sont plus qu’encourageants et
Virginie regoit réguliérement des remercie-
ments émouvants de ses clients pour son
initiative bienveillante.

Virginie JUNG Maelle BELLION
Aide-soignante Help Infirmiere Help

AXOMOVE : LA REEDUCATION EN DIGITAL

Axomove est une plateforme d'auto-rééducation en ligne utilisée par Help depuis novembre 2023. Actuel-
lement en phase de développement, elle offre, sous certaines conditions, a un panel de clients du réseau,
des centres de jour et des logements encadrés la possibilité de travailler avec leur kinésithérapeute ré-
férent pour créer un programme de rééducation personnalisé. La plateforme propose 1200 exercices en
vidéo, accessibles sur divers supports numériques. Cependant, la fracture numérique reste un défi, et
Help travaille a y remédier par le biais de formations et d’'ateliers. Axomove est en cours de traduction
en anglais et une version allemande est prévue, visant a motiver toujours plus de patients a s'engager de
maniére plus active et participative dans leur rééducation grace aux outils numériques.

» & axomove
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ICOPE

Le réseau Help s'engage a promouvoir un vieil-
lissement en bonne santé pour les personnes de
60 ans et plus en adoptant l'approche ICOPE (In-
tegrated care for older people) développée par
l'organisation mondiale de santé (OMS). Cette
approche préventive, intégrée et personnalisée
permet de détecter précocement les fragilités des
seniors et de mettre en place des actions ciblées
pour préserver leur autonomie.

Pour mettre en place l'approche ICOPE, le réseau
Help s’appuie sur l'utilisation de technologies in-
novantes et sur la formation de ses soignants, tout
en valorisant la participation des proches aidants
et de la communauté.

Cette approche permet de favoriser l'accés aux
soins, de renforcer l'offre de soins et de répondre
aux deéfis liés au vieillissement de la population.
Ainsi, le réseau Help peut se positionner comme un
acteur essentiel dans la planification de la santé. @

Pour en savoir
plus sur lapproche
ICOPE
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€ LES CENTRES DE JOUR ET LES LOGEMENTS ENCADRES

Des lieux de vie et
de bien-éetre pour
Nnos aines.
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LES CENTRES DE JOUR
ET LES LOGEMENTS

ENCADRES

DES SOLUTIONS D’ACCUEIL ADAPTEES

AN

eK

N

AUX SITUATIONS DE VIE

LES CENTRES DE JOUR: UN ACCUEIL A LA JOURNEE

314

EVOLUTION DU NOMBRE DE CLIENTS ET DE PASSAGES EN CENTRES DE JOUR

Clients différents avec au minimum

un passage *

12

B PROFESSIONNEL ET BIENVEILLANT

es centres de jour accueillent des clients
qui, pour diverses raisons, ne peuvent ou
ne souhaitent plus rester chez eux pendant
la journée. Cela inclut notamment les per-
sonnes confrontées a la solitude a domicile
et celles nécessitant une surveillance conti-

nue pendant la journée. o ®o ()
Ces clients sont pris en charge par des © o
équipes professionnelles et attentionnées

qui s'adaptent a leurs besoins spécifiques. P ()

Les centres de jour proposent également
une gamme d'activités thérapeutiques et
récréatives visant a stimuler l'autonomie
et a favoriser les interactions sociales. En
plus des repas, les clients bénéficient d'un
service de transport entre leur domicile et
le centre.

Le réseau Help gére huit
centres de jour:

Dudelange
Lorentzweiler

o . Luxembourg-Ville
Cette initiative soulage eégalement les

proches et les familles en leur offrant un Mondorf-les-Bains

répit dans leurs responsabilités de prise
en charge, tout en leur procurant la tran-
quillité d’esprit en sachant que leurs
proches sont dans un environnement sé-
curisé et chaleureux.

Niederanven
Sandweiler
Steinfort
Wasserbillig

000606000

Progression
2022 [| 2023
340 283 260 299 314 5%
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. LES LOGEMENTS ENCADRES :
INDEPENDANCE ET LIEN SOCIAL

oo
oo
oo
oo
oo

Avec l'inauguration de la résidence Aline Mayrisch, les quatre structures de lo- <©
gement encadrées par le réseau Help offrent une solution alternative aux per-

sonnes agées pour lesquelles le domicile habituel ne convient plus : soit trop

spacieux, difficile a entretenir ou potentiellement dangereux pour ceux ayant des 1”5
problémes de mobilité.

Les clients autonomes ou légérement dépendants ont la possibilité de s'installer En 2023. louverture
dans des ’app,artements speaalement congus pour repondre a lgqrs besoins, ac- de la nouvelle
compagneés d’'une gamme de services visant a faciliter leur quotidien. résidence Aline
Mayrisch a permis
au réseau d’offrir
44 chambres sup-

Ils y bénéficient avant tout d'un environnement sécurisé et adapté, avec un per-
sonnel de santé qualifié de Help fournissant une assistance et des soins, ainsi que

des espaces communs propices a la vie sociale. Certains logements offrent méme plémentaires aux
des services hoteliers complets. Des activités variées sont organisées pour mainte- personnes dont le
nir et enrichir la vie sociale des résidents, tout en respectant leurs habitudes de vie. domiciile habituel

ne convient plus.

CLIENTS AUX LOGEMENTS ENCADRES (LE)

Progression
2022 [] 2023
37 36 38 38 /

LE Vitalhome Kayl

LE Muselheem Mertert 42 41 41 42 /
LE Residenz Laanscht d'Sauer Esch-sur-Siire 16 17 17 17 /
LE Aline Mayrisch a Vianden / / / 12 /
TOTAL 926 94 96 109 14%

(Nombre de résidents en moyenne)

INAUGURATION

La résidence Aline Mayrisch a Vianden, inau-
gurée le 20 juin dernier par la Croix-Rouge
luxembourgeoise et le ministre du Logement
Henri Kox, répond au besoin croissant de loge-
ments abordables. Intégrant la Stratégie 2030
de la Croix-Rouge, elle offre des logements
intergénérationnels, favorisant la solidarité
entre les générations.

Cette initiative innovante comprend 52 appar-
tements et studios, dont 44 réservés aux per-
sonnes agées avec services de soins person-
nalisés et 8 pour des familles dans le besoin.
La résidence propose des espaces verts et de
rencontre, et a été congue dans une approche
écologique avec un systéme de chauffage res-
pectueux de l'environnement.

13
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LES FAITS MARQUANTS DE L'ANNEE 2023

10 ANS DU CD) DE DUDELANGE

En juillet 2023, le centre de jour de Dude-
lange a fété son 10e anniversaire dans une
belle ambiance estivale avec clients, colla-
borateurs et partenaires. Au cours des mois
précédant l'événement, les clients se sont
beaucoup investis dans la préparation de la
célébration. Ils ont notamment créé diffé-
rents jeux pour la kermesse, dans le cadre de
leur projet « La vie d’hier et d’aujourd’hui ».
Musique festive et gateau gourmand étaient
également au programme.

CELEBRATION DES 25 ANS

La célébration du jubilé de Help s'est tenue le 20
septembre 2023, devant une assemblée de respon-
sables du monde de la santé au Luxembourg, mais
également en présence des ministres Claude Haa-
gen et Max Hahn. Cette soirée anniversaire a été
l'occasion pour Paul Bach, Président de Help, de re-
tracer l'histoire riche et inspirante de 'organisation,
de ses modestes débuts a aujourd’hui.

Paul BACH (président de Help), Max HAHN (ministre de la Famille,
des Solidarités, du Vivre ensemble et de ['Accueil), Claude HAAGEN
(ministre de la Sécurité sociale), Catherine GAPENNE (directrice

Aides et Soins de la Croix-Rouge) ont coupé le gdteau d'anniversaire.

Le président a également rendu un hommage pos-
thume a John Castegnaro, qui a contribué a la créa-
tion du réseau et l'a présidé jusqu’a son déceés en
2012. Alexandra et Guy Castegnaro, les enfants de
« Casteg », étaient présents pour la nomination de
leur pére comme président honoraire.



q

UN STAND AU MARCHE NOCTURNE

Pour Noél 2023, le logement encadré
d’Esch-sur-Siire a une nouvelle fois parti-
cipé au marché nocturne Nuetsmaart orga-
nisé par Hobbykénschtler Létzebuerg asbl.

@ LES CENTRES DE JOUR ET LES LOGEMENTS ENCADRES ~ Panorama 2023

RIRES ET SOUVENIRS: DES
MOMENTS PARTAGES ENTRE
GENERATIONS

Cette année encore, nous avons
organisé de nombreuses activi-
tés rassemblant jeunes et moins
jeunes dans une optique de par-
tage, de solidarité entre les géneé-
rations et toujours dans la bonne
humeur bien sir!

Les biscuits faits maison et les figurines en platre
réalisées pour 'occasion ont eu beaucoup de suc-
cés sur ce joli marché entiérement artisanal! @

15
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Nos Clubs Aktiv
Plus & nos offres
activites & loisirs:
des moments de joie

alg pour nos adhérents.
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CLUBS AKTIV PLUS
ET ACTIVITES & LOISIRS

C’EST ICI QUE TOUT COMMENCE'!

CLUBS AKTIV PLUS (ANCIENNEMENT CLUBS SENIOR]):
£SLUBS)

VIEILLIR AVEC VITALITE

Leur mission? Accompagner les membres dans
cette transition délicate de la vie active a la retraite,
créer un espace ol ils peuvent s'épanouir pleine-
ment et les soutenir pour qu'ils conservent une
qualité de vie optimale.

Ces clubs ne se contentent pas de divertir, ils sont
de véritables remparts contre le désengagement
ou lisolement social, en premiére ligne dans la
prévention des effets néfastes du vieillissement.
Ils s'inscrivent dans une philosophie de «vieillis-
sement actif», une démarche résolument moderne

qui vise a encourager les
seniors a rester actifs,
tant physiquement que
mentalement, pour éviter
de tomber dans les pieges
de la solitude voire du re-
trait de la vie sociale et ci-
toyenne. Une mission qui
recoupe également celle
de notre projet Aidant (a
découvrir en page 32).

es 6 clubs du réseau Help sont des centres dynamiques pour les
personnes de 50 ans et plus, offrant un éventail d’activités aussi
variées que captivantes. Entre animations culturelles, séances
sportives, apprentissages et moments de détente, ces clubs sont
les gardiens de la vitalité et du bien-étre des membres.

IS
3 517

usagers ont participé a
5008 séances d'activités
dans nos clubs en 2023,
soit une augmentation
de 35 % des usagers et
40 % par rapport aux
activités 2022.



% ACTIVITES & LOISIRS:
VONT DE PAIR

«Activités & Loisirs» offre aux personnes en perte
d’autonomie la possibilité de participer a des acti-
vités de loisirs ou des vacances, accompagnées et
encadrées par des professionnels de la santé. Ce
service, unique au Luxembourg, s'engage a contrer
lisolement, la solitude et la monotonie pour ceux
dont la santé ne permet plus de voyager ou de
profiter des loisirs.

Le catalogue annuel d'activités élaboré par «Acti-
vités & Loisirs» comprend une variété de thémes,
organisés tout au long de 'année en collaboration

EN 2023:

71

clients ont participé a
7 séjours organisés

clients ont participé aux
26 excursions ou événements
culturels proposés.

a8l

clients ont assisté aux 5 fétes,
dont 42 clients a la Féte de Noél.
Les fétes ont été organisées au
Centre Culturel a Helmdange,
pour le Thé Dansant, la Grillfest
et 'Oktoberfest ; la Féte d’Hiver

a l'Auberge de Jeunesse d’Echter-
nach et la Féte de Noél au Loxalis
a Dudelange.

260

clients pour les « Kino a Kaffi »
en 8 séances.

100

clients pour les « Kino mat Hderz »
(.] en 6 séances40 clients pour les

« Kino am Wasserhaus » en

7 seances.

Plus d’infos sur nos
activités Help:

© CLUBS AKTIV PLUS ET ACTIVITES & LOISIRS Panorama 2023

QUAND SANTE ET LOISIRS

avec les équipes de soins a domicile et les centres
de jour. Ces activités comprennent des excursions
ludiques et culturelles, des visites de musées et
de sites naturels, des croisiéres sur la Moselle et
des séjours de vacances a l'étranger.

Le succés de ce service repose sur la qualité
des prestations proposées, mais également sur
la garantie d'une continuité des soins 24h/24
assurée par des équipes professionnelles de
santé (infirmiers et aides-soignants) qui enca-
drent ces activités.

19
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LES FAITS MARQUANTS DE L'ANNEE 2023

Prix —ais——.,

% )
7o de linclusien -
~—— pumérique

CLUBS : PRIX DE L'INCLUSION NUMERIQUE DU MINISTERE DE LA DIGITALISATION

POUR LE PROJET CAFE INTERNET POUR SENIORS

Le 13 juin 2023, S.A.R. le Grand-Duc et Marc
Hansen, ministre délégué a la Digitalisation, ont
récompensé les champions de la digitalisation au
Luxembourg lors de la cérémonie de remise du
«Prix de linclusion numérique 2023». Cet événe-
ment a marqué la conclusion de l'appel a projets
lancé par le ministére de la Digitalisation en jan-
vier 2023, visant a financer des initiatives promou-
vant l'inclusion numérique, conformément au Plan
d’action national d’inclusion numérique.

Parmi les lauréats figurait linitiative de nos Clubs
Aktiv + «Internetcafé fir Senioren», visant a faciliter
lacces au monde numérique pour les personnes
agées de 50 ans et plus. Ce programme propose un
acceés bidimensionnel: d'une part, il offre un accom-
pagnement adapté pour comprendre les bases du
monde numeérique, et d'autre part, il établit quatre
points d'accés «Internet-Cafeé fir Senioren» équipés
de technologies de l'information et de la communi-
cation, situés dans des lieux décentralisés.

Internet Cafés
Redange-sur-Attert

Internet Cafés
Esch-sur-Alzette

X

LE GOUVERNEMENT

o

Internet Cafés
Beidweiler

°

* Internet Cafés
Wasserbillig

DU GRAND-DUCHE DE LUXEMBOURG

Ministére de la Digitalisation



LES PHOTQS SOUVENIRS DES VOYAGES
D’ACTIVITES ET LOISIRS

SEJOUR ALSACE 2023

SEJOUR AUTRICHE 2023

© CLUBS AKTIV PLUS ET ACTIVITES & LOISIRS Panorama 2023

PROJET ZESUMMEN AM DUERF

Le projet Zesummen am Duerf a été lan-
cé en avril 2023 en collaboration et avec le
soutien de la commune de Betzdorf. L'ob-
jectif est de renforcer la cohésion sociale
entre les citoyens, qu'ils soient jeunes ou
ageés, qu'ils vivent depuis longtemps dans
la commune ou qu'ils viennent d'y emmeé-
nager, seuls ou en famille. Les liens entre
les citoyens sont cruciaux, mais la mise en
réseau de différents prestataires de ser-
vices sociaux et d'associations locales joue
également un role important. Il s'agit éga-
lement de transmettre des connaissances
et des informations aux citoyens.

Différentes actions ont pu étre réalisées
en 2023:

Des enquétes et des ateliers citoyens
ont été proposés afin de mieux cerner
les besoins des citoyens.

Engagé dans la lutte contre l'isolement,
le service IRIS de la Croix-Rouge luxem-
bourgeoise a collaboré avec le projet
Zesummen am Duerf pour sensibiliser
les jeunes au théme du vieillissement.
Différentes initiatives ont été mises en
place pour permettre une collabora-
tion entre la maison relais et différents
prestataires dans le domaine des per-
sonnes agées : le Club Aktiv Plus An
der Loupescht, l'association locale de
seniors Widdebierger 50+, le Centre du
Jour Niederanven (Syrdall Heem), le lieu
de rencontre du village Duerftreff beim
Lis. En plus de montrer aux enfants la
diversité du vieillissement, le projet
permet aux personnes agées d'accéder
a de nouveaux contacts sociaux.

=

Des tables rondes sont régulierement
organisées afin d'échanger sur des
thémes tels que la communication, le
bénévolat et les événements actuelle-
ment prévus.

=

Des séances d'information thématiques
sont organisées, par exemple sur le vieil-
lissement actif ou la santé mentale. @

3
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L'autonomie,
source de liberteé
et de bonheur.
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HELP24

RESTER AUTONOME EN TOUTE SECURITE

n intégrant l'innovation technologique dans son
approche thérapeutique pluridisciplinaire, Help
s'engage a améliorer encore le bien-étre indi-
viduel. C'est dans cette optique qu’a été congu
Help24, un systéme qui offre depuis plus de 10
ans a ses bénéficiaires des solutions d'appel
d’assistance a domicile et a l'extérieur pour fa-
voriser autonomie et sécurité. Avec Help24, une @

simple pression sur le bouton du bracelet ou de a/@g?‘%

'émetteur connecte l'utilisateur a l'équipe d'as-
sistance, tandis que la fonction de géolocalisa-

tion les localise en cas de besoin.
Réguliérement enrichi en innovations, le cata- 1 592

logue d’accessoires complémentaires offre une

panoplie d’options congues sur mesure pour ré- En fin 2023, Help24 a
pondre aux besoins et s'adapter au style de vie compté 1592 clients,
de chacun. Les équipes Help restent attentives, (contre 1514 en 2022)
en dialogue régulier avec les bénéficiaires pour ce qui correspond d une

augmentation de plus
de5 %.

ajuster cet accompagnement technologique a
leurs attentes.

INNOVATION 2023 : LA MONTRE HELP24

Parmi les derniéres innovations, on peut men-
tionner la montre James Help24. Congue pour
étre plus qu’un simple accessoire, elle est dotée
de fonctionnalités de géolocalisation avancées
pour offrir une protection étendue méme en de-
hors du domicile.

Congue pour répondre aux besoins spécifiques
des seniors, cette montre au design sportif et
discret assure une mise en contact rapide avec
'équipe quiorganisera 'assistance d'urgence ra-
pidement et efficacement. Si l'idée et la concep-
tion du projet ont débuté bien avant, 2023 a vu
la concrétisation de la nouvelle montre, avec
des nombreux tests effectués au cours de l'an-
née en vue de sa sortie en 2024. @
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Un parcours de

soin efficace pour
un retablissement
reussi.
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SERVICE
INFIRMIERS-RELAIS

LE LIEN ESSENTIEL DANS LE PARCOURS
DE SOINS

endant la période d’hospitalisation, les Infir-
miers-Relais jouent un rdle crucial en faisant le
lien entre les équipes hospitaliéres (médicales,
soignantes, assistantes sociales, etc.) et lenvi-
ronnement extrahospitalier du patient (famille,
proches, équipes de soins a domicile, etc.). Leur
présence et leur collaboration étroite avec toutes
les structures hospitaliéres du Grand-Duché per-
mettent d'assurer une coordination efficace entre
les différents intervenants pour garantir une tran-
sition en douceur et la continuité des soins en
toute sécurite.

Grace a cette coopération étroite, les Infirmiers-Re-
lais facilitent la communication transversale et la
coordination fluide et cohérente des interventions
de tous les acteurs impliqués, garantissant ainsi la
mise en ceuvre optimale et continue du parcours
de soins. Cette approche contribue a améliorer
l'expérience positive des clients et de toutes les
parties concernées. ©

S

5035

En 2023, 5 035
patients ont été ac-
compagnés dans la
mise en ceuvre de la
continuiteé de leurs
soins grdce au Ser-
vice Infirmiers-Re-
lais. Ceci représente
une augmentation
de 4,3 % par rapport

a2022.
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G SERVICE D’ACCOMPAGNEMENT ET DE SOINS CONTINUS

Une présence rassurante
a chaque étape.

SERVICE
D'ACCOMPAGNEMENT
ET DE SOINS CONTINUS

DES COMPETENCES POINTUES 24H/7

confrontes a des pathologies complexes.

e service d'accompagnement et de soins continus représente
une réponse essentielle a l'evolution des besoins en matiére de
soins a domicile, notamment pour les patients en fin de vie ou



Q
321

En 2023, le service a
suivi 321 patients a
domicile, dont 179
patients en soins
palliatifs et 50 ac-
compagnements de

fin de vie a domicile.

© SERVICE D’ACCOMPAGNEMENT ET DE SOINS CONTINUS  Panorama 2023

Son objectif premier est de compléter 'éventail des
prestations existantes en offrant une couverture
sur 'ensemble du territoire luxembourgeois, avec
une disponibilité 24h/24 et 7j/7. Les bénéficiaires
visés sont ceux nécessitant des soins palliatifs ou
souffrant de pathologies lourdes et complexes,
avec une attention particuliére portée a leur bien-
étre émotionnel ainsi qu’'a celui de leurs proches.

L'équipe est principalement composée d’infirmiéres
expérimentées dans divers domaines, tels que la
réanimation, 'oncologie ou la médecine ambula-
toire. Elles sont également dotées de compétences
spécifiques, telles que des diplomes universitaires
pour le traitement des plaies ou la gestion de la
douleur. De plus, certains membres de I'équipe ont
suivi des formations complémentaires dans des ap-

proches alternatives telles
que la sophrologie, la ré-
flexologie plantaire ou en-
core l'aromathérapie.

Ainsi, Help offre aux pa-
tients une expertise appro-
fondie et diversifiée, aussi
bien sur le plan clinique
que relationnel. Léquipe
entretient des liens étroits
avec l'ensemble des ac-
teurs du secteur de la san-
té, collaborant étroitement
tant avec les médecins de
ville qu'avec les différentes
équipes hospitaliéres.

Sur l'année écoulée, le service d’accompagne-
ment et de soins continus a réalisé une prise en
charge palliative pédiatrique d'un enfant de 3 ans
(chimiothérapie puis accompagnement jusqu'au
décés) a domicile. L'équipe suit plusieurs enfants
souffrant d’'un cancer avec un pronostic assez
sombre, ainsi une partie de I'équipe a été formée
aux soins palliatifs pédiatriques courant 2024 afin
de répondre aux besoins et accompagner ses en-
fants et leur entourage a domicile.

Le service a également accompagné 2 patients en fin
de vie pour exaucer leur dernier souhait avec 'AS-
BL Ambulanz Wonsch, guidé par cette philosophie:

«Ecouter et porter la parole
de la personne en fin de vie,
C'est d’abord s'intéresser a
elle, c’est rechercher tout
ce qui peut faire étincelle
pour faire gagner de la vie
a quelques instants. » @

240

En 2023, 240 heures
de soutien entou-
rage/suivi deuil ont
éte effectué par le
service ASC et psy-
chologues
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Une assistance

dediée et une ‘
écoute attentive, L\
a votre service.
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SERVICE RELATION

CLIENTS ET HELPLINE

A 'ECOUTE DES BESOINS DU CLIENT

e Service Relation Clients du réseau Help joue un role essentiel en complé-
tant le processus de prise en charge interdisciplinaire des clients et en ren-
forcant la relation de confiance entre le réseau Help et ses bénéficiaires. Il
représente un véritable atout pour les clients, leurs proches, ainsi que pour
les professionnels en quéte d’informations sur les services offerts.

En étant a 'écoute des clients et de leurs familles, le Service Relation Clients
s'efforce d’apporter des réponses pertinentes afin d’assurer une prise en
charge de qualité par le réseau. Cette approche contribue a améliorer 'ex-
périence du client, a accroitre la visibilité du réseau et a le distinguer des
autres prestataires.

Dans une démarche proactive, le service prend également linitiative de
contacter les clients pour maintenir le lien avec le réseau Help. En cas de
besoins supplémentaires, il propose des prestations adaptées pour amélio-

rer leur qualité de vie. @

@ LA HELPLINE: UNE DISPONIBILITE CONTINUE

7= POUR UN SERVICE ESSENTIEL

La Helpline, composée d'une équipe dévouée de 9 collaborateurs, assure une
disponibilité sans faille. Active de 6h a 22h tous les jours de la semaine, ce
service vital traite deux types d'appels principaux en dehors de ceux relevant
du service Help24 :

Les retours d'appels: vient en support des antennes, logements encadrés
ou autres services de Help. En cas d'indisponibilité (ligne est occupée ou
sans réponse), l'appel est automatiquement redirigé vers la Helpline.

=

Le numeéro officiel 26 70 26: ce numéro, affiché au grand public,
est une autre source majeure d'appels entrants.

En 2023, la Helpline a traité pas moins de 121778 appels. En
paralléle, l'équipe a également pris en charge environ 29
952 alarmes pour le service Help24 durant la méme année.

Grace a son engagement constant, la Helpline offre une
assistance précieuse, garantissant une réactivité et une
disponibilité essentielles pour tous ceux qui dépendent
de ce service.

En paralléle, 'équipe prend également en charge les
alarmes du service Help24 qui était pour 'année 2023
environ 29 952 alarmes.

«
1820

En 2023, le service a
recenseé 1820 prises de
contact dont 795 ont
abouti a une nouvelle
prise en charge et
316 prises en charge
d’anciens ou d’actuels
clients du réseau Help.
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QUALITE ET SECURITE

GARANTIR DES PRESTATIONS DE HAUT NIVEAU

assurance et le developpement de la qualité sont au cceur de la
culture institutionnelle du réseau Help. Celui-ci s’engage dans
une démarche d’amélioration continue visant a répondre tou-
jours au mieux aux attentes et aux exigences de ses clients.
La gestion de la qualité est fondamentale pour cultiver une
culture organisationnelle apprenante, constamment a l'écoute

de ses clients.

En 2023, notre engagement envers la qualité et la
sécurité de nos prestations s'est intensifié. Nous
avons géré avec diligence les feedbacks de nos
clients, incluant compliments, plaintes et incidents,
pour continuer a améliorer nos services.

Nous avons entrepris des initiatives pour mieux
comprendre et répondre aux attentes de nos bé-
néficiaires, avec une attention particuliére portée
a la gestion des retours et a lidentification des
axes d'amélioration. Le traitement des feedbacks

455

augmentation de
85% dans l'enco-

née 2022).

clients demeure une priorité pour nous, et chaque
retour est pris en compte pour renforcer la qualité
de nos prestations.

Le 23 ao(it 2023, une nouvelle loi portant sur la qua-
lité des services pour personnes agées a été pro-
mulguée. Bien que cette loi n’entre en vigueur qu’en
2024, nous avons commenceé a travailler sur sa mise
en ceuvre. Cet engagement précoce témoigne de
notre volonté de maintenir des standards élevés de
qualité et de sécurité pour nos bénéficiaires. @

feedbacks (soit une

dage des feedbacks
par rapport a l'an-
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é SOUTIEN AUX AIDANTS

Une priorite partageée pour
un meilleur bien-étre.

SOUTIEN AUX AIDANTS

HELP GUIDE ET ACCOMPAGNE LES AIDANTS

AU QUOTIDIEN

our accompagner les aidants dans leur role et
assurer la meilleure prise en charge de la per-
sonne aidée, le réseau Help offre du soutien,
des conseils, des formations, etc. Dans le cadre
de ce projet, nos équipes organisent et animent
des événements ciblés, en collaboration avec les
Clubs Aktiv Plus du réseau Help, et promeuvent la
participation des aidants aux sorties proposées
par le service Activités et Loisirs. o i ol

Un site internet spécialement congu pour les ai-
dants est disponible en francais et en allemand. Il
reprend l'agenda des activités, ainsi qu’une foule
de news et de conseils dédiés aux aidants.
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LES FAITS MARQUANTS DE L'ANNEE 2023

RETOUR SUR LES ATELIERS
AIDANTS 2023

En 2023, l'équipe du Projet Aidant a organi-
sé des ateliers autour de thémes différents :
comportement agressif, bons gestes au quo-
tidien, solutions pour rompre lisolement et
soulagement de tensions et de stress. En
apprenant des techniques simples mais ef-
ficaces, les personnes participantes a Esch-
sur-Alzette, Lorentzweiler et Wasserbillig ont
découvert de nouvelles fagons d'interagir
avec leurs proches et de prendre soin d’eux-
mémes, une compétence extrémement utile

pour tous les aidants.

2

3¢ JOURNEE DE L'AIDANT

Le 6 octobre 2023, a l'occasion de la 3e Journée de 'Aidant, nous avons or-
ganisé en collaboration avec le Ministére de la Famille, des Solidarités, du
Vivre ensemble et de I'Accueil une soirée ciné-débat captivante, plongeant
au coeur du théme de laidant. Lévénement phare de cette édition a été
la projection du film « Amour » de Michael Haneke a ['Utopia, suivie d’'une
séance de discussion animée par Amélie Thimonier, Chargée de Direction du
centre de Jour Chomé, et Yanica Reichel, Chargée de Direction et psychologue
du service IRIS de la Croix-Rouge luxembourgeoise. Cette soirée, véritable
bouillon de partage et de réflexion, a offert 'opportunité de rencontrer des
aidants, leur apportant non seulement des réponses et du soutien, mais sur-
tout une oreille attentive et bienveillante.

LA NEWSLETTER AIDANT

L'équipe du Projet Aidant poursuit sa tradition entamée il y a quelques an-
nées en publiant et diffusant deux numéros de la newsletter « Pour vous,
Aidant » en 2023. La newsletter informe sur différents sujets tels que les
formations, les événements, les ateliers et les conseils de bien-étre et vise a
fournir des informations et un soutien a tous ceux qui sont engagés comme
aidants. Pour plus d'infos, rendez-vous sur aidant.lu ! Vous pouvez également
nous contacter a notre adresse mail ou notre numéro de téléphone. ©@

info@aidant.lu 27 55-3078
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QUI ESTHELP?

VOTRE PARTENAIRE SANTE POUR QUE CHAQUE
JOUR SE PRESENTE BIEN

52z LES PROFESSIONNELS DE HELP,

2 () L'EXPERTISE DE LA SANTE

elp déploie des équipes spécialisées dans le domaine de la santé pour
garantir des services de haute qualité. Fin 2023, le réseau employait 1362
salariés représentant 1128 équivalents a temps plein (ETP).

Afin de donner un caractére global et continu a la prise en charge de ses
clients, Help dispose d'équipes pluridisciplinaires comprenant des infir-
miers, des aide-ménagéres, des aides-soignants, des ergothérapeutes,
des kinésithérapeutes, des psychologues, des aides socio-familiales et
des éducateurs.

COLLABORATEURS EN EQUIVALENTS TEMPS PLEIN EN 2023

infirmiers 359,60 15,43 377,08
aide-soignants 340,72 18,55 1,42 0,00 360,69
aide-ménageéres 152,15 7,67 1,74 0,50 162,06
aides socio-familiaux 60,16 10,10 2,79 1,00 74,04
employés administratifs 47,43 2,70 1,01 1,50 52,63
aides aux soins 30,97 0,00 0,00 0,00 30,97
kinésithérapeutes 2317 0,00 0,07 0,00 23,24
éducateurs 12,15 0,67 1,87 4,00 18,69
ergothérapeutes 17,85 0,92 0,00 0,00 18,77
autres 9,34 0,00 1,50 0,00 10,84
TOTAL 1053,53 56,03 12,46 7,00 1129,02

* Doheem Versuergt, section Aides et Soins de la Croix-Rouge luxembourgeoise, SYR : Syrdall Heem, HIS : Centre Psycho-gériatrique de 'H6-
pital intercommunal de Steinfort, UELZ : Uelzechtdall
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LA FORMATION CONTINUE DES COLLABORATEURS,
UNE PRIORITE POUR HELP

ENGAGEMENT NOUVELLES m
FORMATIONS 2023

Help s’engage a favoriser le développement des compé-
tences de ses collaborateurs en proposant un programme
de formation continue annuel, varié et adapté a tous les :

métiers du réseau. . . '
) . 3 sionsau service de nos client.e.s
743 sessions de formation données en 2023 A
Facilitation et posture du

1207 collaborateurs ont suivi au moins une formation en 2023 facilitateur
31873 heures de formation ont été suivies en 2023

La prise en charge, 'affaire de
tou.te.s: les différentes profes-

= =3

Gestion du changement

REPARTITION PAR TYPES DE FORMATIONS

@ Formations techniques / compétence métier 50%
@ Autres formations (on-the-job, Social, AEF, adaptation au poste) 16%
@ Formations liées a l'organisation du travail / FC institutionnelles /

liées a des procédures internes 13%
© Formations liées aux soft-skills / management 1%
@ Formations liées a la sécurité (premiers secours, incendie, évacuation) 10%

@ Psycho-gériatrie 18%
@ Sensibilisation en Soins palliatifs 10%
@ Grips5 5%
@© Activation et Manutention 5%
@ Premiers secours 4%
© Plaies et soins des plaies 3%
© Leitungsausbildung 3%

(@go?@s LES MEMBRES DE HELP

Croix-Rouge luxembourgeoise Syrdall Heem asbl
44, boulevard Joseph Il L-1840 Luxembourg 6, Routscheed L-6939 Niederanven
WWW.Croix-rouge.lu www.syrdallheem.lu

Doheem versuergt - Service des Aides et Soins Uelzechtdall ashl
de la Croix-Rouge luxembourgeoise 10, rue des Martyrs L-7375 Lorentzweiler
44, boulevard Joseph Il L-1840 Luxembourg www.uelzechtdall.lu
WWW.Croix-rouge.lu

Hopital intercommunal de Steinfort
Rue de 'Hopital L-8423 Steinfort

www. his.|u CListe des membres de Help au 31.12.2023)
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Afin de garantir une prise en charge globale,
efficace et adaptée aux besoins de ses clients,
Help propose:

Des aides et soins a domicile réalisés par nos
22 antennes locales et desservant tout le pays.
Outre les soins quotidiens, les antennes as-
surent la coordination du projet de vie et de
soins des clients.

Un accompagnement thérapeutique par une
équipe pluridisciplinaire composée d’ergothé-
rapeutes, de kinésithérapeutes et de psycholo-
gues.

Un accueil en journée dans les 8 centres de jour
qui proposent des activités et un accompagne-
ment adapté aux besoins et centres d'intéréts
des clients.

Des 4 logements encadrés proposant aux per-
sonnes agées autonomes ou faiblement dépen-
dantes la possibilité de vivre dans des appar-
tements adapteés a leurs besoins et de profiter
de prestations d'assistance et de soins, de ser-
vices d’'hotellerie et de lieux de vie communs.

Des lits d’hébergement d'urgence ou de va-
cances dans nos logements encadreés.

6 Clubs Aktiv Plus organisant des activités dans
les domaines sociaux, culturels, sportifs et de
loisirs s'adressant aux seniors.

Au cceur de la prise en charge chez Help, on trouve
une approche collaborative, ou différents profes-
sionnels de la santé - infirmiers, aides-soignants,
ergothérapeutes, kinésithérapeutes, psychologues,
aides socio-familiales et éducateurs - unissent
leurs expertises pour offrir aux clients des presta-
tions et des soins cohérents et continus.

Quand il choisit le réseau d'aides et de soins Help,
le client est assuré de conserver le contrdle sur
sa vie. Ses préférences en matiére de santé et de
mode de vie sont au centre des préoccupations.
Léquipe soignante assure une relation basée sur la
confiance, I'écoute, la participation active du client
et la transparence totale concernant les soins.

® QUI EST HELP? Panorama 2023

LES SERVICES DE HELP

=

Un service « Activités et Loisirs » proposant des
excursions ainsi que des séjours de vacances
pour les clients du réseau, tout en assurant
lencadrement par une équipe de soignants
qualifiés.

=

Un systéme d'appel assistance a domicile et a l'ex-
térieur appelé HELP24. Grace & une permanence
téléphonique 24/7 et un dispositif de géolocalisa-
tion, il permet aux utilisateurs de vivre et de se dé-
placer de maniére autonome et en toute sécurité.

Un service d’accompagnement et de soins
continus qui intervient en complémentarité de
l'équipe de l'antenne de soins pour les situa-
tions plus complexes, les soins plus techniques
ou les besoins spécifiques et spécialisés, no-
tamment en cas de pathologie chronique
grave ou dans le cas de prise en charge pal-
liative a domicile. Il est disponible 7 jours sur
7, 24 heures sur 24 sur 'ensemble du territoire
luxembourgeois.

Des infirmiers-relais qui soutiennent les clients
et leurs proches pendant leur hospitalisation
pour le suivi de la prise en charge et l'organisa-
tion du retour a domicile.

Un service Relations Client et une Helpline

Des prestations en faveur des aidants pour leur
offrir de 'écoute, des conseils et du répit.

DES EQUIPES PLURIDISCIPLINAIRES
POUR UNE APPROCHE HOLISTIQUE
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Paul BAC
présiden

Michel SI
trésorier

@ QUI EST HELP?

E

H, Uelzechtdall asbl,
t

MONIS, Croix-Rouge luxembourgeoise,

Régis MOES, Syrdall Heem asbl,
secrétaire

LA GOUVERNANCE

Luc GINDT, Hopital intercommunal de Steinfort,
administrateur

Jean-Philippe SCHMIT, Centre de Réhabilitation
Chateau de Colpach,
administrateur

Help dispose d’'un comité de coordination composé des chargés de direction des membres du réseau Help. Le
comité de coordination a pour mission de mettre en place la stratégie opérationnelle pour atteindre les objec-
tifs stratégiques fixés par le conseil d’'administration.

Associ

j.)%p LES AFFILIATIONS

ation Luxembourgeoise de Gérontologie

| Gériatrie asbl (ALGG)

COPAS

Don en Confiance

N

lle aux Clowns

Info-Handicap

TRANSPARENCE POUR
37 LES DONATEURS

Help est une association sans but lucratif (asbl)
d'utilité publique pouvant recevoir des dons
des particuliers. Afin de garantir la transparence
de l'usage de ces dons, Help est membre de
l'asbl Don en confiance depuis 2011. Cette asbl
décerne un label qui reconnait que l'organisme
respecte le « Code de bonne conduite des orga-
nismes faisant appel a la générosité du public ».

En 2023, Help asbl a recu des dons a hauteur
de 58.004,00 € (auparavant 71.465,00 € en 2022).
Conformément a la décision du CA des dons ont
été utilisés en cours d’'année pour les projets
suivants :

68 499,29 € pour des frais liés a la moderni-
sation de Help24,

69 571,52 € pour le projet Aidant,

=3

2 500 € pour des frais de fonctionnement,

3 072,66 € pour des prises en charges Help24
par le fonds social dont des clients avec des
difficultés financiéres ont pu bénéficier. @

=3
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