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Rapport
« Acces aux droits : quelles améliorations ? »

Une présentation de la recherche participative animée par la
MRIE en 2000 et 2001,

Cette rechetche a consisté en nne analyse partagée des difficultés d’accés
aux droits liés 2 la Protection sociale et en unc co-production de
ptopositions pour une amélioration effective qui lutte efficacement contre
les risques d'exclusion,

Cette étude expérimentale a réuni plus de deux cents participants. Ceux-ci
étaient soit constitués en « collectifs d’usagers» animés par huit
associations assurant une présence de proximité, soit des professionnels
encadrant des équipes de tetrain pour le compte dune vingtaine
Jinstitutions sociales chargées de la mise en oeuvre de la protection sociale.
Une vingtaine de collabotateurs ont été mobilisés pour 'animation et la
restitution des journées de travail. Que tous ici soient remerciés,

Coordination et animation :
Vincent Plazy, directeur adjoint de la MRIE
Co-animation :
Miteille Flageul, consuitante auprés d'organisations sociales
Laurenice Potié, chargée de mission 4 la MRIE

Collaboration au pilotage et & I'animation au cours des différentes
étapes de la démarche :

Jacques l\ﬁquey, consultant an sein d'Optim Ressources
Héléne Henckens, assistante sociale, en stage 4 1a MRIE
Isabelle Astier, saciologne, chercheur associé au CEMS, Paris

Comité de Pilotage sous la direction de Patrice Sauvage, directeur de la MRIE :
Joélle Chenet, responsable du Péle social 2 la DRASS

Dominique Macquart, sous-directeur de la Caisse d"Allocations
Familiales de Bourg-en-Bresse

Elisabeth Mautel, chercheur co Sciences Sociales au GREFOSS,
Université de Grenoble

Phjlippe Poyet, chargé de mission 4 la Direction de la Santé ct de la
Solidarité, Conseil Général de I'lsére

Jacques Thibert, délégué régional Rhéne-Alpes du Secouts Catholique

Avec la participation de

Moderniser sans Exclure Rhone-Alpes pour I ralisation de filins
video restituant la démarche.
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Introduction

Patrice SAUVAGE, directeur de 1a MRIE

Ie rapport que vous avez sous les yeux est le produit d'une démarche qui a cherché 4 répondre 3
trois enjeux ¢ssentiels pour la lutte contre Fexelusion et la précarité,

Le premier enjeu est celui de Padaptation de notre systéme de protection sociale. Celuici
a certes beaucoup évolué depuis les annécs quatre-vingt, dans la mesute ou son volet d’assistance
et d’aide sociale s’est vu supplanter (au moins 3 partit de 16 ans) par des dispositifs qui mettent au
premier plan Faceés aux droits et l'insertion sociale : la création du RMI fin 1988 et la loi contre
les exclusions du 29 juillet 1998 illustrent bien cette Evolution, qui n'a cependant guére touché au
ceeur « bismarckien » du systéme.

Le travail animé depuis deux ans pat Vincent Plazy 4 la MRIE manifeste pourtant Ies limites
actuelles de ce systéme. Les dispositifs en vigueur protégent mal les populations défavorisées
face 4 linsécurité et A ia précarité qui marquent de plus en plus, non seulement le marché du
travail, mais aussi Ia cellule familiale, voire les identités personnelles et collectives. La mobilité et
la souplesse qui caractétisent notte sociéd post-moderme sont certes stimulantes pour beaucoup,
mais elles peuvent aussi « enfoncer » dans la désespérance les individus qui n'ont pas le capital
social, culture] et identitaire pour sy adapter. Notte systéme de protection sociale, initialement
congu ca fonction de la figure du salatié 4 temps plein et en contrat 4 durée déterminée, est lui-
méme trop rigide et ne parvient plus 4 suivre les individus dans leurs patcours souvent
discontinus, voire erratiques.

Son caractére dautomaticité, qui correspond pourtant 4 un progtes par rapport aux procéduses
discrétionnaires de Iassistance, se retourne aussi contre des individus dont la singularité¢ n’est pas
prise en compte. Doy le tecours, avec Paccompagnement et Purgence, 2 des procédures plus
individualisées mais que les personnes ont tendance 3 petcevoit comme une nouvelle forme
d’assistance !

Que faire face 4 ce qui peut apparaitre comme une quadrature du cercle ? La démarche menée par
la MRIE n’a pas cherché 4 proposer une 0™ téforme de notre systéme de protection sociale, ce
dont elle n’avait pas la légitimité. Nous avons fait nétre la concepton suivante : le probléme n’est
pas tant de concevoir un dispositif idéal, que de mener un travail systématique d’observation
et de veille qui permette de le fairc évoluer en fonction des réalités concrétes vécues par les
personnes censées cn étre bénéficiaires. D’une certaine maniére, on peut considérer que les lois et
leurs textes d’application ne pourront jamais répondre 4 tous les problémes dans les moindtes
détails, surtout dans une société aussi mouvante, mais cela doit rendre Jes décideurs d’autant plus
vigilants pout en apprécier Pimpact auprés des personnes confrontées aux tisques d’exclusion,
mais aussi les encourager i se donner les moyens de leur adaptation permanente.

Mais comment mener ce travail d’observation et de veille sur Peffectivité des droits ? Tel
est le second enjeu auquel cette recherche a cherché 3 répondre et qui 'inscrit dans la vocation
premicre de la Mission Régionale d'Information sur IExclusion.

Des démarches d'étude classiques, qui interrogent des échantillons représentatifs des populations
concernées, peuvent &tre un précieux oudl de connaissance, mais elles pattent d'un



questionnement pré-établi par les institutions (et non par les personnes) et elles n’ont pas
vocation 4 déboucher sut des propositions opérationnelles.

La MRIE avait jusqu'a présent, dans le cadre notamment de ses dossiers annuels, juxtaposé des
témoignages de petsonnes en difficulté — sous forme de monographies ou de témoignages
d’expériences — et des articles de fond trésultant d'un débat entre acteurs de terrain et institutions
pout un éclairage plus complet des processus de précarité et de leurs conséquences. Elle avait
également milité, avec la Fondaton de France, pour un partenariat avec les personnes dans les
actions de lutte contre les exclusions, ce que nous avons appelé « 'agir avec ». En engageant cette
recherche participative, elle a expétimenté, un pev a Pexemple PATD Quart Monde avec son
programme de « croisement des savoirs », mais avec des moyens plus limités et une approche
visant 4 dégager des propositions, une démarche de « connaitre avec» qui revét deux
caractéristiques

= Pancrage dans la patole et le vécu des personnes, afin que les problémes obsefvés

partent vraiment de leur vie quotidienne et non de questionnements « descendants » ;

= e croisement de Panalyse des réalités vécues, structurée avee Pappui de chercheurs, avec
celle de responsables instimationnels et associatifs, pour aboutir 3 la construction
conjointe de propositions et apporter ainsi de meilleures garanties de réussite dans leur
mise en oeuvte.

11 résulte de ce travail vingt-deux propositions qui sont présentées dans la premitre partie de ce
rappott et dont les « points dappui » et les perspectives de concrétisation sont explicités dans la
suite du document.

Le troisiéme enjeu est enfin celui de la démocratie, qui est peut-étre la « nouvelle frontére »
de Ia lutte contre les exclusions. Le développement de Vindividualisation et de la quéte d'identite,
Paffirmation de Paccés aux droits pour tous renouvelée pat la loi de 1998 imposent, comme le
propose Mireille Tlageul, de conjuguer trois « P»: la protection, la promotion et le pouvoir
agissant des personnes. La personne ¢n difficulté n’est pas simplement un individu a4 protéger
(sinon ce serait de I'assistance), ni non plus un simple sujet de droit (donc soumis A une certaine
«sujétion » & ce droit), elle est un citoyen qui doit avoir part au débat ct & la décision pour
participer au contrat social, En sens inverse, exercice de la citoyenncté nécessite que solent
grarantis les sécurités de base et un accompagnement vess 'autonomie.

Do lintérét, dans la dématche de recherche suivie, d’avoit assuté, apres le ptemier ancrage dans
la parole des personnes, un fetour 4UX groupes d'usagets et leur participation, 4 égalité avec les
sesponsables institutionnels et associatifs, 4 Pélaboration de propositions.

ah

Bien str, tout n'a pas été parfait dans cct itinéraire qui a nécessité une grande mobilisatgon des
petsonnes concernées, des institutions, des associations ainsi que de collaborateurs cherchears et
consultants, Que tous soient daillenrs remerciés chaleurcusement pout leut implication
généreuse dans cette démarche exigeante |

Mais celle-ci n’est 4 notrc sens quune premiere étape : il sagit 4 présent dc «mettre en
musique », par des actions concretes, les propositions issues de ce travail — ce qui n'est pas du
ressort de la MRIE mais des différentes institutions concenées aux plans local, départemental ou
encote national —, mais aussi de poursuivre cette démarche d’obscrvation et de veille fondée sur
je « connaitre avec », que la MRIE souhaite pouvoir accompagner avec les moyens qui Jui seront
donnés.
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___INTRODUCTION

« Acceés aux droits et vie quotidienne »,
une réflexion partagée associant institutions
et groupes d'usagers

Une réflexion dont l'objet fait écho & des priorités nationales

«Un aciis pour tous ausc droits fondamentaus » loi d'otientation de lutte contre les
exclusions du 31 juillet 1998. Une affirmation qui repose sur une priorité : « I’égale
dignité de tout étre hurnain ».

«Assurer la continuitt des dyoitr», d'ot la nécessaire adapration aux nombreux
changements de situation des usagers confrontés 3 la précarité. Programme francais
de lutte contre les exclusions (2001-2003).

« Faciliter fasés anx droits des allocataires » afin qu'lls sortent du « parcours du
combattant » pour I'obtention de leurs droits. Convention d'objectifs Etat-CNAF
(2001-2004).

« Coordonner les aides et simplifier lenr accés » objectif des réflexions inter-partenariales
menées au niveau départemental dans le cadre des CAST.

« Amélzorer la relation au public, en Darticulier aux popalations tés difavorssées », projets de
modernisation internes A chaque institution.

Une réflexion dont I'enjeu est un accés réel de tous a la
protection sociale

Comment assurer conjointement Pégalit¢ de traitement (garantir vae plus grande
automaticité des droits) et la prise en compte de Ia singularité des personnes ?

Comment conjuguer :

- Protection: assurer les sécurités de base ; ce qui renvoie i la qualité du
service rendu ;

- Promotion : faire de I'usager un « sujet de droit » ; ce qui renvoie 4 la qualité
de l’accompagnement vers 'autonomie ;

-~ Pouvoir agissant : favoriser Pexercice de la citoyenneté ; ce qui renvoic 4 la
qualit¢ de la participation des petsonines en difficulté au plein exercice de
leurs droits et & Famélioration des dispositifs.

Une réflexion dont la démarche s'ancre dans le vécy des
personnes et s'inscrit dans le croisement des connaissances

>



"li convient
de promouvoir
la participation
et l'expression
des personnes
en situation
d’exclusion,

notamment sur

leur situation,
sur les
politiques et
sur les actions
développées

a leur endroit.”

{(programme
francais de lutte
contre fes
exclusions
2001-2003)

Mieux assurer les sécurités de base
tout en favorisant 'exercice de la citoyennete,

un enjeu majeur de la lutte contre les exclusions

B 3
2% étape |

Des cadres institutionnels
(CAF, CPAM, CRAM, CCAS,
Conseils généraux, ...)
et des responsables associatifs

approfondissent les pistes
de travail de la premiére étape
et font des préconisations.

1%~ étape

Des groupes locaux d’usagers
avec des professionnels qui les
accompagnent au quotidien

repérent et décrivent
collectivement les difficultés
de la vie quotidienne.

Des pistes de travail ont été
dégagées de ces constats.

. -



3%me dtape
8 groupes d’usagers

analysent les principales causes des
difficultés d’accés a la protection sociale
a partir des constats de la |** étape.

lIs formulent des propositions et &tudient
les préconisations de la 2°™ étape.

SEMINAIRE DE TRAVAIL

réunissant 8 groupes d’usagers
et 30 responsables d’institutions sociales

pour échanger sur I'analyse
des causes des difficultés d’accés aux droits

et pour construire ensemble des propositions,
a partir de la 3™ étape.

A lissue du travail, ils présentent et débattent de ces
propositions avec des décideurs (présidents, directeurs, élus).

22 Propositions ‘

éclairées par des "voies d’acces” g Des idées
et des "points d’attention". et des initiatives

des concrétisations...

...d construire



Deux journées de séminaire
Pour construire des propositions

Une trentaine de cadres d'institutions
sociales sont aceneillis par une trentaine
de membres de collectifs d'usagers
autour de stands ot sont présentés des
"arbres des causes” des difficultés
rencontrées et des propositions
d'amélioration.

Cinq ateliers, réunissant des
participants dans leur diversité
d'expériences et d'analyses,
travaillent & des propositions qui
précisent des "voies a suivre"
pour un acces aux droits

effectif et des "points d'attention”
lors de la mise en cenvre

de ces préconisations.

10
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Les cing ateliers construisent des panneaux présentant ces propositions en vue d'une
présentation a des décideurs régionaux et une mise en débat.

Une soixantaine de présidents ou de directenrs des principales institutions sociales de
Rhdne Alpes prennent connaissance des propositions et échangent avec leurs auteurs lors
de cing forums simultanés.

11



L'ensemble des partcnaires présents
(usagers, responsables associatifs,
cadres institutionnels, décideurs)
débattent des conditions de mise en
ceuvre concréte des propositions et
suggerent des initiatives pour une
avancée réelle de la protection
sociale favorisant l'exercice de la
citoyenneté des bénéficiaires.

Deux témoins nationaux
éclairent les débats de leurs
analyses.

12
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Comment lire ce rapport ?

Nous avons voulu regrouper dans cc rapport toutes les productions qui sc sont construites
au fur et 4 mesure des deux années de travail autour du théme de notre recherche "accés
aux droits et vie quotidienne”. Ce rappott n’a pas été congn pour étre lu en continu, mais
pour permettre aux différents lecteurs de trouver rapidement des informations et des
réflexions en fonction du centre d'intérét ct du type de connaissance recherché,

Nous vous proposons donc plusieuts entrées :

Tout d'abord 22 fiches présentant des propositions pout améliorer la Protection sociale.
Ces fiches reprennent les résultats du séminaire des 9 et 16 novembre 2001, qui a réuni les
personnes bénéficiaires des minima sociaux et les responsables institutionnels
{encadrement et décideurs ). Ces fiches sont tegroupées selon 6 grands thémes et les
propositions sont détaillées en 2 ou 3 fiches successives :

o Fiches 1: De nouvelles maniéres de communiquer ...

e Fiches 2 : Des lieux d'accueil différents et complémentaires ..,

s Fiches 3 : Des intervenants aux cotés de personnes en difficulté dans leurs acces
aux droits ...

o Fiches 4 : Pour que l'urgence vécue ne renforce pas l'exclusion, permettre i
'usager...

» Fiches B : Des rencontres tégulidres entre institutions , professionnels et
personnes confrontées i des difficultés d'accés aux droits ...

» Fiches 6 : Des représentants des usagers ...

Chaque fiche présente des propositions concrétes qui sont éclairées par des extraits des
différents travaux qui ont précédé le séminaire de travail :
o des constats présentant les ptincipales difficultés de la vie quotidienne
repérés et décrits par les groupes locaux réunis pour la premicre étape de la
Q réflexion ;
&= Pour en savorr plus, lire la parde II. B du rapport : L'effectivité des droits sous le
regard des usagers confrontés a la précarteé.

¢ ['analyse des causes des difficultés d'accés aux droits présentée sous formes de
schémas appelés « atbres des causes» congus par les groupes d’usagers engagés
p dans la préparation du séminaire de travail.
@~ Ponr en savorr phs, livre la partie 11 D. du rapport: Les ptincipales causes de
difficultés d'accés 4 la protection sociale analysées pat des groupes d™usagers.

e des préconisations prenant en compte les difficultés relevées précédemment
en vue d’une amélioration concréte de Paccés aux droits pour les usagers confrontés
aux risques d’exclusion, pat le groupe de responsables institutionnels et associatifs
réunis pout la deuxieme étape de la téflexion.

& Pour en savoir piuws, lite la partic II, C du rapport: Accés aux droits, quelles
améliorations ?

e des idées, inftiatives, expériences rccensées au cours des deux années de
recherche, autant de pistes permettant de mobiliser différents acteurs antour
d’avancées concrétes de I'acceés aux droits powr lutter efficacement contre les
cxclusions.

@ Pour en savoir pins, lire la partie IIT du rapporr: Perspectives pour une
concrétisation des propositions.

13
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PROPOSITIONS
pour une amélioration
de l'accés aux droits
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ige. Accés aux droits : quelles améliorations ? 1 - PROPOSITIONS

1.1 Propositions relevant d'une évolution de la
coopération entre les usagers et les institutions

" -
Fiches 1. De nouvelles maniéres de communiquer
® ufilisant un langage simple pout une infotrmation claire
® partant des situations vécues pour une information utile

Fiches 2. Des licux d’accueil différents et complémentaires pour

® s'informer et bien se faire comprendre
® savoir s’adresser au bon interlocuteur avec les bons justificatifs pout un traitement
rapide et efficace de sa demande

* s'outiller afin d’étre en positon de coopérer avec les institutions

Fiches 3. Des intervenants aux cétés des personnes en difficulté
dans leur acceés aux droits

¢ qu’on peut mobiliser rapidement

®  qui soient « & cOté » sans étre « % la place »

® qui soutiennent sans étre « le passage obligé »

Fiches 4. Pour que urgence vécue ne renforce pas exclusion,
permettte a Pusager de

* bien connaitre les aides existantes

¢ accéder 4 une aide financiére rapidement

* étre réellement pris en compte dans sa situation d’urgence er exprimer sa demande
d’aide et de soutien

Fiches 5. Des rencontres réguliéres entre professionnels, institutions
ct personnes confrontées 2 des difficultés d’accés aux droits

®  pour échanger sur les problemes rencontrés et les fonctionnements de chacun

* pour réfléchir ensemble sur ce qui doit changer et comment chacun peut agis

Fiches 6. Des représentants des usagers

® quand sont données des réponses aux demandes d’aide
® quand sont préparées et analysées les décisions prises en application d’un dispositif
* quand sont débattues au sein des institutions des priorités d’action

17



© Accés aux droits : quelles améliorations ?

1 - PROPOSITIONS

PARTICIPANTS AUX DEUX JOURNEES DE TRAVAIL

Groupes

locaux
d Aix-les-Bains Avec le
de I'Angle 9 & Villeurbanne concaues

du CAC aLyon

de Chambéry

« Engemble », & Sainte-Foy-les Lyon
Rhéne-Alpes Quart Monde Partenaires
de Villefranche

de la Sapiniére & Saint-Martin d'Héres

| ’ATD Quart Monde,
du Secours Catholique,

du Centre d'Accueil et d'Orientation (CAQ) de
Lyon,

du Contrat d’agglomération de Chambéry,
du Péle Cohésion sociale d’A-les-Bains,

de fa Maison de services publics de proximité
{"Angie 9 a Villeurbanne,

de la structure de proximité fa Sapiniére a Saint-
Martin d'Héres,

da l'entreprise d'insertion Le Transit 4 Villefranche-
sur-Sadne,

Responsables institutionnels

CAF de Bourg en Bresse,

service action sociale

CAF de Lyon,

services action sociale et prestations
CAF de Saint-Etienne,

service action sociale

CASU de la Drome, insertion
CASU de |'Isére, habitat

CCAS de Bourg en Bresse, direction
CCAS de Bourgoin-Jallieu, direction
CCAS de Saint-Chamend, direction

Conseil général de I'Ain,

service Prévention at action sociale
Conseil général de I'Tsére,
service Santé et Solidarite

Conseil général de la Loire,
service Protection sociale

Conseil général de la Savoie,
service Vie sociale

Conseil général du Rhone,
service Vie sociale

En partenariat avec

Le Conseil Général de 'Isére
La Fondation de France
La Fondation des Caisses d'Epargne

18

CPAM de Lyon,
service Lutte contre I'exclusion sociale

CRAM de Lyon,
services Action social et Retraites

DDASS de la Sawie,
service social

Mutualité Saciale Agricole d'Ardéche,
service social

Ville de Chambéry,
mairle de quartier du Bicliay

Ville de Lyon,
service Affaires scolaires et Solidarité

EQUIPE D'ANIMATION DU SEMINAIR
Mireille Flageul, consultante

Jacques Miquey, Optim Ressources
Vincent Plazy et Laurence Potié, MRIE



propositions

. jeux s’assurer que
information
née a bien &té

comprise par Pusager qui en
bénéficie, alors que la vigi-
lance des institutions porte
aujourd’hui davantage sur la
bonne compréhension par
[Extrait du lagent de la situation de
Schéma H p. 162] Pusager.
A [Fiche A p. 110]

L pATMANI @
AN PN &L N Sl
Pa5 0l sactsar

f

L'apent su guichet Les PemTmEre o &7
Stalt agued, * SOV SUTChad kg5

2 vy *hewler
Lt périonne

Bsucoup d"sbowstalres.
58 Géphacent

De nouvelles maniéres de communiquer
b utilisant un langage simple pour une information claire

L) Une information claire sur A

fes droits existants, mais aussi sur les délais
pour obtenir ces droits, les modes de calcuf
et Jes conditions d’accés.

Les outils informatiques utifisés
donnent une information difficilement
compréhensible et trés peu argumentée.

Une information sur fe fonctionnement des institutions.

Une information sur les possibilités pour Fusager de présenter
et d'argumenter sa demande, et sur les droits de recours.

Une information indiquant clairement Les informations doivent &tre
les changements au niveau des prestations données plus systématiquement
et des aides sociales liés aux changements de situation:  pour que les sorties de dispositifs
Pourquoi il y a changement? Comment agir pour ne provoquent pas des ruptures
prévenir les conséquences de ces changements ? non anticipées.

i pas qu'on va Enitiatives et idées

des choses éan
explication aux
n a un refus qui
arvive comme uhs lettre
anonyme. Donc, quand on est
el grande souffrance et en

Une CFAM travaille avec une association pour l'organisation de sessions
dinformation sur certains sites.

Une mairie envisage d'élaborer une plaguette dinformation sur I'AFI avec
des allocataires,

détresse financiére et qu'on ee Ronner dés I'école une information sur les grandes institutions, ce qu'elles
recoit un refus, et sans expli- font et a quoi elles servent. Une sorte d'ingtruction civique qu'on pourrait
citation aucune, on n'a plus appeler "vie sociale”.

Vénergie daller voir lassis- Afficher dans les quartiers des schémas indiquant le rble et ladrease des
tante sociale pour avoir des principales institutions sociales. )

explications.” SEMINAIRE

~ Marie-Anne, animatrice

[P. ’ OO] Novembre 2001
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X fmm—— Proposition co-produite \\
GUIde de |ed:ure \__! dPur:nt le séminair:de travail

A Préconisations pour améliorer I'accés aux droits,
\ par le groupe des responsables institutionnels et associatifs.

Analyse des causes des difficultés d*accés aux droits,
par les huit groupes d'usagers.

. Constats des difficultés de la vie quotidienne,
par les cing groupes locaux usagers-professionnels.

? Perspectives pour concrétiser les propositions,
de renforcement de la protection sociale
et de l'exercice de la citoyenneté.

On ne sait pas

comment fonc-
tionne la CAF
On n'est pas
au courant de nos droits l
Les attitudes de
?O';]';irﬁegﬁoﬁ;j On dépend des 4——  la CAF sont
: i assistantes sociales incompréhen-
son assistartte sociale sibles pour nous
Ce sont les autyes
qui décident pour
/ nous
- I Les démarches On nous
Reld".lor!S dt'f: “;!'es & administratives demande beau-
avec les institutions Je vemets mes  sont difficiles € toup de justiti
\ démarches au catifs
lendemain T
T Les adrninistra-
Perte de temps - tions n'ont pas
(I manque ps
Les papiers sont toujours quelque  ~Ene = tionde — confiance en
difficiles & chose Inutilite des nous
remplir démarches
Hly a des termes On est cbligé de tricher
technlques pour cbtenir

ce dort on a besoin

Les papiers sont congus en

fonctlon de Pinstitution Les lois ne sont
pas adaptées




[Extrait du

ansmettre
formation la

es destinataires sont

le plus en capacité de s’en saisir pour

faciliter son accés.
A [Fiche Ap. 110]

Concevoir des lieux oll l'information
est transmise indépendamment de
I'étude du dossier et du traitement
d'un contentieux éventuel,

Schéma O p. 169] A [Fiche Ap. 111]

L Yoies d'accés
Créer une information
claire avec un langage simple.

Pe nouvelles maniéres de communiquer

} utilisant un langage simple pour une information claire b
» partant des situations vécues pour une information utile

A La législation change trés vite: la mise &
Jour doit étre réguliére et nécessite de gros moyens,

Transmetire l'information utile & partir de
situations vécues et non & partir des dispositifs.

Associer les allocataires é la conception de Finformation. Par exemple !
Des groupes d’allocataires qui critiquent les supports de communication
et leur contenu (guide, revue, audiotel, minitel, Internet...), afin de les améliorer ;
Des rédacteurs qui recueillent dans des collectifs les questions que se posent les usagers ;
Des institutions qui sollicitent des groupes d'usagers
pour coproduire des fiches d'information,

La diffusion doit permettre de "toucher"
des personnes éloignées des lieux publics.

Attention

o1 pas au courant. On ne salt pas
tire au courant. J'ai payé mes
s locaux alors que fétais béndfi-
- Jaurais pu avoir un dégrévement
mais [ &l PR parce que je n'al pas pris la peine
de lire la feuilic au dos.”

® snicea [p. 99]

"Quand on est au RMI, on n'est pas trés bien
Informé sur certains frals de santé. 1.a CMU
peut prendre en charge certaine frais, la CLI peut
aussi prendre en charge certains frais. Moi, je
sais que favais des frais dorthedontie, la sécu
est intervenus, la mutuelle st intervenue et il me
restait un tiors 4 payer. Quand je ai su et que
Je suis allé au RMI, c'était trop tard."

® 5ryno fp. 991

;@nitiatives

Une association d'aide au logement envisage de
créer, avec des wsagers, un outil Jinformation sur
les procédures d'attribution de logements.

Les agents daccueil polyvalents des maisons de
service public £une grande commune jouent un rie
de relais grice a leur proximité avec les usagers
aceueillis : ils informent, orientent et éventuellement
suivent les procédures d'accée aux droits.

SEMINAIRE

Novembre 2001
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‘ Préconisations pour améliorer I'accés aux droits,
par le groupe des responsables institutionnels et associatifs.

Analyse des causes des difficultés d'accés aux droits,
par fes huit groupes d'usagers.

Q Constats des difficultés de la vie quotidienne,
¢

par les cinq groupes locaux usagers-professionnels.

Perspectives pour concrétiser les propositions,
de renforcement de la protection socidle
et de l'exercice de la citoyenneté.

La personne est
angoissée et ne sait
pas ou s'adresser

!

L'agent au guichet Les permanences
. 4 A
était agacé, sont surchargées

il a envoyé "bouler”
la personne

Beaucoup d'allocataires
se déplacent

/!

Les notifications
sont
incompréhensibles

La personne parle
mal la langue, ne
lit pas bien



GUIDE DE LECTURE
des Fiches-propositions

Analyse des causes
des difficuités
d'accés aux droits
par les huit groupes d'usagers
(Extraits de la partie D du rapport)

-———

Préconisations
pour améliorer I'accés aux droits
élaborées par le groupe des responsables
- institutionnels et associatifs
{Extraits de la partie I1.C du rapport)

-

Propositions
produites
durant le séminaire
de travail

-

Yoies d'aceds

Créer une informotion
claire avec un fangage simple.

De nouvelles maniéres de communiquer
¥ utilisant un langage simple pour une information claire b

# partant des situations vécues pour une fnformation utile #

Transmetzne finformation wile & partr de
sibuations vicues et non & partir des dispasisifs.  dos personnes éloigndes des feux publics.

Associer les alfocctoires & la conception de Finformation. Por exempie :

Dres groupes d'allocataires quf critiquent fes supports de communicdtion

et leur contenw (guide, revue, audiotel, minitel, Intermet... ), ofin de fes améorer ;
Des rédocteurs qui recueillent dans des colectifs les questions quee se posant les usagers ;
Des institutlans qui soflicitent des proupes d’vsogers
pour coprodiire des fiches dinformation.

FICHE

propasition:

nsmectre
inforrnation 1
es dustinataires sont
l& plus en capacicd de s'an sajsir pour
faciliter son accés.
[Fiche I p. ]

Cancavoir des lisux oi Minformation
&5t transmise indépandamment de
T'étude du dossier ot du rraicement
d'un comentieus dvenus,

A fFiche I p. 1

PROPOSITION

A Attention

Lo Kgistation chonge wés vite :la mise &
four doit €tre régulidre et nécessite de gros mayans.
Lo diffision doit petmettre de “toucher”

Lot pagt AL couUrARE, O e sait pas
EEre au comnant, Jal payd mes
| Iocaus Ators que [Etate bindfi-
SRS U Dl un Sgrdvaat

EW paice que o n'si pap pris s peine
de live la foulfe go dos"

R sniseaip, |

“Wuand on oot 30 EM), or n'eat pas £ria bisn
informé sup cartalng frais de aanté. ta CMEl
peut prandra an charge cortains frals, s CLIpout
Fugst prondre en charge certalng frais. Mol, je
24t que Al des fraie dorthodontia la adoy
S5T Irterdnig, bt mutiele sat nbarvenue ot i me
restAlt un Ciera & payer. (uand j2 Tai su et que

Jé #uls sl au RMI, CEbait trop Lard.”
~ Brune [p. ]

i ;nitiatives

<

Une aseociation daide au logement eivisage de
urder, ave des usagers, wn outil dinformation s
lea procddures datzribution de ‘ogements.

Les agomts dacoueld polwalamts des maisons de
service pubhc dun= grande commune Jouernt. un e
de rolgiz grice & lue provimitd avec les upagers
accwllis ile fermant, adentent of Svertoeliemrent
BuUNvent les procédunes o aocds aux drois.

Constats des difficultés

de la vie quotidienne

par les cing groupes locaux

(Extraits de la portie {.B
du rapport)

19

q Y
Perspectives pour
concrétiser les propositions
de renforcement
de la protection sociale

et de l'exercice de la citoyenneté
(Extraits de la partie LD du rapport)
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A Préconisations pour améliorer I'accés aux droits,
] par le groupe des responsables institutionnels et asseciatifs.

Analyse des causes des difficultés d'accés aux droits,
par les huit groupes d'usagers.

Q Constats des difficultés de la vie quotidienne,
par les cing groupes locaux usagers-professionnels.

? Perspectives pour concrétiser les propositions,
de renforcement de la protection sociale
et de l'exercice de la citayenneté,

Chacun interpréte

les régles a sa
maniére Incompréhension

*

Les agents sont e
L'institution ne
dépassés par les
changements de \ (L dg;\::epas 4
regle Avec 2 agents différents, ¢,
: ation sur tes informations générales
on a 2 réponses différentes mes droits induisent en erreur. Elies
« ne correspondent jamais a
/ mon cas particulier
L’un n'a pas L'agent n'a pas cherché lls ne s¢ mettent Le magazine CAF : /
compris, ne & vérifier que sa réponse pas a la place pas d"explication sur la logique
savait pas corespondait & des personnes de fonctionnement du RME,
la situation pas de lien avec les situations

individuelies



propositions

nforcer la proximité
s lieux d"accueil:la proximité

t &tre géographique (les
déconcentrations des guichets d’accueil,
des permanences locales associant diffé-
rentes institutions sociales);
la proximité peut aussi &tre obtenue grice
a la diversification des espaces d’accueil
(des structures de quartier jouent parfois
[Extrait du un rdle de premier accueil apprécié des
Schéma H p. 162] usagers dans un partenariat avec le insti-

tutions sociales) A [Fiche Bp. 114]

rm

Pk g B W apaC

e raa] Lt i
dn bl T prela i

Des lieux d’accuecil différents et complémentaires pour
P s’informer et bien se faire comprendre »

P savoir s’adresser au bon interlocuteur avec les bons justificatifs
pour un traitement rapide et efficace de sa demande §

P s’outiller afin d’étre en position de coopérer avec les institutions b

L Yoies d'accés AAttention
Que Faccueil soit fe moment ot Fon est :

* bien écouté quand on exprime une demande ; L'accueil doit étre
* bien reconnu quand on dit les difficultés que Fon rencontre ; humain, on n’est pas
* sdr qu'on s’est bien fait comprendre seulement un dossier.

et qu'on a bien compris celui qui nous reoit.

Quand on est en grande difficuité, pouvoir étre Reconnaissance du métier d’ac-
accueilli par un professionnel qui ait du temps et des  cueillant pour avoir plus de volontaires
compétences pour "débroussailler" nos situations. et des professionnels mieux formés.. .

Développer la formation des accueillants :
savoir étre a Pécoute, bien connaftre fa légisiation,
étre en relation avec les autres services
ou les autres institutions pour bien orienter.

...mais il est difficile de tout savoir,
d’oti pouvoir travailler en équipe
et avec les autres institutions.

Développer la formation des accueillis & la connaissance
des droits et du fonctionnement des institutions.

fols que je vais 4 Ia — Donner davartage
de temps aux

Y @ une dispute. La A d ere
ration de ressources, 2 3 £ = accueillants,
:nitiative =

mart qui a remplie;

cormme je n 2Mgas travaillé, fai mar-

qué zéro franc. Alors, ils mont Des structures de proximité, réunissant des entrepriees privées
etvoyé un courrier comme quoi il y asgurant un service public, sont présentes dans différente quartiers
avaft eu un changement de situation d'habitat social; elles informent, orientent, préviennent et traitent
que je n'avais pas signaié st qu'iis certaing contentieux dhabitants gy

devaient connaitre absolument pour avec ces administrations.

caleuler mon montant £/AFL."

Q Raja [P 85] Novembre 2001
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. Préconisations pour améliorer I'accés aux droits,
par le groupe des responsables institutionnefs et associatifs.

Analyse des causes des difficultés d'accés aux droits,
par les huit groupes d'usagers.

. Constats des difficultés de la vie quotidienne,
par les cinq groupes focaux usagers-professionnels.

? Perspectives pour concrétiser les propositions,
de renforcement de la protection sociale
et de 'exercice de la citoyenneté,

C'est trés

complexe
La CAF respecte
ils nous expliquent mal tes textes
On n'a pas le
temps de dire
tous nos On ne comprend pas
problEnies les fluctuations de ressources CAF L'agent pose des
questlons qui

¢ pression du temps n'ont rien 2 voir
A/ avec le dossier

On s'énerve <

Incompréhension e On insulte On a peus
3 '\ I'ordinateur j'en
\ ai la "trouilte”
Peur d'étre sur Lagenta  On sait i 'avance
une liste noire tous les que ¢a va mal se
*indésirable” droits, tous passer

les pouvoirs




voriser la transmission
Finformation par des
ts qui connaissent
bien les personnes en difficulté
dans leur accés aux droit,
qui arrivent dans la durée
a appréhender les situations
complexes et qui repérent bien
. les partenaires institutionnels
. [Bxroit du locaux appelés 3 intervenir.
Schéma E p. 159] A [FicheAp. 111]

v a k
De nouveaux outils de communication
P partant des situations vécues pour une information utile
L’ Des fiches d'information créées collectivement A Ces fiches seront
en associant des institutions et des groupes d'autant plus utiles
d’'usagers a partir des situations vécues, qu'elles seront diffusées
avec des modéles pour remplir les imprimés. dans des lieux prévus pour
" ) facifiter 'accés @ une information
Ces fiches Eour:*aaent étre regroupées compléte de l'usager, comme
dans un "petit paumé du social”, les ateliers pédagogiques
en joignant le carnet d’adresses des administrations d'aide aux démarches
et des associations concernées. administratives.

st Itiportant pour moi, ¢’est
iper. Quand on est blen 'mmitinetr

£, on peut anticiper. Far exem- % n’t'a tlves
g #, une foig, me disait que sa fille
devait étre Appareiliée par lorthodontiste.
Tout de suite, fai pu lui dire qu'slie devait
demander des devis comparatifs parce que
chaque orthodontiste ne fait pas les mémes

Une structure dhébergetment, en partenariat avec la CRAM
et des CCAD, invite toutes les personnes de 58 ans repé-
rées sur un territoire afin de leur expliquer le proceseus
d'acces 2 la retraite.

tarife. Je lui ai expliqué la procédure, & savoir Un Consell Général envisage de créer des documents din-
que la séeurité sociale donne un forfait. J'ai formation sur les fonds daide & 'énergie avec des person-
pu lui dire: “Voila ce qui va rester de ta poche, res “cibles” et 2 partir des questions qu'elles se posent.

volla quelles sont lee aides possibles. Il faut
prévoir avant d'étre remboursé un arrange-
ment avec l'orthodontiste." Quand on rentre
dans la démarche et que l'on n'est pas informé,
c'est la galére..."

& Nadia, chargée d'accueil [p- 100]

Line CAF invite toute "nouvelle maman" 2 une information
collective sur le forictionnement de Finstitution et ses pres-
taticns familiales,

SEMINAIRE
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. Préconisations pour améliorer ["accés aux droits,
par le groupe des responsables institutionnels et associatifs.

Analyse des causes des difficultés d"accés aux droits,
poar les huit groupes d'usagers.

Q Constats des difficultés de la vie quotidienne,
par les cing groupes locaux usagers-professionnels.

? Perspectives pour concrétiser les propositions,
de renforcement de la protection sociafe
et de l'exercice de la citoyenneté,

d'érouter

‘ ¢ cnanter

Ia personne n'd — . Elle 0" 2 pas &t

Loy ler o /
gocuellle ' / \
7

Elle est renvayée

iangise de coordinalon
> de guichet en guichet

des institutions

Personne na
prend e temps

Lingtitution
mangque de
budget
Les agents sont
l comme sur des
Lagent d'accuell n'a pas rails. s e se
L"accusil est suffisamment pris en compte donnent pas les
insuffisant touts l2 situation moyens de nous  Elle n'a pas de

—_— La persenne est
angoissée et ne sait
pas oi s'adresser

La perscnne se sent
en position d'infénorité
car elle n'a pas de mayens
La personne n'es
ceompagnée, ai
v

Son attitude ne peut pas
impressionner Finterlocueteur

e

rponses

‘\\ La personne La personne 4 mal
n'a pas 6th o exprimé s2
COTRONISE dernande




méliorer la qualité
i l'accueil des services
lics grace 4 une meilleure
organisation fonctionnelle qui permette
de dégager du temps disponible i
I'écoute.

<< i

Al o eplli
WnE et & vl
e M dosse

A [Fiche Bp. 114]

Incompréfiension

Porcl s ['oan
-l eowile®

Promouvoir une écoute qui ouvre des
espaces de coopération entre le profes-
sionnel et I'usager, grice a des temps de
formation 4 la fonction d'accueil et 3 une
[Extrait du réflexion avec I'encadrement sur la fonc-

Schéma 0 p. 169] tion d’accueil au sein de Pinstitution,
A [Fiche B p. 114]

Pewrd'die i LI Ol Lainoe
e O MBI que gaanaal
“ncblabie™  dred, Iowe s

. plny

PROPOSITION
Des lieux d’accueil différents et complémentaires pour

P s’informer et bien se faire comprendre

L> Bien étre écouté A Pour supprimer des préjugés
pour bien se faire comprendre et des méconnaissances, la formation
dans sa demande et avoir des accueillants pourrait comporter
une information précise sur les droits, un temps ot des personnes
les délais, les modes ayant eu F'expérience d’étre accueillie
de calcul et les possibilités expliqueraient les conditions favorables
d’aides financiéres. a un "bon" accueil.

Avant les changements de situation et fes sorties
de dispositif, avoir un rendez-vous pour avoir
Finformation nécessaire dfin d'éviter les ruptures.

2 une personne qui
it des allocations
¢ et qui s'est retrowvée
&n ' moment de faire les
démarches PBur toucher son indem-
nité maternicé, elle s'est dit que ga ne
servait a rien puisque ¢a ne lui pertet-
trait pas de toucher une somme plus
importante. Alors, elle n'a pas fait son
dossier et elle 8’est retrouvée ensuite
avec une rupture de ressources, par
incompréhension.”

Qiée et initiative

Lors de laccuell, lagent est face a lusager: l'agent regarde son
écran ordinateur et ne regarde pas la personne en face d'slie;
lusager ne peut voir les informations sur ['écran et pense que l'on
veut lui cacher des choses.

Peut-on concevoir un accueil ol 'agent et lusager soient cdte 3
cbte et regardent ensemble 'écran de ordinateur pour une
meilleure information réciproque 7

R roseine, chargée dinsertion Une CAF propose que des usagers interviennent dang la
[p. 85] formation des techniciens consells (agents d'accuell).

SEMINAIRE
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Préconisations pour améliorer l'accés aux droits,
par fe groupe des responsables institutionnels et associatifs.

Analyse des causes des difficultés d'accés aux droits,
par les huit groupes d'usagers,

. Constats des difficultés de la vie quotidienne,
par fes cing groupes locaux usagers-professionnels.

? Perspectives pour concrétiser les propositions,
de renforcement de la protection sociale
et de l'exercice de la citoyenneté,

Manque de persannel Pas asser de
+ problerne des 35 h moycns pour
Les lois changent souvent I'application de
la loi
il n"y a pas assez
Clest compliqué / de guichets ouverts
Les agents sont confrontés
4 des situations 1mprévues\ i L:; r:f::;gﬂt
Les agents ne saveat pas travail
|
Les directives Les agents appliquent b/
. —
sont strictes strictoment los directives ston o oy mmjyé de guichet
ne peut pas s'adresseray —% en guiichet
responsable si on est mal compris l
QAT RgAE: = % Relations difficiles

fait: e avec les institutions



éer sur certains
ritoires des maisons

ervice public réunissant
différentes institutions.

Ces structures travailleraient 4 un
diagnostic global de la situation de la
personne et rechercheraient la cohé-
rence entre les dispositifs intervenant
sur les différents domaines de vie des

. H I .
populations ciblées A [Fiche B p. 115]

L b gt Eamnk

| st
c.....l'..*,. de T s
L 45 S DO D ‘ . ot
e o R piir it

Li AgAAL: o Entad]

s drwchon a  rbighitl syl

el liles siidrment ie1 ATci e o :
e e S n stmrnpk de bt

Tt abie o et rna | comorin ®

!
/
e

Organiser une régulation collective

[Exirait du entre les institutions associant les agents
Ep. 159 i il.

Schéma E p. 159] d’accueil A [Fiche B p. 115]

Des lieux d*aceucil différents et complémentaires pour

P savoir s’adresser au bon interlocuteur avec les bons justificatifs
pour un traitement rapide et efficace de sa demande

L) Un accueil de qualité
est un accueil ol :

* on a une information claire et compléte
* on est orienté vers les "bons"
services on repart avec des rendez-vous
pris par téléphone ;

* on sait remplir le dossier fourni.

AH y @ une pression sur les agents
qui accueillent "au guichet” pour aller vite
{pas plus de dix minutes!).
Il faut donc prévoir d’autres fieux d’accueil
ou on peut passer plus de temps
avec la personne.

Développer des "lieux de débroussaillage”,
lieux-ressources ol 'on met ensemble (entre
usagers, avec des professionnels) ce que I'on
sait sur les droits existants, les démarches a
engager, et ol 'on peut poser des questions,

dialoguer avec les institutions.

Quand Fusager est mal a l'aise, if oublie
de donner des informations, la "coopération’
est difficile. L’agressivité peut étre due & la
peur, mais aussi au fait que fusager pense
que C'est le seul moyen pour étre entendu.

is, j'ai frappé a toutes
. Alafin, je me suis
ssée comme ¢a, aveu-
mairie. J'allais dans une ‘*‘59 nitiative et idée

, on me disalt: "non,

administrati

pas Icl®, je montals dans une autre: Une CPAM, suite aux remarques des usagers lors du séminaire, a
"non, pas ici". Je suis méme allée 12 ol supprimé les fiches de llaison pour adresser les usagers 2 une autre
on fait les aides médicales car 1l y institution et privilégie désormais le contact direct par téléphons.
avait des gens disponiblss. Une dame

me dit: "ron, c'est pas ici'. Mais je lui Un maire a émis lidée de créer des "lieux de débroussalllage", décon-
réponds : "indiquez-moi 12 ol je peux necté des lieux réglementaires dattribution, dans les communes.
m'adresser.” Aujourdhui, je ne sors

pae d'icl, tant que vous ne me dites SEMINAIRE

pas "va la-bas"I".

® vaiérie [p. 93]

Novembre 2001




G X d d I d: ™ Proposition co-produite
Ul e e e Ur e durant le séminaire de travail
Préconisations pour améliorer I'accés aux droits,

par le groupe des responsables institutionneis et associatifs.

Analyse des causes des difficultés d"accés aux droits,
par les huit groupes d'usagers.

Q Constats des difficultés de la vie quotidienne,
par les cing groupes locaux usagers-professionnels.

? Perspectives pour concrétiser les propositions,
de renforcement de la protection sociale
et de f'exercice de la citoyenneté,

La personne sent

Le professionnel OU a une menace

e de radiation Onn'a ﬁ;ﬁé;}:grlocuteur
supériorité, il a +
du pouvoir La personna AT La personne peut
balsser les bras
©On rencontre un professionnel
puls on doit revenir et on
La rencontre  Le professionnel  File crle et La personne se en rencentre un autre
commence mal, n‘est pas assez s'énerve sent humilie
la personne est formé
mal 2 I'aise \A l
Le professionnel La scéne se On doit tout
ne sait pas la déroule en public ré-expliquer

calmer R /

Mauvais < Rencontre avee la

accueil personne suivante \ . .
p Situation qui se passe

mal entre un professionnel
et un usager ou client




Larencantes Lo profaislonra]  Ble cic el
Do i, eSS el Tt

éparer aux entretiens
ministratifs les usagers
sont dans l'incerti-
tude de bien comprendre ce
qu’on leur dit et d’étre bien
compris dans leur de-mande et

dans I'énoncé de leur situation.
A [Fiche B p. 114]

[Extrait du
Schéma B p. 156]

PROPOSITION
Des licux d*accueil différents et complémentaires pour

P s’outiller afin d’étre en position de
coopérer avec les institutions

L> Restituer les réalités vécues, A

dans Fhistoire de la personne
et dans tout ce qui fait la vie quotidienne,
permet @ chacun de mieux comprendre,
de mieux agir, donc de devenir citoyen.

Apprendre
comprendre ce qui se passe
en responsabilisant et sans
cuipabiliser la personne,

Proposer, fors de Faccueil, des rencontres collectives pour reprendre
confiance et échanger sur "ce qui marche” avec les institutions.

Acquérir une bonne connaissance des institutions et du systéme
(ol je dois m’adresser, et comment est traité mon dossier).

Pouvoir Etre accompagné, si on en manifeste le besoin,
lors des démarches auprés des administrations.

(ai un probléme délectricité, je
1de toujours a voir toujours la
le pereonne, Gette personne, elle
Nclle a mon dossisr, elle salt bien que
Je ne vais pasenir tous les deux mois 1z taper
pour iul demander un délai. Elle me connalt, moi
Jjela connais. Cest bénéfique pour tout le monde.
J'al toujours de Ia chance, je suls tombé sur
des personnes, a croire qu'elles avaient vécu
ce que mol fai vécu."

® Guy fp. 98]

d ”~
-
Organiser des groupes d'entr'aide entre
personnes sans emploi et personnes en
grande difficulté dans leur acces aux droits.

SEMINAIRE
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ﬁ Préconisations pour améliorer l'accés aux droits,
par le groupe des responsables institutionnels et associatifs.

Analyse des causes des difficultés d'accés aux droits,
par les huit groupes d'usagers.

Q Constats des difficultés de la vie quotidienne,
par les cing groupes locaux usagers-professionnels.

? Perspectives pour concrétiser les propesitions,
de renforcement de la protection seciale
et de lexercice de la citoyenneté.

Souben de

|'assistante
/ Y \
Elle fait bien passer ies messages
Elle permet dans les administrations : “entre
davancer et de les administrations le message

rester la tte hors passe mieyx"

de |"eau

La personne adel'énergie
pour cantinuer et entreprendre

/ au quotidien pour ne pas sombrer

dans I'anenymat

La personne se sent
mleuy prise en compte
et soutenue

La personne bénéficie de la 1ére aide
indispensable ; I'aide morale
et psychologique

T

Permet d'avair

Soutien d'un groupe ———»  UNe bonne
&coute,

d'échanger sur
d'autres sujets

La personne a ét¢ informée de
existenice d'un groupe




ller vers les usagers
4 Hes plus éloignés des institu-
s et prévenir les abandons
dans les démarches engagées.
Assurer que tout ce qui fait la vie d’'une

personne ou d’un meénage soit pris en
compte en méme temps.

Lz ey ok By chel i s
RGP || M TRy

/! wl pestwies

e v

Soukian ' e e 1P DI

e
d'wchargar e
e pret

Soutenir les personnes pour qu'elles
participent aux différentes étapes ou leur

demande est traitée,
A [Fiche Cp. 118}

At jeronas 3 BLE AT dE
| weidance dmt groupe

[Extrait du
Schéma M p. 167]

&

Des intervenants aux coétés des personnes
en difficuité dans leur accés aux droits

» qu’on peut mobiliser rapidement §
» qui soient "3 coté"” sans étre " la place” ¥
¥ qui soutiennent sans étre "le passage obligé” ¥

G Yoies d'acces

Donner la possibilité d'un accompagnement
pour se sentir plus "fort", plus confiant, pour étre compris
et comprendre, pour aboutir & un résultat.

Prendre en compte la personne et pas seulement
prendre en charge les problémes saciaux.

nries qui ont participé 4 notre

he consacrent une part impor- '
* de leur vie quotidienne a obtenir ~
des aides Wgiales. d -
Lusure 2 devoir constamment faire valoir ses ‘i—i.i’ ée

droits et la complexité des procédures renfor-
cent le eentiment dimpuissance et rendent Distinguer :

trés difficile toute démarche auprés dun gui- o le suivi, de type administravi

chet ou dun ibarvenant social. @ [p.88] * Paccompagrement dane les démarches daccés aux droits ;
p- * laccompagnement plus personnel, autour du projet de vie.
"Ce qui mest le plus difficile, c'est daccepter Le suivi pourrait &tre pris en charge par des emplois jeunss,
cet état de RMI, de précarité d'smploi, d'ac- Les deux types d'accompagnement pourraient éLre assurés
cepter d'BLre aidé ou de demander de laide... pour partie par des travailleurs sociaux et pour pattie par des
Le regard des autres, je m'en fiche, c'est Invé- bénévoles assosiatifs.

rieur. C'est Vacceptation du RMI, de soi-méme.,
On perd canfiance en sol... Jene me sens pas
précaire, Cest ¢a le probléme ; et pourtart, je
suis en plein dedans.”

SEMINAIRE

. Julien [p 92] Novembre 2001
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: == Proposition co-produite \\
GUIde de Iedure __; durant le séminaire de travail

Préconisations pour améliorer |'accds aux droits,
par le groupe des responsables institutionnels et associatifs.

Analyse des causes des difficultés d'accés aux droits,
par les huit groupes d'usagers.

par les cing groupes locaux usagers-professionnels.

Perspectives pour concrétiser les propositions,
de renforcement de la protection saciale
et de l'exercice de fa citoyenneté,

. Constats des difficultés de la vie quotidienne,
¥

Personne ne La personne se sent
prend e temps en position d'infériorité

d’écouter car elle n'a pas de moyens
La personne n'est pas
accompagnée, aidée
Son atbitude ne peut pas
4,_,/// impressionner linferlocuteur
Elfe n'a pas de
réponses ¥
™~ La personne La personne a mal La personne a des
n'apas été g—— exprimé sa ressources
comprise demande / insuffisartes
Affolée, elle n'a pas compiis Personne n‘a pris

ce que li a indiqué le temps de fire
/ son assistante sociate calmement sa
;/ facture

La personne est Paniquée.: par la facture excessive,
< elle n'a pas vu le n® de tél,

e Pt indigué sur la facture

pas ol s'adresser
\ Personne de son entourage
ne lui a transmis son expérience, son savoir




hy Lapenspring 5= 3enl
PRIl b €N position 4'iniratd
dribeutar 20 4 1 Dot o rkiyae

S atalbude: e prt s
= ipressionner Finterlocxtiur

1 i PETEME L3 peraorww 2 mal La prrsonine B des
LD e UM S EHIURAR
Lodgrise demn insufficantes

Adtql. alle '3 pas compals
e )
Panaquive par b lictue eot el
— #lle '3 pae vy g v i B4,
Rl 31 b Sl

T o deson esbouage
e Ik 2 b son sxiriamee, som stuet

/ wnmt;um / aamnm

issionner davantage les
vailleurs sociaux sur "l'aller
s". Alors que l'intervention des
professionnels de la polyvalence de secteur
s'effectue plus aujourd’hui en réponse 4 la
demande de l'usager que dans le cadre du
suivi global de la personne. [Fiche C p. 118]
Concevoir des espaces diversifiés pour
I'expression de la demande d'aide.
A [Fiche Cp. 120]
Réduire la gestion administrative assurée par
les intervenants sociaux, afin de leur donner

) [Extrait du plus de temps pour assurer leur réle
Schéma H p. 162]  drécoute et d'accompagnement social,

4 [Fiche Cp. 118]

PROPOSITION

G

Soutenir le parrainage
des usagers
par des bénévoles.

Des intervenants aux cdtés des personnes en difficulté dans leur acces aux droits
P qu’on peut mobiliser rapidement

Développer et rendre plus lisibles

les “lieux de débroussaillages”, faciles d’'accés, oli f'on Assurer la continuité
peut prévoir les conséquences des changements du service en cas d’absence
de situation, s’orienter, s'informer sur les piéces de professionnel.

nécessaires au dossier, et comment le remplir.

pour ne pas prendre la place des professionnels.
Assurer une formation et un soutien dans la durée

A

Limiter a Pentraide la place des bénévoles

pour les bénévoles ainsi engagés.

bre, c'était urgent. L'assistante
demande d'attendre ou de fournir
apiers.

A quol, ca 38t d'aller la voir 7 Jétais bloguée avec
une somme importante que je devais... f'ai pas
'habitude dee crédite, je ne pouvais pas dormir.
Heureuserrent, j'avais pris rendez-vous auprés
d'un monsieur bénévole qui m'a aids. ..

Quand on a un probléme a régler en urgence, on
obtient un rendez-vous que trois semainss
aprés, sans méme donner un $lément de
réporlae. Dans le fond, on ne sait méme pas gi le
rendez-vous va servir 3 quelque chose...”

® Louise [p- 93]

%nitiative

L.a CRAM a fait un travail important, en & appuyant
sur les associations, avec les conseillers-retraite
pour rencontrer les usagers les plus en difficulté
qui ne faisaient pas valoir leurs droite a la retraite.

SEMINAIRE
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. Préconisations pour améliorer I'accés aux drolts,
par le groupe des responsables institutionnels et associatifs.

Analyse des causes des difficultés d'aceés aux droits,
par les huit groupes d'usagers.

. Constats des difficultés de Ja vie quotidienne,
¢

par les cing groupes locaux usagers-professionnels.

Perspectives pour concrétiser les propositions,
de renforcement de la protection socidle
et de l'exercice de la citoyenneté.

Situation
difficile

La personne a des
Elle a peur du placement factures qu'elle ne

/ des enfanis peut pas payer

La personne ne va
pas voir une assistante sociale
\ La personne a peur
La personne ne sait pas de la colére de L'assistante sociale a besein
gﬁ‘une assistantep/ |'assistante sociale de vacances
saciale peut l'alder

La personne a peur du Crest pius difficile
' |l_Jgement de pour ['assistante
[eeinteSocke sociale de l'aider ‘\
Lassistante sacidle a ses peurs,
La personne a peur de T 585 propres angoisses
devoir se justifier

La perscnne n'a
pas fait ce quelle
aurait dii faire




propositiors

nsidérer comme indispen-
le le temps de I’écoute pour
dre les personnes dans leurs choix

de vie et pour ne pas raisonner qu'en "présupposés”
sur ce qui parait bénéfique pour ceux qui sont accom-

pagnés. A [Fiche Bp. 114]

Renforcer le réle des assistantes sociales pour un
accompagnement qui développe les capacités de
I'usager & entrer en coopération avec l'institution
compétente pour I'obtention des droits sociaux.

A [Fiche Cp. 119]

Former les assistantes sociales 4 une meilleure
connaissance des réalités vécues grice au croisement

L2 pASIINr Net d
pas voir me arasnte sosine

W Lagenosea peur
& porome ne 3 pu Lo e L siizinas ixzvl a beoin
e askdily Vi b s / U v
_ f
Jupamentdy sl il

,,,,,

[Extrait du des regards entre professionnels et usagers, sur ce qui
Schéma Fp. 160]  estilorigine des difficultés rencontrées par les popu-
lations. A [Fiche Cp. 118]

Des intervenants aux ¢étés des personnes en difficulté dans leur accés aux droits
¥ qui soient "3 c6té” sans étre "i la place”

L’ La "peur de dire", la "peur d'aller" vers
une institution est trés présente. D’ou €tre accompagné,
¢’est avoir quelqu’un qui nous connait bien,
qui connaft notre histoire, qui soit Ia,
a c6té de nous, sans forcément parler & notre place.

Quand Fusager est
accompagné, l'accueillant doit
s'adresser a Fusager et non
a Paccompagnateur.

Pour bien orienter la personne,
it faut avoir une bonne connaissance
des partenaires et disposer d'une
bonne information sur les dispositifs.

Prendre en compte la totalité
de ce que la personne exprime,
de ses difficultés et des moyens pour en sortir.

Prendre du temps avec les personnes en difficulté Sortir les travailleurs sociaux du réle
et construire des engagements réciproques (contrats). de gestionnaire des dossiers.

Préparer certains entretiens liés @ 'examen des droits avec une
personne qui n’est pas de [institution concernée (gestion de 'angoisse,
savoir se présenter, les informations a donner, les questions & poser...).

Mettre en place des groupes
réunissant des usagers et des pro-
fessionnels qui les accompagnent
pour préparer collectivement cer-
tains entretiens administratifs,

‘est le plus difficile, c'est
5 0o questions qu'on nous
et puis savoir ce qu'il faut
st difficile 4 avoir a se concen-
trer pour repbadre a toutes ces questions.
Des fois, on y répond, mais des fois on se dit:
que c'est un peu indiscret, mais ony répond SEMINAIRE
quand méme."

Madle-Christine [p. 96]

Novembre 2007
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4 Préconisations pour améliorer I'accés aux droits,
é par le groupe des responsables institutionnefs et associatifs.

Analyse des causes des difficultés d’accés aux droits,
par les huit groupes d'usagers.

Q Constats des difficultés de §a vie quotidienne,
par les cing groupes locaux usagers-professionnels.

? Perspectives pour concrétiser les propositions,
de renforcement de la protection sociafe
et de l'exercice de la citoyennete.

Manque de personnel

+ probléme des 35 h
Les lois changent souvent \
l Il n'y a pas assez
C'est compliqué / de guichets ouverts
L Les agents sont On n'est pas
i au courant de nos droits

surchargés de

Les agents ne savent pj/ travall l
l o feipect pas On dépend des

toujours choisir

On est renvoyé de guichet . ccionte sociale assistantes sociales
en guichet /

Ce sant les autres
qui décident pour

/ noOUS

Relations difficiles
avec les institutions



Mhwnque de parsonnel
+ peiobleme des 35 b

L&s g chingant souvent

Un'y a pas e
de guichals oanzrix

O 1v'est pas
au coutant da mos droits

et ermpligqu

l Les agents sont

Relations diificlles
avac ks imstaluliony

Schéma E p. 159]

éciser le role de “référent”,
qu'il ne soit pas l'interlocuteur
ntournable”, mais celui qui est
engagé avec la personne dans la globalité de

SON parcours.
A [Fiche Cp. 119]

Favoriser lintervention de "médiateurs” par
le biais de nouveaux lieux d’accueil et des
espaces de proximité, Celx-ci permettent de
renouer la relation a linstitution de fagon plus
aisée et de prévenir des situations extrémes,
avant qu’elles se transforment en situation de

détresse.
A [Fiche Cp. 120]

PROPOSITION

L> Un référent accompagnateur
qui soit le garant de la prise en compte
de Phistoire de la personne, et le coordonateur
de la globalité des démarches a effectuer.

Des médiateurs, issus du terrain, seraient choisis

par les personnes pour étre en position de “tiers"

ils pourraient intervenir pour faciliter Futilisation
des marges de manceuvre existantes

en cas de difficulté de mise en ceuvre d'un droit.

Des intervenants aux cotés des personnes en difficulté dans leur accés aux droits
» qui soutiennent sans étre "le passage obligé”

*
>

A ll faudrait un droit
au référent accompagnateur, mais
que ce ne soit jamais une obligation.

Encore un intermédiaire de plus !
Attention & ce que cela n’éloigne pas
et au contraire rapproche les
travailleurs sociaux et les usagers.

& qu'on parle de la prise de
es assistantes sociales.
t 3 trouver la bonne adé-
¢ la connaissance d'une per-
sonre dans W besoin et la connaissance
. des droits, des moyens pour l'aider. Deo
fois, ¢a marche; mais des fois, on se
demande ce qui fait qu'une assistante
soclale refuse, décide de dire oui ou non.
|l y & parfois des réflexes de peur, peur de
donner, de donner trop: si on ouvre les
aides, on va dilapider les moyens financlers;
alors, on bloque.”

® sruno Ip- 97]

,;édee

Ouvrir iz débat sur la possibliité de changer de réfé-
rent, 2 la demande de la personne accompagnée, dans
le dispositif RMI.

SEMINAIRE
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Préconisations pour améliorer Faccés aux droits,
par le groupe des responsables institutionnels et associatifs.

Analyse des causes des difficultés d'accés aux droits,
par les huit groupes d'usagers.

Q Constats des difficultés de la vie quotidienne,
par les cing groupes locaux usagers-professionnels.

? Perspectives pour concrétiser les propositions,
de renforcement de ia protection sociale
et de l'exercice de la citoyenneté,

La personne
a un découvert
hancaire

A

La personne ne Uhe aida

savart pas
) enceptionnells
qu'elle pouvalt 2 6té rofuss

/ avair une alde ou n'a pas 66
demandée
L'assistante
socigle ne lui a
pas donné
Finformation

\

la personne a Pas de soutlen La personne a
f D —
baissé les bras psychologique 4— rompuavec la

et vit dans famille
l'angoisse




ervenir plus efficacement
les situations d'urgence,

A la mise en résecau renforcée des
institutions compétentes et des associations de
proximité.

Une réponse plus immédiate peut &tre appor-
tée localement avec la volonté de trouver des
espaces communs pour agir ensemble et de
fagon cohérente face a certaines situations
repérées lors de l'accueil comme nécessitant
[Exirait du une mobilisation rapide.

" Schéma C p. 157} A [Fiche Bp, 115]

Pour que l'urgence vécue ne renforce pas I’exclusion,
permettre a I'usager de

P bien connaitre les aides existantes b
P accéder 3 une aide financiére rapidement )

P étre réellement pris en compte dans sa situation d'urgence
et exprimer sa demande d'aide et de soutien )
1N Voies d'accés /\ Attention

Réduire les décalages entre les usagers et les institutions
sur la perception de Furgence en créant des lieux de dialogue.

Définir des critéres clairs d’atiribution des aides facultatives et bien les expliquer.

Créer des fonds d’aide non spécialisés pour les Pouvoir attribuer une aide
situations d’urgence, associant les institutions qui dés que le besoin est constaté,
attribuent les différentes formes d’aide. avant que faide soit justifiée.

Prévenir les situations répétées ot fes personnes sont obligées de
demander des aides facultatives (ruptures de ressources liées & des
changements de situation, surendettement lié aux multiples crédits. ..).

encé a prendre contact
sistante soclale pour
Aer des aides, javais dee
mes, favais plus de bou-
lot, j'avais rien. Et 12, ['al demandé
des aides, savoir comme faire, fuste
pout repousser les factures que je ne
pouvais pas payer tout de suite. Et fal
di justifier, {'ai d0 amensr un an de
papiers pour justifier vraiment qu'il fai-
iait qu’elle m'aide. C'était presque un
interrogatoire. Bon, on veut bien y
répondre mais ¢a allait loin et le temps
qu'elle maide. .. "

® \sichol [p. 89]

\

- » »
:_‘nitiatives
Un Conseil Géndral soubaite travailler 2 lidentiflcation des
dysfonctionnements, au seln de la CASU, en associant des
personnes en difficulté 2 la réflexion.

Dans des lieux d'accueil implantés dane des quartiers d'habi-
tat social, le parti prie est de reconnaitre lurgence telle quelie
est ressentie par la personne.

SEMINAIRE
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ﬁ Préconisations pour améliorer I'accés aux droits,
par le groupe des responsables institutionnels et associatifs.

Analyse des causes des difficultés d'accés aux droits,
bar les huit groupes d'usagers.

. Constats des difficultés de la vie quotidienne,
par les cinq groupes locaux usagers-professionnels,

? Perspectives pour concrétiser les propositions,
de renforcement de la protection sociale
et de l'exercice de la citoyenneté.

La personne est
trop dans ses
problémes

La personne n'est pas
aidée par son

entourage T, Elle ne sait pas

gue c'est possible

\ Elle necherche

pas un arrangement
avec EDF

La personne est angoissée, Elle n"ouvre
elleapeurdece ——p plussoncourrier — Situation
qu'elle va découvrir difficile

La personne a peur du jugement
de ses voisins La personne ne va

pas voir une assistante sociale

La personne ne sait pas
qu'une assistante
sociale peut I'aider




L rersonime: est
Trog dimty 209 4 5 '
probiesmes utenir la création

lieux d’accueil autres
es services publics
qui se donnent pour mission la
reconnaissance. de lPurgence
telle qu'elle est vécue par les
personnes et qui ne laissent
jamais repartir une personne

"sans une piste ou une action”.
A [Fiche Bp. 116]

b par son
b Efls ma coit pas
snage que e possble l

La parggrie est angalise, Eflenourere
olfsa powrdece  — e Plus SO0 EOUTTE e Situation

qurhe v deceuntir /' difficile

L8 RsaArE & paUr du pgement
e 55 vomm La persaanc ne v

pas woir une assstamte sedals

La parsorina ne sait pas
u'une aszetante -
socale paut [“aidar

Rendre publiques les conditions
d’accés aux aides facultatives.

[Extrait du )
A [Fiche D p. 123]

" Schéma F p. 160]

PROPOSITION
Pour que I'urgence vécue ne renforce pas I'exclusion, permettre a Pusager de

D bien connaitre les aides existantes

L} Favoriser Faccés A Pour la transmission de linformation, la
direct et gratuit & Finfor-  qualité de Faccueil parait plus importante que la
mation des bénéficiaires. sophistication des techniques de communication.

Renforcer la concertation entre les services pour adapter le systéme
d'information aux réalités vécues par les personnes concernées.

Rompre Fisolement des personnes en difficufté tout en les infermant,
d’oli lintérét des actions collectives menées en lien avec les associations

ari sortait de prison, Four
des aides, on a demandé a la
e comme on gvalt des
ous ont dit d'aller 2 la Maison
nt. L4, comme nos enfants
n'habitaient pas avec nous, on nous a
envoyés aux restos du cosur pour laide
alimentaire, alors qu’on voulait le RMI. A Ia

%;m’tiatives

Une CAF s'sst dotée d'un eervice chargé d'assurer
le lien entre ie service Frestations et le service
Action Sociale afin de régulariser les situations

mairie, on avalt dit 3 mon mari quon ne "difficlles".

pouvait lui doaner le RMI parce que mon stage La CRAM va directement dans les maisons darrét
dépassait de 300 F le bareme... Pour ne pas du Rhéne & la rencontre de personnes incarcérées
se décourager, on fait toutes les démarches pour préparer avec elles leur passage 2 la retraite.

ensemble."

® \arhatie p.89] SEMINAIRE
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. Préconisations pour améliorer I'accés aux droits,
bar le groupe des responsables institutionnels et associatifs.

Analyse des causes des difficultés d"accés aux droits,
por les huit groupes d'usagers.

Q Constats des difficultés de la vie quotidienne,
par les cing groupes locaux usagers-professionnels.

? Perspectives pour concrétiser les propositions,
de renforcement de la protection sociale
et de lexercice de la citoyenneté,

Personne ne La personne se sent
prend le temps en position d'infériorité
d'écouter car elfe n’a pas de moyens

La personne n'est pas
dccompagnée, aidée

Son attitude ne peut pas
‘//’/ impressienner l'interlocutenr

Elle n’a pas de
réponses W
\\ La personne

La personne & mal La personne a des
r'apas été g exprimé sa fessouites
comprise demande / insuffisantes
Affolée, elle n'a pas compris Personne n'a pris

ce que lui a indiqué le temps de lire
/ son assistante sociale cafmement sa
i / facture
La persorme est P Pan|c|=gt~::1e: par ta fa-l:turf §xcteé?sive,
angoissée et ne sajt CHiglL.a, pgs vl leIiee fe

pas oil s'adresser indiqué sur la facture

W
T Personne de son entourage
ne Iui a transmis son expérience, son savoir




propositions

ssurer un appui
éthodologique
ur les travail-
leurs sociaux qui ont A
répondre 4 des demandes
formulées lors d’une situa-
tion de détresse.

A [Fiche Bp. 116]

/|

A e 1
m.ﬁ'l"c‘-:aﬂule_..—-—-—-"m; |

I nivray dY ¥y

L4 prscane
ik &P La persae ¥
un i

Acaver 4'uns R

n'Danre s b coumler

() [Extrait du
"Schéma N p. 168]

Pour que 'urgence vécue ne renforce pas 'exclusion, permettre a I'usager

P d’étre réellement pris en compte dans sa situation
d'urgence et d'exprimer sa demande d'aide et de soutien

L’ Créer des fieux ol puisse étre A C’est pour les demandes d'aide
entendu et étre échangé ce qui est vécu d’urgence qu'il est nécessaire de réunir
et qui conduit & étre confronté a Furgence. le maximum d’informations.

Faciliter la La demande d’aide peut étre 'occasion de créer une
possibilité pour relation entre une personne en difficulté et un travailleur social,
les personnes de  pour ne pas intervenir qu'en urgence ; mais la demande d'aide peut
formuler seules une étre vécue comme dévalorisante ou culpabilisante si elle devient
demande d’aide. la seule démarche possible auprés d’'une administration.

Permettre & la personne qui sollicite une commission pour une  Trop d'organismes évaluent
agide en urgence d'exprimer directement ce qui motive sa les ressources disponibles &
demande et d'exposer quelles sont ses ressources réellernent partir de la déclaration de reve-
disponibles, avant de prendre une décision d’attribution. nus de l'année précédente.

is, avec les

istrations,
limpression
ie pas le méme
Iangage. Des¥ais, on sesgye
de s'expliquer mais des fois,
c'est un mur, ga passe mal,
des fois, on est laissé pour
compte.”

Q Gérard [p- 92] SEMINAIRE

& nitiative

Le disposltif FSL d'un département facilite, en cas de recours, la relation
directe entre lusager et la commission dattribution. Cela permet des
discussions autour de la motivation de la décision et une meilleure
compréhension de la situation dans laquelle lusager se trouve.
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ﬂ Préconisations pour améliorer I'accés aux droits,
par le groupe des responsables institutionnels et associatifs.

Analyse des causes des difficultés d'accés aux droits,
par les huit groupes d'usagers.

. Constats des difficultés de la vie quotidienne,
par les cinq groupes focaux usagers-professionnels,

? Perspectives pour concrétiser les propositions,
de renforcement de la protection sociale
et de l'exercice de la citoyenneté,

Situation qul se passe
mal entre un professionnel

La personne se ;
t un usager ou client
méfie des / d
propositions du -
professionnet / \
Le professionnel f L'usager ne comprend pas
les raisons du déla

a un mauvais
jugement sur la Mauvais ?
persenne jugement
réciproque D'autres difficultés arrvent
Le professionnel A cause de e délai
ne comprend pas .
/ $€5 priorités / \
La personne a des difficuites Pas d'écoute La demande est
matérielles qui rendent difficites les mutuelle exprimée mais fa
rencontres avec le professionned T réponse tarde
{disponibilité, horaires, transport} A
Le professionnet La personne E
4 une solution arrive avec une gl ek,
E - : L'institution L'institutior a
toute prite en t8te  demande précise cherchela  d"autres priosités

oy un projet «Eponse




rantir 'accés
médiat 4 une aide

cigre deés lors que la

situation d’'urgence est reconnue.

Les CASU, qui réunissent dans

chaque département les principa-

- d'écouter war ol 00 par o mapens
La prrserme: n'et pas
ancoT pagmire, Ake

o Fom aliLee i e pas ll/

-— = drmprasdennar |'inderkeom laur
Hle s pas de

Fhponzas W

Tl e tiTma™ o les institutions compétentes, pour-
SO ey /Inwiﬂsames . . . R
ittt g o s s raient décider rapidement d'une
e quar ki al B tevnps de N i
e aan s /S telle prestation financiére et

Fanwiyisbe: Bl |0 C2ChE enCEisve.
— Elld ' s v b e Ll
Bl aur by Faeture

demander ensuite 3 'institution, ou
fes droits de la personne sont
ouverts, de rembourser ; et s'il n'y
aucun droic, d’affecter la somme
versée sur un fonds destiné aux

[Extrait du aides facultatives
Schéma H p. 162] A [Fiche D p. 122]

La personne g5t
angeassbe al nz iail
PS5 oal £AMEELEr

Forsonne de son smtaurage
4 s 4 rArE; $ER EQERETE, 30N VDT

Pour que l'urgence vécue ne renforce pas I'exclusion, permettre a l'usager de
P accéder a une aide financiére rapidement

L’ Mobiliser toutes les institutions concernées par les situations d’urgence
(institutions sociales, EDF-GDF, les compagnies des eaux, La Poste,
les bailleurs socioux...) pour une prise en compte globale des situations
des usagers confrontés a des difficultés financiéres.

Développer d’autres formes d'aides que les aides financiéres non remboursables:
préts sociaux @ 0 %, suppression des délais d’encaissement dans les banques,
non-remboursement du trop-percu en cas de situation sociale difficile
quand lattribution provient d’une erreur de Fadministration.

Sensibiliser les élus qui ont un role de décision dans les commissions
d’attribution des aides aux personnes en situations de détresse.

‘nitiatives

Une CAF travaille avec le Conseil général et la DDASS 2 la coordingtion
des aides financiéres, 2 la simplification du traitement de
demandes simples et 2 la mobilisation pluripartenariale pour le traite-
thent de demandes plus compliquées.

sans méme donner un
élément de réponse. Dans le

fond, on ne sait méme pas of Une MSA a décidé de définir des indicateurs précoces de précarité et

le rendez-vous va servir a détablir des liens inter services afin que les informations soient trans-

quelque chose... mises et quil puisse y avolr une intarvention ou un appui auprés de la
.\ Lovise {p- 93] famille ou de Pexploitant avant que ses difficultés ne s’aggravent.

SEMINAIRE

Novembre 2001
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. Préconisations pour améliorer I'accés aux droits,
par le groupe des responsables institutionnels et associatifs.

Analyse des causes des difficultés d’accés aux droits,
par les huit groupes d'usagers.

Constats des difficultés de la vie quotidienne,
par les cing groupes locaux usagers-professionnels.

&

Perspectives pour concrétiser les propositions,
de renforcement de la protection sociale
et de l'exercice de la citoyenneté,

les ressources sont inférieures & ce
qua la personne est cbligée de

travail
auss| La personne a

.

dépenser \
A partir de 50 Sa vie a L
ans, il est difficile changé, son
de retrouver du niveau de vie

elle faisse " filer” ot
rv'ouvre plus te courrier

f Découvert

EUER Bancaire

-

La hanque kloque
les versements
mensualisés

\ un enfant & charge Lz personne &
un crédit
A cause d'une ; ;
maladie il est La personne a un revolving Les organismes
impaossible de contentieux de crédit ne
retravailler avec son employeur  La personne est découragée : demandent pas
les ressources




HCHE

propositions

associant localement des profes-
sionnels et des habitants usagers
des services publics.

A [Fiche E p. 127]
Veiller a la participation réelle des

populations les plus en difficuité.
A [Fiche E p. 127]

. [Extrait du
Schéma B p. 156]

Des rencontres régulieres entre professionnels,
institutions et personnes confrontées

a des difficultés d’acces au droits
P pour échanger sur les problémes rencontrés et les fonctionnements de chacun »

P pour réfléchir ensemble sur ce qui doit changer et comment chacun peut agir b

L Voies d'accés A Attention
Les professionnels ont besom de comt{r'e{lqre Respect de la
comment J'ES us“agers percoivent les retahtes, confidentialité (telle qu'elle
les dlsposmfs': cfles panneaux gﬂ"ectues par q été établie dans
des groupes qui présentent certaines causes des le cadre de ces rencontres).
difficultés rencontrées ont été trés instructifs”. i i
Les usagers ont besoin de comprendre comment Importance de la convivialité
les professionnels voient leurs difficultés dans les echanges' pour gagner
et agissent dans leurs institutions. la confiance réciproque.
Cette compréhension réciproque nécessite Nécessité de donner un cadre
des rencontres réguliéres (une fois a ces rencontres: choix en commun
par mois) dans un lieu bien identifié. d’objectifs concrets atteignables.

ine derniére, j'ai regu un jeurie,

es probléme de dettes, if rie- ”
Une coupure d'électricité. Tout ‘,‘_—;-—'f: dee
mandait Fasseistante soclale ]

comme paplec était vécu comme insidieux, Une CAF propose de ¢'appuyer eur les centres sociaux comme
comme une enquéte. Il me disait : "elle et lieux de proximité pour un dialogue avec les usagers sur les
indiscrete, pourguoi eile me demande tout évolutions néceseaires aux réglements décidés parie Conseil
ga?". Je lui ai répondu qu'elle en avait besoin, dadministration de la CAE

que c'était 'EDF qui demandait de justifier
de la demande d'aide. Je trouve que la com-
munication passe mal entre la personne qui
demande une aide et l'assistante sociale pour
tout ce qui est de lordre de l'administratif” SEMINAIRE

@ Annick, chargée dinsertion, b, 97]

Navembre 2001



Guide de lecture T Eroposiion corprodute

ﬂ Préconisations pour améliorer I'accés aux droits,
par le groupe des responsables institutionnels et associatifs.

Analyse des causes des difficultés d'accés aux droits,
par fes huit groupes d'usagers.

. Constats des difficultés de la vie quotidienne,
par les cing groupes locaux usagers-professionnels.

? Perspectives pour concrétiser les propositions,
de renforcement de la protection sociale
et de f'exercice de la citoyenneté.

ON A DES

RESSOURCES On a des enfants
INSUFFISANTES l
\‘ Onfatdes .o Onalavolonté de s'en sortir
demandes d*axtes
!

C'agt une bamibre ¢ Les gens ne nous lis n'ont
détreauRM) — > Freau RMic'est comprennentpas, o  vécunot
dégradant ils ot un situatior

jugement hatif

On n*a méme plus envie
de faire ce qu'on

On est isolé —m stimutation aime (ex peindre) /

Manque de




RIooUREE G g el
U AN T l

I

-0 Faldes
" am‘_ A8 L0 el i T St

P——
ey for R g ey ¥ PP
Wt ndng

PR
b st it —p ‘I"“‘"fm — :“?‘“W"‘

"

avelopper les
changes
usagers
et intervenants sociaux
pour permettre une
compréhension
nouvelle et une ouver-
ture 3 'exercice d'un
réel partenariat.

— A [Fiche E p. 127]
rait

Schéma G p. 161]

Des rencontres régulitres entre professionnels, institutions
¢t personnes confrontées A des difficultés d*accés au droits

P pour échanger sur les problémes rencontrés

G

» réfléchir sur nos relations ;
* faire émerger les besoins ;
* donner des explications ;

et les fonctionnements de chacun

Organiser des rencontres réguliéres
entre professionnels et usagers pour:
* échanger sur nos problemes ;
« échanger sur les fonctionnements de chacun ;

(sur des démarches, des documents..

= réflechir ensemble sur des notions telles que Vurgence
(comment elle est percue de part et d’autre...).

A Ces rencontres

ne doivent pas

servir @ traiter

les problemes
individuels.

Probléme
de la disponibilité
% des uns et des
autres pour
ces rencontres.

on va voir une asgistante sociale, tout de
ont a peur, on pense: "oh 13, 14,: elle va nous
°r nog enfants” et quand on Wa pas le choix, on
T se déplacer. Elles ne nous aident que quand
vraiment il {20 faire quelque chose, quand if n'y a plus d'élec-
tricité, plus d'eau, parce que moi, j'ai vécu cela avec ma petite
et le bébé, o'était trés dur',

R 5opnie [p-97)

"Ce qui m'est le plus difficile, c'est toutes ces questions quon
Hous pose et puis de savoir ce qu'il faut répandre. Cest
d’avoir 2 me concentrer. pour répondre 2 toutes ces ques-
tions. Des folg, on y répond, mais des fois, on se dit que cest
un peu indiscret mais ony répond quand méme."
Marie-Christine [p. 96]

jnitiative

Une structure de proximité, mise en place
par un CCAS, va animer un groupe de travail
associant régulierement des personngs en
difficulté et des responsables d'institu-
tions sur les questions d'acces aux droits
et de lutte contre les discriminations.

SEMINAIRE

Novembre 2001
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Préconisations pour améliorer l'accés aux droits,
par le groupe des responsables institutionnels et associatifs.

Analyse des causes des difficultés d’accés aux droits,
por les huit groupes d'usagers.

Constats des difficultés de la vie quotidienne,
par les cing groupes locaux usagers-professionnels.

Perspectives pour concrétiser les propositions,
de renforcement de la protection sociale
et de l'exercice de la citoyenneté,

I 'y a pas Etr;}:lerrlesc‘esl Certains ne sont O a le sentiment
_d'agent » dur de F"E‘S d;;" d:";s de déranger les Le professiennel n'a pa
spécifique pour comprendre, de o RN %ﬁgﬁ agents d'aceuenl 1e temps
les étrangers s'expliquer ¢ 2 :
parfois 'accueit \
dure ionghemps
\ On na prend pas
le temps de nous écouter

Les personnes Des personmes

: La file d*attente
n'ont pas eu mélangent tout est longue ‘/
une bonne et we font pas fa . On nest pas
information différence entre Les agents oM i
ce ;nll'oga uﬂ;nbe prennent une =
[a CAF, pause
I'asslstante
sociale, ...
La personne
devient agressive

Le professionnel
renvoie la persanne
sans solution




[Extrait du

ssocier les personnes &

construction des
onses et a ['évalua-
tion des actions, afin de favoriser
le positionnement de l'usager
comme citoyen actif.

A [Fiche E p. 125]

" Schéma D p. 58]

usagers et des responsables
d'institutions pour faire
remonter les problémes

Des rencontres régulitres entre prefessionnels, institutions
¢¢ personnes confrontées a des difficultés d’aceés au droits

» pour réfléchir ensemble sur ce qui doit
changer et comment chacun peut agir

L) Faire se rencontrer A Il faut du temps pour construire
les usagers ayant les mémes une relation de confiance,

difficultés pour bénéficier car il faut casser limage de la personne pauvre.
de l'expérience des autres; Nécessité de se fixer des régles de fonctionnement
buis faire se rencontrer ces pour organiser Péchange d’informations,

le partage du savoir. ..
Possibilité d'interpeller les institutions
G partir des problémes analysés.
et travailler ensemble Soutien aux professionnels pour réfléchir @ leur
@ des propositions. positionnement dans ce type de rencontre.

De tels lieux-ressources favorisent la coordination
entre les institutions et entre les professionnels

5, avec les administrations, on a Fimi-
ion qu'on ne parle pas le méme
age. Des fois, on essaye de g'expliquer
. C'est un mur, ga passe mal, des fois, on

ast Ia:ss@ pote compte.”
® GéraraIp. 921

"Comment peut-on étre dans des conditions pour
donner un sens quelconque a sa vie? Il faut que fe
reprennie confiance en moi. Cest dur de repartir, il faut
que cela chemine en moi. EL puis, i faut que je prenne
du recul par rapport au jugement des autres, par
rapport au fugement des autres qui est constant.”

Q Bruno [p- 92]

‘nitiative

Un collectif d'associations a créé un lieu dac-
cueil "Droite pour tous" dans un quartier
d'habitat social. Des permanences permet-
tent aux habitants de se soutenir collective-
ment dans leur accés aux sécurités de base:
logement, formation, emploi, santé. ..

SEMINAIRE

Novembre 2001
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‘ Préconisations pour améliorer I'accés aux droits,
par le groupe des responsables institutionnels et associatifs.

Analyse des causes des difficultés d'accés aux droits,
bar les huit groupes d'usagers,

. Constats des difficultés de la vie quotidienne,
par les cing groupes focaux usagers-professionnels.

? Perspectives pour concrétiser les propositions,
de renforcement de la protection sociale
et de l'exercice de la citoyenneté.

Tous les 3 mais.
il st fourrwr des Ws disent que j'ar  La CAF dénde

Iustificatfy fait unc omeur  sans argumenter
pourcm_:\rf: gggwai-! sheylesipapters Les enfants grandissent
o hwf;sm . tes anfants de plus de 18 ans
souvent sont toujours A chargx
Clest une menace (0 St mals les ressources baissent
IR et pas Jes pmstahors
! La CAF peut
l couper les
[T Le jeuns ne peut Les Institutions
L= RME est une aide, d'un jour a Les pﬂshhons sont 4 e toucher mloucher o e veulent pas
fpas un droit nsuffisantes pousser les jeuneg
\ \ / imu'a £ S
1y & des ereurs admenistratives ]
oudespartesdedossier — 5 g Ressources

insuffisantes et aléatoires,
& parfois rupture brutale

La persanne n'a ta CAF dimmnue /

pasce preuve g8 ———pge | montant -~
¢ quelke affirme des prestations




utenir et légitimer

nouvelles formes

eprésentation qui

naissent sur le terrain,a partir

d’initiatives basées sur la soli-
darité entre habitants.

A [Fiche E p. i26]

[Extrait du
Schéma P p. 170]

PROPOSITION

Des représentants des usagers
P quand sont données des réponses aux demandes d’aide »

P quand sont préparées et analysées
les décisions prises en application d’un dispositif §

» quand sont débattues au sein des institutions des priorités d’action §

Yoies d'acces A Attention
Recohriaiire o nécessaie ] Ce réle deﬂ représentant des usagers
\ . n’est pas un role de défense de la personne,
représentation des usagers . p e .
\ . g mais un réle de contribution pour adapter la loi aux cas
a tous les niveaux décisionnels. ", 7 . .
limites" et ainsi assurer le respect de fesprit de la loi.
Organiser et financer La représentation des personnes confrontées
fa formation des représentants des a la précarité est difficile ; elle nécessite d’aller
usagers: organisation d’espaces d la rencontre des personnes éloignées des
de rencontre, d’échange, de débat, institutions pour solliciter une expression sur
d’engagement pour la défense les difficultés rencontrées ; elle est conditionnée
d’intéréts communs, afin de passer par des actions collectives ot la participation des
de lindividuel au collectif. personnes les plus isolées est recherchée.

® pas qui représente les chbmeurs. Finalement, je pense
t plutdt les associations du style des entreprioes dlin-
! qui font quelque chose. Sinon, on n'est pas tellement
oui, peut-étre une fois par an, pour une prime a No&l Cest
vraiment I'hidoire de ne pas se faire oublier. Comme la plupart dentre
nous ne votent pas...

® yiichel p. 102]




Guide de lecture [T froposition coprodues i

.‘ Préconisations pour améliorer l'accés aux droits,
par le groupe des responsables institutionnels et associatifs.

Analyse des causes des difficultés d'accés aux droits,
par les huit groupes d'usagers.

Q Constats des difficultés de la vie quotidienne,
par les cing groupes locaux usagers-professionnels.

? Perspectives pour concrétiser les propositions,
de renforcement de la protection sociale
et de l'exercice de la citoyenneté.

L'assistante sociale prend en compte la sination
selon cersains critéres ot pas selon la
situation réelle de 1a famille

D*autres famitles sont prioritaires

L'assistante sociale estime que certaines \ / L'assistante sociale pense

de nos dépenses sont du luxe \ . que le cas n'est pas grave,

qu'on peut se débrouilier
En dzhors des daide refusée
factures on a'a pas
droil au reste
(tél, coiffeur, ..) \

/' I ¥ a toujours
un cTilere qui coince

Demande

Je fzis attention 4 ma

manigre de m'habifler pour ‘\
ne pas me sentir pauvre
Le systeme st [ait 3 [eur
AvAnEAEe el (45
pour qu'on s'en sorte

Quand je suis pauvre je mai pas les
mEmes défenses : quand on n'a pas ou
peu d'argent, oo se tait,

On 5€ 50US estime




Liarlcamac soclak prend om compes b siluiion
2alon conul e ensbres & s seinm i
Sihaion el o Ju familk:

' zusres il sont priocioimes. /

Loislanas e soschade emime g certainen. \
e s Bbpenoes cone du e \
+ D

1 ek crkiie s
s b carn e i
u'on prut gl e

m!ndelnﬂlﬂu .
[ﬁi‘“"’:‘ N voriser la représentation
” iy oy Pusager; dans [es lieux ol

un crikkee gi eince

Je vz mitentips i ma
mmaneire e mihabiller prar
e paa M- FTHir pausie

orent les décisions,
par une personne mandatée, quand
la présence directe s'avére impos-
sible.

Choisir celui qui défend son point
de vue fait partie de I'exercice du
pouvoir auquel bien des usagers

. sont empéchés.
[Extrait du )

Fiche E p. 128
Schéma | p. 163] A [Fiche Ep-128]

L ayerbine <9 Fil 4 1ow
g o [t

/ Dowt QUi el sona

)ity suks pedvre ja n'sd pas les

+ fareats 1 quoad on o5 [ e

el ' Zenc 0 5 Al
£ 54 5005 @uliame:

PROPOSITION
Des représentants des usagers

» quand sont données des réponses
aux demandes d’aide

L’ Promouvoir une représentation des usagers au sein
des commissions d’attribution des aides ou prestations extra-légales.

Les représentants des usagers auront a porter d la commission
des éléments complémentaires d’information sur les situations concrétes
des personnes sollicitant une aide ou une prestation.

Les représentants des usagers auront a faire un retour aux personnes
concernées des motifs de la décision prise par la commission.

on n'est pas dans une situation de ferce, on
utdt pas trés bien dans sa téte, on ne se sent:
gagnant et on baisse lee bras.”

® s [p- 102]

SEMINAIRE
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Guide de lecture [ fropesition corprodues

‘ Préconisations pour améliorer I'accés aux droits,
par le groupe des responsables institutionnels et associatifs.

Analyse des causes des difficultés d'accés aux droits,
par les huit groupes d'usagers.

Q Constats des difficultés de la vie quotidienne,
par les cing groupes locaux usagers-professionnels.

? Perspectives pour concrétiser les propositions,
de renforcement de la protection sociale
et de l'exercice de la citoyenneté,

Employer des termes pompeux et ) b
renacer de faire part 2 la A force d'étre face a des

direction, ¢a fait de I'effet murs, on se demande si nos
+ problémes, ¢a vient pas de nous

“Je suis malade depuis long- Ca marche
temps, ca diminue, je me sens beaucoup par le
faible, ¢a détruit" pouvair (statut,
\ age, caractére) On n'est pas
+ stir de ce a quoi
Je pars battue ort a droit
d'avance \ l L

it est difficile d'étre sar de soi face a I'intedocuteur

Relation difficite
avec l'institution




Engaotrtr dlis beimad bt et
mn;mdem;::n“ A Tovee o't facw & des
dwection, [ fail de leffat s, 0 58 demands < nos

* preoblimer, o enk pas de o
|

" e puis mialade depuis longs {amarche

Ps, ca cmirase, e me ses beatroup par e
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utenir la prise de parole
s les institutions locales.
dynamiques collectives,
que peuvent soutenir des associa-
tions, mais aussi parfois des profes-
sionnels des institutions concer-
nées, permettent de faire émerger
et de former des représentants des
usagers. Leur prise de parole dans
des lieux publics nécessite aussi une
adaptation des modalités de la
réflexion partagée,
A [Fiche Ep. 126]

PROPOSITION
Des représentants des usagers
P quand sont préparées et analysées

les décisions prises en application
d’un dispositif

L} Les représentants des usagers auront g travailler,
aux cbtés des professionnels de terrain
et des responsables institutionnels, aux conditions de mise en ceuvre
des lois et des décrets nouveaux, ainsi qu'aux effets
des décisions prises pour prévenir et réduire F'exclusion.

Les Commissions départementales de Faction sociale d'urgence, les CASU,
(créées par Particle 154 de la loi contre les exclusions de |998)
pourraient tenir ce role.

re ses droits, ¢'est 8bre slr de soi. Four cela,
connattre du monde.”

R g0 [p. 102]
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Guide de lecture [ ompertien ot

. Préconisations pour améliorer I'accés aux droits,
par le groupe des responsables institutionnels et assodiatifs.

Analyse des causes des difficultés daccés aux droits,
bor les huit groupes d'usagers.

. Constats des difficuités de la vie quotidienne,

bar les cing groupes locaux usagers-professionnels.

Perspectives pour concrétiser les propositions,
de renforcement de la protection sociale
et de I'exercice de la citoyenneté.

Relation difficile
avec ['institution
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propositions

ever fe
alentendu
les finalités de
cette participation.
Les responsables institu-
tionnels attendent des
retombées dans le fonc-
tiohnement de leurs insti-
tutions, alors que les
personnes associées, issues
souvent de collectifs
implantés localement,
souhaitent un débat sur les
causes de l|'exclusion et
interpeller, via ces instan-
ces, les décideurs sur leurs
priorités politiques.
A [Fiche E p. [26]

i+ L)
" (3 B L .

G

Des représentants des usagers

P quand sont débattues au sein des
institutions des priorités d’action

Saisir toutes les opportunités de consultation des usagers,
ce qui implique un état d’esprit, un changement d’optique.

Au moment de la consultation des usagers, susciter des dynamiques
collectives de prise de parole qui favorisent Fémergence
de porte-parole dans certaines instances.

nest pas tellement repré-
ou alors oh est représenté
pe en temps, mals pas vrai-
es bonines choses. Les bonnes
choses, cesl™quand on va de l'avant, quand
on se réintégre dans la vie, quoi... Je pense
que c'est plus ¢a, mais ga, ce n'est pas
&vident.”

® vsichel [p. 102]

& nitiative

Suite a des ateliers d'expression, profes-
sionnels et bénéficiaires du RMI invitent les
institutions sociales a des "Rencontres pour
ure Meilleure Image (RM.L)". Des débats ont
permis aux élus dlidentifier des prioritée
d’action.
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Novembre 2001
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1.2 Propositions relevant d'une transformation
de la logique d'acces aux droits

Le séminaire de Villefontaine n’a pas pu travailler certaines propositions
concernant les modes datteibution des aides et des prestations lides 2 Ia protection
sociale. Toutefois, le groupe de wavail des cadres institutionnels et des
responsables associatifs a émis des préconisations 4 partir des difficultés analysées
par les groupes locaux, des réflexions menées au niveau national et des avancées
repérées au niveau local,

I - Des modes d'attribution des prestations et des aides plus
rapides et simplifiés

Face 3 la vulnérabilité accrue des populations confrontées 3 la précarité, I'acces
aux droits doit micux intégrer les changements rapides et répétés des situations
vécues par un nombre croissant d’usagers.

Des avancées vers un accés aux droits plus rapide et percu commme moins
aléatoire sont 4 rechercher dans la diminution des délais de réponse apres le
dépot d'une demande ct des délais de carence lors du passage d'un dispositif 2
ufl autre,

D’autte part, les avances sur droits supposés dans lattente de la régularisation
du dossier apparaissent inégalitairement attribuées d’un territoire & Tautre, d’une
administration 4 Vautre, alors qu’clles pourraient contribuer 3 gatantir une certaine
stabilité des revenus qui ont tendance 3 connaitre des fluctuations importantes et
fréquentes. Enfin, une meilleure cootdination entre les administrations
permettraicnt de simplifier et d’harmoniser les pieces justificatives a fournir
lors du dépdt de fa demande de I'usager.

PROPOSITIONS|

1.Simplifier le dépdt de la demande de Tusager :

P un numéro unique d'identification du demandeur (celui des organismes de
Sécurité sociale par cxemple) ;

P un seul interlocuteur pour Pusager dont la demande concetne différentes
institutions, sut le modéle des aides versées aux personnes handicapées.

2. Accélérer la réactivité des dispositifs aux changements de situation :

» au-deli de 'acompte sur droits reconnus, développer Favance sur droits
supposés.

Ainsi, dans un département, les partenaires de la CASU (CAF, Conseil Général,
Etat) téfléchissent a la mise en place d'une aide financiere allonée rapidement a
Pusager qui fait une demande au regard de sa situation réelle. La somme attribuée
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est considérée comme une avance sur droits supposés si linstruction di dossier
du demandeur ouvre de tels droits, sinon la somme attribuée est considérée
comme une aide financiére exceptionnellc,

3.Harmoniser Pinstruction de la demande de Pusaget

* au sein des institutions,
P otganiser de vrais débats lots des Comités directeurs chargés de faire le bilan des
dépenses d’aide financiére : éudier Porientation des aides en fonction de Pévolution
du contexte socio-économique et de Pévolution de la demande de Pusager, et pas
seulement transmettre des données statistiques indiquant « combien, ¢a cotte »,

* entre les institutions,
» mcetre ¢n place des outils d’instruction partagée : les institutions concernées
pourraient mettre en commun certaines informations nécessaires 4 Pinstructon des
différentes demandes, chacune calculant ensuite les droits ouverts ou les aides
atttibuées en fonction de ses propres critéres. Ce partage d’information obligerait 4
étre tr¢s vigilant sur les garanties de confidentialité données aux usagets.
P développer une analyse intet-partenariale des conséquences des décisions
d'attribution d’aides financiéres prises dans les différentes institutions compétentes
{qu’elles soient positives ou négatives) sur les conditions de vie des usagers.

4. Communiquer a Pusager les motifs des décisions prises ¢t entendre de
'usager les motifs de contestation

P réintroduire la personne qui exprime une demande daide comme sujet de droit,

alors quelle est top souvent pergue comme géneur et prise en compte par

MOTCeaux ;

P afficher plus clairement et plus publiquement les critéres de décision, afin que

Pusager ne se scnte pas dépendant de Parbitraire de ses interlocuteurs représentant

les différentes administrations er afin quil puisse y avoir un débat entre Ics

institutions publiques et les associations caritatives sur Paide sociale.

> garantit le maximum d’équité dans loctroi d’aide financiére, en justifiant les

décisions prises par une communication concue pour rejoindre les usagers les plus

en difficulté, et en offrant des possibilités de contestation des décisions prises.

II - Vers un renversement de la logique d'attribution des
droits

Si Pacees aux droits socianx des personnes dites « insérées » est de plus en plus
automatigque (actualisation de la demande et de la situation de Pusager s’est
beaucoup simplifiée), Paccés aux droits des populations dites « précarisées » est
sownis 4 des procédures de déclaration et d’examen de la situation qui appataissent
pen comprchensibles pour les bénéficiaites potentiels et qui maintiennent "usager
dans une incertitude du lendemain préjudiciable 4 son insertion. D’autre part, les
délais d’enregistrement de cette demande et la procédute complexe de son
traitement ne permcttent pas de sécuriser des trajectoires de vie marquées par la
précarité des statuts sociaux et des revenus.
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De plus, sl est indispensable de rechercher comment améliorer la coopération
entre Jes usagers et les institutions, il est dans le méme temps important d’étre
viglant 4 ce que la mobilisation des marges de manceuvre des différentes
institutions ne se traduisent pas par un développement de mesures ou de pratiques
« a titre exceptionnel ».

En effet, quand Paccés aux prestations et aux aides sociales est exceptionnel,
linformation indiquant les modalités dc cct accés est réservée aux quelques
professionnels « avertis » de linstitution concernée, ce qui est facteur d’inégalités.
De plus, bénéficier « 4 titre exceptionnel » d’une aide est conditionné bien souvent
par la maniére dont I'usager saura demander une faveur 4 Pinstitution et dont
Pagent au guichet aura pergu I'enjcu de répondre favorablement, ce qui ne favorise
pas laccés 4 la citoyenneté de I'usager en difficulté. En outre, agir «a dtre
exceptiontiel » nécessite de sortir du cadre fixé par l'institation, d’ou, pour I'usaget,
aucune garantie de délais de réponse, aucune certitude que la procédure sera menée
jusqu’au bout, ce qui renforce Ia peur du lendemain préjudiciable 4 linsertion,
Enfin, « I'exceptionnel » est trés rarement évalué, d’on le constat que ce qui est fait
« 4 titre exceptionnel » demeure trés longtemps dans I'exception, ce qui ne permet
pas aux droits d’évoluer en fonction du contexte socio-économique et de la
formulation de la demande par 'usager.

Dot limportance de créer de nouveanx droits dans une logique différente.

[PROPOSITIONS |

1. Rechercher ia création d’un nouveau droit 4 prestation

Le plus souvent, les critéres d’accés aux prestations et aux aides sont trs restreints,
du fait de la peur des décideurs d’étte débordés par la demande d'aide. D’ou des
périodes ou Paccés est trés limité et d’autres ou 'accés est beaucoup plus ouvert,
lorsqu’on se rend compte que les enveloppes financic¢tes sont peu consommées (cf.
le Fonds d’Aide aux Jeunes dans certains départements). La définition de critéres
est, on I'a vu, un garant d’'une cettaine équité. Toutefois, Putilisation des critétes
répond plus 3 des objectifs de bonne gestion des montants attribués aux dispositifs
qu’ des objectifs de bonne protection des personnes contre les risques d’exclusion.

Le rapport Belotgey « Minima sociaux, revenus d’activité, précarité » préconise de
rénovert la conception du service des prestations, en créant des droits intexprétables,
c’est-d-dite « la reconnaissance par la loi d’un droit a prestation, d¢ montant non
prédéterminé (...), en cas de sitvation de besoin cbjectivement repérable, mais elle-
méme non préalablement caractérisée ». La lecture de cette préconisation fait
penser 4 ce qui est déja mis en place avec le Fonds d’Aide aux Jeunes (FAJ). Or, il
apparait que le FAJ ne fonctionne pas comme un réel droit 2 prestation.

1 « Minima sociaux, revenus d’activités, ptécarité », Rapport du Commissariat Génival du Plan, groupe de travail
présidé par .M. Belorgey, La Documentation Frangaise, 2000,
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La création d’un tel droit pourrait éire mise en chantier, en s"inspirant du FAJ, aprés
en avoir fait une évaluation indiquant les points d’attentdon pour une mise en
oeuvre bénéficiant réellement aux petsonnes confrontées aux tisques d’exclusion.

2. Transformer certaing modes d’accés aux prestations

Le rapprochement avec d'autres procédures existantes permet d’envisager plusieurs
pistes d’amélioration avec la volonté, non seulement d’aider les personnes a
effectuer le parcours de leffectivité des droits, trop souvent qualifié de « parcours
du combattant », mais de transformer ce parcours, dans une optique d’accés plus
rapide et moins incertain pour les usagets les plus en difficulté.

Par exemple, la déclaration de ressources pour Iattribution du RMI pourrait ne
plus étre a la charge de l'usaget, mais 4 celle de Pemployeur en cas de reprise
d’activité professionnelle, comme cela est pratiqué avec I'URSSAF lors de
'embauche du personnel. Les moyens techniques permetiraient alors d’envisager
une actualisation « en temps réel » du montant de cette alloecation.

De méme, en cas de rupture brutale constatée sur les revenus d’un ménage, unc
prestation globale pourrait €tre rapidement alloude par I'adminisiration saisie par
'usager, et dans un deuxiéme temps seulement, cetre prestation serait affectée (ou
tépartie) sur un (ou plusieurs) dispositif(s) existant(s), comme cela est pratiqué par
les assurances qui prennent en charge la totalité des frais financiers occasionnés lors
d’un sinistre et qui ensuite se retournent éventuellement vets d’autres assureurs en
fonction des responsabilités engagées. Les CASU pourtalent assurer la mise en
oeuvre d’'une telle mesure qui, a la différence de l'attribution de secours d’urgence,
viserait a adapter le versement des aides légales aux fluctuations importantes et
fréquentes des ressources disponibles des usagers confrontés 4 la précarité.

e
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Présentation de la démarche de travail et de la
progression de la réflexion animée par la MRIE

Elisabeth MAUREL, chercheur en Sciences Sociales au GREFOSS, Université de
Grenoble

Introduction au débat du 16 novembre 2001

La loi d’orientation de lutte contre les exclusions de juillet 98 réaffirme comme
priofité nationale I'accés de tous aux droits les plus fondamentaux. L'effectvité de
cet accés aux droits est cependant loin d’étre acquise, comme le constate le dernier
rapport de I'Inspection Générale des Affaires Sociales consacré aux « institutions
sociales face aux usagets ». La complexité des réglementations, la lourdeur des
procédures, Popacité des organisations institutionnelles sont pointées dans ce
rappott comme causes principales de dysfonctionnement.

Cette question de Peffectivité des droits fait Pobjet de nombreuses études et
recherches (Observatoire national de la pauvicté et de Pexclusion, Commissariat
Général au Plan, Bilans de la loi de 98, rapport Paul Bouchet, président I’ATD
Quart Monde, sur la réforme de ["accés aux droits, etc.).

La MRIE a voulu apporter sa contribution a ce travail de réflexion ct d’analyse,
mais avec une démarche propte et otiginale, commandée par le choix fondamental
de co-produite cette réflexion avee les personnes concernées et de mettre en ceuvee
de bout en bout une démarche de connaissance partagée.

Ce choix de départ s’est traduit dans une méthodologie de travail en 3 étapes. La
rencontre de cet aprés-midi représente non seulement Paboutissement de
Pensemble de cette démarche, mais surtout — c’est notre ambition — le point de
départ d’une nouvelle dynamique A essaimer désormais sur chacun de nos territoires
et dans chacune de nos institudons.

La ptemiére étape s’est déroulée au cours du premier semestre 2000.

Des groupes locaux d’usagers, vivant ou ayant vécu des situations précaires, ont été
constitués dans cing sites et se sont exprimés collectivement sur les difficultés
concteétes de leur vie quoddienne et de leur accés aux droits. Leur analyse a mis en
évidence quelques questions majeutes : la permanence de l'incertitnde dans la vie
quotidienne, Pimpossibilité d’anticiper sur les ressources disponibles et le caractére
prégnant de lurgence, le manque d’information, le sentiment d’'impuissance et
d’atbitraire au regard de décisions les concernant, le mangue de reconnaissance.

La deuxiéme étape s’est déroulée durant le premier semestre 2001.

Un groupe régional, constitué de responsables institutionnels et associatifs, sest
saisi du travail précédent et des premi¢res proposidons élaborées par lcs groupes
locaux d’usagers, dans I'objectif de tracer des pistes de travail pour une réelle
amélioration de Paccés aux droits.
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* Le groupe régional a donc tout d’abord élaboré des préconisations pour
réduire les décalages entre dispositifs réglementaires et situations vécues.
Ces améliorations dans l¢c droit d’usage doivent permettre de micux
assurer la sécurité de Pavant-droit et sont de la responsabilité des
institutions. Mais elles n’affrontent pas la question de la place de l'usager,
qui reste souvent privé de parole, dans la dépendance des fonctionnements
institutionnels et des médiations professionnelles.

= Au-dela de I'ayant-droit, promouvoir le sujet de droit, tcl a donc été le
2™axe du groupe ; plusieurs pistes ont €té inventoriées : articuler
relation de service et relation d*accompagnement, diminuer I'incertitude
et [arbitraire, passer d’un modéle de droit justifi€é & un medéle de droit
supposé, articuler I’ automaticité des droits et la singularité des situations,
passer en bref de I’ayant-droit au sujet réel,

* Le 3 axe de travail du groupe débouche alots naturellement sur la question
du pouvoir de l'usager dans la régulation des systémes de droit et des
fonctionnements institutionnels. De Payant-deoit au sujet de droit, du
sujet de droit au citoyen agissant. Ce pouvoir agissant devrait se traduire
par une capacité d’expression et d’interpellation collectives des usagers, par
une présence physique dans les instances décisionnelles de Paction sociale,
par l'organisation d’espaces publics de débat on chaque acteur peur
contribuer 2 la connaissance partagée, 4 la construction des téponses, 4 la
création de nouveaux droits.

La 3° étape est celle de ces deux journées de séminaite, durant lesquelles les
pardcipants (8 groupes d’usagers et 30 responsables d’institutions sociales qui se
sont tencontrés le 9 novembre dernier, et les décideurs invités aujourd’hui i
débattre avec eux) expérimentent concrétement ce que peut éwe la production
d’une connaissance partagée, la co-responsabilité dans la mise en ceuvre des droits,
et finalement une pratique démocratique.

Les groupes d’usagers réunis pour la préparation de ces journées de séminaire ont
teformulé 'ensemble de leurs réflexions autour de trois grandes attentes :

* Comprendre et étre compris,
®* Etre ptis en compte dans la globalité de ce qu’on vit,
* Euwe sir des ressoutces disponibles.

Face a ces attentes, des propositions ont été élaborées et affinées au cours de ces
deux jours, en commun entre usagers et responsables institutionnecls. Ces
propositions ont fait objet de ptéscntations et débats dans les stands et les mini-
forums. Je ne vais donc pas les détailler, mais seulement en rappeler briévement les
grands axes :

* Créer avec les usagers une information simple, a4 pattir de situations
vécues, accessible dans des lieux de proximité, et créer des espaces dc
connaissance partagéc ; '

" Développer un accueil offrant une réelle écoute globale de la personne,
prendre le temps de Paccucil, reconnaitre le métier d’accucillant, avoir des
cspaces d’accueil ;
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* Prendre en compte les situations d’urgence vécues par les personnes ct
assurer un acces effectif aux aides facultatives, améliorer Pefficacité des
réponses d’urgence, mais sustout casset les murs de la ptésomption, de
Parbitraire, de la dépendance qui entourent trop souvent ces réponses ;

=  Concevoir un accompagnement qui contribue a un réel acces aux droits
sociaux : référent unique, médiateur ou accompagnateur, dynamiques
collectives, croisement des regards, autant de pistes pout redéfinir une
relation d’accompagnement daas la réciprocité ;

*  Assurer la participation de Pusager 4 la régulation des dispositifs de droit,
sa présence dans les processus de décision, sa représentation dans les
instances qui font les politiques, la reconnaissance de son savoir dans des
espaces de connaissance partagée.

Et maintenant ?

A Vissue des deux journées de séminaite, il ne s’agit pas de clore ce travail, en faire
une belle synthése, « rendre compte » d'une belle recherche, mais au contraire il
impotte d’élargir le débat, de diffuser les propositions, de lcs incotporer aux
céflesions de nos institutions, d'insuffler la dynamique amorcée sur chacun de
nos territoires.

Car toutes les personnes qui ont travaillé depuis deux ans, usagers et institutionnels,
peuvent témoigner : ¢a vaut le coup de poursuivie en cette voic, cette voie de
réciprocité, de re-connaissance, de co-production, de co-responsabilité.

Ca vaut le coup patce que c’est fécond, ¢a vaut le coup parce quc cela donne sens a
nos affitmations de principe sur les droits de tous. Ga vaut le coup parce que cela
ré-inscrit nos droits sociaux dans une vtaie démarche citoyenne.

Le travail accompli était, en quelque sorte, exploratoirc. L’objectif d’aujourd’hui est
Jinsctire largement et durablement cette dynamique dans nos pratiques, de trouver
concrétement les premiers leviers d’action, de définir des territoires d’expérience, en
gardant toujours dans chaque action ce fil conducteur indispensable que constituent
nos « trois Py :

* Protection (garante, sécurité, amélioration de la relation de service) ;

= Promotion (de Payant-droit au sujet de droit, en capacicé d'action, de choix,
de maitrise au regzard de sa propre situation) ;

* Pouvoir agissant du citoyen, en co-responsabilité collective des droits
sociaux de chacun.
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Présentation des groupes locaux

PARTENAIRES

| PARTICIPANTS

La Sapiniére, stucture rattachée au CCAS de St-
Martin d’Héres (Isére) s'organise autour des initiatives
d’habitants, avec le soutien de professionnels qui
assurent un suivi individuel ou un accompagnement de
dynamiques collactives.

La Sapiniére réunit des personnes ayant des différences
| de générations, d'erigines, d'histoires de vie.

Neuf participants & différents temps
proposés par la Sapiniére (6 hommes ot
3 femmes), -

Deux professionnels ; le directeur de fa
Sapiniere (relais local de la MRIE) et une
chargée de 'accueil et de I'orientation.

Groupe « Régal » de Pont-Evéque,

comimune située dans lagglomération de Vienne (Isére).

Le groupe « Régal » réunit des fammes et parfois des

hommes (40-50 ans) confrontés & Iisolement afin de

faveriser chez eux une reprise de confiance en soi &t de

développer leurs « falents cachés » : ateliors repas et

I'apres-midi ateliers manuels 2 la demande ou échanges

avec des intervenants extérieurs sur des themes de la
vie quotidienne ou des sorties « découvertes ».

Onze participants : au groupe Régal (10
femmes et 1 homme).

Trois profesgionnellas © la référente du
groupe, conseillére en économie sociale
et familiale & la CAF de Vienne (relais
local de la MRIE) et deux assistantes
scriales particlpant réguligrement au
groups.

Le Transit est une entreprise dinsertion, située &
Villefranche-sur-Saéne  (Rhéne), qui  mobilise des
personnes au dabut de leur parcours d'insertion apras
avoir connu des périodes de ruptures professionnelles,
famlliales, sociales. Les salariés sont insérés dans
différents chantiers pour une période en moyenne de
neuf mois avec un important suivi individuel.

Cing salariés du Transit: (4 hommes, 1
femme).

Deux professionnels: le conseiller en
insertion au Transit (relais local de [a
MRIE) et la chargée du programme
TRACE au Transit.

Dans le quartier assez isolé de La Cassine, situé entre
la ZUP de Chambéry-le-Haut et ls Centre Ville de

Chambeéry (Savoie), un grotupe de femmes,
eszentiellement eétrangéres, se réunit pour « oser
parler », «prendre confiance », «faire des choses
ensemble ». Ce groupe est accompagng par une
professionnelle du Secours Catholique et par une
traductrice {la plupart des femmes ne maitrisent pas le
frangais) et il est soutenu par le Contrat de Ville de
| Chambéry.

Les habitants de La Cassine s'interrogent sur le deverir
de leur quartier en pleine mutation {projet de démaiiticn
de batres d'immeubles et dimplantation d'une zone
| d'activités économiques).

Trois femmes du groupe du quartier La
Cassine et deux femmes du groupe du
quartier de Chambéry-le-Haut animé par
le Secours Catholique.

Trois professionnelles © une assistante
soviale du Conseill Général de la Savoie,
pilote du Contrat de Ville pour le quartier
La Cassine (relais local de la MRIE),
lanimatrice du Secours Catholique, la
traductrice des groupes de femmes.

Angle 9 est une structure implaniée au cesur dun
quartier d’habitat social « Cyprian les Brosses » de
Villeurbanne (Rhéne) et assure un accueil de proximité
mobilisant differents pantenaires : Maizon Sociale, Ville,
ARALIS, SLEA, ERIS, Conseil de quartier... Un
accompagnement plus  spécifiqgue,  essentiellement
individuel mais parfois collectif, est proposé par des
professionnels et quelques bénévales sur les questions
de Femploi, des démarches administratives, de la vie du

uuartier“.

Six habitantes qui fréquentent activement
F'Angle 9. Toutes sont ou ont &té dans une
démarche de recherche d'emploi, trois ont
retrouve récemment du travail.

Quatre professionnels * animatrice de la
Permanence Emploi (relais local de la
MRIE}, la chargée d'accusil 4 I'‘Angle 9,
une conseillére sociale & ARALIS, 'agent
| de développement du quartier.
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L'effectivité des droits sous le regard des
usagers confrontés a la précarité

Isabelle Astier, sociologue, chercheur au CEMS, Paris
Vincent Plazy, MRIE Rhénc-Alpes

Note préliminaire : ia réflexion menée sur tout un semestre avec cing groupes
d’usagers et de professionnels a permis de recueillir quantité de témoignages et de
réflexions. Dans le cadre de ce travail, nous mavons exploité, dans un premier
temps, que les &léments portant sur Peffectivitd des droits liés au s ystéme frangais
de protection sociale’. Les autres constats et enjeux exprimés dans les groupes
locaux, qui concement les droits liés 4 Ia samté, au logement, 3 Pemploi et I
formation, seronr présentés dans le cadre de travaux publiés dans les dossiers
annuels 2002 et 2003 de Ia MRIE .

A. Les usagers accedent le plus souvent & la plupart des
droits sociaux, mais cette protection est loin d'étre
suffisante pour sécuriser les trajectoires de vie

Les usagers, avec lesquels nous avons mené notre premiére phase de réflexion,
sont confrontés a des processus de précarité et de pauvreté que le systéme actuel
de protection sociale ne permet pas d’enrayer. La plupart d’entre eux accédent aux
principaux droits sociaux, ils bénéficient globalement des transferts sociaux et
apparaissent ainsi protégés d'une plongée dans la grande exclusion. Toutefois,
cette protection est tres loin d’étre suffisante pour sécutiser les trajectoires de vie,
On peut relever que les réalités de Ia vie quotidicnne qui nous ont été déctites sont
tres €loignées de celles qui ont été prises en compte au moment de Pélaboration et
de la généralisation de notre systéme de protection sociale. Tout se passe comme
si Pinstabilité des situations de travail et de vie mettait & mal le systéme de
protection sociale dont 'ossature s'est formée autour de Pemploi stable (contrat
de travail & temps et 2 durée indéterminée) et de Ia famille moderne.

Nous allons voir que non seulement la protection sociale ne parvient pas & sortir
les bénéficiaires de la précarité dans laquelle ils se trouvent, mais gu’elle contribue
souvent a renforcer et 4 accélérer la fragilisation des statuts sociaux et des moyens
d’existence des usagers les plus défavorisés.

! Le systéme francais de protection sociale s'est constitué aucour de la couverrure des risques liés 2 la maladie,
la vieillesse, le chémage, et autour de la protection de la famille. Tl 2 été complété par les prestations dites de
solidarité (aides socialcs Iégaies ou facultatives). Comme nous le vetrons dans ce tapport, 'analyse de ce
systéme conduit aujourd’hui 4 remettre en cause le clivage traditionnel entre assurance et assistance,
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A.1. Des situations de travail et de vie qui fragilisent I'individu

1.1. Des situations de travail précaires et instables avec des périodes de
chémage

T2 montée de la précarité au travail et ses conséquences pour les salariés les moins
qualifiés ont déja été plusieurs fois décrites dans nos précédentcs publications”. La
description qui nous en a été faite au sein des groupes locaux nous conduit 4
renforcer notre vigilance, tant Pabsence de sécurité dans Pacces au travail
maintient des populations toujours plus nombreuses dans la peur du lendemain.
Pour celles qui travaillent, non seulement les revenus restent souvent faibles et
irréguliers mais la fréquence des conflits au travail renforce le sendment
dinsécurité de ceux qui ont les contrats les plus précaires. Nous avons pu
également constater combien la reprise de la croissance économique provoque des
changements accélérés er répétés des situations individuelles et familiales, souvent
sans perspective de stabilisation, La protection sociale, dans sa forme d'assurance
fondée sur Pemploi stable, se trouve ainsi mise a mal et ne procure plus les
garandes de ressources et de statuts sociaux attcndues.

Des parcours professionnels
marqués par Pimpossibilité d’accéder durablement 4 un « vraf boulot »....

Hervé : « T'ai un CAP de mécanique générale, mais sur V.., en mécanique générale, il 0’y
a pas tellement de boulot. Il y avait du boulot sur Lyon mais je n'avais pas de véhicule. En
plus, je sortais de 'armée, les fonds étaient vraiment en baissc et prendre le train coheait
ttop cher. Done, {’ai trouvé un petit travail par la, chez M., dans les cartons. La, ja
apptis 4 conduire un fenwick. Mais aprés, ils ont un peu licencié chez M..ct le derniet
attivé, c’est le ptemier sorti, comme on dit. Aprés, j"ai retravaillé dans une usine de
congélateurs, mais 13, ¢’était par une boite d’intérim. T’y suis testé au moins deux ans, et
aprés, C'est pareil, ils ont licencié pas mal aussi et apres, i"ai eu da mal pour ttouver du
teavail.

La plupart du temps, chaque fois que j’ai été 4 TANPE, on m’a toujours refusé. Jallais
voit des boites intérim, sans arté, et c'est 13 que al travaillé dans les travaux publics. Et
aprés, jai travaillé dans les vignes, {'ai déja pas mal d’expérience... »

Mohamed : «Je suis caristc de métier. Jai passé un stage en 1982 comme cariste-
magasinier, "ai conduit dans diverses entreprises. Par la suite y'ai fait aussi de la tapisserie-
peinture. C’était toujouss en contrat d’intérim, une semaine. Des fois, il y avait des
contrats qui duraient six mois, puis on m’arrérait, on me reprenait, on m’arrétait. Je ne
suis jamais tombé sur une occasion de trouver une embauche. »

oo i

2 Voir « IEtat de Lexcclusion en Ridue-Alpes » dans les différents dossiers annuels de la MRIE (1998, 1999, 2000)
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Simone ; « J’ai travaillé de 14 ans jusqu’a mon matiage 4 24 ans. Aptés, je me suis mariée,
fai élevé cinq enfants et comme mon mari est italien, je favais pas le droit de travailler.
T'ai acrété de travailler juscu’a 40 ans. Je me suis remise 3 travailleg, j’ai d’abord été femme
de chambre puis i travaillé dans une usine de fabrication d’électroménager, je faisais des
intérims. Aptés, j'ai 4 nouveau quitté pour venir 2 V.. récupérer mes enfants ct je suis
rentrée dans une entreptise pour faire des ménages. Pendant 6 ans, j"ai entretenu des
allées d'immeubles et puis ils ont ptis des jeunes en formation, 1ls voulaient bien me
garder mais il me fallait commander des jeunes. Faire le ménage, c’est pas commander des
jeuncs, ¢a ne mec disait rien. Alors, mon patron m’a proposé quatre heures de meénage ou
je devais me lever & 2h30 du matin pour travailler jusqu’a 8h. Je n'avais plus un dge & me
lever 2 2h30 du matin pour aller & Lyon travailler. )’ai detnandé i mon patton de me
licencier économique. Maintenant, je ne peux qu'attendte la pré-retraite....

Louise : «Jai fait de la retouche pendant 6 ans, apres jai travaillé un an dans le
commerce puis iai cherché du travail dans la vente, j’ai touvé une formation. Lors du
stage pratique, je n'ai fait que remplir des rayons alors qu'il €tait convenu que
japprenne la caisse. On nous a fait beaucoup bosser comme gondoliére, pourtant, ¢a, je
Pavais déja fait il y a des années, j"avais une expérience et pas besoin de formation. Cest
perdre du temps ! Mais ceux qui prennent des stagjaires sont vraiment intelligents, ils
nous disent qils nous mettront en caisse la derniére semaine et alors, vous acceptez
pendant denx semaines, trois semaines de remplir les rayons. Et guand arrive la deriére
semaine, vous ne voyez plus les chefs, ils passent comme des soutis... Tout le monde a €té
décu et personne n’a trouvé un emploi 4 la suite de a formation».

.t par des conditions de travail marquées par des conflits dans Pentreprise

Louise : « J'al trouvé un employeut dans la retouche aprés une formation. Apres le stage
pratique, le patron voulait continuer a me faire travailler, mais if retardait toujours la
signature du contrat de travail. Au départ, yai commencé 4 32 heutes par semaine, puls
comme je n’ai pas accepté d'étre payée en partie au noit, ils ont commencé 4 me
baisset mes heures. Et comme ils me payaient toujours en tetard, je ne pouvais pas
artéter ce travail, de peur de perdre mes jours travaillés. Et dés que le mois avance, on
perd nos droits aux ASSEDIC. Sans contrat, yous n’avez pas le dtoit de rompte. On va
vous dire « on est votre contrat ? Pourquoi avez-vous travaillé sans contrat ?» Comme ¢a,
fai travaillé des mois, je suis allée plusicurs fois a Pinspection du travail qui 2 fini par
obtenir qu'on me signe mon contrat de tavail. Mais Pemployeur n’a pas voulu me donner
tout de suite mon exemplire signé et le lendemain, il avait maquillé le contrat en
réduisant le nombre d’heures. J'avais signé 120 heurcs et il était inscrit 60 heuses. Je suis
retourné 4 Pinspection du travail mais ils n'ont rien obtenu. Demployeur me réduisait mes
heures ; dés qu'il y avait un stagiaire, il me disait « tu rentres, il 0’y a plus de boulot ». Mo,
je ne pouvais quitter cet emploi, je me sentais condamnée. J*avais peur de perdre tous
mes droits, suttout quand je navais plus de force. L’employeut commengait & me
hatceler, il me donnait des horaires impossibles. En plein jour de rcpos, il m'appelait :
«venez vite, {"ai un pantalon a faire.» On s'est envoyé des letites recommandées et
finalement, j’ai retrouvé du travail par piston. »

Véronique, chargée dinsertion : « Les litiges avec Femployeur sont fréquents . Ca nous
occupe de Pordre de 10 % de notre activité. En cas de conflit, les personnes essayent
d’engager une médiation qui bien souvent échoue. Nous prenons le relais en faisant
appel aux contrbleuts du travail mais ce n'est pas toujours de leur compétence. A un
moment donné, nous nous sommes sentis dans Uobligation de faire une formation en
droit du travail ct de la sécurité sociale. iy -
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H On est obligé aussi de faite un gros travail d’accompagnement pour que la personne

n'abandonne pas quand elle vit un conflit de travail et les conséquences sont terribles
pour les personnes. Chaque fois que jai rencontré des personnes qui avaient ¢ en
conflit, ¢ca prenait des années, ¢a demandait une énergie folle pour que la personne
reprenne confiance en elle. Les conflits du travail, ¢a a des conséquences plus
terribles que n’impotte quoi d’autre ! »

12. Des vies familiales marquées par la fragilité des liens conjugaux et
parentaux

Les solidarités familiales ont été trés souvent évoquées au scin des groupes locaux
comme permettant de « tenir bon » face aux aléas financiers er aux conséquences
morales des ruptures professionnelles et sociales. Mais ces liens familiaux se sonc
eux aussi fragilisés, tout d’abord du fait de évolution des rapports au sein de la
famille, du couple notamment : les liens familiaux sc contractualisent sur une
base individuelle qui rend chacun plus vulnérable. De plus, les contreparties
aux  solidarités familiales iraditionnelles sont percues par cerwmins comme
insupportables, lorsquelles sont vécues comme une enttave 4 la liberté
individuelle, ou lotsque les conditions ¢conomiques empéchent toute réciprocité.
Ainsi, le resserrement de la famille « moderne » autour de son résean relationnel,
les séparations consécutives aux crises familiales ou conjugales mettent 4 mal le
systeme de protection sociale qui sest bt autour du modéle de la famille stable et
prise en compte dans sa globalité,

La plupart des membres des groupes de travail ont fondé une famille. Si Ja tamille
reste le premier rempart contre le basculement dans la grande exclusion,
nombteux sont ceux qui ont été en grande difficulté, voire empéechés d’exercer
leurs responsabilités familiales. Le systéme actuel de ptotection appatait
inadapté aux situations familiales qui évoluent ftéquemment.

De plus, il semble bien que les hommes en simation précaire rencontrent parfois
de graves difficultés a exercer leur autorité parentale, Ils le ressentent comme une
injustice insupportable et lc déni d’un droit fondamental.

Des vies farniliales ov Pexercice de Ia tesponsabilité parentale
est inconstant et incertain

Anne-Laurte : Jai élevé trois enfants, les trois sont venus habiter avec lens pére dans
PAin, Le pére s'est rctrouvé tout seul; comme il éuit sut la route, il ne pouvait pas
s'occuper des gamins. 11 restait 4 sa charge la petite qui avait 13 ans et mon fils de 15 ans,
perce que la grande, elie continuait ses études mais elle vivait avec quelgu’un, mon futur
gendre. Quand jai vu que la situation tournait au vinaigre, j"avais un travail, f'avais
une situation, mais quand jai vu que mes gamins &taient liveés A eux-mémes,
| laissés pour compte, tout seuls chez leur pére, j’at décidé de venit dans la région
pour étre plus proche d’eux.

Y
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| T était hors de question de les faire sedescendre dans le midi : ils avaient 13 et 15 ans, leur
faire refaite encore des études 1a-bas, ce nétait pas possible et au niveau amitié ils ’étalent
déja fait leur petit groupe ici, Cétait encore a moi de tout sacrifier pour pouvoir
| m’occupet d’eux, C’est toujours comme ¢a que ¢a s'est fait. Donc, quand je suis arrivée
dans I'Ain, je me suis mise financiérement 3 assumer les petits. Ensuite le gargon est partt
suivre des études, et la pedte est retournée avec le pete.
J’ai quitté Ain et quand je suis arrivée 3 Cu..., étais voute seule. Bt rout seul, quand on a
|| lc RMI, on ne peut pas &tre aidé. Javais besoin d'un matelas et d’un sommier, je n'al pas
pu avoir de prét. On m’a envoyé vers le Sccours Catholique pout avoir 4 peinc 350F et
aptés, on m'a dit: « cest tout ce quon peut faire pour vous, ou alors c’est la soupe
populaire ! »
Aprés, ma fille est venue avec moi, puisque son pere était temis avec quelquiun d’autre
| et la petitc n’a pas accepté de déménager de sa maison et Jaller habiter chez la personne
avec mon mari. Blle avait 17 ans et 4 17 ans Cest pas facile, elle a ptéféré revenir avec
moi. La elic est restée une année pour poUvoir continuer ses études et étre dans un
contexte plus calme parce qu'a ce moment-13, elle faisait dépression sut dépression, ¢a
|| n’allait plus du tout, Quaad la petite est venue, j'ai demandé un prét a la CAF patce que je
n’avais pas de couchage, donc il a fallu que je m'achete un canapé lit et un réfrigérateur
parce que je n'avais pas du tout de réfrgérateur.

" Jai pu bénéficier de ¢a, tmais cela 0'a pas éé évident: €n fait, le papa n’avait pas déclaré
que la petite était partie, donc il a fallu que Pattende au moins six mois que le papa se
décide enfin 2 déclarer que la gamine était parde. 1l a fallu attendre que lc papa envole
attestation de tésiliation pour que je puisse bénéficier des aides, car sinon je ne
bénéficiais de fien du rout. Dong, il 2 fallu que fattende que tout soit en ordre de son ¢6té
| A lui.

Comme je n'y arrivais pas, je suis allée 4 Pépicerie sociale. Lassistante sociale présente un
dossier au Secours Catholique et il y a unc commission qui se rassemble et qui juge du
dossier, cest 4 dire pour savoit si on peut &tre bénéficiaire ou pas. 1l y aun délai de irois
mois, ¢C’est-a-dire quon peut € bénéficier pendant une pétiode bien définie, trois mois, et
aprés ¢'cst texminé ou alors ii faut que la commission juge que la personne €st encore €n
difficulté, c’est ce qui est artivé avec moi... »

||

Michel : « Moi, je cheschais un appartement parce que j'ai des enfants. Donc, il me
faut des picces. Quand je demandais, les HLM me disaient : « mais non, vous ne les voyez
que de temps en temps, il vaut mieux prendre un appartement que pout vous, GA Seta
| mienx dans vos mMoyens.. » Jétats au RMT, je travaillais un peu en intérim et passé un
moment, on m’a presque obligé de prendte un appartement que jc ne voulais pas. On m'a
fait comprendre que si j¢ refusals ce qu’on me ptoposait, c'est comme si je ne voulats pas
de logement. Quand on n’a pas wop de moyens, on vous dit « ouais, on veut bien vous
aider mais vous ne pouvez pas faite tout ga.>» 1l me faut une piece de plus, patce que
sinon, les enfants, je n'at pas le dtoit de les avoir. Vous le savez trés bien , les assistantes
sociales regardent si c’est propte, ¢il v a un lit pour chacun, ¢il y a des chambtes
sépatées... Ft bien , on me disait quand méme « c’est mieux que vous commencicz pas v
petit logement ». Jal dit que ¢a ne m'intéresse pas de commencer par ¢a pasce que je ae
veux pas rester coincer I, Finalement, on ne m’a pas écouté...»

Guy : «Quand jai divorcé, 'ai eu mon fils ainé, puis ma fille toute petite car sa Mere
buvait. Cela 4 été pendant plus de deux ans, il n'y a pas eu de probléme, on arrivait 4 s'en
| sortir grice aux petits boulots. Puis, jai ét voir PPassistante sociale: «voila, j’ai un
| probleme, serait-il possible davoit un peu de sous ? » N -
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Un mois aprés, j’ai recu une lettre dy juge pour enfants, comme quoi je devais me
presenter avec ma fille, elie avait trofs ans,

La juge me dit « cela fait deux mois que vous demandez des aides, vous ne pouvez pas
subvenir 4 vos besoins. Vous ne pouvez garder votre fille avec vous, »., Je lui ai dit : « mais
atiendez, pour mon fils, cela va étre pareil ». Cétait pas logique, avec mon fils, javais les
mémes problémes qu’avec ma fille. Un homme s’en sort avec un gargon mais ce
n’était pas concevable que je puisse €lever ma fille, La décision éuait prise, Ia juge ne
ma pas laissé parler, Ma fille est partie avec des éducateurs, On est partis de la maison 2
deux, je suis revenu scul... »

1.3. Des échecs et des ruptures qui conduisent A isolement et ag silence

Plusieurs participants 3 nos groupes de travail nous ont parlé de leur souffrance a
vivre la solitade, Ils nous ont dit comment des ruptures sur les plans familial,
social ou professionnel ont provoqué un basculement dans Ja précarité et la
pauvteté, mais aussi comment étre confronté 3 la détresse matérielle et psychique
conduit au repli sur soi et 4 Pisolement.

&

«Ma famille m’a tourné le dos du jout que j’ai &t au RMT ».

« Jai peur de devenir seul, c’est une peur qui me ronge 4 lintétieur. »

Des expressions nombreuses er divetses de cet isolement

« 'avais des amis, autrefois, on sortait ensemble ; et par la suite, quand j’ai vu que mon
budget me le permettait Pas, je déclinais & chaque fois. »

«Toi le s0it tu as tes enfants, moi y 2 petsontie, alors je parle 4 mes plantes, oui je
patle, je parle 4 mes plantes, méme si mon voisin me traite de folle. »

« Aux enfants, tu dois leur cacher des choses. Méme si on nest pas bien, on cst obligé de
faire voit aux enfants qu'on va bien. Clest ¢a le plus dur.. Jessaie de leur faire voir mes
bons cbtés, j'essaie de tire, je m’amuse...mes enfants de 8 et 10 ans, ils le voient tout de
suite quand je suis pas bien. .. jai fait 4 mois d’hépital psychiatrique, cc n’est pas évident 2
géret pour des garnines qui comprennent, Maintenant, quand cela ne va pas , je dis que je
vais bien, méme A mon médecin, je n’en parle pas. »

«1ly a des jours o0 quand mes enfants renttent, les volets sont fermés. 1ls le savent,
ils t'ont pas intérét i broncher parce que je ie supporte pas. Mais je me dis « téveille-toi »
parce que ¢’est eux qui en subissent les conséquences et parce que je me dis « aing, il va
le dire 4 son pire et ils voat me Jes enlever pour ¢a »,

« La gtande difficulté c’est de recréer des liens une fois qu’on s’est isolé en quelque
Sorte patce que linsertion, ¢a isole ; dans mon cas ¢4 m’a isolé. Pai complétement changé
de vic avec un long moment de solitude, j"étais comme un sauvage.»

La solitude renvoie au silence ; dans les groupes de patole elle a pu commencer 3
se dire... Encore moins visible que Pexclusion ¢conomique, Fexciusion lice 3 la
solitude coupe la personne de tout lien. « Ce qui caractérise Pexclusion, c’est que
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Vexclu est mis hors, sans communication » explique Maurice Bellet *. « Lorsquon
est sewl on ne patle pas, on n’écoute pas, on ne s’écoute pas. On devient alors
exclu de soi-méme, hors communication, €t par Ja en tuptute de parole. » Ainsi,
plusieurs participants cxptiment que « parier du passé dowlowrew, cest lo revivre » et
« on prifire ne pas repenser e arrire, on vout tourner In page ». Cette souffrance doit etre
prise en compte, au MOMeNt on les intervenants sociaux font de plus en plus
appel 2u récit de vie dans leur pratique d’aide  la personne.

De plus, I'isolement conduit 2 la renonciation a certains droits :

Monique : « Quand ¢a va pas, je demande a personne. ..jessaie d'abord de me

débrouiller moi-méme. ..je suis habituée, Tai personne pouc venir me plaindre. »

Michel : « Il y a des moments o on aurait en des demandes particuli¢res et on ne
sait pas 2 qui demander. On n'a pas envie de créer des liens... Passé un moment,
j'aurais bien été voir un psychologue, j’en avais rellement marre dans ma téte, je ne savais
pas comment m’y prendre et je ne savais pas si 'y avais droit. Est ce que y’ai droit avec ma
carte ? Est ce que je peux aller voit quelqu'un ? Est ce que je peux discuter avec
quelqu’un vraiment ? [silence] Er puis, je ne Vai pas fait, voila. »

A2. Des modes d'accés aux droits sociaux inadaptés aux sitnations de
précarité, qu’ils peuvent aggraver

A partit des témoignages vécus par certains membres des groupes locaux et de la
céflexion qui 2 associé des professionnels engages dans des actions d’insertion,
force cst de constater que les modes de gestion des différents « blocs de
presttions sociales » restent cloisonnés, que les avances sur droits supposés sont
utilisées le plus souvent avec parcimonie et de fagon variable selon les
administrations, quwenfin les changements de situation et la mobilité géographiquc
Jun départemnent a Pautre conduisent 3 de nombreuses ruptutes de droits qui
mettent les personncs dans des situations inextricables.

Nous sommes li au-dela des termes de I'accés aux droits, mais tovjouts dans ta
question de leffeciivité car, pout des personnes en difficulté, la possibilité de
perccvoir ces prestations rapidement est évidemment cruciale.

Les personnes interrogees ont souvent évoqué les conséquences des fréquents
changements de situation auxquels ils sont confrontes.

Quc ce soit 4 la suite des nombreuses eatrées et sorties du monde du travail ou
que cc soit aprés les changements dc statuis inscrits dans les dispositifs
Finsertion, bien des ruptures constatées par les personnes correspondent 4 ce
qulil est convenu d'appelet des « effets de seuil ». Ces effets de seuil sont dus,
soit 3 la complexité interne 4 chaque prestation, soit 2 la complexité lice 4 la
combinaison des prestations. Ainsi, le calcul du RMI et de l'aide au logement
apparait bien souvent comine incompréhensible et tres aléatoire.

Iypic 1°

ouvrage de Maurice Bellet, « Lz seconcle Humanité — De Fimpusse majesire de ce que #4S appelons {'économie »,

Ed Desclée de Browwer, 1993
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De plus, la complexité Lige 3 Ia combinaison des prestations génére ce que les
spécialistes appellent des « effets de calendtier». Le mode de calcul des
prestatons — trimestriel pour le RMLI, annuel pour Pallocation logement ou 'API -
rend trés discontinu le montant des versements. Pour les personnes qui ont des
ressources faibles et composées cssentiellement des prestations soctales, chaque
changement de statut est redouté e peut avoir des conséquences dramatiques sl
produit une interruption de ressources qui n’a pu étre antcipée.

Un homme 2 méme demandé, sans succes, 4 ne plus toucher de RMI dés sa
reprise de travail pour bénéficier plus vite du versement de son RMT 3 la fin de
son emploi saisonnier (trois mois durant Iété). A plusieurs reprises, il avait été
confronté 3 une interruption torale de ses ressources apres ce type de contrat,

Des changements de sitnation qui maintiennent les usagers dans Fincertitude du
| fendemain et qui peuvent conduire 4 une rupture bratale des prestations

Youssef : «Jai fait un CES. Tu disajs quon peut cumuler un CES er un RMI'; moi,
| quand jai fait ce CES, je ne touchais rien du RMI, méme s’ils m°ont donné 7000F, Je ne
sais pas ou ils les ont trouve. Des fois Pour vous dire, ils vous versent une somme et vous
ne savez pas d'ou elle vient. Et si on change de statut, 3 chaque fois, on ne sait plus
u 01X on en est, ni ce qu’on va gagner. »
Michel : «Ye probleme, c’est souvent Iété, L’été, on trouve plus facilement de VPintétim,
|| Alots, on va travailler deux mois, trois mois, au bout de trois mois, on n’a plus de
| ttavail, on n'a pas suffisamment pour toucher les ASSEDIC ¢t pendant trois mois,
on tourne a vide. Alors, 1l faut aller pleurer, voir les assistantes sociales. Moi, j’aime pas ¢a
du rout. Jai fait Pessai une seule fois, ¢a me suffit. Je me débrouille auttement, On essaie
| de bosser i droite, 3 gauche. On trouve towjouss des trucs, A Ia campagne, c’est plus
facile... »

Marcelle : « Mon mari ne travaille plus depuis trois mois et pendant un mois et
demi, je n'ai rien touché de 1a Sécurité sociale. Alors, i’y suis allée parce que je
trouvais que ¢’était un peu long et puis le monsicur m’a dit « mais i a tepris le travail,
votre mari ». Je lui ai dit que non. Il m’a répondu « sur les papiers, c’est marqué reptise »,
 Je lui ai redis que non patce quion ne sait pas encore si on doit Popérer ou pas, Alors
aptes, ils m'ont donné 4 000F, Mais en ttois mois, je n’ai touché que 7 O00F et sur ces 7
000F, jai eu deux fois mon loyer qui a éé pris dessus. Au départ, je me suis dit « comme
il n’y a pas de sous sur mon compte, ils ne vont rien me prélever, mais das qu'il y a en des
sous, crac ! ils m’ont pris les sous du loyer et je me rettouve ce mois-ci avee méme pas
| 300F pout un mois...Si je mange que des pates 4 midi, ce n’est pas grave, mais ce qui
m’angoisse, c'est que je calcule tou le temps. »

| MRIE : Savez-vous précisément & quoi vous avez droit P »
| Marcelle : « Non, je ne suis pas allée voir "assistante sociale, parce que chaque fois que
" I’y vais, elle me dit « oui mais vous comptrenez, il y en a d'autres qui ont plus de difficultés

gque vous .

| MRIE : « Vous ne Savez pas précisément ce que vous toucherez 3 la fin de ce mois ? »
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Marcelle : « Non, jattends le relevé de la sécutité sociale pour me dire combien je vais
touchet. Mais en ce moment, la Sécusité sociale est débordée et ils m’ont dit de prendre
patience... »

Raja : « Chaque fois que je vais 3 1a CAF, il y 2 une dispute. La déclaration de ressources,
C’est mon mati qui Ia remplie ; comme je n’ai pas travaillé, jai marqué zéro franc. Aloss,
ils m’ont envoyé un courtier comme quoi il y avait eu un changement de situation que je
wavais pas signalé et quils devaient connaitre absolament pout calculer mon montant
Q’APL. Mo, je me suis présentée, j'ai attendu plus d’une heure avec ma petite fille. Une
fois recue, je leur ai dit: «je nai pas repris le travail, de quels changements vous
patlez ? » L'agent a tapé sur son ordinateur et il m’a dit quen 1998, jétais encore
enceinte & Pépoque, jai fait un stage de cingq semaines, un bilan de compétences
professionnetles. J'ai été payée par le CNASEA, 2 000F, ct moi, & ma connaissance, javais
rout fourni pour ce stage, je n'ai fien caché... Cétait il v 2 dewx ans et je leur ai dit que je
wavais plus les papiers de ce stage, comment faire » 11 m’a dit d’aller 3 PANPE et de
redemander ces papiers au CNASEA. e ne sais pas si ¢a va modifier mon APL mais ils

veulent quand méme ce papiet, »

Sandrine : « Quand au mois de septembre, ma fille n'est pas Tevenuc apres s€s congés
scolaites, j'ai été voir la CAF en leus signalant la situation, comme quol je ne percevals
plus de pension alimentaite depuis juillet. Bu, ils jugeaient gue j"avais requ cette pension
alimentaire et ils m’ont dit « rien ne nous prouve que vous ne Pavez pas pergu »
alors que javais signé un papier comme quoi, je n’avas pas percu cetic pension
alimentaire, Tis ny’ont dit « au mois de septembze, vous a’allez toucher que 1 200F. On va
envoyer un couttier au Préfet, cest lui qui prendra la décision si on vous rajoute ou pas
les 80OF sut le RMI ». Heureusement que le Préfet a accepté le recours gracieux... »

” Roseline, chargée dlinsertion : « Je pense 3 unc personne qui bénéficiait des allocations
chbmage et qui s'est retrouvée enceinte. Au moment de faite les dématches pour toucher
son indemnité maternité, elle s'est dit que ¢a ne servait 3 rien puisque ¢a ne lui permetrait
pas de toucher une somme plas importante. Aloss, ellc n’a pas fait son dossier et elle
" Sest retrouvée ensuite avec une tuptute de ressources, pac incompréhension. Pour

elle, ce qui était important, c’est que le montant allait tester le méme. Ht il o’y avait pas
Fintérét a changet les dossiers. »

|| Sandrine : « Quand jai démarré dans lentreprise d'insertion, jétais au chdémage en fin

|| de droit. Dés que fai cu ce travail, jfai di le dire 4 la Sécurité sociale, aux
ASSEDIC, aux Allocations Familiales. Je mlarrangeais le vendredi aprés-midi comme
on ne travaillait pas. Comme les ASSEDIC et YANPE sont fermées le vendredi apres-

‘ midi, y'ai dii envoyer une personne pout mol. Je me déplace pour étre bien cotnprise,

" comme ¢a ils voient les papiers, parce que le téléphane pour moi, les gens, s
comprennent pas trop... »

‘ Didiet, chargé d’insertion : « Les formalités, c’est souvent au debut du contrat de
| travail. Si 'adminisrration veut voir la personne concernée, pour une signature ou justc
" pour la voir, 1l va falloir que la personne prenne une journée de congé car bien souvent,
les horaires sont continus. II faut que la personne sache négocier car si Iemployeur
commence 3 dire « attendez, vous nétes pas encore artivé et vous... », le tisque est que la
personne n'ose pas demander de congé, s’absente et alors, Cest une faute professionnelle
| grave.
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En plus, quand les gens n’ont pas travaillé depuis longtemps, la repsise du travail réactive
une demande, un besoin® qutls ont gardé enfoui, sans compter que les professionnels
sollicitent des démarches pour ceux qui renirrent dans Finserton, »

Mare, chargé dinserrion : « Les gens ont de grandes difficultés a savoir 2 Pavance
ce a quoi ils ont droit. Personne ne peut savoir en-dehots de la CAT, et encote la CAF
elle-méme, elle s’y reprend a Plusieurs fois pour faire Ics caleuls, Avant, personne ne
pouvait dire aux gens exactement combien ils allaient avoir quand ils commengaient un
travail. Ca aboutissait trés souvent i des situations anormales : deux petsonnes sur un
méme chantier regardaient leur fiche de paie et avee le RMI constataient 300 on 400 F
d’écart dans leurs ressources. 1) n'y avait pas deux solutions identiques !»

De plus, cette complexité a pour effer de rendre le systéme de protection
totalement imprévisible et incompréhensible pour les allocarsires et méme
pout les professionnels. L’écart devient sensible entre le droit tel que les textes le
définissent et la réalit€ de sa traduction conerete pour les bénéficiaires potentiels.
Les efforts pour «lisser » certaines variations de prestations, patr exemple la
mesure d'intéressement, ne sont pas 4 la hauteur du probiéme ou méme, parfois,
compliquent un peu plus le systémne, en provoquant des incompréhensions et un
fort sentiment Qinjustice.

Guy : « Maintenant, si tu as Ie RMI et que tu as trouvé un CES 3 ¢4té, tu vas conserver le

montant du RMI, plus ce que gagnes a cté pendant trois mois. Clest une mesure parce
qu'ils savent que quand on est au RMI, on 2 toujours des dertes ct ¢a petmet de fouetter
un peu ton budget. Mais moi, fai une amie qui est au RMI, elle a fait 50 heures un mois,
elle a dit ses ressources 3 Ja CAPF, et ben, elle ne touche plus son RMI complet ! 5

A.3. Pour les ¢trangers, Paccés est encore plus difficile et aléatoire

Nous n'avioas pas défini, au début de notre réflexion, une problématique
specifique a I'aceés aux droits des populatons étrangeres. Toutefois, Vimportance
des témoignages qui nous ont éé rapportés nous conduit i retenir un certain
nombre de situations qui nous invitent 3 renforcer notre vigilance, tant elles
paraissent inacceptables an tegard du droit, mais plus encore de la dignité
humaine,

* Ce besoin résuite d'un désir de régulariser ou de « reprendre en main » des sitaations ou des démarches
qu'on a laissé se dérériorer.
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! Connaitre et défendre ses droits est encore plus difficile pour les étrangers

H Lamia : « Ils m’ont artété le RMI d’emblée, sans prévenir. Quand je suis arrivée
dAlgérie, j'ai dit faire une déclaration de ressources. J'ai déclaré mes tessources en
Algétie, des dinars. Tout le monde sait que les dinars, c’est de I'argent qui n’est pas
convertible. A la CAF, ils ont converti, ca faisalt & peu prés 5 000F. Et, du jour au
lendemain, je regois une lettre me disant que f'avais dépassé le plafond. Et je me suis
retrouvée sans rien, que les allocations familiales pour mes trois enfants. Affolée, je vais 2
la CAF, on me dit « on ne peut fien faite pour vous ». Affolée, je vais voir la référente du
RML Elle, trés sympa, ¢lle appelle les responsables de la CAF qui m’ont envoyé balader,
comme quoi ¢’était anormal que je vienne réclamer. La personne du RMI a fait toutc les
démarches pout qu'on me rétablisse le RMI, mais j’ai dix attendre trois mois... »

Louisa, médiatrice-interpréte : «La population maghrébine est une population
vieillissante en France. Les hommes attivent plus ou moins bien 4 se faite comprendre,
rnais cest difficile pout eux d’aller vers un bureau. Ils ont souvent de gros problémes de
papiers pout lenr retraite, quand on leur demande tous les papiers depuis leur installation
en France. Au débur, ils étaient jeunes, ils ont conmu beaucoup de déménagements patce
qulils vivaient sut les chantiers. Ils partaient avec leurs valises de papiers, ils perdaient
leurs papiers. Donc, pout eux, faire valoir leurs droits, c'est trés difficile. Pour certaing
que J'accompagne, ils n"ont plus de preuve alors qu’ils ont toujouts travaillé ici. »

“ Ager : «J’al perqu une retraite de 3 000 F par mois <t sans savoir pourquoi, je ne
touche plus que 1000F par mois... je n’ai pas regu de courtler, ¢’est la Caisse d’Epargne
qui m’a contactée en me disant quil n'y avait plus de versement... On m’a tenvoyée vers
I'assistante sociale pour plus de tenseignements... Ma fille a fait des démarches auprés du
Consulat et j'attends... »

Zoulika : « Jai eu le RMI le temps de la carte de séjour et il a été suspendu le temps
que le renouvellement atrive, il a fallu 3 44 mois... »

Lamia, chargée d’accueil : « On voit bien dans les gens qui n'ont pas Yapproche de
I'apprentissage de la langue, souvent il y a des démarches qui ne sont pas faites parce
qu’ils ne sont pas au courant de leurs droits et des démarches qu’ils peuvent faire.
Tls ont la capacité de faire des démarches, mais ils ne sont pas informés de la procédurc.
Je vois le cas d’'une personne la premiére fois que je I'ai rencontrée, je lui ai parlé des
colonies de vacances. Elle a regardé la premiére colonne avec les chiffres et elle a dit
« non, ¢a colite 5 000F, je ne peux pas envoyer mes filles pour 5 000F ». 1l a fallu que je
prenne du temps, pout lui expliquer que ¢’est la mauvaise ligne, quavec la prise en charge
de 1a ville, ce qui reste réellement 4 la charge des patents, Cest tant, L4 semaine suivante,
yai été étonnée, elle avait été au service Enfance demander un devis et elle avait vu
Iassistante sociale pour faire le dossier. »

Matc, chargé dinsertion: « Clest terrible, pour trouver un emploi, un logement, dans ces
deux domaines-1a, cest clair qu’il y a les rmistes qui sont déji en grande difficulté, et puis
‘ il y a les sous-rmistes parce qu’ils sont maghrébins, afticains et que c’est encore
| plus difficile pour eux. »

|
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Anissa : « JPai mis deux ans pour rejoindre mon mati et mes deux filles en France.

| Mon mari est arrivé en France avec un visa de longue dutée, mes filles étaient francaises

mais mon petit est né en Algérie et il ’avair Pas Ia nationalité francaise. [*avais pensé
rejoindre mon mari 4 la fin de Pannée scolaire parce que f’avais un petit travail dans
Penseignement. Mon mari a fait toutes les démarches pout obtenir un visa pour mon fils
£t mof, mais nous avons ey une réponse négative. Il 2 dii refaire trois fois le dossier, trois
fois refusé et administration n’a jamais donné d'explication de son refus, Clest un
fecours au président de la épublique qui a débloqué le dossier, en une semaine, j'ai

| obtenu mon visa 1 »

B. Le traitement de f'urgence, entre protection et
promotion des personnes

B.1. L’extension de la précarité et les nouvelles formes de pauvreté
provoquent une succession de situations de crise, i partir desquelles les
professionnels sont sollicités pour intervenit en urgence

Les situations pergues comme urgentes ont été celles qui ont été les plas
fréquemment évoquées par les membres des groupes locaux, sans que I'on puisse
tepérer si ce sont effectivement les situations les plus nombreuses, ou les
situations les plus péaibles i vivre, ou les situations qui font Je plus probléme car
elles provoquent un sentiment d’arbitraire.

Tout d’abord, le sentiment d’urgence nait de Pimnpossibilité d’anticiper les
fluctuations imporantes et fréquentes des ressources disponibles quand les
revenus sont de faible montant et trés incertains, comme cela 2 été décrit plus
haut,

Il nous faut également noter que le manque d’information renforce Ia peur de
toute évolution de sa situation. Nombreuses sont les personnes questionnées qui
fie connaissent pas le montant de leurs ressources 3 Ia fin du mois. Il est alors bien
difficile de gérer un budget et tout changement venant de sa situation personnelle
ou de Pévolution de la législation provoque une peur qui engendre un sentiment
durgence.

Les personncs qui ont participé 2 notte recherche consacrent une part importante
de leur vie quotidiennie 4 obtenir des secours. L’usure 4 devoir constamment faire
valoir ses droits et la complexité des procédures tenforcent le sentiment
d’impuissance et rendent tres difficile toute démarche auprés dun guichet ou
d’un intervenant social.
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Des demandes d’aide pour lesquelles
les professionnels sont sollicités dans Putgence

Michel : «J’al commencé a prendre contact avec I’assistante sociale pout demander des

| aides, j*avais des petits problémes, javais plus de boulot, j'avais plus rien. Ft la, jai

demandé des aides, savoir comment faite, juste pour repousser les factutes que je ne
pouvais pas payer tout de suite. Et j'ai dfi justifier, j’ai dit amener un an de papiexs pour
justifier vraiment quil fallait quelle m'aide. C’était presque un interrogatoire. Bon, on
veut bien y répondre mais ¢a allit loin et le temps quelle m’aide...Je lui demandais une
aide minimum pour que je garde I'électricité 4 la maison. Cétait an printemps, jhabitais 4
la campagne et il faisait trés froid. Enfin bon, ils m’ont quand méme coupé électricité et
ils m’ont aidé aprés. »

Laurette : « Moi jai eu 2 faire avec l'assistante sociale du guartict pour des
problémes de chauffage. Cela a mis du temps pour avoir la répense. Un mois ¢t demi
aprds seulement, f'ai ew, de la part du Conseil Général, 750 francs pour régulariser le
chauffage. En attendant, ai été voir I'assistante sociale du quartier qui m’a dit : « il y a des
chances que on ne puisse rien faire pour vous », alors je me suis arrangée avec PEDF
pour pouveir paycr mon chauffage en deux fois sur les prochains mois, Donc, Passistante
sociale me dit « je pense que 'on peut tien faire pour vous mais on va essayer » Un mois
et demi aprés, c'est moi qui ai télephoné, parce que je n'avais pas de réponse, je lui ai
demandé ot ccla en était. Elle m’a répondu qu'elle ne savait pas twop : « peut-tre, vous
allez recevoir un couttier ». En effet, deux jours aprés, j"ai regu un conrrier comme quoi le
Conseil Général me donnait 450 francs. Bon, cela avait duré uti mois et demi.

Heureusement, j'ai appelé EDF-GDF, je leur ai dit que favais un petit ennui financier,
que je ne pouvais pas régler mon chanffage ce mois-ci, je leut ai demandé ¢ils pouvaient,
le mois d’apres, me faire une facilité de paiement. Tls m’ont répondu : « le mois prochain,
aa Yieu de donner 600 francs vous donnerez 900 francs et le mois d’aprés c'est pareil, an
lien de donner 600 francs, vous donnercz 00 francs. Et puis on arréte les prélévements.
Vous dites 3 votre banque que vous ne voulez plus de prélevement d’EDF puisque vous
allez nous envoyer deux chéques et on encaisscra le chéque 2 la date que vous voudrez
bien nous donne ». Donc j’ai fait les deux chéques, je les i envoyés et manque de pot, ils
m’ont tiré les deux chéques et ont fait les prélevements. Alors, an licu de me retrouver
avec 900 francs, cela m’a fait 1.500 francs de chauffage. Cela m’a remis dans le rouge a la
banque. Et 13, je n’ai pas pu demander une aide financiére, je venais d’en demander une,
alots ’ai demandé & des amis de me préter de Iazgent, j’al remboursé. .. »

Nathalie : « Mon mari sortait de prison. Pour avoir des aides, on a demandé a fa
mairic ; comme on avait des enfants, ils nous ont dit daller 2 la Maison du Département.
L3, comme nos enfants o’habitaient pas avec nous, on nous a envoyés aux restos du
ceeut pour Paide alimentaite, alors qu’on voulait le RMI. A la mairie, on avait dit 2
mon mari qu'on ne pouvait lui donner le RMI parce que mon stage dépassait de 300 F lc
batréme... Pour ne pas se décourager, on fait toutes les démarches ensemble.

On a décidé de vivee ensemble, c’est ¢a vivre ensemble: on fait tour ensemble, on
s’épaule, on est deux, »

Brigitte : « Ma fille m’a dit « maman vas-y, tu y as droit » patce que moi, je ne
voulais pas y aller, clle m’a dit «tu peux te faire aider». ]’y suis allée, c’est vrai quau
début, cest un peu génant, tous les mois & peu pres, je pouvais bénéficier d’une aide. Bt
nn jout, on m’a dit : « oh ben, 14 ¢a suffit» était au mois de juin I'année derniére. On m’a
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dit « écoutez, il faudrait que vous arrétiez. On vous aide i partit du moment o0 il y a une
facture 4 payer, s'il n’y 2 pas de dettes on ne vous aidera pas » Pour eux il fant vous
débrouiller par rappott i ce que vous avez en banque,

On m’a dit: «on vous aide mais... », ga voulait dire que ¢a suffisait, It fallait se débrouiller
par sol méme. La derniére fois que Jy suis allée, on m’a dit : «revenez au mois de
septembre, on essayera, 4 ce moment 13, de vous aider au niveau de votre facture d’eau »,
Au mois de septembre, jy suis allée, tien que pour les embéter ! Voila, maintenant, je n’y
vais plus, c’est pas la peine, je me débrouille toute seule. »

Mytiam : « Il y aussi la queston des délais : est-ce que cela se justifie toujours ? Pour moi
il y 2 un truc que je trouve impottant, les changements de starut quand on est aux AUD
(Allocadons Uniques Dégressives) et qulon passe au RMI, pourquoi est-ce que
Pinstruction des dossiers ne peut pas étre rapide pour permettre de ne pas avoir de
coupurc dans les versements de ressources ? Sinon, cela oblige les gens 4 sc retourner
sur Ja famille. Mais je pense aussi aux gens qui n’ont pas de famille : comment cst-ce qu’ils
font ? Méme s’ils se retournent vers I'assistante sociale, il faut encore faire des dossiers,
c’est toujours la méme chose, et attendre encore pont avoir un sccours, une ressource de
transidon. Dong, en fait, on est dans un quiptoquo, patce qu'on attend une aide
d’urgence pour palliet 2 une urgence. 11 faut porter unc attention particuliére aux secours
d’urgence et aux traitements des dossiess, je trouve que les ASSEDIC ont fait des efforts,
maintenant c’est plus rapide, Clest quand on fait uae demande, quand on instruit un
dossier, que ce soit auprés de l'assistante sociale ou des ASSEDIC, quelle que soit
Padministration, que doivent étre prises en compte les sitvations d’urgence. Qu'on n'ait
pas 2 refaire, 4 aller vers une autre structure pour ce gente de choses, c’est 4 chacune
d’intégrer dans leur procédure les situations d'urgence. »

Patfois, la demande est impossible 2 exprimer et I'usager se mer alors dans unc
sttuation extréme afin gue la réalité vécue parle 4 sa place’.

Sandrine : « Ma fille avait un an et demi et je Mavais trouvé qu'un logement privé trés
cher. Déja, la caution était de 6 OOOF et apres, c¢’était des loyers de 3 300F par mois.
Javais 'APL de 2 000F, mais il fallait quand méme quc je rajoute de ma poche 1 300F,
phus YEDF, plus Peau, enfin tous les frais en Plus, je n’y arrivais pas franchement. Quand
je voyais ¢a, je payais tout mais je 'y arrivais plus. Alors, je me suis dit « aprés tout,
poutquot payer 2 ». Cest vrai, je n'y activais plus du tout. Apres, j'en avais marre, je me
suis laissée aller complétement et alors, ils m*ont coupé Pélectricité, J'avais rien que
des lettres recommandées dans 1a boite aux letrres. Josais méme plus aller chercher mon
courrier, c’était vraiment Fabandon.

Puis aprés, al pensé que je devais réagir. Je suis allée voir I'assistante sociale, javais
quand méme trois gamins. Je suis alléc voir Passistante sociale mais avant, je me suis tout
fait couper, »

B.2. L’expression de Putgence est 4 appréhender 2 travers le « souci de
s0i » maintes fois évoqué dans les groupes locaux

Michel : « Quand on est au RMI, on n’a ples de droit. Si, on a des droits, mais des
droits de RMIste. On a Pimpression qu’on n’est pas dans les mémes droits que les auttes.

3 Jean Furtos a analysé cette « demande impossible » dans un article intitalé « 4t sur argence », du dossier
annuel 1998 de ia MRIE
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On est au RMI sur une autre voic : tout est an minimum, méme nos droits sont aun
i,

Quand il nous attive un pépin, on va en parler i I'assistante sociale, ¢lle va nous dire que
ca fait déja trois mois de passé alors que 'on aurait pu aller bien avant chez le médecin,
voir un dentiste, des choses comme ¢a.. On a I'air de quoi, on ne peut pas tonjours
rejeter la faute sur la société... On en prend notre part et on se dit que cest quand méme
de sa faute. Il y a quand méme des événements qui font que... enfin, bon, mais on se sent
quand méme responsable... C’est quoi l'insertion ? Déja, quand on est en insertion, cela
veut dire qw'on n’est plus dans un monde normal. Cest peut-étre idiot, Cest un mot qui
vaut deux sens, On est en insertion, on m'est plus dans un monde normal, on n’est plus
dans une vie normale. On est en insertion, c’est comme si on était un peu incapable.
Donc, il nous faut forcément un tuteur et ¢4, ¢a nOUs diminue un pen nous-memes. »

Comme il vient d’en étre témoigné, la difficulté premiére est souvent de vivre
Pimpossibilité d’étre autonome dans une société qui valorise la
performance individuelle. Quand on a demandé aux groupes locaux ce qui leur
était le plus pénible dans leur vie quotidienne, il nous a ét€ évoqué des difficulcés
de communiquer et d’éere sir qu'on est bien comptis des intetlocuteuts, il nous 2
été exptimé également les difficultés de se prendre en charge, de « gérer» sa vie.
Nous avons encore entendu les difficultés 2 faire des projets aprés avoir connu
des échecs, ainsi que les difficultés a s’inscrire dans des solidarités d'appartenance.

Laurent : “Me gérer, je ne pense qu’a ga, gérer mes buts. J'ai des projets, j'en ai monté,
{'aimerais en recommencet mais mainienant, c'est beaucoup plus dur, Déa, le fait que
moi-méme, en passant par cette période d’insextion, j'ai des doutcs en moi, je ne sais plus
si ai des capacités, ce que je sais faire, ce que je ne sais pas faire, Cest une sorte de
remise en question, je me sens un peu perdu bien que je sache que j’ai des atouts quelque
part. It faut que je les regroupe, que je les remette dans Pordre mais je n’ai pas encore
trouvé, c’est pour ¢a que |y pense. »

Sandrine : « J’ai Vimpression de ne plus étre capable d’assumer, méme la fatigue...
Je ne veux pas tester sans rien faire, mais c’est difficile d'avoir un but, de me lancer dans
quelque chose, quoi, Papprendre, quei, de m’occuper. »

Michel : « Cest trés difficile de recréer des liens une fois qu'on s’est isolé en quelque
sorte, puisque quelque part linsertion, ¢a isole. Dans mon cas, ¢a m'a isolé, Jai
complétement changé de vie avec un long moment de solitude. Alots aprés, c’est dur de
reprendre unc vie, une vie phus normale que sauvage (silence]. Il y 2 aussi le fait quapzes,
on se retrouve dans un monde avec d’autres RMIstes, d'autres chémeurs. Au dépatt, c’est
bien geatil, on sc dit qu’on n’est pas seul, on est bien content de se retrouvet, mais apres,
¢a finit au bisuot et ¢’est une tristesse générale. Et méme, on $en moque tous puisqu’il
o’y a plus rien A faire. Et méme quand on retrouve nous-mémes du travail, on se retrouve
A nouveau laissé par ceux avec qui on €tait auparavant, qui, eux, n’ont toujours pas de
travail, on n’est déjd plus le méme, voila.

Et le fait d'avoir du travail, on se dit: « bon, maintenant, je vais faite quelque chose, je
vais essayer, je vais pouvoir recommencer de me poser ». Et c’est encore un combat
que 'on va mener tout seul parce qu’il o’y a personne derriére qui va me dire : « bon,
c’est bien ». Tl 'y a pas tellement d’appul. »
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| Gératd : « Des fois, avec les administrations, on a Pimptession qw’on ne pailc pas le
- méme langage. Des fois, on essaye de s'expliquer mais des fois, cest un mug, ¢a passe
mal, des fois, on est laissé pour compte. »

Yassim : « Le plus difficile, ¢’est d’étre compris par les administradons, les amis et la
famille... C’est vraiment tout un ensemble, les opinions notamment, ce n'est pas que sur le
plan de l'argent. »

Bruno : « Comment peut-on étre dans des conditions pout donner ua sens quelconque 2
sa vie 7 Il faut que je reprenne confiance en moi. Clest dur de repartir, il faut que ccla
chemine en moi. Et puis, il faut que je prenne du recul pat rapport au jugement des
| autres, par rappoft au jugement des autres qui est constant, »

Youssef : « Ce qui m’est le plus difficile, cest d’otganiser ma journée en sachant
que chaque jour est différent. Quand on cherche du travail, on a des tas de choses 4
faire et je me dis : « par quoi je vais commencer ?» Est-ce que je vais commencet par aller
4 PANPE, par tééphoner, par écrire une lettre, par passer a La Sapiniére ? Et par
moment, c’est un peu le vide total, jc reste toujours sur Pemploi, parce que c’est ma
priorité, mais par moment, jc sens comme un vide sur le plan relationnel. »

| Julien ; «Ce qui m’est le plus difficile, c’est d'accepter cet état de RMI, de précarité

d’emploi, d’accepter d’étre aidé ou de demander de Paide.. Le tegard des autres, je m'en

fiche ; c’est intérieur... Clest Paccepration du RMI, de soi-méme. On perd conflance en

" 50i... Je ne me sens pas précaire, c’est ¢a le ptobléme, et pourtant, je suis en plein
dedans... »

Reconnaitre impuissance, la souffrance eXptimées par ces usagers, conduit 3
interroger, avec cet éclairage du «souci de soi», la maniére daccéder aux droits
sociaux dans les situations vécues comme urgentes.

B.3. Ce qui est pergu comme une mise 2 distance de lenr demande est
rejeté par les usagers en détresse

Les critiques les plus fréquentes concernant le traitement de la demaande d’aide ou
d’allocations sociales portent sur les délais d’attente trop longs quand la
personne vit sa situation comme uzgente, comme sur les difficultés d’accés a un
accueil personnalisé qui permetie une réelle écoute et la recherche rapide de
téponses 4 des situations de crise.

les témoignages recueillis permettent de telever le petit nombie ou la difficulté
d’accés 4 des permancnces généralistes pour des usagers qui sollicitent les
institutions guand leur situation exige une mobilisation tapide des aides existantes,
Les relations au guichet des administrations sont critiquées pour leur manque de
respect de la confidentialité, surtout quand il est mis en place un pré-accueil, et
pout le parcours imposé avant que soit déclenchée Ia procédure de traitement de
la demande. La fonction d’&coute appatait centrale, la qualité de Iaccueil cst
mesurée 4 la capaciré de la structure d’entendse Ia personne dans sa demande et
pas seulement de recueillir le probiéme A traiter.
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Certains usagers préférent ainsi s'adresser 4 des structures de proximité qui
développent un accueil, tantdt individuel, tantét collectif, donnant 2 la personne
en détresse la possibilité d’établir une relation de confiance avec un interlocutenr
qui aura su Pécouter et lui témoigner sa compréhension des difficultés
rencontrées.

Nous avons eu, au sein de différents groupes locaux, des échanges tres
intéressants sur la notion d’urgence. Quand des professionnels mettaient en
avant que « Jurgence ne vient pas brusquoment of quw'on ne peut ripondre d foat », des
usagets insistaient sur la nécessité vitale que soit entendue une demande qui est
vécue comme une urgence, ne serait-ce que parce qu’'elle empéche de dormir. Une
personne nous a méme dit : « /i en e riponse rapide, mais on #'a pas teny compte de
Luryence de mon cas ».

La conséquence, pointée par unc professionnelle de Iinsertion, est qu’ll est de
plus en plus difficile d’obtenir un rendez-vous en urgence auprés d’une
administration. Les usagets semblent alors renvoyés vers les guichets ou les
agents d’accueil auront quelques minutes pour apprécier, dans un dialogue sans
confidendalité, argence de la situation.

Des perceptions différentes de Putgence,
d’oi des artitudes et des prariques divergentes

Louise : « En octobre, c’était urgent, Iassistante sociale demande d’astendre ou dc
foumir des papiers. A quoi ¢a sert daller la voir ?... J’étais bloquée avec unc sommme
importante yue je devais.. j’al pas 'habitude des crédits, je ne pouvais pas dormir.
Heureusement, j’avais ptis rendez-vous auprés d'un monsieur bénévole qui m’a aidé...
Quand on a un probléme A ségler en urgence, on n'obtient un rendez-vous que trois
semaines aprés sans méme donner un élément de réponse. Dans le fond, on ne sait méme

pas si le rendez-vous va servir 4 quelque chose... »

Valérie : « Une fois, j"ai frappé i toutes les portes. A la fin, je me suis adressée comme ¢a,
aveuglément, 4 la mairie. J’allais dans une administration, on me disait : « non, pas ici», je
montais dans une autre: « non, pas iciw. e suis méme allée 12 ol on fait les aides
médicales car il y avait des gens disponibles. Une dame me dit : « non, c’est pas ici ». Mais
je Jui réponds : «indiquez-moi la o je peux m’adresser. Aujourd’hui, je ne sots pas
d’ici, tant que vous ne me dites pas « va 13-bas » !» Depuis plus dune semaine,
j’avais une factute d’eau de 5000 F qui n’a jamais correspondu 2 ma situation, ils avaient
fait une erreur. Et ¢a me bloguait pour ma quittance de loyer, pour avoir un logement que
je demandais depuis 10 ans, Surtout, je n’avais pas I'habitude d’avoir des crédits et je me
retrouvais devant une facture de 5000 F, comme ¢a, devant mes yeux. Moi, avoir un
crédit, je ne dors pas !... Eux, ils auraient pu prendre le remps, me dire « calmez-vous, on
va s'en occuper ». Au moins, ¢a autait pu me rassurer. »

Raja : « On avait un découvert sur notre compte qui atteint la somme de 10 000 francs et
des poussiéres. Mon mari a essayé d’avoir un prét par Iassistante sociale du quarticr, donc
j’ai été la voir. Et 'assistante sociale du quartier n’a pas pu, elle m’a envoyé directement a
I'assistante sociale de la CAFAL, clle a regardé mes fiches de paie et tout ca. On nous a
dit quon dépassait le bareme, avec un seul salaire, une fille 3 notre charge et qui n’est pas
reconnue. Le loyer il est chex, on laisse pas trainer les factures donc on paye tout un jour
et ainsi de suite... mais un jour on est tombé en découvert ce qui est normal. Au lieu de
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nous conseiller et de nous dire quoi que ce soit, elle m’a dit « je suis désolée si vous ne
savez pas gétet votte vic ce n’est pas a nous de le faire ». Cela m'a vexée, on se sent
encore plus humili¢e. Je suis rentrée, je ne savais pas quoi faire. Je suis retournée voir
Passistante sociale qui a fait trainer. Finalement, elle m’a conseillé d’aller voir EMMAUS.

| Donc, on a eu finalement un pret 4 0 % par EMMAUS. »

Viviane, chargée d’'accueil d’une structure de proximité : « Les gens viennent vers nous
parce qu'ils savent que quelque soit la question, on ne les enverra pas ptomener. Quand je
les tegois, la premiére chose que jessaie de faire, et ce n’est pas forcément facile,
c’est de comptendre pourquoi il y a urgence, donc cela veut dire qu’il faut que les
gens m'expliquent. Clest souvent des situations extrémes et les gens n'ont pas
spécialement envie de m’expliquer, suttout qu’i l'accueil, ils ne sont pas forcément tout
seuls. Alors, je lenr propose d’attendre un pen et on s'iscle un pen pour que les personnes
n'aient pas & déballer leurs papiers devant tout l¢ monde. On prend le temps de les
€couter, de les comprendre et la confiance se crée. J'essaie de les informer, de les orienter,
Si je les envoie a la Maide par exemple, je prends le temps de téléphoner pour savoir
quelle est la personne qu'elle devra voir, les papiers qu'il faudra fournir. »

Danielle, chargée d'insertion: «Je paile de T'autre coté en tant que ptrofessionnelle,
souvent aussi 'urgence ne vient pas brusquement, c’est quelque chose qui a été
ignoté pendant quelque temps et qui d’un coup resurgit en urgence mais on n'a pas
voulu la voir, on n’a pas voulu, mais elle était la ! On a certaines fois un courrier d’huissier
qui devient urgent, mais avant il y a eu trois ou quatre lettres déja. En tant que
professionnel, on est aussi obligé de relativiser les urgences.. Mais J'entends aussi qu’il
puisse étre difficile pour une personne d’avoir impression de ne pas avoir de réponse
quand quelque chose la met en danger, ou met en danger son équilibre budgétaire. Je
comprends qu'elle ait alors besoin d’une réponse, d'une écoute ne serait-ce que pour
commencet 2 poser les choses. En méme temps, pour nous aussi, ne pas y répondre, c’est
presque insoutenable. D’une maniére professionnelle, on se dit on devrait pouvoir
répondsre ... en méme temps on se dit, on ne peut pas répondre tout le temps 4 tout. Iy a
des choses qui sont stockées un temps et qui d’'un coup deviennent urgentes, méme
explosives ! Je snis obligée de nuancer les choses & propos de 'argence. »

Patricia, chargée d’insertion dans une strucrure de proximité : «Je n'interviens pas sur des
sitvations d’urgence mais il m’arrive fréquemment d’étre sollicitée par des gens en
situation d’urgence. Et jai de plus en plus de difficultés a obtenir un rendez-vous en
urgence ¢t surtout, a savoir quoi faire en attendant. A la limite, moi je veux bien entendre
le discours sur la quesdon durgence tel quiil est prodigué avjourd’hui par les
professionnels, cela fait quelques années que je l'entends. On nous dit en gros: «il y a
jarnais des mesures durgence ». Sauf qu’il me semble quindividuellement, quand les gens
ressentent leurs difficultés comme une urgence, celz en est une, mais a mon sens, ce n'est
pas forcément pris en compte par les professionnels.

Mot je veux bicn faite le rdle de tampon et dire bon, on essale de maitriser 'urgence mais
au moins j’ai besoin d’avoir U'information pour aider les gens a faire ce qui est
nécessaire et du coup 2 les envoyer au bon moment au bon endroit et cela avjourd’hui,
hormis les assistantes sociales de secteur ot la effectivement il y a une réelle collaboration
parce que 'on se cannait, je n'artive pas 4 avoit les informations, ni avec les ASSEDIC, ai
avec la CAF, ni avec la SECU, ni avec aucun autre otganisme. Ca, c’est quelque chose qui
me rend folle, je le dis en tant que professionnelle et je sais que je le remets
systématiquement sut le tapis logs de toutes les commissions, tous les comités de pilotage
que l'on peut avoir,

Ca me rend folle de dire que je ne peux pas faire passer aux gens une information ¢n leur

| disant « Ecoutez voild ce que préconise tel ou tcl organisme, ils ne peuvent pas vous
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recevolr mais allez-y dans une semaine avec un rendez-vous en amenant tous les papiers ;
cn attendant vous avez le temps de vous préparer, il va se passer ¢a et ga..».
Aujourd’hui, méme en tant que professionnclle, on ne veut pas me donner ces
informations.

Aujourd’hui on me répond : «la personne n’a qu’a se présenter au guichet et on lui dira ce
qu’il faut quelle fasse » Méme nous, on a beaucoup de difficultés 1 pour arriver a savoir
quel est le droit i l'informadon. Avant, il existait des numéros pour que les professicnnels
puissent joindre rapidement les administrations. Awjourd’hui, il existe des numéros verts
pout tout le monde. Je ne dis pas qu’il faur que I'information passe obligatoirement par
les professionnels. Cela peut se faire sans nous. Mais an moins, si les personnes ne
| peuvent pas avoir infotmation directement, qu’on puisse nous la donner, et ¢3, ce n’est
méme plus possible. »

B.4 . La misec ¢n ocuvre des aides d’urgence est souvent vécue comme une
épreuve humiliante par les bénéficiaires

Les difficultés de communication avec les intervenants sociaux nous ont été
longuement évoquées. Le sentiment de ne pas étre entendu, de ne pas éure
compris, de ne pas étre pris en compte est largement répandu. Il est
particuliérement exacerbé quand les personnes s’adressent aux travailleurs socianx
pour P"obtention d’un secours financier.

Il apparait dans les témoignages que c’est la confrontaton a l'exclusion, et non
P'attitude des professionnels, qui est a Potigine de la culpabilité et du sentiment de
devoir constamment se justifier. L'impuissance 4 vivre ce que on désirerait
étre a été soulignéc comme trés pénible dés les premiéres réunions des groupes
locaux.

Toutefois, la mise en oeuvre des protections, quand elle ne permet pas a la
personne d’étre reconnue et soutenue dans son désir de vie, enterme celle-ci dans
la hontc de la culpabilité ou dans la violence de 'auto-justification. Les difficultés
de comnunication sont ainsi i appréhender a travers Pexpérience de la
dépendance, de la honte et de 'humiliation qui nous a été rapportée de maniére
sensiblement différente selon I'histoire et la personnalité de chacun.

Souvent, les wavailleurs sociaux, sollicités pour I'accés aux aides durgence, nous
ont été décrits comme des filtres incontournables ; ils sont pergus alors, non
comme des alliés, mais comme autant de batriéres, d’épreuves a franchir avant
d’aboutir 4 des solutions hypothétiques. Ce regard sévére sur Pintervention sociale
est 4 ptendre en compte particuli¢rement quand les tsques pris dans le passé ont
été vécus comme des épreuves pénibles : la peur de vivre des échecs fait que les
petsonnes préférent parfois renoncer a des aides qui leur feraient prendre de
nouveaux tisques, faute de soutiens choisis et reconnus comme tels.

Cela nous oblige aussi 2 micux penser l'articulation entre ce qui reléve du droit et
ce qui releve de Iassistance.

Notte systéme de protection sociale a toujouts bien distingué laide légale du
secours individuel. Le développement des politiques d’insertion a partir des
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années 80, fait, qu'aujourd’hui, lintervention en wurgence apparait
déconsidérée par certains professionnels du social qui ne désirent investir que
dans le long terme avec les populations aupreés desquelles ils interviennent.

Les usagers, de leur ¢6té, vivent la demande de secours comme une nouvelle
épreuve : « Demander an seconrs, fe perds toute ron énergie d'une semaine... je ne veux: pas
gu'on pense gue je mie plains, ... quand jo demande une atde financidre, je crois toujonss que
Fabuse... ».

De plus, on peut temarquer un rejet de plus en plus fréquent des méthodes
tutélaires du travail social : ceux qui se sont exprimés dans les groupes locaux ont
manifesté leur refus d’&tre stigmatisés comme « exclus » parce que «dans le
besoin » et revendiquent que les aides d’urgence soient considérées comme un
véritable droit.

Nous pouvons enfin relever que la sortie de Purgence est plus lente et moins
décisive du fait de la difficulté grandissante rencontrée par les personnes
bénéficiant des dispositifs d’insertion d’effecruer des choix de vie. Les petsonnes
apparaissent maintenues 4 distance de tous les lieux ot se prennent les décisions
les concernant.

Avoir & se justifier pour demander une aide

Michel : « Quand on est an RMI, on tombe dans un cycle ou il faut se justifier par
rapport aux administratdons. Et quand on a des demandes a faire, elles ne viennent pas
si facilement. Comme si on n'avait que ¢a a faire, et finalement, cest un peu ¢a le
raisCONement, en tout €as, C'est c¢ qu'on ressent. »

Sandrine : « C’est difficile d’aller voir une assistante sociale, psychologiquement.
Apres, cela devient pénible parce que la situation n’a pas évolué, donc on repart
dans les mémes termes et on a Uimpression que cette femme nous fait des reproches
parce que la situation n’a pas évelué, alors qu’on aimerait bien s'en sortr. La premiére
fois que je me suis présentée a une assistante sociale, €’est vrai que c’était assez pénible
parce que le fait de demander comme ga... Je suis trés orgueilleuse, donc ¢a me faisait mal,
et ensuite cela devenait pénible parce que refaire exactement les mémes choses. On vous
pose des questions, on vous demande ceci, on vous demande cela. Bon, c’est vrai qu’il
faut tépondre et je suis d'accord avec elle, bon, si on est venu la voir, c’est qu’on avait un
probléme... Sinon 13, ¢a fait une éternité que je n’ai plus d'assistante sociale parce que

J'essaie de me débrouiller pat moi-méme, c’est tout. »
|

' Marie-Chistine : « Ce qui m’est le plus difficile, ¢’est toutes ces questions qu’on
nous pose ¢t puis de savoir ce qu'il fant répondre. C'est davoir a me concentrer pour
répondre a toutes ces questions. Des fois, on y tépond, mais des fois, on se dit que cest
un peu indiscret mais on y répond quand méme. »

[

Sentiment d'insécutité i€ au sentiment de deveir constamment se fustifier

Sandrine : « Je suis allée voir I'assistante sociale pour demander une aide, parce que ma
fille habitait avec moi et que ma consommation d’eau avait triplé. Bien qu’on me retirait
150 F tous les mois sur mon RMI, j’avais encore un impayé de 500 F. Je suis allée
demander si je pouvais avoir une aide pour diminuer ma facwre. Elle 2 demandé au
CCAS et jai obtenu 380 F. Mon assistante sociale érait en congé matetnité et ¢’était une

96



e

Acces aux droits : quelles améliorations ? 2 - POINTS D'APPUL

templagante. Elle m’a dit : « on ne vous a jamais fait de contrat d’insertion ? », Jai dit que
non. C'est vrai qu'a Pépoque, {’avais un projet, mais ¢’était méme pas un projet parce que
pour créer une cntreprise, il fallait des fonds. Lassistante sociale voulait m’envoyer vers
une personne qui aurait étudié mon projet, mais en fin de compte, étais plus réaliste ct

| j’ai continué dans ma voie, le secrétariat. La nouvelle assistante sociale m’a dit : « il faut

absolument que vous fassicz un contrat d’inserton, sinon ils seront susceptibles de vous
supprimer le RMI» A partir de I, j"ai en la menace. Elle m’a envoy¢ vers une
personne qui m’a tegu cing minutes pour me dire «il n'y a rien pour vous a part les
ménages et les grandes surfaces » Elle m’a quand méme proposé un stage pour venir
trois matinées par semaine pour faire des recherches d’emploi.

Je lui ai dit : « je suis désolée, ¢a ne marche pas, ce n'est pas ¢a quil me faut ». Elle m’s dit
«je vous donne trois mois pour trouver un travail ». J'ai la menace sur la téte.
Normalement, ce mois-ci, je devrais retourner voir Iassistante sociale de mon secteur
pour voir oin fen suis. Non, non! je nlirai pas! Si on me supprime le RMI, je me
débtouillerai 4 faire des ménages, mais je n’irai pas | »

Refizs du conerdle social

Sophie : « Quand on va voit une assistante sociale, tout de suite, on a peur, on
pense : « oh 13, 13, elle va nous placer nos enfants » et quand on n’a pas le choix, on est
obligé de se déplacer. Elles ne nous aident que quand vraiment il faut faire quelque chose,
quand il 0’y a plas d’électsicité, plus d’ean, parce que moi, j’ai vécu cela avec ma petite et
le bébé, c’érait trés dur. Eles donnent des rendez-vous quand ¢a les arrange. Elles fonr le
nécessaire aprés quand méme, mais vraiment quand # n’y a plus d’eaun, plus d*€lectricité et
aprés cela passe au Tribunal qui décide d’un suivi. Ca sert a quoi ? Pour moi, 2 rien du
tout L.

Du coup, on apprend 2 faire des démarches soi-méme, il faut savoir s’exprimet, savoir o
aller, se battre, oui, tout 4 fait. Et apeés, je me dis que je n’ai pas besoin d’une assistante
sociale. Ce qui veut dite que quand on le veut, on vaut plus quune assistante socialey

Youssef : « En ce qui concetne les assistantes sociales, je vais faire une comparaison un
peu juridique: j’ai Pimpression qu'elles se comportent un peu comme des
procureurs. C'est cc qu'on appelle le principe de I'opportunité des poursuites, elles se
disent : « est-ce qu'on va poursuivte le dossier ou pas ? » Je prends Uexemple des frais
d'agence pour trouver un appartement, je suis persuadé qu'elle aurait pu me les faire
rembourser. Mais clle a dit se dire: «il a l'air de se débrouiller, on va pas trop en
demander pour Tui ».

Bruno : «Je voudrais que l'on parle de la prise de pouvoir des assistantes sociales.
Elles ont 4 trouver la bonne adéquation entre la connaissance d’une personne dans le
besoin et la connaissance des droits, des moyens pour I'aider. Des fois, ¢a marche, mais
des fois, on se demande ce qui fait qu'une assistante sociale refuse, décide de dire oui ou
non. [l y a parfois des réflexes de peur, peur de donner, de donner ttop. 3i on ouvte trop
les aides, on va dilapider les moyens financiers, alors on bloque. »

Annick, chargée d'insertion : «La semaine detniére, j'ai requ un jeune, il avait des
probléme de dettes, il risquait une coupure d’électricité. Tout ce que lui demandait
Passistante sociale comme papiet était vécu comme insidienx, comme une
enquéte. Il me disait : « elle est indiscréte, pourquoi elle me demande tout ¢a # ». Je lui ai
répondu quelle en avait besoin, que c’éwmit PEDF qui demandait de justifier de la
demande d’aide. Je trouve que la communication passe mal entre la personne qui
demande une aide et I'assistante sociale pour tout ce qui est de lordre de Padministratf.
Le jeune bloquait patce qu’il ressentait qu’il lui fallait prouver qu’il avait veaiment besoin
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de certe aide. Je lui ai expliqué qu'il n’avait rien 4 prouvet mais qu'il devait faire connaitre
les difficuleés qui lni faisaient demander cette aide. Les assistantes sociales sont obligées
de passer par ia, mais elles le présentent trés souvent de fagon administrative avec des
mots mal interprétés. »

Guy : « Quand yai un probléme d’électricité, je demande toujouts  voir toujours la méme
personne . Cette personne, elle me connait, elle a mon dossiet, elle sait bien que je ne vais
pas venir tous les deux mois la raper pour lui demander un délai. Elle me connair, moi je
Ia connais. Clest bénéfique pour tout le monde. J’ai toujours de la chance, je suis
tombé sur des personnes, a croire quelles avaient vécu ce que moi j’ai vécu, Parce
que cette personne que je suis allé voir pour un délai de paiement, dans la conversation,
jal senti quavant d’étre a ce poste, elle avait galéré, qu'elle avait été dans mon cas...
Premicrement, elle m’a écouté, ce qui est bien, parce qu'il y a des administrations qui nous
tenvoient en nous disant : « je vais voir ce que I'on peut faire » ou «j’ai pas lc temps » . Et
1a, ai cette chance qu'elle m’a écouté et puis, i’ai vu quelle était passée par la er quielle
me comprenait. »

C. Les usagers naccedent que partiellement a
linformation sur les mesures existantes, d'ot des
situations de non-recours et des difficultés de mise en
oeuvre des droits

A un moment ou a wn autre, tous les groupes locauz ont souligné que la
réglementation est peu compréhensible et mal connue des bénéficiaires, voire
méme des professionnels. Ce manque d’information renforce le sentiment
d’arbitraire.

Il nous a été dit que telle aide a ét€ sollicitée suite au bouche 2 oreille, 4 un conseil
d’ami ou encore 2 la curiosité d’aller s’informer dans des revues de professionnels.
Parfois, linformation est incompléte, quelquefois méme elle s'avére inexacte. Le
plus souvent, c’est I'intervenant social qui donne I'information, mais la difficulté
pour le professionnel 4 informer clairement sut les régles et les conditions d’acces
aux aides fait que 'usager artive & douter des informations regues.

Des professionnels, dans limpossibilit¢ d’obtenir une information précise,
reconnaissent la mauvaise qualité de certaines informations apportées, du fait de
I'évolution trop rapide de certaines législatons et de la mauvaise communication
entre institutions. Certaines administrations préférent ne pas donner Pinformation
de peur d'induite P'usager en erreur, comme actuellement pour le calcul de
Pallocation différentielle. Cerrains travailleurs sociaux n’informent sur une aide
facultative qu’en fonction de critéres qui ne sont pas exprimés, donc incompris
par les bénéficiaires potentiels.

L'impossibilité d’obtenir des informations précises fait que les régles sont
petgues comme imposées par le technicien. I.’écart entre ce qui a été dit et
compris an moment de la demande et ce qui est attribué est vécu comme la
mauvaise velonté de celul qui a traité la demande,

Ce sentiment est renforcé quand linstitudon ne motive pas sa décision. Ainsi, la
peur de générer des revenus qui seront ensuite 3 récupérer comme « trop percus »
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conduit les administrations 2 suspendre une prestation dés quil y a présomption
d’un changement de situation, sans avoir préalablement suffisamment informeé
Vusager ct lui avoir expliqué le bien-fondé de cette décision. Pour des usagers qui
vivent Pexamen de leur situation comme une obligation d’avoir constamment 3 se
justifier, la mauvaise qualité de Pinformation donnée est 4 l'origine de beaucoup
d’incompréhensions. Les petsonnes ont alors Timpression que, quelles gue soient
Jeurs démarches, on leur imposera toujours unc décision inexplicable pour ne pas
leur donner lear chance.

R

Des informations ou des explications insuffisantes
pour sécuriser les usagers

Youssef : « J’ai ptis un studic. Avant, jétais chez mes parents. Je me demandais si j*allais
[ men sortit financiérement, alors j’ai demandé une aide 3 une assistante sociale pour le
FSL (Fonds Social du Logement). Je ne sais pas si j'ai éte assez convaincant, mais je
considére qu'ils ne m’ont pas suffisamment aidé, La plupart de 'appott financier, je I'al
fait par des économies, en me serrant la ceinture, C’est par ma curiosité que jai connu

le FSL. J'ai une copine qui fait ses études dassistante sociale et qui m’a passé son
classeur. Jai un peu bouquiné, et puis, en étant 2 la Sapinidte, jai rencontré des
travailleurs sociaux. Bux m'ont dit comment accéder & cette mesure qui existait. Mais je
trouve que c'est tees long, Jal aussi demandé un prét, je Fai obtenu, mais ils ont mis plus
un mois et demi pour me donner la réponse, alors quon me disait quil fallait une
semaine, Pour moi, ¢a a été trés dor, j’ai vécu un mois dans un studio sans rien dedans. »

Anissa : « On n'est pas au courant. On ne sait pas s¢ MELHe au courant, |’ai payé mes
impéts locaux alors que [écais bénéficiaire du RMI. Jautais pu avoir un dégrevement mais
jai payé patce que jc n'al pas pris la peine de lire la feuille an dos. Si j'avais demandé, je
pense que j'aurais méme été dispensée. On est six personnes et il me treste 4 peine 3000 a
4000 F pout vivre le mois. Par la suite, je m'ai pas réclamé dérre remboursée cat j'al
considéré que c'était une erreur de ma part. Fai jugé que ¢'était 2 moi de faire attention et
jc n’avais pas fait attention. J'ai essay€ de vivre avec ce que javais. »

Bruno : « Quand on est au RMI, on n’est pas trés bien informé sur certains frais de
santé, La CMU peut prendre en charge certains frais, la CLI peut aussi prendre en charge
cestains frais. Moi, je sais que {"avais des frais Jorthodontie, la sécu est intervenue, la
mutuelle est intervenue et il me restait un tiers a payer. Quand je i su et que je suis allé
an RMI, c’était trop tard, il fallait faire 1a demande avant je ne sais quoi et je me suis
retrouvé i payer plus de 1000 F de ma poche. Le consell général ne divulgue pas

beaucoup ces aides puisque Cest lui qui apporte les sommes financiéres. »
paisy q

Samia : « Chaque fois qu’on bascule dans un nouveau dispositif, c'est un
cauchemar. Dans une méme année, j'ai e trois statuts différents, jai été aux AUD
{Allocations Uniques Dégressives), on vous calcule une certaine dutée, disons 10 jours
d’indemnisation parce que ¢a correspond i la fin de votre indemnisation. Apres, vous
tentrez dans le dispositf RMI, et il faut faire la demande, remplit un dossier et ce n’est
que le mois d’aptés qu'on vous paie parce qu'll y a encore un délai de carence. Donc, si
vous avez ptis les devants aupsés d'une assistante sociale, elle vous aide i ce moment-la
pAICE quE YOUS Etes Sans tessource. J’ai obtenu une aide exceptionnelle qui 2 quand méme
imis un mois 4 venit, 2 part ¢a, je n’avais tien, rien du tout. Deux mois aptés, j"ai suivi une
formation. Du coup, pour la CAF, comme javais reptls une activité dans les trois mois

qui ont suivi ma demande de RM], ils ont modifié la prise en compte de mes ressources.
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Lis m’ont retenu 2 800F de frop percu alots que ma formation avait duté un meis et que
le CNASEA ne m’avait versé que 1 300F. Et il n'’y a pas de recours parce qu'i Iépoque, il
ne fallait pas travailler les trois premiers mois... JPestime que j’2i e de la chance d’étee aun
courant de mes droits parce qu'il a falle mettre tour Je baraclan en route, faire une
demande de recours gracieux, attendre QUE ¢a passe en commission, et pendant ce temps-
1a, ils vous prélévent sur vos allocadons.»

Nadia, chargée d’accueil : « Ce qui est important pour moi, cest d’anticiper. Quand on
est bien informé, on peut anticiper, Par exemple, une dame, une fois, me disait que sa
fille devait étre appareillée par Porthodontiste, Tout de suite, y'ad pu lui dire qu'elle devait
demander des devis comparatifs parce que chaque orthodontiste ne fait pas les mémes
wnfs. Je ui af expliqué la procéduze, 4 savoir que la sécurité sociale donne un forfait. Jai
pu lui dire : « Voili ce qui va rester de ta poche, voila quelles sont les aides possibles, I

faut prévoir avant d’étre remboursé un atrangement avec Porthodontiste. » Quand on
rentre dans la démarche et que Pon n’est pas informé, cest la galere.. »

Corinne, chargée d’insertion : « Ma fonction, c’est de donner un débur de téponse, mais
avjourd’hui, je suis de moins en moins bien informée moi-méme et il m’arrive de
donner des informations qui sont partiellement vraies, voire carrément favsses. Les
erreurs viennent que nos informations ne sonr Ppas assez réactualisées et que Pon n’a plus
de lien avee d'autres professionncls comme avant. On a toutes les peines du monde avec
une légistation qui est trés complexe et qui évolue trés vite, Cest vrai qu'on engage des
gens vers des voies ou on ne devrait pas les engager et quil y a 1d un vrai probléme de
déontologie. »

Myriam : « Moi, {’ai une appréciation petsonnelle, finsiste bien l2-dessus, mais moi c’esr
mon sentiment. Quand on rencontre un travailleur social quel qu’il soit, si on est bhien
informé, si on a déja commencé 4 cherchet, j’ai le sentiment d’éwe mieux percue, que la
personne professionnelle en question me soutient davantage. Parce que vous aves
fait un bout de chemin, elle a envie de vous aider dans la suite, »

Marcelle : « Par moments on dirait que mon assistante sociale 4 des préférences | Moy,
j’al une voisine, Fautre jour elle y est allée, elle Iui a fait sauter la taxe d’habitation, elle lui a
fait sauter pour Ia rélévision, et pourquos pas 4 moi ? Moi je lui ai dit « mais attendez, ¢'est
que je suis vraiment dans le caca, comme on dit, je ne partirai pas tant que Vous ne me
donnetez pas une bonne réponse parce que moi, il faut que je m’'en sotte des difficultés ».
Elle m’a sépondu : « oh, bon, ben on va voir.». 8i, 4 chaque fois, pour obtenir une
aide, il faut avoir du piston, méme i la sécutité sociale et aux allocations familiales,
parce qu'on connait quelqu’un de haut placé, alots ¢a devient grave I »

Roseline, chargée d’insertion : « Les professionnels ont un grand tort, c’est de ne
Pas expliquer ou sont les décisions, on sont les choix. Pour accéder a une aide, il v a
des conditions, ces conditions changent et les agents vont dite « oui» ou vont dire
«non», sans expliquer pourquoi. Done, ca peut paraitre arbitraire, dépendre de leur
pouvoir, alors que le plus souvent, cest la décision dinstitutions ou de commissions
qu’ils doivent appliguer. »

Marie-Anne, animatrice : «Je ne crois pas quion va an bout des choses en terme
d’explication aux personnes : on a un refus qui arrive comme une lettre anonyme.
Donc, quand on est en grande souffrance et en détresse financiére et qu’on se tecoit un

refus, et sans explicitation aucune, on n'a plus Pénergie d’aller voir Passistante sociale pour
avoir des explications, »
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De plus, le manque d’information ne permet pas aux USAZELs de contestet une
décision administrative.

Quand la décision est incomprise par Pusager, il effectue le plus souvent un
recours gracieux qui, quand il est accepte, peut lui permetire d’atténner les effets
dune décision quil n"a pu anticiper, mais qui ne le conforte pas dans sa positon
d’ayant-droit. Or, des émndes® ont mis en évidence les situations de «non-
recours » chez les usagers les plus défavorisés, avec des conséquences
particuliérement graves. Par manque dinformation ou par abandon lors d'une
démarche ressentie comme pénible, des usagers ne pergoivent pas tout ou partie
d’une prestation a laquelle jls ont droit.

Dans ce contexte, les usagers confrontés a la précarité ne peuvent téellement
défendre leurs droits, Nous avons vu que les nombreux obstacles pour prévoit
le montant des allocations ou aides sociales provoquent des incompréhensions cui
générent ensuite violence ou passivité par faulisme, deux attitudes qui
disqualifient 'usager aux yeux du technicien.

Si un effort de communication est plus que jamais indispensable pout transmettre
Pinformation, il doit aussi porter sur les relations de face 4 face lors de l'examen
de la demande. Les opportunités de se faire accompagnet lors de rendez-vous
auptés d’une administration sont rares, certains agents tefusent toute présence de
tiers, alots que de nombreux exemples montrent efficacité dun tel
accompagnement quand il ne dessaisit pas la personne de la maitrise de sa
démarche.

®

'| Un accompagnement des USAZELS les plus en difficuité
‘ aupreés des administrations

Annick, chargée d’inserdon : «J’ai accompagné un jeune qui avait un probléme de

| logement et qui est attivé avec une detre délectricité de 4 300 francs. Ce qui pataissait

complétement fou. Il n’avait pas réalisé qu’il devrait payer Pélectticité du chauffage de

| tous les mois d’hiver. Il me donne sa note ¢t me dit « que faut-il que je fasse ?». La

‘ premiére chose, c’est de contacter PEDF. D¥abord le jeune a pris le téiéphone, quand j’ai
vu comment ¢a se déroulait, moi, i"ai ptis le téléphone et Iécoute a été différente.

\

‘ Jétais travailleur social, done on m'a donné le nom de quelqunn et jai dit a cette
petsonne i « pourquoi il 0’y a pas le nom d’un correspondant sur la facture ?». Le
cosrespondant de 'EDF m’a dit qu'il pouvait faire un échéancier, mais que, dans les trois
‘ mois, il fallait que la dette soit payée. » J'ai répondu que rembourser 4300 F en trois mois,
ce wétait pas possible pous ce jeune. Il me dit alots de m’adresser i une assistante sociale
| du secteur. Au téképhone, on me répond que FPassistante sociale est en vacances. Or, le
fonds social de I'électricité doit étre demandé avant une date butoir. 8i vous n’avez pas
déposé le dussier avant cetie date, le dossier n'est pas pris en compte. Jai demandé & voir
‘ sa collégue qui m’a répondu qu'en Yabsence de sa collégue, le dossiex ne pourra étre fait.
Je Iui ai réponda: «On 2 huit jours pour faire ce dossier, votre collegue est en vacances,
‘ je vais vous embéter, i’en suis désolée, mais ce dossier, il faut me le faire. » Le jeune
| mécoutait, il était méduse. J7ai dit & Passistante sociale : « je veux un rendez-vous cettc

6 voir notamment le numéro 43 de la revae de la CNAF, Recherches et Prévisions « Accés aux droits, non-
recours aux prestations, complexité », mars 1996,
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semaine, sinon j"appelle votre hiérarchie ». Jai eu le rendez-vous et le dossier a été déposé
i temps.

Sans mon intervention, le jeune aurait eu comme réponse «votre assistante
sociale est en vacances » et il aurait raccroché, »

Roseline, chargée d’insertion : «J'al une préoccupation que jexprime souvent, c’est la
communication avec les personnes confrontées i Iillettrisme. Les gens ne
comprennent pas ce qu’on leur demande et on he prend pas le temps de leur
expliquer. Moi, je reprends derriére, je note pour eux ce qu'on leur a dit, et je cherche 4
savoir ce quils ont compris, Souvent, ils me diseat « absolument tien » et ce sont alors
des dossicrs qui mavancent pas, des gens qui ne réclament pas parce quils ont
Iimpression que ce sont eux les coupables. Quand jinterviens durant les entredens parce
que je me rends compte que linformation donnée n’cst pas comprise, on me renvoie :
«vous €tes 13, vous Faccompagnez, expliquez lui ! », Jai le sentiment que les agents n'ont
pas le temps, mais aussi qu'ils ont peur de ne pas savoir expliquer, ne pas savoir employer
les mtots. Et puis il y a énervement davoir 3 cxpliquer toujours les mémes choses. »

De fagon générale, les moyens d’expression dont disposent les usagers sont
limités et nc permettent pas un exercice positf de la citoyenneté. Si les ¢changes
au sein des groupes locaux ont montré [a complexité 4 trouver des formes de
représentation légitimées par ceux qui vivent la relégation, le positionnement des
usagers comme sujets de droit dépend de la maniére dont seront mises en oeuvre
les nouvelles mesures inscrites dans Ia loi de 1998 afin que chacun bénéficie d'un
droit d’expression favorisant une meilleyre ptise en compte de ses besoins.

&

Hetvé : « Quand on n’est pas dans une situation de force, on est plutor pas trés bien
dans sa téte, on ne se sent pas gagnani et on baisse les bras. »

Pouvoeir défendre ses droirs pour aller de Pavant. ..

Bruno ; « Défendre ses droits, c’est étre sir de soi. Pour cela, il faut connaitre du
monde. »

Michel : «Je ne vois pas qui représente les chémeurs, Finalement, je pense que c’est
plutdt les associations du style des entreprises d'insertion qui font quelque chose. Sinon,
on m'est pas tellement représenté, ou, peut-étre une fois par an, pour une ptime a Noél,
Clest vraiment Ihistoite de ne pas se faire oublict. Comme la plupart d’entre nous ne
votent pas... Non, on n’est pas tellement teprésenté, ou alors on est teprésenté de
lemps en temps, mais pas veaiment pour les bonnes choses. Les bonnes choses,
c’est quand on va de Iavant, quand on se réintégre dans la vie, quoi.. Je pense que C’est
Plus ¢4, mais ¢a, ce n’est pas évident. »
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Lc travail que nous venons de présenter a été mené aupres d’usagers qui sont
confrontés 3 la vulnérabilité et 2 la désaffiliation décrites par Robert Castel’.
Partant de lexpression des difficultés rencontrées dans la vie quotidienne, les
témoignages et les réflexions que nous avons recueillis permettent de bien pointer
les risques a vivre en individu dans notre société contemporaine. Les institutions
publiques, dans un partenariat étrolt avec le monde associatif, se trouvent dans
I'obligation d'inventer de nouvelles formes de protection qui permettent 4
chacun de vivre en individu.

De grands principes comme I'égal acces de tous aux droits fondamentaux,
reposant sur Pégale dignité de tout éure humain, guident, dés 4 présent, nombse de
pratiques professionnelles et militantes. Le regard potté sur la mise en oeuvre
effective des droits peut alors paraitre bien sévere et érre contesté. Il ne permet
probablement pas de relever certaines avancées, notamment du fait du
rapprochement de certains services publics avec les nsagers les plus éloignés des
circuits administratifs. Les membres des groupes locaux qui se sont engagés
durant tout un semestre dans une parole libre et responsable ont dévoilé leurs
difficultés de la vie quotidienne sans véritablement revendiquet de réparation
auprés de la société. Tls ont voulu témoigner pour que leur pasole leur ouvre a
nouvezu la possibilité de patticiper au jeu des relations sociales, dans leur diversité.

Lo

7 Voir Particle de R. Castel « De findigence 4 Lexclusion, la désaffiliation ; précarité dn travail et vbnérabilité relationnelle »
dans louvrage « Face 4 I'exclusion, le modele francais », dirigé par J. Donzelot, aux éditions Esprit, 1991,

103



104



C - Acces aux droits :
quelles améliorations ?

105



2€  Acces aux droits : quelles amélioratisns ?

2 - POINTS D'APPUT

Membres du groupe régional

Alain
Brigitce
Geneviéve
Bruno
Gabriel
Bernard
Philippe
Miteille
Matie-Line
Anne
INicole
Marie-Agnés
Pascale
Francois
Catherine
Sylvie
Dominique
Michel
Nadine
Déborah

Marie-Claude
Vincent
Laurence
Philippe
Stéphanie
Sévetine
Christine

BLUM
BOYER

COTTET EMARD
COUTURIER

DELEAU
DURUPT
FABREGUE
FLAGEUL
FLEURY
GALLAND
GAUTIER

GIRARD REYDET

GUALINO
GUILLOT
HUBER
JULLIAN
MACQUART
MEYET

MICHEL
MORIN

PIGVESAN
PLAZY
POTIE
POYET
SIMON
THOMAS
VIGNE

La Poste — Délégation Bourgogne Rhéne-Alpes

Espace Plus — Péle Cohésion Sociale d’Aix-les-Bains

ANPE - Délégation Régionale

Communauté Utbaine de Lyon - Développement Social Urbain
DDASS de I'Tsére — CASU

Le Transit — Villefranche-sut-Sadne

La Sapiniére — Saint Martin d"Heres

Equ_ipe danimation de la MRIE

CPAM de St-Etienne

CAF de I’Ain — Service Action Sociale

Conseil Général de la Loire - Directdon de la Protection Sociale
Contrat de Ville de Chambéry Métropole

ARALIS — Lyon

ATD Quart Monde — Lyon

CAF de Lyon — Service Prestations

Hétel de Ville de Lyon - Direction Affaires Sociales et Solidarité
CAF de I' Ain — Direction Action Sociale

CRAM Rhéne-Alpes

Centre d'Accueil et d'Orientaton de Lyon 7e

Associadon Professionnelle
des Conseiliéres en Economie Sociale er Familiale

CCAS de Vienne

MRIE Rhéne-Alpes

MRIE Rhone-Alpes

Conseil Général de I'Isére - Direction Santé et Solidarité
Secours Catholique de Lyon

La Poste — Délégation Bourgogne Rhdne-Alpes

Angle 9 — Maison Sociale — Villeurbanne

106



1€ pcces aux droits : quelles améliorations ? 2 - POINT D'APPUL

Introduction

Pairice SAUVAGE, directeur de Ia MRIE

Réunis par ]a MRIE en 2000, des groupes d’usagers ont exprimeé les difficultés qu’ils vivent
dans leur vie quotidienne pour accéder a leurs droits en matiére de protection sociale. Ils
ont exptimé trois types d'attentes :

= comprendre et étre mieux compyis ;
*  étre pris cn compte dans la globalité de ce quils vivent ;
= gtre sir des ressources disponibles.

Toujouss 4 l'initiative de la MRIE, au premier semestre 2001, des cadres institutionnels et
des responsables associatifs ont élaboré des préconisations pour une meilleure effectivité
des droits liés a la protection sociale, et cela en cing domaines : information, accueil,
accompagnement, aides facultatives et régulation.

£

Trois enjeux essentiels pour I'amélioration de notre systeme de protection sociale ont été
repérés par I'équipe de la MRIE au cours de ce processus de réflexion et d’animation. Ces
enjeux sont transversaux aux différentes préconisations présentées dans les fiches
thématiques qui suivent.

1. 1l Sagit en premier lieu d’assuret la protection de "usager, en hui permettant de
bénéficier de tous ses droits.

En effer, dans un contexte marqué par la précarité au travail, dans la famille et dans les
relations sociales, l'atrribution de prestations et d’aides sociales selon des principes
Juniversalisme et d’automaticité s’avére particulidrement fragilisante pour Pusager qui se
sent insécurisé et peut difficilement maitsiser les procédures engagees.

La qualité du service rendu & Pusager doit alots passer par une amélioration de
Pinformation et de ses conditions d’accés, par un renforcement de laccueil, par une
motivation plus explicite des décisions prises, enfin pat un traitement de la demande
plus rapide et moins complexe.

2. Cependant, cectte apptoche ¢n tcrmes de «droit d’usage », actuellement
dominante dans notre systéme de protection sociale, présente des limites cat, sous couvert
de prendre en compte la singularité de la personne, elle tend souvent a rcndre 'usager
dépendant du bon vouloir des institutions et des professionnels. La deuxi¢me piste
d’amélioration du systéme de protection sociale consiste 2 faite de Pusager un sujet de
droit en lui assurant une téclle promotion.

Une telle perspective questionne la logique actuclle d"attribudon des droits ¢ ne faudrait-il
pas garantir un accés immédiat aux aides d’utgence ? —, elle questionne aussi la relation
duelle qui s’établit cntre le travailleur social et la personne accompagnée — ne faudrait-il pas
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soutenir des espaces de médiation ? Flle impose également de faciliter Pexercice du droit
de recours.

3. il importe de travailler 3 des préconisations pour réduire les deécalages entre les
sitnations vécues et les dispositifs, il apparait également nécessaite de favoriser la
citoyenneté des personnes dans leur accés aux droits, ce que nous appelons leur « pouvoir
agissant » dans la régulation méme du systéme de protection sociale.

En cxergant sa citoyenneté, I'usager 2 un réle 4 jouer dans Pamélioration des dispositifs, en
¢tant partie premante d’une plus grande vigilance vis-d-vis des sitvations inédites qui
mettent en difficulté les institutions, d'une meilleure compréhension par celles-ci des
réalités vécues, enfin d’un croisement des cultures et des représentations entre usagers et
intervenants sociaux.

Les propositions qui vont dans ce sens concernent notamment la reptésentation des
usagers dans les instances de ditection des institutions sociales, mais aussi la création
d'espaces locaux de « connaissance partagée » entre usagers, acteurs de terrain et
décideurs.

%D
Ces « trois P » — protection, promotion, pouvoir agissant de 'usager — sont présentés ci-
joint dans un triangle, ce qui traduit le caractére systémique de leur articulation et s'inscrit
en faux contre une approche linéaire qui n*aborderait que successivement ces trois pistes
d’amélioration. Chacun de ces poles contribue an bon fonctionnement de Iaatre : les

décideurs, professionnels et usagers sont-ils préts i s’inscrire dans urnic telle dynamique ?
¥ q

b2
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| FICHE THEMATIQUE A

Pour une information
plus accessible,
globale et systématique

II\

Accéder a linformation est un des premiers actes qui permettent aux personnes de faire
valoir leurs droits sociaux. Or lanalyse des situations vécues par la population la plus
éloignée des cireuits institutionnels a pointé les nombreuses difficultés rencontrées pous
obtenir une information compléte et compréhensible. Les groupes d’usagers ont relevé
plusicurs causes 4 ce déficit d’information lors des démarches administratives 4 accomplir et
lors de I'atrribution de prestations sociales. Certaines sont lides 4 la complexité des dispositifs
{la dispetsion des sources de Pinformation du fait des nombreux partenaires concernés),
d’autres a I'organisation des institutions (les modes de communication entre administration
et I'usager), d'autres enfin 4 la relation entre les usagers et les professionnels des institutions
compétentes (les écarts de cadre de référence, les incompréhensions de langage).

Le constat dominant est que trop souvent, I'usager n’accéde qu’2 une information partelle et
téduite au sent probléme énoncé, d’autant plus §il ne connait pas les rouages administratifs,
Dés lors, la recherche dune meilleure effectivité des droits conduit a produire une
information plus accessible, globale et systématique. Nous pouvons dégager trois pistes
d’action.
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1) Une information accessible et neutre

Pout avoir linformation, il faut pouvoir aller la chercher. Or pour une grande partie des
personnes en difficulté, cela se traduit par des démarches trés difficiles 2 accomplit et dont le
résultat est incertain.

Des usagers nous ont dit :

ades fois avee les administrations on a l'vmpression qu’on ne parle pas le méme langage. Des fois on essade de
§'expliquer mais des fois ¢'est un mnr; ga pasie mal, des fois on est kaissé pour comiple »

wle plus difficile, c’est d’éire compris par les administrations »

61 1Est pas au conrants

aguand on remconire 1n tavaillenr social , si on est bien informé , s on a déid commenié d chercher , jai e
sentiment d'éive mienx peren , qus la personne professionnelle en question me soutient davantager.

Les décalages dans la maniére d'évaluer les besoins qui motivent la demande ct
dappréhender Purgence de la téponse a apporter provoquent beancoup d'incompréhensions
réciproques entre les professionnels et les usagers avec lesquels nous avons travaillé. Ces
derniers cxpriment le sentiment d’étre mal compris done insuffisamment reconnus dans leur
demande par les services publics. La conséquence observée est qu'alors, ces usagers ont
tendance 4 se mettre en retrait et A ne plus venir au guichet demander I'information utile. Ce
tenoncement i effectuer une démarche auprés du service public est augmenté lors de
contenticux, liés le plus souvent 4 des impayés, mais aussi parfois 2 des dysfonctionnements
dans l'atitibution des aides sociales.

Des responsables institutionnels et associatifs ont travaillé des pistes d’action :

e transmettre I'information 13 ot les destinataires sont le plus en capacité de s'en saisir
pour facilitet son accés : nous avons constaté que Pinformation communiquée lors d’une
relation de face i face, continue 3 rester le mode de transmission privilégié par les
usagers les plus en difficulté. Des instiutions travaillent & démultiplier les espaces
d'information en proximité des licux de vie de ces populations (création de points
d’accueil et de permanences dans certains quartiers). D’autres privilégient les démarches
effectuées 4 domicile auprés des usagers dont la situation nécessite d’accomplir de
nouvclles démarches.

» mieux s'assurer que Vinformation donnée a bien été comptise par l'usager qui en
bénéficie, alors que la vigilance des institutions porte aujourd’hui davantage sur la bonne
compréhension par lagent de la situaton de Pusager: le développement d'une
information de proximité, dont témoignent les initiatives citées plus haut, doit s'inscrirc
dans 'amélioration de la communication entre Pusager et Padministration. Les obstacles
3 la communication proviennent bien souvent des logiques et des attentes différentes
quil est nécessaire d'identifier (ex, de La Poste et sa représentation de «meére
noutriciére » auprés des clients les plus démunis) et de dialoguer dans des échanges entrc
des représentants d’institutions et des usagers (ex. de certains CCAS).

110



€ pecks aux droits : quelles améliorations? 2 -POINTS D'APPUL

e concevoir des lieux ou linformation est transmise indépendamment de Iétmde du
dossier et du traitement d’un contentieux éventuel : une information accessible est aussl
une information inconditionnelle. Vouloit améliorer le droit 4 Tinformation conduit
certaines institutions a créer des lieux «neutres » pour téduire la représentation négatve
de contréle administratif et pous permetire des médiations quand il est nécessaire de
tenouer la relation entre Pusager et Pinstitution (ex. des PIMMS).

Les associations, qui mettent en place des espaces d’information conviviaux, jouent un
rdle complémentaire, mais accedent  elles-mémes avec grande difficulté aux
informations utles.

2) Une information personnalisée

L’information de masse, «grand public» s'est beaucoup développée ces derniéres
décennies dans le cadre de la modernisation des administratons. Toutefois, pout les
usagers dont les réalités vécues ne rentrent pas dans les situations-types prévues par le
législateur, ce type d’information n'améliote que faiblement Paccés A la protection sociale.

Des responsables institutionnels et associatifs ont travaillé des pistes d’action i

o favoriser la transmission de linformation par des agents qui connaissent bien les
personnes en difficulté dans leur acces aux droits, qui arrivent dans la dutée &
appréhender les situations complexes et qui repérent bien les partenaites institudonnels
locaux appelés & intervenir. Il s'avére alors souvent nécessaire de développer une
pédagogie de Pinformation quand il faut faite passer un message auptés d’un public

confronté 3 de grandes difficultés qui le déstabilisent. D'ot importance de rejoindre le
centre d’intétét de la petsonne.

e limiter le risque d’inégalité de traitement quand linformation n’est donnée quen
fonction de la connaissance de la situation de la personne: nous 2avons vu qu'en
certaines occasions, il est important que Iinforimation puisse &tre accompagnée.
Toutefois, nous avons égalcment constaté quune relation trop individualisée provoque
un sentiment d’arbitraire.

Des avancées ont été repérées lors Jinitiatives comme les informations collectives
concernant un dispositif (exemple des bénéficiaires du RMI), lors d'informations
transmises auprés de populations spécifiques ou encore lots d’informations ciblées en
fonction de certaines étapes de la vie associées a des droits (exemple du passage 2 la
retraitc).

Ces modes d'information se caractérisént par une artitude d’écoute des patticularités de
la situation, le souci de ttier Pinformation udle, enfin ’attention a vétifict lappropriation
de cette information par Pusager. Il convient de veillet alors 2 la confidentialité des
échanges plus personnalisés qui suivent ces temps collectifs.
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3 / Une information compléte et systématique ;

Le cloisonnement des administrations, le traitement partiel du probléme, en fonction de la
compétence du setvice qui informe et accueille, sont souvent sources de difficultés pour les
personnes en grande précarité. Celles-ci mettent en avant leur incertitude d’« avoir ou pas
frappé a la bonne porte », ainsi que leur peur que toute demande nouvelle ne sojt le début
d’un parcours du combattant pour obtenir leurs droits effectifs.

Des usagers nous one dit :

«Une fois j'ai frappé o foutes les portes. A la fin, je me suis adressé comme ¢a, aveugliment 2 la Mairie,
Jalluis dans une administrazion, on me divais hor pas ¢y, je montais dans une astre, non pas iin
«Quand on est au RMI, on n'est pas #rés bien informé sur certains frais de saniéy,

Des responsables institutionpels et associatifs ont travaillé des pistes d’action :

* renforcer le role du professionnel « référent » afin de permettre aux usagers d’antdciper
tout changement de situation et d’éviter touge ruprure dans Patttibution des aides et des
prestations sociales : le professionnel percu par Pusager et par les institutions comme
« réferent » peut jouer un réle important §'il artive 4 créer une relation de confiance avec
Pusager et s’il peut coordonner Iintervention de multiples intervenants autour d’une
méme personne.

* faciliter Putilisation des nouveaux oudls de transmission de I'information {(boite vocale,

Internet) : le réle de tiers, tenu par les référents, ne doit toutefois pas empécher I"acces 3
une information systématique qui permet de rendre les usagers autonomes, L'utlisation
de ces moyens modernes de transmission permet aujourd’hui d’améliorer la citculation
de linformation entre insttutions ; des initatives visent avssi 4 les rendte accessibles aux
associztions qui accueillent le public en difficulté.
La formation de Pensemble de Ia population, sans exclure les plus démunis, i Putilisation
de ces outils est toutefois un enjeu majeur pour les années a venir afin que Pusager sache
micux solliciter Pintetvention des services publics et que le citoyen soit micux
responsabilisé dans Uobtention de ses droics,

&5
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FICHE THEMATIQUE B

Pour un accueil

offrant une réelle écoute

de la globalité de la personne
et de l'urgence exprimée

par certains usagers

S’adresser 4 un service public provoque souvent beaucoup d’appréhensions pour les
personnes qui sont en grande insécurité sur les droits qui leur sont ouverts. L’examen de la
situation de 1a personne qui se présente 4 'accueil est d’autant plus vécu comme I'obligation
de se soumettre i une enquéte, voire i un interrogatoire, « d’avoir constatnment 3 se
justificr », que la personne est confrontée 2 incertitude sur le montant de ses ressources
disponibles. Les usagers se sentent alors insuffisamment écoutés et vivent trés négativement
le renvoi encote fréquent d’un guichet 4 wn autre. Trés souvent, les usagers ne se sentent pas
ptis en compte dans Purgence de leur situation quand ils s’adressent aux services publics en
sitvation de détresse.

I’accueil du public doit permettre dofftir toutes les garanties d’un traitement de la demande
qu associe 'usager. Etre bicn accueilli est conditionné par une écoute de qualité basée sur la
reconmaissance de la dignité de toute personne, par une orientation personnalisée vers les
structures compétentes et pat un premietr traitement de la demande qui manifeste
I'engagement de linstitution sollicitée et qui offre Passurance d’une réelle prise en charge de
Iurgence vécue.
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1 / Etre bien écouté

Les délais d’attente trop longs aux guichets, le manque de respect de la confidentialité, les
stractures qui recueillent seulement le probléme 4 traiter sans entendre la personne dans sa
demande, le manque de disponibilité des agents sont autant de facteurs qui diminuent la
relation de confiance entre les usagers et les services publics,

Des usagers nous ont dit :

«Ce qui mi'est le plus difficile, C'est toutes ces questions qu'on nows pose of puss de savorr ce gu'sl faut
repondren

«Des fois, avec kes administrations, on a ['tmpression qu’on ne parke pas e méme langage. Des Jois, o
essaye de 5'expliquer neats des fois, cest un ot fa passe mal, des fois, ont est laissé pouy comple.

Des responsables institutionnels et associatifs ont travaillé des pistcs d’action ;

= unc amélioration de la qualité de Paccueil des setvices publics grice 4 nne meilleure
organisation fonctionnelle qui permettc de dégager du temps disponible & I'écoute
{pré-accueil — 2ccueil rapide — confidentialité des lieux etc... ).

* une plus grande proximité des lieux d’accueil : la proximité peut etre géographique
(fes déconcentrations des institutions sociales comme la CAF ou la CPAM , des
permanences locales associant différentes institudons sociales) ; la proximité peuat
aussi étre obtenue grace a la diversification des espaces d’accueil (des structures de
quartier jouent parfois un rdle de premier accucil apprécié des usagers dans un
pattenariat avec les institutions sociales),

= une écoute qui ouvre des espaces de coopération entre le professionnel et Pusager :
des formations 4 la fonction d’accucil permettent le développement de la
dimension relationnelle lors du face 4 face et sont 'occasion de penser le temps de
Paccueil comme un temps de partage de linformation nécessaire an traitement de
la demande. Ces formations ont un téel impact si elle sont précédées d’une
réflexion avec lencadrement sur la fonction d’accueil dans linstitution et si elles
sont suivies de temps d’échanges de la pratique.

* une préparation aux entretiens administradfs pour les usagers qui sont dans
Pincertitude de bien comprendre ce qu'on leur dit et d'étre bien compris dans leur
demande et dans Pénoncé de leur sitvation: cette préparation pourrait étre
proposée par dcs pattenaires associatifs proches des publics et ayant une bonne
connaissance des institutions ; cette préparation peut aussi s’effectuer dans des
dynamiques d’auto-formation animées par des professionnels, ot les personnes

échangent entre elles 4 partir de Pexpétience acquise.
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2 / Une harmonisation et une coordination de ’accueil

L’expérience douloureuse d’ « &re rjesé » parce que « @ #w'est pas la bonne porte » peut avoir des
effets dramatiques sur la conduite de l'usager. La complexite des dispositifs, le
cloisonnement des services provoquent une lourdeur administrative qui empéche parfois
Paccés direct dans des délais raisonnables 3 des prestations sociales. De nombreuses
situations nous ont été relatées ou Pusager a été confronté 4 une rupture dans la continuité
des ressoutces, ce qui a renforcé la précarité de sa situation et/ou est venu casser la
dynamique de promotion dans laquelle il s’inscrivait.

Des usagers nous ont dit :

« Une fois, jai frappé a tontes les portes. A ka fin, je me suis adressée comme (o aveuglément , d la mairie.
J'allais dans une administration, on me disait : « now, pas il », je montais dans une anive ; « non, pas
ici ». Je suis méme allée i o3t on fait les aides médicales car il y avait des gens disponibles. Une dame mre
dit 1 « won, c'est pas ici ». Mais je lut 7éponds : « indiquez-moi 42 ok fe peusx o’ adresser, Aujourd hui, fe
ne sots pas d'ici, tant que vous ne me dites pas « va li-bas» In. Dapais plus d'une
semmaine, | avais une facture dean de 5000 F qui w'a jamais corresponds @ ma Situation, s avaien! fait
une errenr. Ef ga me bloguait pour ma quittance de loyer, powr aveir un logement que je demandais depuis
10 ans. Surtous, je n'avais pas Phabitude d'avoir des erédits o2 fe me retronvais devant uié Sacture de 5000
F, comme pa, devant mes yewx. Moi, avoir un crédss, je ne dors pas .. Eux, is anratent pu prendre le
temps, me dire « calmez-vons, on va s'en occwper ». A moins, ga aurail ps me TASSUTER. »

Des responsables institutionnels et associatifs ont travaille des pistes d’action :

» |a création sur certains tertitoires de maisonsde service public: réunissant
différentes institutions, elles travaillent 4 un diagnostic global de la situation de
la personne et elles recherchent la cohérence entre les dispositifs intervenant
sut les différents domaines de vie des populations ciblées.

* une régulation collective entre les institutions associant les agents d'accuedl : des
échanges sur les situations exposées et sur les otientations données permettent
de micux prendre en compte la singularité de chaque personne accuetllie et de
construire dés le temps de Paccueil des réponses qui cherchent 2 diminuer au
maximutn Pincertitude des ressources disponibles pour les usagers confrontés 4
la précante.

3 rise r nce € SO

Des usagers ont dit leur sentiment de n’avoit pas été entendus dans l'urgence manifestée
par une insuffisance ou un manque de ressources pour faire face 4 leurs obligations. Face 2
de réelles détresses financiéres liées notamment 3 des changements de statuts ou de
situations ou 4 limpossibilité de formuler une demande, quels types de réponses
construire ?
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Les cadres institutionnels et les responsables associatifs ont énoncés les pistes
Faction :

" une intervention plus appropriée sut les situations d’urgence : grice 4 une mise
en réseau renforcée des instmutions compétentes et des associations de
proximite, une réponse plus immédiate peut étre appottée localement, avec la
volonté de trouver des espaces communs pour agir ensemble et de facon
cohérente, face 2 certaines situations repérécs lors de Iaccueil comme
nécessitant une mobilisation rapide, que Pusager svit confronté 3 de grosses
difficultés lices 4 un événement imprévu ou que Pusager soit dans une « reprise
en mains» de sa sitation aprés avoir abandonné toute relation avec les
administrations.

" un appui de type méthodologique pour les tavailleurs sociaux qui ont 4

repondre a des demandes formulées lors d’une situation de détresse.

" la création de lieux d'accueil autres que les services publics qui se donnent
comme mission la reconnaissance de l'urgence telle quielle est vécue par les
personnes ct qui ne laissent jamais repartir la personne « sans une piste ou une
action »,
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| FICHE THEMATIQUE ¢

Pour de nouveaux modes
d'accompagnement de la personne
qui contribuent & un accés réel
aux droits sociaux

L’accompagnement assuré par les assistantes sociales a été souvent percu par les usagers
comme contraignant, arbitraite et déresponsabilisant. Cenx-ci ont fortement rernis en cause
le «passage obligh» aupres des assistantes sociales pour obtenir un droit percu comme
légitime,

Comprendze les origines de cette invalidation des professionnels peut permettre de rétablir
une relation de confiance et de réciprocité avec les usagers, et de construire d’autres modes
d’accompagnement qui garantissent un acces réel aux droirs sociaux par la participation de
la personne au traitement de sa demande.
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1 / aller vers les usagers les plus éloignés des institutions et prévenir les
abandons dans les démarches engagées

Les institutions sociales ont analysé le processus de non-recours aux prestations. En outre,
par manque dinformation, Pusager n'accéde pas a Pensemble de ses droits du fait de I'écart
entre la logique des dispositifs reposant sur le moyen terme et la logicque des usagers qui
vivent dans un systéme de survie.

De plus, beaucoup de ceux qui n’attivent pas 4 se faite comprendre ou A percevoir le sens
des démarches exigées pour ouvtir des droits, abandonnent leur demande en cours de
traitement sans que Pinstitution ne veille systématquement 4 relancer la procédure.
Lintervention des travailleurs sociaux vise en premier lieu a lutter contre ce noN-a€ces aux
droits.

Toutefois, les paroles des personnes en difficulté reflétent les incompréhensions
réciproques entre usagers et travailleuts sociaux.

Des usagets nous ont dit :

« j'ai Pinpression qu'edles se comporient un pes tomme des Procurenss. »

« guand on va voir une assistante sociale, fout de suite on @ Peur. On pense : ob la I ! elle va nous placer
105 ENfanLs i

«je voudrais qu'on parte de da prise de pouvoir des assistantes sociales. Elles ont 4 trouver la bonne
adéguation entre la connaissance de la personne ¢t Lz connaissance des droiss et des moyens pour Farder. Des
fois ga marche, mais des fois on se demande ¢ gyt fait qu'une assistante sociale refise, décide de dire non ox
o4 . ¥

Cette remise en cause de lintervention des travailleurs sociaux, qui fait écho a d’autres
expressions recueillies par le milien associatif, interroge la relation duelle entre le travailleur
social et Ja personne accompagnée, et la nature de Paccompagnement. Trop souvent en
effet, la personne qui s'adtesse a un travailleur social a le sentiment de se dessaisir
entiérement de Pissue de sa démarche et de dépendre du jugement du professionnel sur la
situation qui conduit 4 effectuer la demande.

Des tesponsables institutionnels ct associatifs ont travaillé des pistes d’action :

= missionnct davantage les assistantes sociales sur I «aller vers » et la prévention des
abandons en dégageant plus ccs professiopnels de la gestion des dispositifs: le
partage de compétences, entre agents administratifs et assistantes sociales, est a
repréciser, notamment au moment du premier accueil ;

. former les assistantes sociales a une meilleute connaissance des réalités vécues grice

au croisement des regards entre professionnels et usagess, sur ce qui est 4 lotigine des
difficultés rencontrées pat les populations ;
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2 / assurer la prise en compte globale de la personne et ouvrir sur wne
contribution de 'usager a I'accés effectif A ses droits

La peur de la relation tutélaire et du contudle de sa vie ptivée provoque un rejet de
Paccompagnement. Renouer une relation de confiance passe par un temps od la personne
Sera reconnue comme « syjet » et soutenue dans son projet de vie, Le réle de « référent »
trouve ici tout son sens. Mais on ne luttera efficacement contre le sentiment darbitraire
que si on permet a la personne de se saisir de Pinformation pour agit sut sa situation, d’étre
en situation de motiver personnellement sa demande et apporter ainsi des &éments de
connaissance nécessalres au waitement de son dossier, de s’inscrire dans des dynamiques
collcctives ol seront dialoguées les causes des difficultés rencontrées.

Ce 16le pourra d’autant mieux étre tenu par les travailleurs sociaux quils seront eux-mémes
associés 4 I'évaluation des politiques publiques et 2 la réflexion sur les fondecments du
rapport social.

Des responsables institutionnels et associatifs ont travaillé des pistes d’action :

® preciser le role de « référent » afin qu’il ne soit pas linterlocuteur « incontournable »
mais celui qui est engagé avec la personne dans la globalité de son parcours ;

" renforcer le role des assistantes sociales pour un accompagnement qui
développe les capacités de I'usager 3 entrer en coopération avec Finstitution
compétente pour Fobtention des droits sociaux ;

" susciter des dynamiques collectives qui participent 4 une meilleure prise en
compte par les institutions des situations évoluant avec le développement de la
précarité et qui favorisent la reconnaissance de lusager comme «sujct de
droit ».

Les travailleurs sociaux ainsi engagés aux cotés de la population ont besoin
d’étre accompagnés et soutenus par leur encadrement, et légitimés dans ces
missions par leur direction ;

* rechercher la participation des professionnels de terrain 3 Iévaluation des
politiques publiques. La création d’espaces d’observation et d’analyse les
associant peut contribucr & Pélaboration de nouveaux textes de loi et a
I'évolution des dispositifs.

a ier d'autres interl our diminuer le « passage obligé » par les

assistants sociaux :

La complexit¢ des dispositifs, les démarches administratives comparées 4 des « parcours du
combattant » nécessitent une technicité performante, une connaissance pointue de la
legislation. Celle-ci s’est concentrée dans les seules compétences des travailleurs sociaux, ce
qui les positionne comme « incontournables » pour la population. Un des enjeux est de
diversifier les interlocuteurs possibles pour sortir de la seule relation duelle et pour offrit
des espaces d’expression diversifiés.
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Des responsables institutionnels et associatifs ont travaillé des pistes d’action :

» favoriser Pintervention de médiateurs, par le biais des nouveaux licux d’accueil et des
espaces de proximité. Ceux-ci permettent de renouer la relation 2 Pinstirution de fagon
plus aisée et de prévenir des siruations extrémes avant qu'elles ne se transforment en
situations de détresse. Les médiateurs de Ja République, quant 4 eux, sont peu sollicites
par les travailleurs sociaux.

s concevoir des espaces divetsifiés pout I'expression de la demande daide qui poutrra &tre
traitée cnsuite par Padministration compétente (permanences assurées par des
sectétaires de petites communes ou par des associations de solidarité avec les
populations en difficulté).
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FICHE THEMATIQUE D

Pour un droit d'accés effectif
aux aides facultatives

Lattribution des aides facultatives est 2 analyser 4 travers I'enjeu actuel qui est de prendrc en
compte la singulatité de situations inédites toujours plus nombreuses dans un contexte ou la
protection sociale s’avére complexe, peu cohérente, guére compréhensible. L'extension de la
précarité et les nouvelles formes de pauvieté provoquent une succession de situations de crise, 4
partir desquelles les professionnels sont sollicités pour intervenir dans l'urgence. Ceux-ci utilisent
les marges de manceuvre dont ils disposent pour intervenir en fonction de la perception de
Purgence de la situation vécue. Quatre problémes se posent alors : le premier est le délai
nécessaire pour solliciter le professionnel, le deuxieme est le décalage de perception de I'urgence
entre certains usagers dans une logique de survie et certains professionnels dans une logique
dinsertion, le troisiéme est le traitement « 3 titre exceprionnel » qui n’offre aucune garantie dcs
suites données a la demande, le dernier est 'absence des usagers dans les lieux oa va se décider
Iattribution de I'aide sollicitée.

L’attribution des aides facultatives doit pouvoir favoriser la (re)ptise de pouvoir de la personne
confrontée aux risques d’exclusion sur sa propre vie. Il s'agit donc de penser I'accés aux aides
facultatives comme une procédure favorisant la reconnaissance de la personne comme sujet et
permettant d’expérimentes sa capacité 3 entret dans unc coopération avec linstitution.
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1. Acces immeédiat A une aide d’urgence

De nombteux participants aux groupes locaux ont souligné combien la décision dattribution
d'aide, en cas d’impayés ou de rupture subite de ressources notamment, éuit longue 4 prendre
alots que le résultat est incertain.

Des usagers nous ont dit ;

« Mot j'ai ew @ faire avec lassistante sociale du guartier ponr des Dproblémes de chauffage. Cela a mis du temps
pokr avoir la réponse. Un mois ef demi aprés sewlement, j'ai ew, de la part du Conssil Général, 750 francs pour
rigulariser le chanffage. Fn attendant, j'ai 66 voir Passistante sociale du quartier gui m'a dit > « il y a des chances
que ['o% ne piisse sien faire pour vous », alors je me swis arrangée aver FEDF Dour ponporr payer mon chauflage
en denx Jois sar les prochains mois. Done, Vassiviante soviale me dit « je pense que T'on Deut rien faire pour vous
mais on va essayer » Un miois ef dems aprés, c'est meof qui ai Hléphoné, parve que jo n'avais pas de réponse, je bui
@l demandeé on cela en était. Elle m'a répondu qu'elle ne savait pas frop : « pent-étre, vous aliess recevoir um
courreer v, En effet, dewsc fours apris, jai regu un courvier comme guoi ke Conseil Général me donnait 750 franes.
Bon, cela avait duré un muois ot demi. »

L’incertitnde, ainsi occasionnée dans des situations de ctise, se traduit souvent soit par 'abandon
des démarches entreprises, soit par le rejet du professionnel sollicité.

Des usagers nous ont dit :

« En octobre, c'éiai usgent, lassistante sociale demande dattendre ox de fournir des papiers, A guoi ja seri
daller la voir 2., ['éiais bloguée avec ane somme impartante que je devais.. JJ @ pas Lhabitnde des cvédits, je ne
powvais pas dormiir. Henreuserent, j'avais pris rende-vous anprés d'un monsienr béndvole gt m'a aidé... Onand
01 @ un problinee & rigler en uigence, on 1'obtient un rendeg-vous gue Irois semaines apres sans méme donner un
élément de réponse. Dans ke fond, on ne sait méme pas si ly rende-vons va servir @ quelgue chose... »,

Des responsables institutionnels et associatifs ont rravaillé des pistes d’action :

" garantir 'accés immédiat 4 une aide financiére dés lors que la situation d’urgence est
teconnue. Les CASU, qui réunissent dans chaque département les principales institutions
compétentes, pourraient décider rapidement d’une telle prestation financiére et demander
ensuite 4 I'institution o les droits de la personne sont ouverts de rembourser et §il n’y a
aucun droit, d’affecter la somme versée sur un fonds destiné aux aides facultatives.

i tion C itions d’accés aux aides facultatives

Le traitement des dossiers d’aide facultative est conditionné, d’une part par I'appréciation de la
singularité de la situation et d’autre part par la réglementation qui fixe les conditions d’attribution.
Ainsi, selon les départements, selon les commissions, selon les professionnels qui saisissent leur
institution, les décisions différent. Cela crée un sentiment Parbitraire chex les usagers, d’autant
plus fort que la volonté des décideurs et des intervenants sociaux de donner de Ia souplesse aux
dispositifs pour s’adapter aux situations inédites, ne réduit pas Pintervention extra-légale.

122



ae Acces auﬁr_oi'ri: quelles amélisrations ? 2 - POINTs DiPﬂJI_ -

Des usagers nous ont dit -

« Ma fille m'a dit « maman vas Yo By as droit » parce gue mos, J¢ e voulais pas y aller, elle m'a dit aty Dpenx te
Jatre atder ». [y suiv allfs, cest prag q ‘an début, cest un pen génant, tous los mois & Dei pres, Je pouvats béntficier
dune aide. Bt un jour, on m'a &it - « oh bem, L ga suffit » Cétadt an mois d Juin Lannée dernire. On mp's iy

derngire fois que /%y suis allée, on m'a dit : « TEVCHER. i ML de seplemsbre, on essgyera, G ce moment 4, de vous
aider ay nivean de yorre Jacture d'egn ». Au mois de septemibre, 1y suis allée, sien qHe pour les embérer | Vil
mailenant, je i’y vais plus, ¢ st pas la peine, fe me débronille tonte seule. »

Des vsagers nous ont die -
«Quand on est au RMI, on ot pas 1rés been informé sur certains Jrais de santé. La CMU pent prendre en
charge certains frais, lr CLI pent aussi prendre en charge certains frais. M Jé 3ais gue favats des Jrais
dorthodontie, a sécu est intervemse, la mutuelle est intervenne of i) ¢ restait un tiers i payer. Luand jo lai su ot

-

gne fe suis allé ay RMI, 'était rop tard, i fallait frire la demande avany Je ne sais guoi of je me suis retromvé

Des responsables institutionnels € associatifs ont travaillé des Distes d’'action :

* rendre publiques les conditions d’accés anx aides facultatives : cettc mesure vise 4 donner
2ux usagers les moyens de mienx « prendte en mains » leur sitnation, Ainsi, les institutions
du Rhéne ont mis sur Internet Ia réglementation concernant ces aides. I teste 2 envisager
les moyens d’2ppropriation pat la population concernée dune telle information.

3. L’interprétation de la demande exprimée

Nous I'avons vu, les travailleurs SOCiAUX sont positionnés comme incontournables pour Pacces
aux aides facultatives et sont percus comme possédant alors un pouvoir excessif aux yeux des
usagers. C’est une des sources de Ja critique trés vive que nous avons recugillie de certains usagers
envets ces professionnels. Nous y analysons le rejet d’une cermine forme de contréle social, la
peur du pouvoir des travailleuss sociaux enracinée dans la peut du placement des enfants, le
sentiment d’arbitraite entreteny chaque fois qu'un professionnel TeNvoic & une personne qui la
sollicite : « mais vous n’étes pas seule 4 avoir des difficultés »,

Des usagers nous onr dit :
« Par nioment on dirait qie rion assisiante sociale a des Dréferences | Moi, j'ai wne voisine, Paive jour elle y est
allée, elle fut o  fatt sauter L basce d habitation, elle i a  fait santer Pour iz tlévision, o Dourguot pas g moi ? Mot
Je Il ai dit « mais astende3, c'est gue fe suis yraiment dang J cacd, conmie on dil, fe ne partsrai pas fant que vous
ne me donnerey pas une benne riponse parce gue moi, i faut gue je m'en sorte des diffiowlviss », Elie 'y rébondu
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1€ Acc_ésg._lx_dr_oiti:ﬂmlles améliarations ?

« ob, bow, ben on va voir. » . Si, a chague fois ponr obiesir une atde, il fant avoir du piston, méme a la sécurité
sociale £t awx allocations Jamiliales, parce g on connait quelgn’nn de haut plact alors ca devient grave ! »

Si ces téactions invitent 2 réexaminet le role d’accompagnement attribué par les institudons aux
professionnels (voir la fiche n°3), si elles conduisent aussi A rechercher les licux ol des usagers et
des professionnels pewvent stre associés A Vanalyse des causes des situations d'exclusion et de
Pimpact des politiques publiques (voit fiche n°5), elles obligent également A repérer les acteurs qui
exercent un pouvoir dinterprétation qui conditionne la décision finale. Ainsi, le Fonds d’Aide aux
Jeunes n’est pas consommé dans un département parce que les référents estiment excessive Faide
accordée par le dispositf. Ainsi, le controleur financier d’une institution bloque le versement
Javances on d’acomptes sur le RML

Des responsables institutionnels et associatfs ont travaillé des pistes d’action :
= instaurer des régulations 2 Pintétieur de chaque institution, entre institudons, ou ¢nte
territoires. La revalorisation du role joué par cetraines instances chatgées de présenter un
bilan des dispositifs permettrait daller au-dels d’une appréciation quantitative des moyens
affectés pour évaluer Iimpact du dispositif en fonction du profil des bénéficiaires et des
Personnes non fetenues.

4. La motivation de 1a demande d’aide par 'usager

Les usagers qui exptiment une demande d’aide qui releve de dispositifs extra-légaux n’ont aucun
liew ol ils peuvent la motiver. Les travailleuss sociaux sont charges d'insteuite e dossier qui est
ensuite examiné par une commission qui ne dispose que de Pavis du professionnel pour preandre
sa décision.

Des responsables institutionnels et associatifs ont travaillé des pistes d’action :

= solliciter pat éctit Ja motvaton par J'usager de sa demande : cetfe dématche aurait deux
atouts : le premier serait pour la commission de disposer dune meilieure appréciation de
la situation par le croisement des deux sources de connaissance, cetle du professionnel et
celle du requérant ; le deuxieme serait de positionner Iusager dans unc fonction o il
autait 4 exercer sa citoyenneté efl Con ibuant, a travers Pargumentation de sa demande, 2
une meilleure vigilance sur les situations inédites liées aux évolutons du contexte
¢conomique et social, et a unc meilleure compréhension par ces commissions des réalités
yécues par ceux qui sont confrontés aux risques d’exclusion.

Une telle pardcipation de l'usager est conditionnée par I'accompagnement qui pourra étre
proposé a la personne. Le monde associatif auraic 13 un tole spécifique 2 jouer. La procédure

suivie par la Commission départementale du FSL en Isére va dans ce sens en sollicitant la
motivation écrite de Vusager qui conteste la décision prise par la commission locale.

L5
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| FICHE THEMATIQUE E

Pour une participation de l'usager
a la régulation

des dispositifs d'aides

ou de prestations sociales

La participation de Pusager  la tégulation des dispositifs d’aide ou de prestations sociales
s'inscrit dans une double ambition : améliorer 'impact des politiques publiques sur les
populations les plus en difficulté dans leur accés aux droits pour réduire efficacement les
risques d’exclusion, et promouvoir la démocratic en associant les personnes, aujourd’hui les
plus éloignées des insttutions, dans la définition d’objectifs, la construction de réponses et
Pévaluation d’actions.

Si Pamélioration de accés aux droits passe par des réformes institutionnelles concetnant
les modalités de réception et de traitement de la demande de Pusager, il dépend aussi des
rappotts établis entre les usagers et les institations d’une part, et les intervenants sociaux
d’autre patt.

Nous avons dit combien les procédures actuelles d’acces aux droits concoutraient i la perte
du pouvoir des personnes les plus en difficulté sur leur propre vie et 4 des attitudes
d’abandon ou de rejet qui mettaient en échec les dispositifs de protection sociale. Prévenir
ces échecs et dépasser ces impasses nécessitent donc de favoriser le positionnement de
Pusager comme citoyen actif.

La participation des usagers, quand elle est recherchée par les institutions, prend sens pour
ceux-ci quand elle contribue 3 développer une vigilance sur les situations inédites lies aux
évolutions du contexte économique et social, quand elle favorise une meilleure
compréhension des réalités vécues par ceux qui sont confrontés aux tisques d’exclusion,
quand elle concourt 4 la mobilisation dcs structures pour intervenir dans les vides constatés
des dispositifs, enfin quand elle s'insctit dans la volonté affichée de rechercher une
contribution active des personnes concernées 4 la construction de téponses a leurs
demandes.

Ces différents points peuvent étre repris par les institutions comme autant d’apports de
I'usager dans la nécessaire régulation des dispositifs.
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1. Le partage de connaissance avec les institutions sociales

La lutte contre les exclusions nécessite 3 la fois d’analyser les causes des situations qualifiées
d’exclusion et de mesurer impact des politiques publiques. La conttibution des usagers a
ce travail d’analyse s'avére pertinente quand deux conditions sont templies : soutenit les
personnes dans lz production de ces analyses et accompagner les personnes dans les licux
ou la parole de ceux qui sont confrontés an quotidien aux risques d’exclusion, puisse étre
cntendue, dialoguée, prise en compte par les institutions.

La loi contre les exclusions de 1998 organise la participation d’associations représentant les
usagers dans les conseils d’administration des CCAS et dans les Comités Locaux pout
Emploi animés par les ANPE. Sa mise en oeuvte se heurte 4 plusieuts difficultés,

Parmi elles, Ia question de la représentativité est inévitablement posée. On constate que les
fotmes traditionaelles de la représentation apparaissent inadaptées 2 une prise de parole
directe des populations les plus en difficulté dans leurs accés aux droits, sans le fiitre des
professionnels ou des responsables associatifs.

Des responsables institutionnels et associatifs ont travaillé des pistes d’action :

" soutenir et légitimer de nouvelles formes de teprésentation qui naissent sur le
terrain, 4 partir d'initiatives basées sur la solidarité entrc habitants : Pobjectif d’une
participation des bénéficiaires de la protection sociale aux instances de pilotage
des institutions sociales est, rappelons-le, de croiser les points de vue sur les
situations tencontrées par ceux qui sollicitent ces services publics et d’améliorer
Fimpact des politiques menées, Des exemples montrent combien est anjourd’hui
encore contestée la participadon de personnes, clles-méme bénéficiaires de
I'action sociale, désignées par leurs pairs.

" soutenir la prise de parole dans les licux institutionnels évoqués : des dynamiques
collectives, que peuvent soutenir des associations, mais parfois aussi des
professionnels des institutions concetnées, permettent de faire émerger et de
former des représentants de la population. Leur prise de parole dans des lieux
publics nécessite aussi une adaptation des modalités de la réflexion partagée.

" lever un malentendu sur les finalités de cette participation : les responsables
institutionnels attendent des tretombées dans le fonctionnement de leurs
institutions, alors que les personnes «usagers», issues souvent de collectifs
implantés localement, souhaitent un débat sur les causes de lexclusion et
interpellet, via ces instances, les décideurs sur leuts priotités politiques.

Les initiatives menées en Rhéne-Alpes montrent que les usagers, ainsi positionnés, sont
non seulement co-producteurs d’une connaissance utile 4 Iaction, mais aussi acteurs de la
lurte contre les exclusions. Exerant ainsi une citoyenneté active, ils acquicrent non
seulement une reconnaissance socialc mais ils disposent d’outils leur permettant de
construire dcs rappotts de coopération avec les institutions facilitant accés aux droits les
concernant.
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2. Le croisement des cultures et des représentations entre usagers et
intervenants sociaux

Le réle joué par les professionnels et les usagers lors de Paceés aux droits est déterminé par
les perceptions des difficultés rencontrées et par la nécessité de se mobiliser pour agir
contre. Nous avons vu (fiche n°4) linfluence de certains intervenants dans la procédure
d’accés qui peuvent produire des inégalités entre territoires et contrarier la tenue des
objectifs fixés par les décidcurs.

Des responsables institutionnels et associatifs ont travaillé des pistes d’action :

* développer des espaces de connaissance partagée associant localement des
professionnels et des habitants usagers des services publics : les échanges, 4 partir
des différences d’expétiences vécues et de perception de Penvironnement, offrent
aux patticipants une compréhension nouvelle et une ouverture 4 exercice d’un éel
partenatiat qui peut permettre de prévenir les dysfonctionnements évoqués plus
haut.

* veiller 4 Ja présence réelle des populations les plus en difficulté : Pexpérience
montre que de telles initiatives nécessitent un fort engagement humain, de la part
des institutions et des associations, pour ne pas exclure ceux qui entrent le moing
vite dans une telle dynamique participative. La mission confiée par ces institutions
et par ces associations a leurs agents ou militants, ainsi que les moyens dégagés en
temps et en formation sont déterminants.

3. La place de 'usager dans les procédures de décision le concernant

La recherche d’une décision conforme i Pobjectif fixé conduit i analyser le plus
objectivement possible la situation de la personnc sollicitant une aide ou une prestation
sociale, Cette objectivité, ne pouvant étre scientifique, est 3 construire dans le croisement
des points de vue sur la sitration présentée. Celui de I'usager est 2 recueillir aux cdtés de
celui du professionnel, alors que trop souvent le professionnel est positionné comme un
intermédiaire qui est mandaté 4 Ia fois pour transmettre son appréciation de la situaton et
pour s’exprimer au nom du requérant.

Des responsables institutionnels et associatifs ont travaillé des pistes d’action :

* rechercher la présence physique des usagers dans les lieux ou s’élabotent les

décisions les concernant: si elle est loin d’étre évidente, cette présence apparait
comme une ambition nécessaire a la construction de la cohésion sociale.
La prise de parole dans des lieux comme les commissions dattribution doit &tre
inscrite dans un objectif clair et doit étre préparée avec 'usager et avec les membres
de la commission. Une telle patticipation de la personne nécessite un
accompagnement que pourrait assurer le milieu associatif dans un réle plus global
de solidarité pour favoriser 'cxcrcice des droits et des devoirs reconnus 4 chaque
citoyen.
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* favotiser la représentation de I'usager par une personne mandatée, quand la

présence directe s'avére impossible : choisit celui qui défend son point de vue fait
partie de Pexercice du pouvoir auquel bien des usagers sont empechés.
Si le choix du professionnel & qui est déposée la demande, revendiqué par cestains,
est contraire a la conception actuelle de Paction sociale, la désignation par Pusager
de celui qui motive sa demande contribuetait 4 la prise de responsabilité dans la
construction de la téponse apportée. Il resterait & chercher un accord sur la
qualification requise pour tenir ce role de représentation auprés des usagers qui le
souhaitent.
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Analyse transversale aux différentes thématiques
travaillées par le groupe des cadres institutionnels et
des responsables associatifs

Mieux assurer les sécurités de base tout en favorisant I'exercice de la
citoyenneté, un enjeu majeur de la lutte contre les exclusions

Mireille FEAGEUL et Vincenr PLAZY

Que signifie « &tre sujet de droit » ? Nos essais de réponse nous ont invités 4 réfléchir sur
ce qui conuibuait a articuler ces deux termes.

Notre systéme de protection sociale est fondé sur I'aceés pour tout individu 2 des prestations
financiéres qui prennent en charge les fisques sociaux liés 4 la santé, au logement, au travail,
a 'enfance etc... de fagon systématique et universelle. Les conditions d’exercice de ce droit
d'usage incombent aux organisations d’action sociale. L’effectivité de la couverture
sociale pour tout individu est de la responsabilité des institntions. C’est Penjen d’un
Etat de droit et le premier acte est d’étre bien informé. C'est notre premier axe d’analyse.

Or cette contribution 4 assurer les sécurités de base pour un minimum de conditions
d’existence vitales doit étre aussi partagé avec les individus qui en sont les destinataires. T.e
passage de « objer de droit » 4 « sujet de droit » nécessite que la ptotection sociale soit lie
a la promotion individuelle et a la participation citoyenne des populations ciblées dans
les dispositifs. Cela interroge sur la place des usagers, sur leur absence ou leur présence lors
du traitement de leurs siruations. Quelles conséquences dans l'accés i leurs droits
fondamentauy ?

Decux autres axes d’analyse seront abordés 4 ce sujet :

* La reconnaissance de P'usager comme une petsonne autonome passe par une
relation d’accompagnement des professionnels fondée sur la réciprocité et la
coopération ;

" La position de citoyen qui interpelle les politiques publiques passe par une
présence réclle et exercice d’un pouvoir actif des nsagers plus importants qu'ils ne
sont aujourd’hui. La construction d’une démocratie ot chacun a sa juste place et
une possibilité de négocier passe par lefficience des lieux de régulation des
dispositifs d’aide et d’action sociale.
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A. Le droit d'usage et la responsabilité des institutions

L’enjen est ici clairement du c6té des institutions dans la réalisation de leur mission de
protection sociale de tout individu. Lcur responsabilité se situe dans le respect de
Pattribution des droits sociaux selon les principes d’automatisme et d’universalisme et [a
ptise en compte de la singularité de chaque situation. Cela implique un investissement
des institutions pour une amélioration de I'information et de ses conditions d’acces, de la
qualité de Paccueil de ses services ct des moyens qu’elle se donne de motiver ses décisions

aupres du public.

Al Les groupes locaux d’usagers ont souligné combien il était difficile d’accéder 2
Pinformation concernant les modalités d’attribution des prestations et des aides sociales et
surtout combien cette informaton paraissait inadaptée pour permettre un acces rapide et
moins incertain aux droits. Des outils d’information « grand public » ont été développés ces
derniéres années par les organismes de sécurité soclale ; toutefois ces ouuls nécessatres ne
suffisent pas. En effet, on constate 2 la fois une absence d’information, une information
partielle ou une information trop éloignée des préoccupations des personnes, et a la fois une
difficulté pour cettains usagers d’aller chercher linformation et de comprendre les
informations complexes.

Si nous partons de Phypothése que le premier acte de citoyenneté est d’éue bien
informé pour agir 2 la résolution des « situations-probléme », 'enjeu pour les institutions est
d’offrir aux usagers Paccés 4 une information globale, complete et accompagnée, sur ses
droits fondamentaux .

Cela se traduit par la mise en place par de nombreuses institutions et associations, de
nouveaux modes d’accés a 'information du public :

* la création d’espaces de proximité et de nouveaux lieux d’accueil développant une
information plus accessible et compléte, en tenant compte de la globalite de la
demande et des problémes complexes liés a la situation ;

* des lieux de médiation entre le public et Padministration avec pour objectifs

- de pallier aux dysfonctionnements des aides publiques,

- dc créer des espaces de parole entre deux milieux qui ont des logiques
différentes, celle de la population et celle des travailleurs sociaux et de leurs
administrations,

- de prévenir et traiter les contentieux et les conflits avec 'administration,

- de faciliter les voies de recouts ;

* une information plus petsonnalisée en fonction de la singularité de la situation.
L’accent est mis alors sur Pattitude pédagogique d’accompagnement d’un processus
d’appropriation dans Paccés a linformation. Une information « sur mesure» va
permettre 4 la personne d’agir sur sa situation ;

* une information accessible « en allant vets les gens », sans attendre que les personnes
viennent aux guichets ou aux services soctaux. La responsabilité des institutions est
d’aller 1 od sont les gens, sur leurs lieux de vie pour les informer de leurs droits. Il y
a 1a opportunité d’un partenariat intéressant entre les institutions d’action sociale et
les associations proches des populations en difficulte ;

* une formation et une information condnues des professionncls et des militants
associatifs sur les droits et leurs évoludons, sur les modes d’approche d’une
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Population en trés grande difficulté et sur les attitudes appropriées pour donner et
échanger de l'information.

Nous avons vu la difficulté 4 articuler Pavtomaticité des droits et Iindividualisation des
procédures d'acces aux droits. Nous avons analysé les enjeux 4 pouvoir 3 la fois « lier »
linformation donnée i un accompaghement personnalisé, mais aussi 4 la « délier ». Une
information accompagnée, nécessaire quand le public est treés éloigné des logiques des
institutions, comporte aussi le risque d’inégalité de traitement quand Pinformation n’est
donnée qu’en fonction de la connaissance de Iq situation de la personne.

Ne faut-il pas alors distinguer la relation de service et la relation d’accompagnement ? Leur
nature est différente et complémentaire et leurs valeurs respectives sont signifiantes dans
leur nuance :

La relation de service contribue pPlus 3 de I'automaticité des droits et 3 une conception
d’universalisme et d’équité de traitement. Elle s'appuie néanmoins sur Ia singularité de la
situation présentée par usager,

La relation d’accompagnement contribue plus a Pindividualisation des procédures d’accés
aux droits ; elle s"appuie sur une « personnalisation » de la simation et se finalise dans Paccés
a une autonomie sociale pour la personne et 4 une guidance voire une médiation dans les
méandres des rouages administratifs,

Cest la distinction et articulation entre ces deux niveaux d'inter-action entte Fusager et
Padministration qui semblent étre source de désaccords et d'incompréhensions,

Le groupe régional a travaillé plusievrs pistes pour réduire ces décalages :

" assurer une information compléte et accessible quelle que soit la singularité de Ia
situation. Linformation est alors pergue comme un véritable droit ;

*  mieux commurniquer avec Jes usagers et pas seulement informer, s’assurer que la
personne a bien compris et que Pinformation est donnée en fonction des centres
d’intérét de la personne en difficultd ;

* développer la fonction de référent auprés des personnes les plus démunies pour
développer la relation de confiance tout en étant vigilant sur les dérives possibles
d’une relation privilégiée ;

* lutter contre le sentiment d’arbitraire qui entraine le rejet de Pintervention sociale,
Une relation trop individualisée fait paraitte Pintervenant social comme
incontournable pour 'obtention de prestations ou daides sociales. Dow
Pimportance de diversifier les interlocutcurs qui donnen: des informations
complémentaires,

AZ. Un antre niveau de fesponsabilité des institutions est d'améliorer 'accueil du public .
Cette dimension a été beaucoup investie ces dernires années dans les operations « qualité »
des services publics.

Cela s’est traduit notamment ;

" par unc amélioration de P'organisation fonctionnelle des halls d’accueil dans les
institutions  d’action sociale avec des conditions matérielles supplémentaires
permettant le respect de Ia confidentialité cf la diminution des délais d’attente,

® Ppar une offre plus importante de formation 3 Pécoute et Pamélioration de leurs
compétences relationnelles pour les agents daccueil, et Paugmentation de
Pimmédiateté des téponses-solutions,
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= par la déconcentration de cestains services publics pour une plus grande proximité
avece les usagers.

Cepetidant malgré ces améliorations, les groupes locaux d’usagers ont pointé des décalages
catre leur demande ef la réponse appotice, le renvoi d’un guichet 4 un autre, limpossibilité
e écouté dans la globalité de sa siruation, le sentiment de ne pas étre entendu dans
Purgence, Iimpression de ne pas parler le méme langage et de vivie Pexamen de leut

situation comme 10 iNterrogatoire, ...
De ces témoignages surgit I'analyse de trois processus sut lesquels il seta possible d’agir :

1. la crainte de ne pas &tre compris qui fait que la personnc abandonne. Cette
expérience d’incompréhension affecte un besoin fondamental de "homme qui est 1a
reconnaissance. Au-dela de I'accueil dune situation sociale que l'usager est en droit
Jattendre, cCest davantage Laccueil dune personne qui est atrendu. L'accueil n'est
pas seulement I'écoute de quelquun qui 2 acces aux droits mais aussi I'écoute d’un
sujet de droit. Ce qui nécessite une telation de réciprocité et de reconnaissance
mutuelle. Les préconisations qui se dégagent sont de privilégier Pécoute réelle des
personnes par un changement de posture professionnelle des agents. Leffectivité
des droits passe aussi pat Peffectivité de valeurs humanistes.

2. un autre processus analysé qui peut Aire aussi facteur d’exclusion par une conduite
d'abandon des usagers est le fait d’étre tes peu entendu dans la globalité de sa
situation, Le passage d’un guichet 2 Pautte, vécu comme un parcours du combattant
qui déposséde la personne Jde toute tmaitrise de sa démarche, qui Poblige 4 répéter
sans arrét son histoire (d’ou le sentiment davoir 4 « quémander» ce auquel elle a
droit) est facteur de perte de confiance en soi et dans les institutions.

Le groupe régional a retenu plusieurs préconisations :

* Le temps d’accueil est un remps découte de la globalité de la simation, quel que
soit le service public sollicité. Ainsi, la personnc nc doit jamais repattir sans un
embryon de réponse ;

* e temps d’accueil est un temps d’écoute du projet de vie de la personne , un
temps d’orlentation accompagnée vers d’autres acteurs locaux, un temps de premier
traiternent de Purgence des problémes immeédiats, un temps de mise en résean avec
d’autres partenaires ; €€ qui nécessiterait une coordination entre les institutions,
Yutilisation des services de proximit€ et soulignerait Iintérét des maisons de setvice
public.

* Do la nécessaite coordination entre les institutions, Pudlisation de services de
proximité et lintérct des maisons de service public.

3, La ptise en compte de la situation d’urgence vécue pat les pefsonnes. Les
groupes locaux ont souligné 1a grande difficalie 2 ttre entendu dans Purgence de leur
situation, ce qui amplifie la détresse et la perte de confiance. Les sentiments de honte
et de culpabilité influent sur la demande d’aide et d’accés aux droits. Parfois les
personnes vont dans des sitqations extrémes de détresse pour dépasser leur
sentiment de honte et de culpabilité avant de se décider 4 faire une démarche auprés
des services sociaux. On peut percevoit ici Pantidote de tout comportement
J’anticipation et de maitrise de sa situation-probléme. L'accés a un droit se
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transforme alots en un appel au secours qui peut &tre vécu comme humiliant par les
personnes.

Améliorer 'information et Paccucil des populations les plus démunies est de Ia responsabilité
des institutions pour Peffectivité des droits et la sécutité minima attendue du public .

A3. Une autre responsabilité des institutions est d’informer lcs usagers de la motivation des
décisions administratives qui les concernent. De nombreux efforts ont été fait 2 cet
endroit. Ils correspondent A cette mission de qualité de service public. Cependant ils sont
encore a renforcer, notamment par une explication plus personnalisée par le biais d’un agent
et pas seulement par une lettre trés administrative parfois peu compréhensible. Il importe de
prévenir les changements de situations pour éviter les ruptures de prestations qui peuvent
avoir des conséquences dramatiques.

Tout cela signifie que la lutte contre Pincertitude est un facteur de lutte contre
Pexclusion, Nous avons relevé différents types Jlincertitude et d'action 4 mener pour les
réduire :

" incettitude due 4 la complexité des droits, qui peut &tre diminuée par une
information compléte, globale et accessible ;

* incertitude dwe i la mauvaise comptéhension de la situation de I'usager par
I'institution sollicitée, qui peut étre diminuée par un accueil offrant une réelle écoute
de la complexité de sa situation et de Purgence vécuc ;

* incertitude sur Papplication des décisions administratives, qui peut étre diminuée pat
une information des motivations qui ont conduit 'administration 4 ces décisions.

Supprimer les facteurs favorisant ces incertitudes permet non seulement de donner des
points de repéres sécutisants pour les personnes en trés grande difficulté dans leur accés aux
droits, mais aussi de donner les conditions d’exercer ses responsabilités dans Pusage des
droits sociaux,

B. De l'ayant-droit au sujet de droit

Cette approche en terme de droit d’usage actuellement dominante dans notre systéme de
protection sociale présente des limites, car elle peut rendre Pusager dépendant du bon
vouloir des institutions et des professionnels. La deuxiéme piste d’amélioradon du systéme
de protection sociale consiste a faire de Pusager un sujet de droit en ui assurant une réelle
promotion.

Cette perspective de passer de Payant-droit au sujet réel s'appuie sur tsois objectifs :

* une meilleure earticulation entre la  relation de setvice et la  relation
d’accompagnement afin  d’augmenter la réciprocité et la coopération entre
travailleurs soclaux et usagers ;

" une plus grande garantie d’un accés immédiat A une aide drgence ;

" un réel exercice du droit de recours pour diminuer les incertitades, parfois les
incohésences, et les risques de décisions arbitraires des dispositifs d’aides legales et
surtout extra-légales.
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Notre analyse a porté, dans un premier temps, sur les difficuliés dans les rapports entre les
professionnels et les personnes en grande précatité. Dans expression des groupes locaux,
on a pu analyser une remisc en cause fréquente de I'accompagnement des travailleurs
sociaux.

Notte réflexion a eu pour but de comprendre les raisons de cette remise en causc que nous
situons dans la contradiction entre Pautomaticité des dtoits et la prise en compte de la
singularité de la situation. En effet le risque de la relation d’accompagnement pour les
professionnels est de privilégier la compréhension de Ia situation spécifique de la personne
et dés lors de subjectiver les types de réponses loss du traitement de la situation ; ceci au
détriment d’une action visant un accés systématique aux droits sociavx, propre 4 la relation
de service public.

Nous développetons trois axes de réflexion :
= La compréhension des rsisons de la remise en cause des travailleurs sociaux par la
population ;
* De nouvelles dynamiques d’accompagnement social pour revalider la relation
d’accompagnement ;
=  Des pistes de préconisations pour mieux articuler la relation d’accompagnement et la
relation de service.

Bl. Comment entendre la remisc en cause de Pintervention des travailleurs sociaux
lors de I’accés 4 des aides ou des prestations sociales ?

Les usagers émettent sur les travailleurs sociaux un jugement tessenti comme sévére et
injuste car ceux-ci sont de bonne foi, font leur travail avec séricux et y mettent beaucoup
d’eux-mémes.

a. Quelques hypothéses liées 4 la relation duelle entre le professionnel et Pusager

Pour certains membres du groupe de travail, ce jugement n’est cependant pas étonnant : les
travailleurs sociaux sont de plus en plus investis dans la gestion de dispositifs et n’ont pas le
temps de faire I travail d'accompagnement, 4 la base de lenr métier. Ce sentiment d’érre de
plus en plus dans des tAches prescrites de type administratives génére chez eux un malaise.

Le grand écart entre les teprésentations des travailleurs sociaux et des usagers a €€
souligné. $'il apparalt avec force lots de relations conflictuelles, il est le plus souvent non-dit.
Il manque des temps de connaissance partagée entre usagers ¢t travailleurs sociaux
petmettant d’échanger sur ce qui se passe dans la relation d’accompagnement. Au-dela
d’enquétes qui peuvent étxe menées localement sur le fonctionnement d'un service social,
Pexpérience de rencontres réguliéres entre des professionnels d'un CCAS et un groupe de
personnes en insertion montre importance de pouvoir mieux se connaitre et mieux se
situer dans les réalités professionnelles ou familiales rencontrées par les uns et par les aurres.

Les assistantes sociales soulignent leur manque de disponibilité pour donnet aux usagers
les plus en difficult¢ une vision d’ensemble sur l'accés aux droits et les informer
suffissmment des procédures 3 suivre. Comment s'assurer que les usagers ont compris les
informations transmises ? Pour aller vite, les professionnels ne donnent pas l'information
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dans son exhaustivité et les usagers pensent que la raison est quiils sont jugés incapables de
comprendre. Ce type d’incompréhensions mutuelles a alors tendance 3 se cumuler.

Les travailleurs sociaux sont Uwop souvent soumis 4 linjonction institutionnelle de faire
tentrer la situation des usagers dans les solutions proposées par les dispositifs. Ils sont
également en situation de techerche de solutions immédiates et souvent sous pression pour
répondtre 4 I'uggence sociale. Quel recul leur permet-on de prendre ?

Le constat est que les temps d’analyse de la pratique et de la téponse apportée 3 la
demande semblent insuffisants. T.a politique de la Ville a favorisé la création de groupes de
parole associant des habitants de quartiers dits « en difficulté », Les moyens manquent pour
la multiplication de groupes de réflexion associant des professionnels qui interviennent sur
ces territoites. Lors d'un temps d’analyse de la pratique avec un psychiatre, celui-ci érait
surpris de la lourdeur des situations que les assistantes sociales qui interviennent auprés de
bénéficiaires du RMI avaient i porter.

Mais, ¢'il est nécessaire de pouvoir échanger en équipe sur des situations complexes qui
posent probléme aux travailleurs sociaux (ce qui se fait quand méme de plus ca plus), il faut
aussi permetire aux professionnels de remettre en question leurs positionnements auprés
des usagers et retrouver le sens de leurs missions. Il a ¢té noté que certains décidenrs
éprouvent une certaine crainte quant 4 ce qul peut se dire dans ces lienx,

Le collectif, organisé par les travailleurs sociaux sur un territoire comme un lieu ressource
pour ces professionnels, a appotté de la sérénité aux travailleurs sociaux. Ces temps de recul
permettent généralement de trouver des solutions et d’améliorer des fonictionnements qui
facilitent un quotidien pour les professionnels ; c’est d’ailleurs souvent en ces termes que se
posent les problémes.

Le passage obligé par les travailleurs sociaux est apparu bien souvent insupportable
pout les usagers qui se sont exprimés dans les groupes locaux. On constate que la volonté de
donner aux travailleurs sociaux la possibilit¢ d'élaborer une réponse individualisée avec les
usagers les plus en difficulté renforce leur position « d’incontournable » pout Paceés aux
aides sociales. De plus, par respect pour le travail de ses professionnels, la hiérarchie va trés
rarement coatre les avis motivés de Passistante sociale, lors des commissions d’attribution
des aides.

Le professionnel, qui a pour mission de réceptionner la demande de P'usager et d’émettre nn
avis motivé 3 la commission chargée d'attribuer des aides, est-il alors positionné comme un
avocat (celui qui connait les processus et qui maitrise les relations au service de Pintérét de
Pusager) ou comme un procureur, comme cela a été pergu par un membre dun groupe
local ? Le groupe régional a sugeéré que les usagers soient beaucoup plus sollicités pour
transmettre par écrit la motivation de leur demande et que des professionnels, qui n’auraient
pas 4 participer 4 Pinstruction de la demande, aident 4 I formulation des demandes d’aide,

b. Quelques hypothéses liées au fonctionnement des institutions d’action ou d’aide
sociale

Face 2 la complexité de lintervention sociale et 3 la rapidité de Pévolution des situations

vécues par les usagers, les organisations des institutions d’actdon ou d’aide sociale seront
amenées 4 évoluer pour mieux s'adapter aux besoins.
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1l semble que les professionnels soient peu &coutés par leur hiérarchie dans leur analyse des
problémes d’accés aux droits rencontrés patr les personnes qu’ils accompagnent. Iis sont
également trop rarement associés i Pévaluation des politiques qu'ils ont 4 mettre en oeuvre.
Les associations qui sont mandatées et financées par les pouvoirs publics pour participer &
la mise en oeuvte des dispositifs d’action ou d’aide sociale sont elles-mémes évaluees
essentiellement sur des critéres quantitatifs ct top peu qualitatifs {comme [analyse du
parcours dune personne accompagnée durablement dans son projet de vie). Une telle
importance accordée au suivi seatistique des dispositifs ne permet pas d’énoncer les
problémes émergeants ou les difficultés concrétes de la vie quotidienne des usagers.

La rigidité des conditions dentrée dans certains dispositifs (FAJ, FSL, ...) ne permet
Qailleurs pas de prendre véritablement en compte le projet global de la personne. On
constate que des ctitéres normatifs ont conduit 3 refuset certaines demandes qu'on pourrait
qualifier « de bon sens ».

En outre, Dintervention du professionnel est rendue encore plus difficlle par la
multiplication des dispositifs et Paffectation de nouveaux moyens qui ne sont pas
suffisamment accompagnés dans leur mise en oeuve.

Tout cela conduit 3 une certaine invalidaton des institutions elles-mémes dans leurs
capacités 2 §attaquer efficacement aux causes de la montée de la précarité et de
Iapprofondissement de la pauvieté.

Enfin, on peut constater que le passage aux 35 heures crée des risques de rigidité dans les
otganisations des institutions qui compliqueraient encore davantage la relation des usagers
les plus en difficulté 4 ces institutions.

¢. LYimpact de la culture professionnelle historique des travailleurs sociaux sur la
relation d’accompagnement vets accés aux droits

Ce sont essenticllement los assistantes sociales qui sont les « portiers » pour l'acces aux
prestations sociales légales ¢t facultatives. Or cet accompagnement des personnes dans les
méandres et la complexité des démarches administratives pour Laccés objectif 2 des
prestations peut éue influencé pat la culture professionnelle historique des assistantes
sociales. En effet i origine de leur métier, 4 la finn du 19° sigcle et début du 20° siécle, leut
mission était d’éduquer les familles populaircs (voir le tdle des sur-intendantes d’usine ou
des visiteuses familiales).

Cetre position éducative vis a vis des gens est une position qui resurgit patfois comme une
résonance historique dans la pratique des assistantes sociales. Ce positionnement cst
avjourd’hui « décalé », puisquil nie un positionnement de réciprocite, d’adulte A adulte et de
citoyenneté partagée. Le tisque d’arbitraire pour Iattribution d’une prestation, suttout gquand
clle reléve de 'aide facultative, est alors assumé par lintention éducative. Voir Particle « les
inégalités dans I'accés aux secours d’urgence », dans Pouvrage sur Yurgence sociale : du FUS
aux CASU, dans la Revue Francaise des Affaires Sociales, La documentadon Frangaise,
2001.

Cette position tutélaire de la culture professionnelle historique, si ellc est 4 préserver dans sa
valeur de respect des normes d'une société de fype humaniste, ne doit pas empécher
Pévolution et la transformation de ces normes par les sujets qui la composent.
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B2. La recherche de nouvelles dynamiques d’accompagnement social des usagers
confrontés aux risques d’exclusion.

Le groupe régional a travaillé 4 rechercher dune part ce qui peut favoriser une relation de
confiance et de réciprocité entre ces personnes et les travailleurs sociaux et d’autre part ce
qui peut promouvoir Pacquisition par ces usagers de plus d’autonomie et de responsabilité
dans leur accés aux droits de protection sociale.

a. Un changement de posture professionnelle ;

Une des pistes est de missionner davantage le travailleur social sur la relation
daccompagnement en le dégageant de Padministratif, de la gestion des dispositifs.
Pour réduire la gestion administrative des assistants sociaux, un pré-diagnostic peut étre fait
par des agents administratifs, ce qui donnerait plus de temps aux travailleurs sociaux pour
Pécoute et 'accompagnement social. Cependant, ce partage des compétences cntre agents
administratifs et travailleurs sociaux est difficile 3 mettrc en place; il nécessite de bien
tdendfier et reconnaitre Ic réle de chacun.
* Dans certaines communes, les sectétaites du service du département instruisent le
RMI et Jes assistantes sociales font Paccompagnement.
* Une institution sociale a fait un travail important avec les conseillers retraite sur
Paccueil des publics fragiles afin de iaisser aux assistantes sociales du temps pout
faire de 'accompagnement.

Ce travail relationnel est d’autant plus important que Pintervention des professionnels de la
polyvalence de secteur (CCAS, Conseils généraux) s’effectue plus aujourd’hui en réponse a la
demande de P'usager que dans le cadre dun suivi global du projet de la personne. Par
conséquent, quand il 0’y a pas de demande de la part des usagers, le tisque de non-
application de I'ensemble des droits existants augmente fortement.

Il s’agit aussi d'éviter que les usagers les plus en difficulté dans leur acces aux droits
déléguent tout aux wavailleurs sociaux. Comment permettre & ces usagers de « reprendre les
rénes » de leur vie ou de ne pas les perdre ?

Le temps de Pécoute est aussi indispensable pour entendre les familles dans leurs choix de
vie et fc pas raisonner qu'en « présupposés » : exemple d'une famille ayant fait le choix de
vivee en caravane et dés lors suspectée de ne pas prendre soin de ses enfants ; cxemple d’une
familie qui désire changer de quartier en changeant de logement mais 24 qui on refuse la
mobilit¢ pour des crittres normatifs de taille de logement, Le temps de Pécoute de Ia
souffrance ct des atientes exprimées dans la confiance 2 égaletnent été rappelé comme
partie-prenante du travail d’accompagnement social.

Il est rappelé qu'aux cotés des travailleurs sociaux, des médiatenrs interviennent ; ils
¢tablissent des contacts qui permettent de renouer la relation avec Pinstitution ou qui
tendent 'accés 4 Pinstitution plus aisé ; d’otr la possibilité de prévenir des situations extrémes
avant qu'elles ne nécessitent une intervention en urgence.

Une autte piste est "accompagnement des dynamiques collectives.

Une collectivité locale a impulsé une dynamique de réflexion et de mutnalisation de
pratiques lors de I'élaboration de sa charte de la polyvalence.
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b. Des lieux de formation pour les travailleurs sociaux

Au moment ot se mettent en ocuvre des schémas de formation des professionnels, pourtait-
on concevoir des modules de formation au droit 4 1a citoyenneté ct 4 la mise en ceuvre des
conditions d’exetcice de ce droit 4 la citoyenneté, alors que le constat largement partagé par
le groupe est que la formation initiale privilégie trop expertise dans la gestion des dispositifs
au détriment d’une posture d’engagement auprés des usagers ?

Une telle posture nécessite aussi davantage de lieux d’analyse de la pratique qui conttibuent 4
faire évoluer sa pratique, notamment en acceprant de ne pas avoir des réponses «a tout
prix », en considérant la personne dans sa globalité, en refusant de découper la situation en
éléments de réponses pré-établies.

¢. Des lieux de réflexion collective sur les valeurs en travail social

Le droit 4 la citoyenneté oblige chaque professionncl du travail social 4 se poser la question
de «sa citovenneté », de sa place en tant que citoyen, professionnel et acteur social. Un
travail sur les valeurs est mené dans des associations professionnelles et aussi au sein de
certaines institutions pour la construction d’un référentiel déontologique commun.

B3. Comment renforcet la relation de setvice et mieux larticuler a la telation
d’accompagnement ?

Nous fondons notre réflexion sur deux constats qui contribuent 4 empécher une relation de
coopération réciproque entre les travailleurs sociaux et les personnes en difficulté : d’une
part, unc trop grandc liaison entre la relation de service et la relation d'accompagnement et
d’autre part, une absence du pouvoir agissant pour les travailleurs sociaux eux mémes.

a. Diminuer les incertitudes liées i I'instruction des aides facultatives

L'analyse actuelle des difficuliés rencontrées par les personnes oblige 4 questionner la
logique actuelle d'attribution des droits. Face aux incertitudes d’accés i des aides ou
prestations rencontrées par les usagers dont les situations vécues apparaissent « hors cadre »,
comme face aux conséquences dramatiques d’une interruption ou d’un retard d’attribution
de certaines prestations, les institutions se donnent des matges de mancuvie qui se
traduisent par le développement de mesures « 2 titre exceptionnel ». L’usager devient
alors dépendant du « bon vouloir » de linstitution et de ses professionnels, et Pabsence de
certitude que la procédurc sera menée jusqu’au bout tenforce la peur du lendemain
préjudiciable a I'insertion.

Les critires d’attribution sont 12 pour permettre et non pour limiter Paction. Ce sont des
points de référence qui doivent cadrer les matges de manceuvre possibles.

Le groupe régional a réfléchi 4 la mise en placc d'une aide financiére dont le montant ne
serait pas pré-déterminé, alloué rapidement 4 'usager qui en ferait la demande, au regard de
sa situation sans que toute les pitces justificatives ne soient réunies. De tels criteres
Qattribution obligeraicnt les institutions 4 mieux coordonner leurs dispositifs ( la CASU
pourrait étre ce lieu de coordination ) et 4 se décentrer par rapport aux problématiques de
bonne gestion des enveloppes budgéraires qui produisent souvent la peur d’étre débordé par
la demande d’aide. Ainsi il n’est pas tare que les sommes prévues ne soicnt pas toutes
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distribuées, comme Cest le cas dans plusieurs départements pour le Fonds d’Aide aux
Jeunes,

Le droit facultadf a encore de beaux jours devant Iui et il est inévitablement porteur
d'atbitraire ! Quelles garanties peur-on imaginer pout I'acces 2 ces ptestations facultatives,
alots que ce sont des droits interprétables et des droits individualisés ? Celz concerne surtout
les prestations financiéres et notamment la réponse aux situations d’urgence.

Peut-on imaginer la garantie d’un accés immédiat 3 une prestation financiére quitte ensuite 4
voit dans quel cadre elle rentre ? Bt Ia CASU pouttait-elle éure ce lieu qui systématiquement
fait Favance en cas de situation d’urgence et qui pourrait se retourner ensuite vers les
diffétentes institutions pour un temboursement quand les droits sont ouverts ? Pour les
situations qui n’ouvrent pas de droits nouveaux, la somme versée reléverait alors de Paide
facultative.

b. Reconnaitre un espace de pouvoir agissant pour les travailleurs sociaux

Les wavailleurs sociaux devraient étre davantage missionnés pour mener unc évaluation
qualitative des situations de grande précarité et étre force de propositions auprés des
hiérarchies. Les cadres institutionnels ont la responsabilité de donner Pinformation
nécessaire aux €lus, notamment micux expliciter les trajectoires des personnes ciblées par
Yaction publique. Y a-t-il trop de frilosité des travailleurs sociaux pour interpeller leurs élus ?
Mais quelle est leur matge de manceuvre et parfois quel est le niveau Finterdit fixé par leurs
institutions ?

Les professionncls pourraient mieux faire valoir leur réle d’information aupres d’instanccs
comme les Commission Locale d’Insertion, en transmettant leurs analyses des situations
rencontrées et des actions menées,

c. Faciliter Pexercice du droit de recours

Le droit de recours est de plus en plus ptis en considération par les organisations d’action
sociale et se traduit par unc interpellation des usagers lorsque ceux-ci n’ont pas leurs droits
SOCIAUX couverts.

Pour que ce droit de recours s’exerce, plusicurs conditions sont nécessaires -
* une information des usagers sur ce droit: la CAF et la CRAM, notamment,
indiquent les voies de recours lots des courriers notifiant une décision,
" une personnalisation (la citation du nom de ’agent) de Pinterlocureur qui traite le
dossier et auquel 'usager pourra s'adresser,
" une information sur le processus de traitement de la demande de recours et la
notification du motif de la décision, suite au recours effectué, auprés de 'usager.

Nous avons constaté que I'exercice de ce droit de recours est trés difficile -

" L'exercice du droit de recours reste trés aléatoire : le recours n'est traité qua la
suite d'une demande explicite de I'usager, ce qui a pour conséquence un usage
inégalitaire du droit de recours, En cffet, si les demandes de recours sont en
augmentaton, elles sont essenticllement faites par les usagers issus des couches
sociologiques moyennes, et trés peu par les populations les plus en difficulté qui
pensent que cela ne setvira 4 tien, et qui sont plutét démunics par rapport a ces
démarches.
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= Les personnes en difficulté dans leur acces aux droits ne se sentent pas forcément
le droit dexercer un recouss. 11 faut leur expliquer vraiment Fenjeu du recours, les
convaincre des chances quun frecours aboutisse, leur signaler que c’est aussi un
moven pour avoir plus d'explications sur les motivations d’une décision qu’ils
coniestent,

= Le traitement des rccours est trés inégal entre les aides légales et les aides
facultatives : autant il y a une responsabilité effective des organisations par rappott
aux aides légales par un traitement systématique des demandes de recours, autant i
v a des freins aux recours concetnant les aides facultatives ou les aides sous
condition de ressources: absence d'information sur les moyens de recours
concernant les aides financiéres individuelles, absence d'information sur
Pattribution pattielle d’allocation versée « 2 titre exceptionnel » pour limiter les
offets de seuil. Ces freins sont la conséquence d’une peur partagée par les agents
comme pat les dircctions de dépasser Uenveloppe budgétaite allouée.

Ces écarts de traitement entre les aides légales et les aides facultatives sont liés au fait que
les premiéres sont inscrites dans des lois promulguées par I'Etat et les secondes
cotrespondent 4 des réglements intcrnes et des criteres Fattribution définis au sein des
institutions d’action sociale, ce qui peut accentuer le risque de dispatité de traitement et
darbitraire des décisions d'on organisme A I'autre ou d'un département a Tautre.

C. L'exercice de la citoyenneté dans l'accés aux droits

Si la téflexion au sein du groupc régional érait incontournable sur Famélioration de
Pexistant, il nous est apparu trés vite que nous restions dans la techerche d'une
amélioration du droit d'usage et que cela émit insuffisant. Nous avons travaille a
Iélaboration de préconisations pour réduite les décalages entre les situations vécues et les
dispositifs de prestations de la protection sociale, notamment en ce qui concerne
Pinformation, Paccueil et 'accompagnement des usagers. Mais nous avons alors pergu que
Peffectivité des droits n'est possible que par une contributon active des personnes, Cest ce
que nous avons nommé Pexercice de la citoyenneté.

Aussi nous avons travaillé sur trois points: comment peut-on passer d'une position
d’ayant-droit 4 une position de citoyen ? Quelle articulaton cntre les trois poles repérés
aurour de la relation de service, de la relation d'accompagnement et de Texercice de la
citoyenneté ? Enfin, quels moyens pour exercer cette citoyennete ?

C1. D’une position d’ayant -droit 2 une position de citoyen :

Notre groupe régional a commence a travailler Pamélioration du droit d’usage a travers
deux grand axes d'intervention : la modernisation des administrations pour une meilleure
application des textes de loi et la diminution du décalage entre les usagets et les services
publics.

a. concernant la modetnisation des administrations

Nous avons travaille sur les propositions suivantes: la simplification du dépét de la
demande, Pharmonisation des démarches administratives, la continuité des ressources en
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incluant la reprise d’activité dans le traitement des prestations sociales, la réactivité des
dispositifs en cas de changement de siruation, la communication aux usagers des motifs des
décisions etc... Nous avons aussi étudié les différents moyens qui pcuvent conttibuer 4 une
meilleure qualité de relation de service, 4 une performance des administrations grice 4 une
plus grande qualité de Iinformation et de Paccueil 3 travers la formation de ses agents.
Nous avons enfin souligné tout le travail inter-instititionnel nécessaire pour contribuer au
décloisonnement et 4 la maitrise de la complexité des dispositifs.

b. concernant la diminution des écarts entre les usagets et les services publics

Nous avons repéré les différentes actions qui contribuent au maillage, aux médiations entre
la société civile et les lieux administratifs. Nous avons pointé Pimpottance du réle du
monde associatif pour aider les usagers a diminuer la distance sociale, les divergences de
cadre de référence, le soutien aux personnes lors dun non-respect de droit, Ioffre
d’espaces de médiation en cas de difficultés. Nous avons aussi tepéré différentes
réalisations de structures d’accueil et d’écoute autres que les services publics qui investissent
sur la reconnaissance dc la personne comme sujet de droit. Nous avons enfin souligné
Pimportance de toutes les actions qui cherchent 4 « aller vers Ia population », que ce soit
dans le cadre d’'un quartier on d’un partenariat entre les ingtitutions et le monde associatif
pour rencontter les gens 1a ou ils sont, ou que ce soit avec la création de nouveaux métiers
de médiateurs locaux.

N’y a-t-il pas alots le risque de rester seulement dans une logique d’amélioration du
droit d’usage ?

Nous avons vu la pertinence pour les acteurs sociaux 3 réfléchir aux dystonctionnements
des organisations et des pratiques sociales, Nous restons néanmoins dans le cadre du
«dtoit existant » et nous focalisons notre vigilance sur le droit d’usage. Ne sommes-nous
pas encore dans un renforcement d’une culture « assurantielles imposant un « devoir de
performance» de PEtat et par délégation des otganisations d’action sociale ? $i la
protection sociale, par son obligation de I’égal accés de tous aux droits, s’impose comme un
¢lément de construction de la démocratie, la protection sociale fait-elle de ses usagers
de véritables citoyens ?

C2. L’enrichissement de Paccés aux droits par la nécessaire articulation entre trois
pdles : la relation de service, la relation d’accompagnement et Pexercice de la
citoyenneté

Nous avions déja repéré la difficulté de la liaison ou de la dé-liaison entre la relation de
service ¢t la relation d’accompagnement. Nous nous étions interrogés sur leur type
d’articulation. Nous avions vu pour les professionnels un risque a privilégier la relation
d’accompagnement an détriment de la relation de service, ct pour les militants associatifs
une revendication pour plus de responsabilité dans la mise en cuvre de la relation de
Service.

Si elles sont liées avec des nuances de priorité dans la pratique, ces deux types de telation
sont délices dans leurs objectifs : la relation de service est finaliséc par 'Etat de droit dans
une dynamique de protection, cllc concrétise la légitimité de I"acces aux droits socizux et
du concept universaliste de notre systéme de protection sociale, la relation
d’accompagnement est finalisée pat la reconnaissance de la singularité de la situation
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vécue, la personnalisation de I'accés aux droits sociaux et Vinscription de la personne dans
un processus d’autonomie et de tesponsabilité dans une optique de promotion de la
personne.

Cette articulation de Pautomaticité des droits et de la particularité de chaque situation pose
question. Au démarrage de la réflexion déja, nous relevions que la protection et la
promotion ne peuvent s’enrichir mutuellement que si elles sont considérées comme devant
étre en inter -action et non en opposition.

L articulation également de la reladon d’accompagnement et exercice de la citoyenneté
passe aussi dans ce que nous avions énoncé antérieurement par une restauration de la
« dimension politique » du travail social.

La lutte contre lexclusion a toujours été une question posée au travail social. Nous
pouvons faire référence aux travaux sur Iaccompagnement social dans le rapport de
M. Joseph Wresinski au Conseil économique et social en février 1987: « lrsque Jes
travaslfenrs socianx s refronvent face & la grande panvrets, #ls sont la plupart du tomps confrontés G des
situations qui n'ont pas ¢ prises en comple par les potitigues. ».

Dés lors, une grande technicité de Iintervention sociale, favotisée par la complexité
grandissante des dispositifs, ne conttibue-t-clle pas unc instrumentalisation du travail social
au dérriment du sens qui fonde la mission confiée ? Les professionnels nont-ils pas 4
sappuyer sur leuts capacités d’analyse des situations et de 'environnement pour interpeller
tant leurs institutions que les décideurs politiques sur les failles et les incohérences des
dispositifs de protection sociale ?

N’y a-t-il pas a réduire le risque d’invalidation des personnes en difficulté en pensant un
ordre différent » En effet, nous raisonnons souvent dans la logique suivante : aprés la mise
en eavre de la protection, il y a une possibilité de promotion, Pacquisition pat la personne
de son autonomie ; et alors la personne se sentira « citoyenne ». Or, dans la parole des
groupes locaux d' usagers et dans certaines expériences que nous avons capitalisées, la
logique était inverse, mais suttout circulaire: I'un des poles contribuant au bon
fonctionnement de Pautre. Quand une personne se mobilise pour avoir une place dans la
société, quand elle accéde 2 une position de citoyen qui peut évoluer, elle se donne dans le
méme temps des protections et elle Sengage dans une dynamique de promotion. On voit
bien qu'on est ici dans Pesprit de la loi de 1998 : un meilleur accés aux droits pour un
meilleur accés 2 la citoyenneté et réciproquement un meilleur accés a la citoyenneté pour un
meillenr accés aux droits.

Nous avons aussi repéré combien la présence physique effective des petsonnes dans les
lienx ou leurs problémes de droit sont négociés et traités influe beaucoup sur
Pappréhension des sitiations et la maniére d’exprimer les argumentations. Méme si nous
savons que cette présence physique est un effort considérable et trés difficile pour les
personnes,

D’ou notre préconisation, dans 'accés aux droits, de mieux articuler«les 3 P » :

* |a Protection de Pindividu par rapport aux tisques liés 4 la précarité et 4 la
pauvteté, protection renvoyant 4 ©
- la relation de service
- la référence 4 PEtat de droit
- PUniversalisme fondé sur I'égale dignité de tous
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* la Promotion de la personne dans une dynamique d’insertion économique et
sociale, promotion renvoyant a :
- la relation d’accompagnement
- la téférence 4 Ia construcdon de Pindividu autonome
- la singularité des situations vécues

* le Pouvoir actif dans une perspective d’accés a la citoyenneté, exercice du pouvoir

actif renvoyant i :

- larelation de citoyenneté

- la référence a la démocratie fondéc sur la contribution de chacun au systéme
social

- la recherche d’'une «participation des petsonnes en situation d’excluston
concernant la prise en compte de leur situation, les politiques menées dans leur
direction et les actons développées 4 leur endroit» (programme national
d’action francais contre la pauvreté et I'exclusion sociale, 2001-2003)

- la ptésence effective des usagers dans des endroits ot sont traités les droits liés
4 leur situation,

Pout illustrer cette analyse, nous proposons le schéma ci-dessous :

RELATION
DE CITOYENNETE

» Pouvoir actif

» Contribution

P Participation

« Individu collectif »

Exercice de
cifoyennelé

Droit d'usage

« 4
RELATION RELATION D’ ACCOMPAGNEMENT
DE SERVICE
» Promotion
Protection 4 P Autonomic
Etat de droit 4 P Singularité

Universalisme 4
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C3. Comment se fait 'exercice de cette citoyenneté ?

Nous avons repéré encore peu d’actions menées, c'est probablement un nouveau chantier 4
travailler, Nous énoncerons cependant deux orientations :

a. « L’usager-citoyen » a un réle actif i jouer dans I'amélioration de I'acceés aux
droits en érant partie prenante :

d’une plus grande vigilance sur les situations inédites provoquées par I'évolution
du contexte économique et social er qui mettent en difficuleé les institutions ;

d’une meilleure compréhension des réalités vécues par ceux qui sont confrontés
aux risques d’exclusion. Par exemple les études sur le FUS ont montré commbien les
argumentaires €ctits par les usagers qui faisaient une demande d’aide financiére
pouvaient bien éclairer les commissions sur ces réalités nouvelles peu prises en
compte car concernant des usagers trés éloignés des institutions ;

d’une plus grande mobilisation pour intervenir dans les vides constatés dans les
dispositifs. Par exemple, des commissions de recours du FSL ont invité les
personnes A argumenter leut demande de recours ; en examinant la simation dans
une confrontation de points de vue différents, il a pu étre décidé de déroger au
réglement iniérieur en considérant une décision comme faisant jurisprudence sur
un point du réglement. Ainsi, le réglement a été modifié pour tenir les objectifs
fixés tout en prenant compte des situations singuliéres ;

d’une intertogation sur d’autres maniéres de concevoir Ia protectuon sociale,
d’inciter 3 « créer de nouveaux droits » la ou ils sont défaillants voire manquants ;
d’une contribution plus active 2 la construction de réponses aux demandes
formulées, Par exemple, des structures de proximité offrent des espaces d’échanges
d’expériences entre usagers en matiére d’acces aux droits ;

d’une urlisation plus importante qu’elle n'est aujourd’hui des recours aux décisions
administratives, méme si on sait la difficulté a reconnaitre et a faire exister
réellement un droit au recours ;

d’une prise en compie des effets induits des politiques publiques pouvant
alots produire de nouveaux phénoménes d’exclusion. Cela concerne notamment les
effets de seuil, Les recours aux aides facultatives sont surtout le fait dune
population dont les revenus sont pen supéricurs aux minima sociaux et qui ne peut
s'en sortir sans ces compléments de ressources. Leur prise en compte dans
Pensemble du systéme de protection sociale doit donc étre une ligne directrice pour
la prévention de I'exclusion. Certains organismes restent encore dans une position
de non recours par rapport aux aides financitres facultatives, d’autres restent sur
I'accés 2 ces aides uniquement sur demande de P'usager, d’autres voat plus loin par
I'information du public et de leurs professionnels.

b. L’exercice de la citoyenneté réside anssi dans les modes de représentation
institués et dans ceux, innovants, qui sofit 2 promouvoir,

La loi de 1998 établit 'accés 2 la citoyenneté par la reptésentation des associations dans les
conseils d’administration, notamment des CCAS, mais tout est encore 4 construire. De plus
cette teprésentation parait encote bien modeste: comment comprendre aujourd’hui
Pabsence de place accordée aux bénéficisires du RMI dans les Commissions Locales
d’Insertion, alors que tout le texte de loi de 1993 est fondé sur le principe dc citoyenneté ?
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D’autres modes de représentation s’élaborent dans des dynamiques de constimtion de
collectifs d’usagers ; ils suscitent de nombreuses questions. Comme il existe des groupes de
consommateurs, faut-il favoriser 'émergence de groupes d'usagers de scrvice public ?
Quels seraient les espaccs publics ot pourtaient exister des formes d’organisation formelles
ou des formes d’organisations auto-organisées ou informelles ¥ Comment organiser cette
place de citoyen qui ne serait pas seulement celle d’'un ayant-droit mais aussi celle d’un
contributif dans son interpellation du législateur et du politique ? Quelle peut étre la
contribution active des « usagers-citoyens » 2 la relation de service au sein des institutions,
et ou peut-elle se faire ?

Donner une place aux personnes en trés grande difficulté dans les instances décisionnclles
des organisaticns d’action sociale, contribue d’une part 4 un processus d’amélioration des
réponses soclales, et d’autre part 2 un processus d’intégraton socizle d’une partie de la
population qui est en « matge ». Notre question est alors : « o2 wn usager a-+il quelgue chose @
dire de sa place ? » Comme le dit Robert Castel, « 5 &z redéfinition de Pefficacité économique et de la
compétence sosiale doit se payer de Ja mise horsjen de 10, 20, 30 % an pius de la population, pewt-on
encore parler d appartenance 4 un miéme ensemble social ? (...} Qw'est-il possible de fuire, afin de remettre
dans le fen social ces popriations invalidées par la conjoncture 2 » (Les métamorphoses de la question
sociale, Robert Castel, Fayard, 1996).

Cela oblige 4 étre vigilant sur plusieurs points :
* Penser autrement la représentation des usagers

Tes collectifs d’usagers questionnent fortement les modes de représentation traditionnels :
Cest I'exemple de comités de laison de PANPE, mis en place par la loi dc 1998, dont le
fonctionnement montre Pécart entre loffre de participation faite par Pinstitution visant 3
une ameélioration de la qualité du service rendu et la volonté du collectif d'intetpelier les
acteurs publics sur les questions de fond posées pat la précarité et le chémage.

Ces formes d'expression citoyenne bousculent nos conceptions sur les finalités de la
représentation des publics en difficulté. Outre la recherche d'une meilleure otganisation du
service public qui doit associer les usagers, il apparait nécessaire de les mobiliser également
pout une meilleure analyse et une meilleure compréhension des causes de Pexclusion. Cette
mobilisation pourrait se faire dans des lieux o les personnes confrontées 4 la précarité se
rassemblent pour mieux voir et mieux comprendre les processus d’exclusion.

®* Organiser des espaces publics de débat

La co-existence d'une représentation traditionnelle des usagers (via les syndicats ou les
associations) et de collectifs d’'usagers qui expriment une volonté d’agir hots des structures
pose la question de la reconnaissance de la légitimité de ceux qui se positionnent comme
représentants des populations ciblées par les dispositifs. Quelle peut éwe lenr place
d’interlocuteurs auprés des organes décisionnels politiques et organisationnels ?

Dedans ou dehors ¢ Participation ou contestation ? Coopération ou conflic dans les
tapports sociaux ? Les exemples cités dans le groupe régional montrent des déplacements
entre des actons d’entr’aide et des actions revendicatives, entre des mouvements de
défense des droits et des mouvements de transformations sociales profondes.
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Nous avons pu repérer différentes initiatives : la constitution de comités d’usagers, ou
encore 'organisation de renconttes entre des agents d’accueil er des militants associatifs ;
mais aussi, des associations qui se mobilisent face 4 I'absence de réponse concernant la
sitration de familles qui atrivent de 'étranger et qui se retrouvent dans des conditions de
vie inhumaines; un collectif d’associations qui se rewrouve face aux CRS lors dune
manifestation demandant l'amnistie des amendes pour absence de titre de transpott
dressées 2 des familles trés pauvres.

C’est aussi la question de la place des élus politiques dans Pexercice de la citoyenneté. La
représentation de personnes «qui sont laissées sur la touche» renvoie aussi a la
« représentation » des élus dans notre systéme démocratique.

§’il y a des conseils de quartier qui sont novateurs, il y a encore beaucoup 2 faire pout la
création de récls espaces publics de débat démocratque. Cela rejoint une des
préconisations de la Politique de la Ville: ne pas seulement s’arréter 2 une fonction
consistant i faire remonter les hesoins de la population mais s’engager dans des actions qui
partent de diagnostics partagés avec les élus et les habitants, regroupés pat des structares de
proximité. Il est important que dans ces actions de réels partenariats s'établissent avec la
population, et quils ne soient pas excluant pour les habitants les plus éloignés des formes
traditionoelles de participation.

Unc des préconisations est donc qu’il v ait un engagement collectif 2 la fois des
personnes en trés grande difficulté, des organisations, et des élus politiques. Ce qui
nécessite tout un travail de préparation de chaque partie & un tel partenariat. Cet
engagement collectif suppose un apprenﬂssage continu de la coopération: échange
J’information, pnse de parole, négociation,... La mission des associations et des structutes
de proximité qui jouent un rdle I’Ecole de la citoyenneté est a renforcer en tant que service

de la lutte contre Pexclusion.

* Renforcer la régulation des dispositifs d’aide et d’action socialc pour une
effectivité des droits

Plus un systéme est complexe, plus il est portenr d'incertitudes, plus il compozte des tisques
de dysfonctionnements. Une régulation apparait alors nécessaite pour sa bonne mise en
OEUVIE.

La régulation sociale doit permettre d’améliorer Iefficacité des dispositifs grice aux
ajustements qu’elle apporte ; cllc cst aussi un mode dexercice de la citoyenneté dans une
société de type démocratique par le débat quelle organise.

Quen est-il aujourd’hui de la régulation sociale dans Faccés et Ieffectivité des droits entrant
dans le cadre de la protection sociale ?
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Nous avons repéré deux espaces de régulation sociale possibles :
1. un espace de régulation socizle interne aux institutions

La modernisation des administrations s’est constraite sur des analyses internes aux
instmations, ce qui a eu pour effet un meilleur traitement de la masse des dossiers ct donc
plus d’égalité dans le traitement, mais aussi une articulation plus efficiente entre les différents
services au sein des institutions. Ainsi, dans certaines d’entre elles, le service accueillant le
public est souvent mieux articulé avec les autres services et en relation plus étroite avec la
direction, afin que la connaissance des situations vécues par les usagers, qui se constitue au
moment de Paccueil, setve 4 Pensemble de Pinstitution pour adapter ses féponses aux
évolutions liées aux transformations du contexte social et économique.

2. un espace de régulation sociale par IEtat

Nous avons constaté des modes de traitement différents des demandes d’atde, tout
particuliérement des aides facultatives, liés aux marges d’appréciation des situations
singulieres, mais aussi aux effets de la décentralisation qui donne plus d’autonomie aux
institutions sociales, D’un département a lautre, d’une institution 4 lautre, il y a parfois de
telles variations dans le traitement des dossiers que s’installe une iniquité entre les usagers,
alots que le principe d’uniformisation et d’universalisme est fortement proclamé. Il appazrait
ainsi que lorsqu’on est confronté a certaines difficultés de la vie quotidienne, il vaut mieux
vivre dans un département que dans un autre.

Quel type de régulation est alors nécessaire ? Comment au niveau national peut se faire cette
tégulation ? Est-ce le role de UEtat et comment peut-il Pexercer ?

Conclusion

De toutes ces analyses constituées au cours des six mois de réflexion partagée entre
des cadres institutionnels et des responsables associatifs, i ressort des
questionnements nouveaux pour les institutions sociales engagées dans la lutte contre les
exclusions. Ainsi, la qualité du service rendu i I'usager doit pouvoit étre évaluée aujourd’hui
sous deux angles : I"accés aux séeurités de base pout les usagers confrontés 4 une précarité
muliiple et persistante et 'exercice de la citoyenneté pour ces mémes usagers wop souvent
eloignés de toute forme de conttibution 4 la résolution des problémes rencontrés.
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Groupes locaux

Groupe de |'Angle 9

Josiane COISSARD
Mercedes DIEZ

Elisa HERBAGE
Fatou Mata DIALO
Najette TAAM
Khadidja PERUT

Groupe « Ensemble » Ste-Foy

Christine GRADELLA

Solange GUILLON

Marion LESUR

Alima LIDRA

Sylvie MOREAU

Brigitte NUZZO-GAILLARD
Huguetre PIZZICHETTI
Stéphanie SIMON

Chéhérazad TSABET

Laure VICTOR-FUJEBET

Groupe Rhdne-Alpes Quart Monde

Partenaires
Rosette
Djemila

Rose

Charles
Francois
Laurence
Renée
Magie-Christine
Anne-Marie
Tierry

Alain

&roupe du CAQ
Alain

Philippe
Jean-Marie

Nadine

Muriel

Catherine

Marc

BAEZ
BOUGUESSA
DAITFIT
FIORINI
GUILLOT
LAMY
LEFEBVRE
MORIZOT

SANCHEZ
TORCHE
TUTOY

BENA

BERNARD

BONGAY

MICHEL
PELEGRIN-CALAMARI
SCHREIBER

YBELS

Groupe d'Aix-les-Bains

Michele BAYET
Denise BESSALEL
Brigitte BOYER
Yvetle BURGER
Geneviéve GANTIN
Renée LAPIERRE
Bruno LECLERCQ
Nicole PATUEL

Groupe de Chambéry

Marie-Christine BAUDIN

COrarda LEKBIR
Maric-Agnés GIRARD REYDET
Eliane MARAND

Nadia MAZQOUZI
Anne-Marie ROMEO

Moussaad SERAICH

Odile SIEGEL

Nouara TIATBA

Martine TONNA

Groupe de Villefranche-sur-Sadne

Bernadette CHATELATIN
Céline GONNAUD
Catherine JAMBON
Florent LOUHET
Vincent MOREL
Patrick VIALLETON

Groupe de la Sapiniére

Alain CIGNO

Philippe FABREGUE

Michelle GAMBIN

Jean-Claude PICARD

Francoise RATZ

Ghazi SADEQ MOHAMMAD
Jamila ZAMMIT
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Les principales causes des difficultés d'accés
aux prestations sociales analysées par des
groupes d'usagers

Lautence POTIE, MRIE Rhone-Alpes

L'arbre des causes ..

Cet outil a ét¢ construit par des ingénieurs tel que Pierte Caspar, des socio-économistes tel
que Michel Fustier dans les années 1970. Ils se sont intéressés aux problemes de
Pentreprise et de la société et se sont appuyés sur I'approche causale pour résoudre les
contradictions de la civilisation industriclle. Cette approche est particuliérement indiquée
lorsque l'on se trouve en présence d’un probléme caractérisé par un « malaise » ou un
«désordre » manifeste dans un systéme complexe. Lotsque les causes sont plus diffuses,
plus norabreuses, il se produit entre elles un effet de synergie qui amplifie le malaise. Aussi
deux pistes d’analyse sont 4 investiguer : }a premiére piste est de ne pas se satisfaire d’une
seule cause, mais de toujours temonter au del en se posant sans cesse la question pourquoi
cela ? et pourquoi cela? etc... linvestigation causale s'exprime alors dans une forme
arborescente qui va de plus en plus dans le détail, la deusiéme piste est de caractériser les
chaines de causes (chaque branche correspondant 2 un type, 4 une dimension).

- Un outil au service d'une connaissance partagée entre les

institutions et les personnes en grande difficulté

Cet outil nous a paru particuliérement pertinent pour élaborer avec les usagers leur propte
analyse sur les origines des difficultés quils rencontrent dans leur accés a la protection
sociale. Nous avons donc demandé aux huit groupes d’usagers d’élaborer leuts propres
arbres des causes. Cette approche causale a contribué 2 la production d’un savoir
construit, qui se situe au dela d’un émoignage dexpériences et de vécus par les
personnes, leur permettant ainsi de prendre de la distance pat tapport i leur situatdon
patfois douloureuse et de donner du sens, de la signification, en rccherchant une
explication de plus en plus approfondie aux difficultés rencontrées. Ce travail permet aux
personnes d’expérimenter collectivement leur capacité 4 analyser de maniére assez fine
Forigine de leurs difficults, ce qui constitue déja une premicre étape vers une participation
au changement social. Enfin le fait de repérer les causes incite 3 identifier les leviers
d’actions possibles, notamment sur les causes les plus importantes, comme facteurs de
changements notables,

Mise en ceuvre concréte de l'outil « arbre des causes » dans

le contexte de la recherche-action de la MRIE :

L’¢laboration d’arbres des causes 2 été le moyen de produire, de présenter et de mettre en
débat Panalyse des groupes d’usagers lors du séminaire. Cette étape paraissait indispensable
pour permettre ensuite une production de connaissance partapée entrc usagers et
responsables institutionnels.
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La dématche de production des arbres des causes par les groupes d’usagers a été la
suivante : des situations concrétes de difficultés de la vie quotidienne ont été préseniées aux
groupes qui ont recherché puis classé les différentes causes qui pouvaient étre 4 lorigine de
ces difficultés. Ces situations étaient regroupées autour de trois thémes retenus comme
synthétisant les principales attentes des usagers vis 4 vis des institutons :

¢ comprendre et étre compris

e &tre pris en compte dans la globalité de ce que Yon vit

o &tre siir des ressources disponibles pour le ménage

Chaque gtoupe a choisi I'un de ces thémes comme point de départ de son travail, et a
construit un ou deux arbres des causes durant trois séances.

Lz premivre séance : 3 partir d’une ou deux situations concrétes choisies par Panimatrice de la
MRIE!, le groupe était sollicité pour énumérer toutes les causes possibles directes ou
indirectes, proches ou lointaines, probables ou farfelues, pour dire « ¢a s’est passé comme
ca parce que ... » et aller toujours plus loin dans les causes.

La dewiime séamee: 3 partic de ce qui avait ét¢ exprimé lors de la premiCre seance,
Panimatrice a réalisé un schéma en hiérarchisant et en caractérisant les causes et en les
mettant déja sous forme de branches. Ces premiers schémas ont été discutés, confirmés et
transformés pour aboutir 2 une analysc arborescente consttuite collectvement.

I trosiame séanee : 3 partir de Parbre des causes, le groupe a identifié des noeuds, des points
priotitaires sur lesquels il érait important d'agir le plus rapidement possible, ce qui a donné
lieu & des propositions d’action.

Une 4 plusieuts autres séances ont ensuite été nécessaires pour mettre en forme les arbxes
des causes sur des panneaux qui ont été exposés lots des journées de séminaire. Ce travail a
permis aux membres des groupes de partager une expétience forte de production de savoir
et d’intelligence collective, stimulés par la motivation 4 rendre publique cette connaissance.

Son impact et ses résultats :

s un apport pour le questionnement des professionnels

Ce qui a frappé ensemble des participants au séminaire en lisant les panneaux présentant
les arbres des causes de maniére parlante, artistique, vowe humotistique, cest la
permanence des constats et des analyses, quel que soit le groupe et quel que soit le théme
de départ de la réflexion.

« On ne pouvait pas ne pas le voir ou ne pas 'entendre » ont dit des institutionnels lozs du
bilan. Ce qui ressort de ces arbres des causes peut paraitre, dans une premiére lecture,
agressif, choquant, voire injuste pour des professionnels qui au quotidien ceuvrent
consciencieusement 4 ce que chacun puisse accéder 4 ses droits, ¢t pour des institutions qui
mettent en ceuvre de grands moyens techniques pour y aboutir. Cependant, malgré la forte
remise en cause du role des travailleurs sociaux et des agents d’accueil des institutions, les
analyses des causes faites par les groupes d’usagers soulignent bien quils n’en font pas
forcément Portigine de lenrs difficultés. Ils ont perqu, avec parfois beaucoup de clairvoyance
et de finesse, les difficultés auxquelles les travailleurs sociaux, tout comme les agents
Jaccueil, sont eux-mémes confrontés.

t Ces situations avaient été exposécs par les groupes locaux d’usagers et professionnels de 1a premiére étape.
Ce choix de partic d’une simation qui ne leur était pas personnelle mais qui faisaic écho en eux par mapport ala
vi¢ de chacun avait pour but de les mettre d’emblée dans vne situation d’analyse et non de ©€moignage.
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* Pémergence d’un nouvel arbre des causes, celui de Ia téussite
A partir des situadons travaillées, le groupe Rhéne-Alpes Quart Monde partenaires et le
groupe « Ensemble » de Ste Foy les Lyon, ont choisi de compléter Patbre des causes
portant sur les difficultés rencontrées par un arbre des causes portant sur celles qui
contribuent & un réel accés aux droits (schémas B et M). Cette nouvelle analyse confirme la
possibilité dagir et de pouvoir modifier lenvironnement.

* Ia production de connaissance par les personnes elles-mémes quf
peuvem enrichir les savoits constitués des professionnels
Suite an travail sur arbre des causes des difficultés rencontrées, le groupe de ’Angle 9 a
Villeurbanne a réfléchi sur Paccompagnement, ce qui en fait la valeur, et sur leurs attentes,
c¢ qui a aboutit 4 distinguer trois types d’accompagnement. Nest-ce pas 1 construite une
grille de lecture pour appréhender des situations réelles ?

Introduction a la lecture des arbres des causes

Le mot-clé, inscrit au centre des schémas, est celui vers qui converge toutes les causes
¢tudiées. Si 'on part de ce mot=clé, on peut remonter les causes dans leur diversité. Si I'on
pact des extrémités des branches du schéma, on peut suivte les causes dans leur
enchainement, _

Dans une lecture transversale des schémas, il est intéressant de s’arréter sur les mots—clés
des arbres, qui soulignent de facon concréte quels sont, pour ces usagers, les « symptomes »
d’un non accés 4 ses droits. Une bonne pattie de ces mots—clés expriment les difficultés
relationnelles avec les institutions et leurs professionnels (incompréhension, renvoi de la
personne sans solution, ...), d'autres soulignent les difficultés financiéres {découverts,
tessources insuffisantes et aléatoires, parfois ruptare brutale, ...), d’autres enfin expriment
le mal étre de ces usagers (incompréhension, insécurité, angoisse, ...). Pour les usagers les
plus en difficulté dans leur accés aux droits, c’est Pensemble de ccs réalités qui sont vécues
au quotidien.

Les propositions faites lors du séminaire ont pour objectif de supptimer les causes
majeures aboutissant 4 ces réalités.

L'arbre des causes nous a permis de progresser dans la construction de la connaissance.
Outl pour Iélaboraton d'une véritable analyse collective, il a permis 2 des groupes
d’usagers d’expérimenter une production d’intelligence collective, utile 2 la
construction de propositions concrétes. Il a également permis aux acteurs de terrain et
insutudonnels d’acquérir, dans une certaine mesure, une grille de compréhension des
attitudes et des attentes des usagers.

Les arbres des causes présentés ci-aptés sont des outils 4 la disposition de chaque lecteur
pour servit de support a une analyse de pratiques, a des questionnements au sein
d’institations ou d’associations, 4 des échanges entre acteurs de terrain et usagers.
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g~ Apports complémentaires de quelques groupes

A pattit du travail du groupe Rhéne Alpes Quart Monde partenaites, le groupe d’Aix les
Bains s’est demandé ce qui caractérisait une situation qui se passe bien et une sitnation qui
se passc mal, ct a produit le tableau ci-dessous. A partir de la, il a émis des propositions

travaillées lors du séminaire,

Une situation qui se passe bien
Le coutant passe ;
La relation est de qualité ;
On a l'impression d’étre quelqu’un ;
On a été compris : on le voit ala
maniére dont l'interlocuteur nous
tépond ;
On a obtenu ce que 'on voulait, on
connait la marche 4 suivre précise pour
obtenir quelque chose ;
Précision ;

Une situation qui se passe mal
On ressort dégu ;
On n’a pas eu de réponses & n0s
questions ;
On reste dans le flou sans étre plus
avancé ;
1l ¥ 2 eu trop d'informations, on est
noyé ;
On s’éloigne de la cible ;
On ne sait pas pourquoi on doit
tevenis,

Bonne otientation.,

e

Suite au ttavail sur Parbre des causes, le groupe de PAngle 9 3 Villcurbanne a repéé les
trois types d’accompagnement suivants, en précisant que chaque personne peut avoir
besoin, selon les moments, de ces trois types d’accompagnement :

1- Un suivi régulier :

O nous suit dans wos dimarches, on est bien regn of Gionté, on nows met @ laise, on prend le temps
despliguer. On nous oriente ave; une explication. On nous expligue fonte la lpgigue du dispositif 7 comme
¢a on pent anticiper les démarches @ fuire, ce qui va se passer pour se priparer psychologiquenent. Ca nous
donne des repires : cela précise Jes échéances et privient les obstacles. (a sonlage, on est doouté, on sent qu on
a nne aide et un soutien psychologigue. On sait ripondre & notre deveande.

2- Un coup de pouce :
Un renseignement, une orientation qui nous permet dg continuer et qui pent débloquer une situation. Mais
atiention je ue vt pas Eire assiste.

3- Une aide :

Onand je wen pewsc plus, j'ai besoin d’étre pris en charge.

Onand je demande de ['nide, je me laisse porter, je suis assisté, je me sous estine.
L antre est supéricur & moi, il est plus capable que i,

Je laisse parier la personne car j'af confiance en elie.
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pour une concrétisation
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Pour une pratique de co- production de
connaissances utiles & I'action avec les usagers :
retour sur des enseignements méthodologiques

Mireille Flageul et Vincenr Plazy

L'idée d’associer Ia population dans le cadre de Paction sociale et des politiques publiques
n’est pas nouvelle. Elle sest développée dans le cadre de la Politique de 1a Ville avec Ia
démarche participative des habitants dans leur vie de quartier et elle a été préconisée
comme un moyen de lutte contre Pexclusion depuis la promulgation de la loi de 1988
instituant le RM.L De plus en plus d’institutions’ recommandent avjourd’hui d’associer 3 la
réflexion ceux qui sont destinataires des politiques menées.

Cette idée s’appuie sur des fondements démocratiques et des fondements théoriques.
Associer les personnes en situation d'exclusion, c’est reconnaitre leur Place dans Pespace

connaissance partagée. Cela consiste i sortir d’une conception positiviste réduisant le savoir
anx seuls savoirs théoriques et occultant Je savoir issu de Pexpérience des petsonnes
concemees. Il s’agit bien alors de sortir d'une vision « exogéne » de Pévaluation de Paction
des politiques sociales, pat des observateurs extérieurs qui analysent froidement les faits,
Avjourd’hui, de plus en plus d’observateurs cherchent a compléter leuts analyses par
Papport d'une vision « cndogene ». En effet comment prendre en chatge des gens en
situation de précarité si Pon n’a pas appas de Pintéricur le monde de la précarité ?

L’enjeu est alors d'organiser et d’animer un interface entre les personnes qui vivent la
précarité et les « spécialistes » de Paction sociale. En animant son programme de recherche
patticipative sur le théme « accés aux droirs et vie quotidienne des personnes confrontées
aux risques d’exclusion», la MRIE 2 vouly structurer un tel espace de rencontre, de
dialogue, de confrontation en s’appuyant sur des &léments méthodologiques rigoureux,

! Pour le Conseil Econormique et social francais , associer les usagers 2 la réflexion est indispensable puour une
téelle évaluation des politiques Publiques dont ils sont destinaraires .

Le programme francais de lutte conere les exclusions 2001-2003 stipule qu'il « convient de promauvoir I3
participation des personnes en situation d’exclusion, notamment sur leur situation, sur les politiques et sur les
actions développées  leur endroit, »
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dans une telle dématche a en des répercussions trés fortes pour chacun des animateuts de
ce travail.

Avec la volonté que cette dynamique de connaissance partagée se prolonge dans la mise en
veuvre des actions préconisées dans ce rapport, hous avons repéré des points d’appui et
des points de vigilance méthodologiques utiles pour 'action.

{ La « méthode Sherpa » : Une connaissance partagée qui
se construit par des allers-refours entre les groupes
d'acteurs

Au dépast de nos travaux, fous avions formulé deux hypotheses :

= s recherche de pistes concretes Jamélioration de Paceés aux droits nécessite de
construire une expression collective associant des groupes différenciés ;

= cette expression collective ne peut génoncer que si Panimateut de la réflexion
joue un téle de « sherpa » pour pottes la réflexion qui se construit d'un groupe 4
Pautre.

Nous savions qu'il était tés difficile pour les personnes, sollicitées du fait de leurs
difficultés 4 accéder aux droits, de parvenit 2 g’exprimer facilement : nombre
Jeatre elles intériorisent leur impuissance 2 agit sur leut situation et senferment
alors dans la passivité. Lotsquon se sent sans wtilité et sans place sociale, on ne
peut plus étre dans un rapport positif 4 Ja parole, on ne peut plus « se dite » aux
autres. Cette pere de la patole peut provogquer une profonde déshumanisation. Ot
tout étre humain a droit 3 la parole et 3 accéder A Vautre par la parole.

Aussi, la méthode choisie n'érait pas, dans un ptemier temps, de faire travailler
ensemble la population et les institutions, mais dc passer par des étapes
intermédiaires ou chague groupe a pu ptoduire sa propre réflexion qui a ét€ ensuite
fransmise aux autres.

De plus, notre choix d’appuyer notre réflexion sut « connaitre de intériens »* NOUS
a conduit 4 démarter nos fravaux avec cing groupes d’usagess situés dans diverses
zones géographiques ¢t réunis par des dynamiques collectives différentes. Ces
groupes ont été sollicités durant trois séances de travail pour exprimet
collectivement leurs diverses expériences ct notamment les difficultés rencontrées
dans la vie quotidienne pour accéder 4 leurs droits sociaux, et plus particuliérement
aux prestations et aides sociales.

Te sens de cette sollicitaton leur a été expliqué: recueillir leurs premicies
observations et analyses de leurs situations pour ensuite les transmettre 4 des
responsables institutionnels et associatifs afin de sen saisit pour élaborer des
préconigations.

-

2 Voir Particle de Vincent Plazy dans le Dossier annuel de la MRIE 2000 : « connaltre avec, une utopie ? »
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Le passage de expérience énoncée a I'élaboration de pistes de travail 2 été confié 4
une sociologue qui a questionné I'affectivité des droits sociaux 2 partir des constats
tormulés dans les différents groupes.

Ce premier travail d’analyse a été repris par un groupe dune vingtaine de
responsables institutonnels et associatifs qui a travaillé durant six mois (soit six
séances de travail) sur plusieurs objectifs : écouter et s’approprier les constats
énoncés par les groupes d'usagers ; développer leur propre analyse en croisant ces
constats avec leur propre observaton des situations et leur connaissance des
instttutions ; commencer a produire des préconisations pour une amélioration
concréte de Pacces aux droits.

Puis ce travail a éé & nouveau repris par huit groupes d’usagers de la région qui se
sont constitués avec le soutien de strucmures de proximité : aprés avoir travaillé sur
Panalyse des causes des difficultés d’accés aux droits précédemment énoncées, ils se
sont appuyés sur les préconisations émises par lc groupe des responsables
institutionncls et associatifs pour élaborer des pistes damélioration afin de les
présentet lors du séminaire de travail qui 2 conelu Ia recherche animée par la MRIE.

Cette méthode de va et vient (dite « sherpa »), ici rapidement décrite, entre des
groupes différenciés par leur place dans le sysiéme de protection sociale, 2 permis 4
chacun dune part, d’affirmer ses propres points de vue et de construire des
éléments d'analyse spécifiques et d’antre part, de pouvoir prendre connaissance des
points de vue de Pautre et de s"appuyer sur la réflexion produite antérieurement.
Les animateurs de la recherche ont ainsi voulu limiter certains obstacles 4 la
connaissance partagée provenant des rappotts d’inégalités entre les partenaires
associés et les pouvoirs d'influence qui se manifestent méme inconsciemment.

Ce téle assuré par la MRIE de potter d’un partenaire 4 l'autre la connaissance
produite et danimer la réflexion 4 parti de ce qui a été travaillé précédemment, a
également permis une prise de distance par rapport i obscrvation issue de Paction,
autant pour les personnes «usagers des institutions sociales» que pour les
responsables institutionnels. Ainsi, chacun a été invité 2 ne pas «coller a
Pexpérience » et 4 se déplacer par rapport a son cadre de référence.

2. Une progression de la réflexion qui s'appuie sur des
« passeurs »

Cette méthode s’est construite au fur et 2 mesure de I'élaboration du séminaire .
Aprés ce travail différencié des groupes respectifs, usagers et responsables
institutionnels et associatifs, notre intendon était d’accompagner la mise en relaton
de ces deux groupes, en étant 4 Pinitiative d’un espace et d'un temps de rencontre et
de co-construction de propositons comprenant: une mise en commun des
analyses, une confrontation des différents points de vue, et la recherche commune
de pistes concrétes d’actions réalisables assez rapidement.
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Nous avons repéré que notre point d’appui pouvait étre des personnes-ressources
faisant le trait d’upion entre les deux mondes, celui des personnes en grande
difficulté et celui des institutions. Nous les avens sollicitées aux différents temps de
notte recherche pour qulils contribuent au croisement des expériences et des
analyses.

Durant l¢ premier temps de la démarche, les personnes-ressources étaient les
professionnels de terrain et les bénévoles associatifs trés proches des personnes.
Elles ont motivé les différents partdcipants aux groupes locaux d’usagers a entrer
dans la dématche. Elles ont été trés lucides sur lintérét et les risques de cette
démarche en assurant un accompagnement de proxirnité.

Durant le deuxiéme temps de la démarche, les mémes relais ont ét€ présents dans le
groupe régional composé de tesponsables institutionnels et associatifs ; ils avaient
pour role d'aider 4 ce que la réflexion collective s’ancre bien dans la parole des
membres des groupes locaux. Ils ont tenu unc place remarquable dans cette
position d’interface, 2 la fois proches des personnes et bien inscrits dans lear
positionnement institutionnel, ce qui les a conduit 2 développer une proximité avec
les personnes, et a parfois fortement questionné leurs pratiques professionnelles ou
militantes d’accompagnement des personnes.

Durant le troisiéme temps de la démarche, au cours de la premiére journée du
séminaire ol s’est construite la réflexion partagée entre les groupes d’usagers et le
groupe régional, ces personnes-ressources ont encore joué un rdle primordial : elles
ont été présentes aux cOtés des usagers durant I'exposé des travaux menés en
préparation du séminaire ; présentation des analyses des causes des difficultés
rencontrées et des propositions d’améliotation.

La deuxiéme journée du séminaire sest traduite par une évolution significative des
rapports entre les patticipants au séminaire. Le matin, les participants, usagers et
cadres insdtutionncls, se sont retrouvés cdre A cote dans les ateliers chargés de
produire des propositions d’amélioration, pour préparer la présentation de
propositions communes aux élus et directeurs d’institutions sociales invit€s l'apres-
midi. Le travail de co-production a terminé de rompre le «face i face» de la
premiére journée pour un «cdte 4 cbte», ct les responsables insdtutionnels ont
changé de positionnement: ils sont devenus eux-mémes des « passeurs», des
personnes-tessoutces pour faciliter linterface avec les décideurs. Ainsi, il a été
possible d’orpaniser une mise en débat et d’expérimenter une nouvelle forme de
participation des différents partenaires dans I'espace public.

3. Une préparation a la co-production de connaissance

Nous avions été alertés pat les associations de deux écueils dans la prise de parole
des personnes en difficulté, celui de se limiter au seul témoignage et celui de rester
dans la seule revendication. Ces deux attitudes n’auraient pas permis de construire
une relation de coopératdon avec les partenaires insdtutionnels, nécessaire i
Pobjectif affiché d’associer la population 4 I'évaluation des politiques publiques.
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Aussi, notre démarche d’animation de la réflexion impliquait, non seulement que les
institutions aillent 4 la rencontre des usagers, mais aussi que les usagers puissent
aller a Ia rencontre des institutions.

Ancrer notre réflexion dans Ia parole des personnes destinataires des politiques
publigues a été le point de départ de notre démarche. Cest ainsi que nous avons
défini des pistes de travail pour une amélioration concréte de [accés aux droits 4
partir des difficultés de la vie quotidienne des petsonnes interrogées.

De méme, le séminaire de travail, chargé d'élaborer des propositions, a démarré par
une présentation, par les groupes dusagets présents, de leur analyse des causes des
difficultés d’accés aux droits. Tres concrétement, les responsables institutionnels
présents ont été accueillis par les gtoupes d'usagers dans des stands ou €raient
€xposes des panneaux présentant des arbres des causes élaborés en préparation de
cette rencontre. Ce temps introductif a permis que s’exerce « le pouvoir agissant »
des personnes, que nous préconisons comme un des tros poles d’un renforcement
de la protection sociale qui favorise I'exercice de la citoyenneté des bénéficiaires,

Lanalyse des causes des difficuliés rencontrées s'est avérée comme une étape
importante pout la co-production de propositions d’amélioration. Chaque groupe
d’usagers, invité au séminaire de travail, S’est saisi de situations rapportées durant la
premicre étape de la recherche, Il a analysé les principales causes de ces difficultés, 4
partit de Pexpérience de ses membres. B il a établi des liens entre chacune de ces
causes, avec Pappui d'un des animateurs de la recherche, Ce premier travail
d’analysc a contribué 3 donner du sens aux téalités vécues et entrer dans la
compréhension d'une complexité des modalités d’acces aux droits que tous les
observateurs soulignent. 11 a ¢galement ouvert chaque groupe a une réflexion sur
des améliorations possibles (modifier une branche pout supprimer une cause de
difficultés) et sur d’autres maniéres d’agit. Ainsi, contribuer & ce travail d’analyse a
€té porteur d’espoir pout les partictpants aux groupes.

Certains de ces arbres des causes ont servi aussi de suppott au travail préparatoire
aux deux journées de séminaire qui avait été proposé aux tresponsables
Institutionnels inscrits 4 ces rencontres, Durant une séance de travail, Péquipe de la
MRIE a «porté» ces arbres aux pardcipants qui les ont enrichis de leur propre
réflexion. Et équipe a ensuite retransmis aux groupes d'usagers les compléments
apportés.

Cette démarche a permis aux tesponsables institutionnels de souvrir 4 une
recherche d’améliorations en ne testant pas dans une analyse descriptive des
dysfonctionnements des dispositifs d’action sociale. L'axe de la réflexion n’a plus
ét€ la recherche d’une meilleure organisation des institutions, mais Pintervention sur
les processus qui produisent des décalages entre le droit et son effectivité. Ainsi,
étude des interactions entre les personnes en difficulté et les institutions 2 permis
de faite des préconisations ayant comme finalité une meilleure gestion de ces
processus.

Ce travail préparatoire de connaissance, mené par les différents groupes en amont

du séminaire, a rendu possible le partage de cette connaissance et la co-production
de propositions associant des usagers et des responsables institutionnels .
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4. Une connaissance au service de I'action

Le travail de co-production de connaissance, mené dans cette recherche, n’avait de
sens pour les partenaires associés gue il favorisait des initiatives produisant une
amélioration concréte de laccés aux droits. La participation des personnes
destinataires des politiques publiques doit non seulement étre recherchée pour la
construction de solutions aux problémes rencontrés, mais aussi pour Iélaboration
des conditions de mise en oeuvre.

Au cours du séminaire, il a été demandé aux participants didentifier parmi toutes
les propositions étudiées, cclles qui paraissaient pouvoir étre levier d’actions, c’est
3 dite celles qui pouvaient le mieux tre déclencheur de changement.

Cette méthode proposant de choisitr un point cible d’action est mobilisattice
Jénergie et d’espoir, lorsque lon considere toute la complexité des dispositifs et la
multiplicité des problémes, renconteées par un méme ménage. Elle a aussi permis
an véritable débat entre les participants: chacun a éte invité 4 sexprimer
personnellement, 4 I'aide de gommettes 3 coller sur les proposidons affichées, et les
propositions retenucs ont été inscrites sur une piece de puzzle ct présentées

collectivement aux participants des autres ateliers.

5 Une démarche mobilisant de nombreux partenaires

Les conditions de réalisation d’une telle démarche nécessitent la constitution dune
équipe d’znimation réunissant des compétences plurielles et un comité de pilotage
associant les directions des principales institutions partenaires.

1, Une équipe d’animation en étroite collaboration

Ia motivation de chacun, la fichesse de la vatiété des competences, Iouverture aux
points de vue de I'autre, la yemise en cause permanente de la dématche d’animation
pour rendre cohérentes 10s méthodes et nos finalités ont été déterminantes pout
mener 3 bien cette recherche participative.

Nous avons organisé de nombreuses séances de travail pour réfléchir, analyser,
préparer, modéliser. Nous avions congu notre role comme l'accompagnement
d’acteurs pour qu’ils deviennent partenaires surun objectif commun : unc meilleure
effectivité des droits sociaux.

Il nous a fallu construire des reperes méthodologiques solides sans que cette rigneur
nous entraine A vouloir maittiset le processus d’émergence de préconisations. Notre
cravail d'animation de la réflexion a ainsi consisi 2 promouvoir un espace
démocratique qui ouvee des « possibles » permedtant i la population et aux
institutions d’expérimenter des formes nouvclles d’association afin de conctétiser
des otientations inscrites dans la loi d’orientation de lutte contre les exclusions.
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Nous avons pu mener & bien cette mission parce que nous avons pu nous appuyet
sur un réseau solide dactenrs. L'animation de ce réseau a nécessité une grande
disponibilité¢ pour prendre des contacts informels, pour mettre en relation des
pattenaites qui se repéraient mais avaient txés peu d'occasions de travailler
ensemble, pour assurcr un role d’appui 4 la prise de parole, de régulation et de
médiation entre les différents participants. Tout ceci a été possible grice a Iétroite
collaboration de nombreux professionnels et responsables insttutionnels et
associatifs, fondée sur une volonté partagée de promouvoir des innovations dans
les pratiques et Ies organisations sociales.

2. Le sontien du comité de pilotage

Celui-ci a réuni des représentants des principales directions des instinitions sociales,
des responsables de réseaux associatfs, une universitaire engagée dans de
nombreuses études sociales, des membres du Conseil d’administration de Ja MRIE
amsi que le Directeur de la MRIE.

Des rencontres régulidtes ont contribué i I'avancée des travaux tant au niveau de
Paction, de la méthodologie, que des résultats. Elles ont échiré Poriginalité ¢t [a
spécificite de la démarche de la MRIE, au regard des autres recherches menées sur
ce théme en France.

Outre le Comité de Pilotage, plusieurs réunions de travail durant ces deux années
de réflexion ont permis de transmettre et de mettre en débat des résultats
intermédiaires de notre recherche auprés de ’Observatoire national de la pauvreté
et de I'exclusion sociale, du Conseil National de Lutte contre les Exclusions et
auptés du Ministere des Affaires sociales (DGAS).

6. Des questions et des points de vigilance pour poursuivre

A la suite du séminaire de travail, nous avons engagé une démarche appelée « bilan
et perspectives » Nous avons rencontré chacun des huit groupes d’usagers présents
au séminaire, et nous avons réuni d’une part les animateurs des rencontres
(animateurs des groupes et des ateliers) et d'autre part les participants
professionnels responsables institutionnels. Lors de chacune des rencontres, NOUs
avons posé la question des temps « marquants » des rencontres passées, nous avons
cherché a identifier ce qui, dans la méthode retenue, a favotisé ou a freiné Patteinte
des objecdfs fixés, nous avons enfin repéré les perspectives de concrétisation de Ia
réflexion animée par la MRIE depuis deux ans (mise en oeuvre des propositions
construites).

Ce travail d’évaluation nous a permis de repérer des points 4 amélioter dans notre
démarche et quelques points de vigilance pour le futur,
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1. Les effets identitaires pour les personnes qui ont participé 2 cette
démarche

En grande majorité, les différents participants se sont enrichis de cette expérience.
Ils ont eu Poccasion de travailler & une expression collective, de rencontrer des
partenaires dont ils avaient une «image» forte qu’ils ont pu ajuster, de vivre
concrétement une expérience de citoyenneté ot chacun s’engage et dialogue en tant
que « sujet social », et de conttibuer 4 Pélaboration de propositions pour ameliorer
un systeme (Paccés aux droits) et renforcer ou prendre une place d’acteur dans ce
systéme.

Pour quelques uns cependant, il semble que la participation a été difficile : certains
responsables « institutionncls » se sont sentis fortement remis en cause dans leur
role prafessionnel et sont restés sur la défensive en cherchant a justifier leur
institution ; certains membres des groupes d’usagers ont vécu douloureusement
I'écart entre la perte dexistence sociale du fait de leur situation de « précaire » vécue
dans la solitude et Paccts a une reconnaissance personnelle et publique durant les
deux journées de séminaire ol lexpéricnce et la réflexion de chacun ont éeé
valorisées. Le « retour 4 la vie civile » comme disait une personne, est parfois trop
brutal. Des temps de reprise apparaissent donc nécessaires 4 la suite de « temps
forts » organisés autour de la connaissance partagée, pour soutenit les formes
nouvelles d’engagement qui peuvent naitre de telles rencontres.

2. L’impact attendu en actions concrétes

La crédibilité d’une telle démarche dépend des réponses concrétes qui vont ctre
données aux questions soulevées lots du séminaire. L'impact de cette démarche se
mesutera aux améliorations réelles constatées dans la vie quotidienne des personnes
en difficulté dans leur accés aux droits.

Les rencontres organisées 2 la suite du séminairc ont permis de distinguer deux
types d’action qui pourront poursuivre la démarche engagée.

Tout d’abord, des actions de co-production de nouveaux outils pour améliorer le
service rendu 3 lusager confronté de maniére durable 4 la précarité: dans le
domaine de Plinformation, de la communication, de 'accueil, du suivi de la demande
jusqua la formulation des décisions prises, de explication du fonctionnement des
institutions, ....

Ienjeu est ici que la population, bénéficiaire de Pintervention publique, puisse se
retrouver aux cotés de professionnels de terrain et aux cOtés de responsables
institutionnels dans une démarche de co-production.

Puis, des actions liées a Iorganisation des institutions : Paccueil, le traitement, le
tecouts, ... Lenjeu est ici que les usagers des institutions, dont les réalités
dexistence tendent difficile la misc cn oeuvre des procédures d’acces aux droits,
soient associés aux évolutions nécessaires en participant aux temps de préparation
et d’évaluation de ces procédures .
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Enfin, des actons axées sur ladaptation des lois, des dispositfs, des
réglementations. La recherche de collaborations entre les « usagers-citoyens » et les
institutions ne doit pas occulter ce qui reléve de décisions du législateur ou des
administrations centrales (Etat, Caisses nationales, ...). L’enjen est ici que la fonction
de vigilance, voire d’interpelladon, puisse étre assurée localement lors de rencontres
téguliéres associant les bénéficiaires de laction publique et les opérateurs
professionnels ou bénévoles.

Les participants au séminaire, membres des groupes locaux, sont en attente de

réponses concrétes qui vont modifier leur vie quotidienne. Clest bien le but 2

atteindre qui donnera toute sa pertinence i la démarche engagée par la MRIE

depuis deux ans, Pour cela, il est important de construire des prolongements 4 deux

niveaux :

* que les institutions se saisissent des propositions concrétes énoncées lors du
seminaire et solent 4 I'initiative d’actions associant des groupes d’usagers ;

"  que les groupes locaux soient informés en retout des actons concrétes mise en
ceuvre par les institutions et méme associés 3 leur évaluation.

Avancer ainsi dans lamélioraton concréte de l'accés aux droits permettrait
d’expérimenter I'exercice du « pouvoir agissant » préconisé 4 la suite de nos travaux,
tant au niveau des usagers que des professionnels des institutions. En effet, les
participants aux deux journées de séminaire qui ont conclu nos travaux, ne se
penseront comme les véritables auteurs des propositions émises que si le résultat de
leurs réflexions collectives contribuent 4 un réel changement. Mesurer
collectivement les changements produits renforcera leur identité personnelle et
sociale ainsi que leur position de citoyen.

3. La construction de collectifs d’usagers

Notre méthode de réflexion partagée a en un effet indircct que nous n’avions pas
pergu au démarrage de nos wavaux: lexpérimentadon dune nouvelle
représentation des usagers.

En effet, la parole des usagers est le plus souvent transmise par le biais des
associations dont le mode de représentation est reconnu officicllcment ct dans des
instances susceptibles de recevoir des représentants claitement mandatés.

Pour mener 4 bien nos travaux, nous avons effectué un important twwavail de
repérage des structures qui pouvaient inviter et accompagner des personnes prétcs
a s’inscrite dans une dynamique collective de prise de parole et de production
d’analyses. Les patticipants aux groupes de travail n'avaient donc ancun mandat de
teprésentation de collectifs identifiables. Ils avaient une expérience singuliére de
difficultés concretes d’aceés aux droits et ils manifestaient la volonté que leur
expérience serve 4 la recherche de réponses adaptées aux situarions juscu’ici
insuffisamment prises en compte. Avant de démarrer les différentes étapes de nos
travaux, nous avions clairement donné le cadre de la démarche proposée: les
objectifs, les attendus et les régles déontologiques (confidentialité, confiance
réciproque au sein du groupe, validation de ce qui est transmis a Uextérieur, ...).
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Quand nous avons fait le bilan avec chacun des groupes locaux, il est apparu que
les groupes, qui n’existaient pas anparavant et qui s'étaient constitués le plus
souvent pour le travail avec la MRIE, souhaitaient poursuivre le travail engagé et se
faire reconnaitre auprés des institutions locales comme partenaires Iégitimes pour
participer 4 la conswuction d’actions concrétes reprenant les propositions du
séminaire de travail. Nous avons ainsi suscité la construction de nouveaux espaces
publics ot différents acteurs, réunis parce que concernés pat un probléme commun
(ici Veffecuivité des droits sociaux), s’engagent ensemble sur un objectif précis et
pour une période limirée.

Cette volonté des membres des groupes interroge aujourd’hui les structures qui les
accompagnent dans leur mission: ont-clles 3 soutenir de telles formes de
participation ? Quels rdles tenir pour la promotion individuelle et collective de
petsonnes qui par aillleurs continuent 4 étre confrontées au quondien i la précanté
et 4 une absence de reconnaissance dans leurs licux de vic ? Comment inscrire dans
la durée de telles dynamiques collectives quand les réalités de la vie font que la
disponibilité des partcipants est fluctuante et sur quoi fonder une identité collective
qui fonde la solidarit€ entre les membres ?

Nous percevons i des questons liées i Pémergence de nouvelles formes de
représentation que nous avons inscrites dans nos propositions comme devant étre
soutenues, a la fois pour plus de démocratie (associer i la réflexion et au débat ceux
qui en sont aujourd’hui éloignés), plus de cohésion sociale (soutenir la contribudon
au contrat social des personnes confrontées aux risques d’exclusion) et plus
d’efficacité dans les politiques publiques (cibler I'intervention publique sur ce qui
fait sens pour les destinataires et sur ce qui révele et développe des capacités a agir).

La « pratique démocratique » se construit sut une culture de Paction collective, sur
la dynamique associant des individus pour une prise de parole publique, sur la
construction d’objectifs 2 partir de la confrontation des points de vue, sur le
développement de la créativité qui fait sortir du sentiment d’impuissance générateur
de violence destructtice, sut I'analyse précise des rapports sociaux entre les acteurs,
sur Ja reconstruction des fondements de la légiumité du contrat social. Tout ceci
doit étre clairement énoncé, expliqué et contractualisé, et enfin évalué ... Voici tous
les éléments sur lesquels tous ceux qui concourent i la connaissance, 2 la réflexion
et au débat doivent etre vigilants.
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Articuler le local et le national pour bien
connaitre et bien agir.

Matie-Thérése JOIN-LAMBERT, Présidente de PObservatoire National de Ia
Pauvreté et de PExclusion, auteur d’un rapport sur les minima sociaux

Conclusion du séminaire du 16 novembre 2001

La présentation de vos travaux me conduit 3 vous exprimer en trois points la maniére dont
je percois la place de votre réflexion dans la recherche du renforcement de la protection

sociale.

La premiére, c’est I'importance de la démarche. Bien qu’ayant mesuré moi-
méme, notamment au moment du mouvement des chémeurs, Pampleur des
dysfonctionnements de la protection sociale au sens large, j’ai été tés surpfise pat
les résultats d’une enquéte qui a été commandée par 'Observatoire national de la
pauvreté et de I'exclusion sociale pour son rapport 2000, Deux mille personnes
en difficulté ont été interrogées sur les sites de différents guichets sociaux. Les
résultats sont les suivants pour ce qui concerne exercice des droits: une
personne interrogée sur quatre a le sentiment de ne pas avoir de droit; une
personne sut deux a le sentiment de ne pas bénéficier de toutes les aides
auxquelles elle pense avoir droit ; plus d’une personnc sur cing déclare avoir
renonce 2 faire valoir ses droits 4 une aide. Ces quelques données nous ont
convaincus encore plus qu'auparavant que Pécart entre les droits effectifs et
les droits réels, dus pour partie 4 des probiémes de fonctionnement quotidien
était quelque chose d’extrémement important au point d’étre une des causes de la
pauvreté, quel que soit le mal que I'on a i le faire admettre. Tout ce que vous avez
dit avjourd’hui le confirme : les retards dans les versements, les incohérences dans
les prestations, les défaillances de Finformation peuvent précipiter les personnes
dans les situations de pauvreté,

Dans le cadic de cetre démarche, vous avez engagé un travail de grande qualité. Je
voudrais souligner ici le niveau et la qualité des échanges avec la participation des
personnes directemnent concernées, et notamment le respect et la compréhension
mutuels entre usagers et professionnels. De telles rencontres ne sont pas faciles 4
otganiser, tout particuliérement au niveau natonal, c’est donc pour moi un
appott trés important.

Deuxi¢me point, et ccla conditionnera les solutions 4 apporter, ces
dysfonctionnements ont des causes wés variées. Cela, je trouve que peut-étre,
on m'en a pas assez parlé durant cette journée. Nous sommes en permanence
dépassés par I'évolution économique et sociale ; nous rartivons pas 4 suivre le
développement de la précarité. Pour le dire autrement, on constate aujourd’hui
des transformations qui touchent la nature méme du travail, ainsi que de
nombreux allers et retours entre le chémage et I'activité. Les législations sociales
natrivent pas 4 suivre ces évolutions et les décideurs sont souvent dépassés par
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ce contexte. Les causes des dysfonctionnements constatés sont par ailleurs trcs
complexes : il y 2 des causes économiques, bien sir; il y a aussi des causes
démographiques et sociales qui sont tout 4 fait indépendantes (et qui €étaient
Paillcurs préexistantes 4 la crise): le développement de nouvelles formes
familiales, a monoparentalité, Paffaissement des solidarités de proximité ; toutcs
sortes de choses de ce genre qui, en fait, sont des causes de dysfonctionnement et
qui ne sont la faute, entre guillemets, ni des travailleurs sociaux, ni de tel ou tel
autrc acteur.

Comme il a été dit dans le débat a propos de l'asile, lcs situations ne sont pas
encore suffisamment pensées. Pour I’asile, d’ailleurs, ce n’est pas seulement le
gouvernement, c’est nous, ¢’est la France tout entiére, qui se situe mal dans le
monde, puisqu’on a quarante mille demandes d’asile et qu’a I’heure actuelle, on
n’arrive pas 3 y faire face. Pensons combien il ¥ en a aillcurs ; pensons au sursaut
qu’il faudrait pour que la France se rende compte des bouleversements mondiaux
qui, nécessairement, conduisent 4 des mouvements migtatoires importants. Ces
mouvements ne sont pas encore suffisamment pensés et cest le citoyen, en fait,
qui doit prendre conscience.

Ces réflexions m’aménent tout naturellement 4 mon troisiéme point qui nous
préoccupe beaucoup i juste ttre: comment faite bouger les choses ? Bien
évidemment, il faut continuer d’abotd cette démarche au niveau o vous l'avez
commencée. La continuer en essayant, pour éviter les déceptions, de choisir
quelques terrains d'actions et de commencer 4 mettre en ceuvte les propositions
qui ont été faites, avec la patticipation de « Moderniser sans Exclure », avec certe
facon de travailler qui est difficile 2 mener au niveau national.

Je dois dire que cette démarche cst assez unique (mais nous ne connaissons pas
tout). Je signalerai tout de méme une démarche intéressante, 2 la fois proche ct
éloignée de la vétre, que nous avons rencontrée en fégion PACA’, et qui est
animée par « Voisins et Citoyens en Méditerranée ». Cette association ctée des
groupes de travail trés concrets avec des institutionnels lorsqu’il y a un probleme
précis qui se pose, mais vraiment extrémement précis, pour lequel il y a nécessité
d’adaptation ou de dérogation 4 la législation sociale. On a évoqué beaucoup ici le
terme de charte powr organiser des rencontres. Voisins et Cltoyens en
Méditerranée tente de parvenir, par le biais de ces groupes de traval, 2 des
« chartes» entre institutions et associations pour traiter lc  probléme
différemment. Cela vaudrait la peine de regarder comment ils avancent.

La démarche, que vous avez initiée, doit donc étre poursuivie et déboucher sur
des tetombées concrétes. Mais pour aboutir, il faut pouveir renvoyer au niveau
national ce qui doit Pétre, comme cela a été évoqué d'ailleurs a atelier auquel
jai participé. On a parlé dans cet atelier de 18 000 lois concernant la protection
sociale ; plus exactement, ce ne sont pas 18 000 lois, mais 18 000 régles de droit
qui régissent le fonctionnemcnt des institatons sociales. On 2 aussi parlé de la
non-application du droit au compte bancaire qui est pourtant inscrit dans la loi
contre les exclusions dont le décret d’application n’est hélas pas encore sorti, du
fait des réactions de la profession bancaire et du ministére des finances.

! Provence-Alpes -Cote d’Azur
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Ceci, vous n'allez pas le régler au niveau de la région, encore moins au niveau
local. 1l faut donc en permanence avoir une grille de lecture qui permette
d’analyser les difficultés comme vous le faites et ensuite, les classer selon le niveau
de décision dont elles relévent. Clest comme cela qu’on peut avoir de Pinfluence
et mener des actions efficaces. Ainsi, il y a encore les problémes d’insaisissabilité :
pour quon ne puisse plus prélever le montant des principales prestations en cas
de découvert bancaire ou de dettes importantes, il va falloir modifier les textes ;
c’est prévu pour le second programme de lutte contre les exclusions,

Il y a encore d’autres améliorations qui dépendent de décrets ou de lois, ou de la
politique natonale des institutions sociales : qu'il s’agisse de certains documents
d’information, (bien siir certains sont produits an niveau local, mais il y en a aussi
d’autres qui le sont au nivean national}, de Pinformatisation du traitement de la
demande, etc. Dong, il faut a4 chaque fois, avec beaucoup de rigueur, bien
classer ce qui reléve de chaque niveau de décision, de fagon a pouvoir faire
remonter au bon niveau ce qui reléve des responsabilités nationales. Sinon, vous
allez vous décourager ¢t vous épuiser,

Dans cet cffore de classement, on aura garde d’oublier, notamment au niveau
régional et local, ce qui reléve d’autres domaines dintervention que Iaide et
Paction sociale ou le RMI. Dans I'atelier auquel j’ai participé, on a beaucoup parlé
des CAF, ce qui est légihme. Mais on a peu parlé d’autres institutions qu
devraient étre incitées a cntrer dans des démarches inter-institutionnclics pour
améliorer I'accés aux droits des personnes en difficulté ; ASSEDIC, ANPE, La
Poste, EDF,... Ces institutions « généralistes » qui assurent 'accueil du public ont
a geérer une difficulté majeure qui est la dualité des publics, vous l'avez dit vous-
méme dans latelier. Ces institutions ont une proportion impottante de public
consttuée de personnes qui veulent aller vite, qui peuvent manipuler trés
facilement les technologies modernes, qui n'ont pas de difficulté pour remplit les
formulaires, et puis elles ont une population qui est en difficulté et qui aurait
besoin d’un appui personnalisé. Pour progresser dans la qualité de 1accueil, cela
nécessite toute une ingénierie. La mise en commun des expériences et des
réflexions pourraient apporter beaucoup.

En définitive, "amélioration de I'accés aux droits nécessite un travail rigourenx
quil faut accompagnet. Ce travail ne sera jamais fini parce que, comme je Pai dit
tout 4 I’heure, il y aura toujours des éléments que vous allez découvrir et que nous
sommes incapables de découvrir sans vous er pour lesquels il va falloir adapter
nos lois, nos organisations et nos pratiques. Il faut que ce soit en quelque sorte
une discipline permanente, ce doit étre un objectif de la lutte contre les
exclusions.

L’Obsetvatotre national est donc tout prét a aider la MRIE 2 poursuivre ce
travail. Il est prét, d’autre part, a diffuser et a rendre compte de vos travaux et de
vos expériences si vous le souhaitez et il est prét également a diffuser des
expériences que nous pourrions découvtir lors de nos rencontres ou de nos
déplacements en région.
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Cing points pour une mobilisation citoyenne de
lutte contre les exclusions

Jean-Baptiste de FOUCAULD, Inspecteur Général des Finances, aunteur d’un
rapport sur Paméliorarion de Ia vie quotidienne des demandeurs d’emplof.

Conclusion du séminaire du 16 novembre 2001

Pour contxibuer 3 la réflexion, je voudrais simplement situer ce séminaire de travail
dans un contexte historique, dans un contexte de longue durée et dans un moment
ou on sent bien que nos sociétés sont en train de changer assez profondément.
Premiére remarque que je voudrais faire, c’est qu'on a construit beaucoup de
politiques saciales depuis une trentaine d’années. Depuis que le chémage a fait une
appatition massive dans notre société, on a ptis énormément de mesures. (“est une
des raisons de la complexité, d’ailleurs, dans laquelle nous sommes. Chaque fois
quil y avait un probléme, chaque fois qwil y avait un nouveau gouvernement (et il y
a eu beaucoup d’alternances), on a pris 4 chaque fois des mesures nouvelles. Est-ce
que tout ceci fait unc politique ? Est-ce que tout ceci fait un nouveau contrat
social ? Est-ce que tout ceci fait une construction collective petmettant de réduire la
pauvrete, exclusion, la précarité ? A mon avis, pas encore, mais on sent quand
méme verlir un certain nombre de principes, un certain nombre d’idées-forces qui
devraient nous donner cnvie tous ensemble de construire ce nouvean contrat social
dont on sent bien Purgente nécessité.

Cela tourne autour des idées de sécurité dun coté, et de mobilité, d’initiative de
formation permanente, de Pautre, I v a un équilibre 4 trouver. Jeun Boissonnat
patle de « contrat d’activité », Alain Soupiaut de « droits de titage sociaux ». Je crois
que le probléme que nous avons devant nous, c’est de téunir progressivement tous
ces Eléments épars de politique dans un ensemble cohérent.

La détection des dysfonctionnements par les collectifs d’usagers, les
mouvements de chémeuts, c’est vraiment la méthode qu’il faut prendre
maintenant. Cest la méthode qui peut permettre de faire bouger les choses. Cela
ne viendra pas d’en haut : c’est trop compliqué. 1l faut que cela monte de bas en
haut. De ce point de vuel3, il est important qu’on se parle, que les insttutions
expliquent bien le sens de leur politique : souvent, elles ont une idée de ce quelles
font et ce pour quoi elles le font, mais cette idée n’est pas la méme que I'idée quen
ont ceux qui bénéficient ou sont censés bénéficier de intcrvention publigue. 11 faut
que les usagers, les bénéficiaires, les allocataires, les personnes concernées patlent
de la fagon dont fonctionnent ces instmtions. Ce sont eux qui peuvent dire ce qui
va ¢t ne va pas, en quol ils sont parfois trés heurtés pat des fagons de se comporter,
dont les autres nont pas méme conscience, patfois, Cest trés important de se dire
les choses, méme si cela peut étre un peu brutal & certains moments. Mais il vaut
mieux qu’il y ait un peu de violence qui sorte que la violence rentrée qui ronge les
personnes de Pintétieur,

139



(44

Acces aux droits ¢ quelles améliorations ? 3 - PERSPECTIVES

Et puis, il faut que les politiques pilotent ’ensemble de telles démarches. Ils
ont un peu de mal a lancer des démarches comme cela, des démarches ot on laisse
les choses aller. Il v 4 besoin de grands débats sur ces questions d’exclusion, comme
il y en a sur les aéroports. Evidemment on préfére le faire sur des sujets plus
techniques. [l est essentiel de se placer dans une démarche dynamique, dans une
démarche de construction d’un développement en commun. Nous n'avons jamais
eu pout but de faire une politique d'assistance. C'est une politique de
développement, une politique de justice qui est recherchée. Si on se place dans cette
logique d’une dynamique 4 constrire, tout le monde doit bouger. 1l s'agit d'un
changement culturel.

Ce changement culturel comporte cing points d’application.

Commencer par appliquer nos lois.

Cest quand méme un grand sport national de faire des lois et de ne pas les
appliquer, de ne pas se donner les moyens de les appliquer. Marie-Thérése Join-
I.ambert disait que nous avions moins fait de travaux en France qua I'étranger sur
la non-utilisation des droits. On préfére refaire une loi nouvelle plarot que vérifier
que la loi ancienne 2 été bien appliquée. Avec nos amis de PUNIOPSS, nous
avions, 4 un morment, patler de générer, pour la charte des droits fondamentaux en
Eutope, un droit d’accés aux droits. Vous voyez ce que je veux dire par la ...

Il faut ravailler sur les droits et les devoits en méme temps.

Tout le monde a des droits et des devoirs. Les institutions ont des devoirs et des
droits, cenx qui sont aidés par les institutions ont des droits et des devoirs, lc reste
de la société aussi a des droits et des devoits. Cest cela qu'il faut construire.

Si on est dans une logique dynamique, c’est comme cela que cela doit fonctionner.
Clest 1a qu’est la dignité. La dignité du citoyen, c’est un équilibre des droits et
des devoits proportionnels aux possibilités de chacun. La propottonnalité des
droits et des devoirs en fonction des capacités de chacun doit étre respectée. De cc
point de vue-la, on aurait, sans doute, 4 travailler sur les procédures. Quest-ce que
cest le contrat d'insertion du RMI ? Ost-ce que c’est un document formel ou est-ce
que C’est un engagement mutuel construdt ? Evidemment, on ne demandcra pas la
méme chosc 4 quelqu’un qui sort de la rue qua quelqu'un qui se trouve la par
accident, avec des diplémes ct qui, normalement, doit en sortir tapidement.

On ne peut travailler sur cette question qu'cn dialoguant, dans une dématche du
type de la rencontre daujourd’hui. Sinon on a tendance, chacun, i tester dans son
coin et chacun 3 se battre pout ses droits, et chacun pour les devoirs qu'll veut
imposer aux auttes !

Les institutions doivent écouter, dialoguer, communiquer sans doute plus
qu’elles ne le font.

Elles doivent lc faire, pas seulement a Pextérieur avec les bénéficiaires, mais
dabord en leur propre sein. Car on l'a dit 3 plusienrs reprses, je e suis pas stir
que les lignes hiérarchiques foncdonnent tees bien. Je nc suis pas sar que les
administrations centrales prennent assez le temps de consulter Jes administrations
locales qui appliquent les textes. Je pense quon gagnerait et simplicité comme 1l a
éré dit tout 3 Iheure : « Aller sur ke tervain avant de rédigers. Bt consulter les échelons
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locaux déji. Ce n’est pas trés compliqué. Il y a eu, semble-t-il au cours des derniéres
années, une diminution de la consultation interne aux administrations.

Je reléve aussi un certain clivage entre la haute administration, comme l'on dit, et
Padministration de contact, de proximité. Je rédigeais récemment une préface pour
un travail de recherche réalisé par Philippe Warin, qui a analysé en Isére I’attitude
des fonctionnaires en contact avec les publics. Et on s’apergoit que les
fonctionnaires de proximité (il en a étudié cihg cents dans de nombreuses
administrations) ont un grand désir d’équité. Clest-a-dire que Iobjectf de ces
fonctionnaires de proximité, c’est de petmettre aux personnes daccéder 2 leurs
droits et de les aider d’autant plus qu’ils ont du mal a y arriver. Cela, c’est une vision
de Pintérieur qui n’est pas du tout celle quon peut avoir de I'extédeur, mais eux,
ceux qui agissent professionnellement sur le torrain, le ressentent comme cela. Cest
quand méme intéressant de voir cela, Je ne suis pas sir que Padministration centrale
ait bien conscience de ce qui se passe i ce niveau-li. Ces fonctionnaires de
proximité se sentent donc mal compris, et quand on essale de réformer leurs
mussions un peu bruralement, ils grognent.

Bien siit, il y a tout le contact avec les usagers. L3, je pense quil y 2 4 mettre en
place des procédures réguliéres de consultation. Il y a quand méme un certain
nombre d’expériences qui ont été faites : les comités dusagers, des comités dans les
ANPE, il faut voir ce que cela donne. Il y a besoin dorganisations réguliéres, nous
avions fait cela quand nous avions produit au Plan, en 1989, le rapport sur la vie
quotidienne des demandeurs d’emploi. Il y a peut-étre des choses trés simples 2
faite. J’ai eu une idée cet aprés-midi dans un des atelicts : au fond, France Télécom
m’envoie chaque mois un petit bulletin 4 coté de mon televé téléphonique. Quand
'agence locale pour 'emploi envoie la déclaration mensuelle d’actualisation, elle
expliquerait dans une petite lettre ce quelle a fait récemment, les offres d’emploi
non pourvues, elle donnerait un certain nombre d’indicatons, cela aiderait peut-
étre, cela ferait gagner du temps.

L’expression et Ia participation des personnes en difficuité

C’est un point central. Le probléme est d’autant plas grave qu’un usager est fragile.
Plus une personne est en situation de fragilité, plus elle aurait besoin de s’exprimer,
moins elle a tendance 4 le faire. Il faut bien partir du fait que nous partons d’un
handicap. Ce sont les forts qui s’expriment et les faibles ont du mal 3 ’exprimer.
Dans les années 1992-1993, avec Maurice Pagat, nous avions fait un tcxte dans
lequel nous disions que pour lutter contre Pexclusion, il fallait passer du
silence a la parole, de la parole i la reptésentation, de la représentation 2 la
coopération et qu’il y avait toute une démarche a construire. C’est un peu cela
qu’on a fait aujourd’hui, on a fait les trois.

Cette affaire-1a est si difficile qu’il faut s’en donner les moyens. Il faue se rappeler
que le mouvement syndical, avant d’arriver 4 construire des positions, a mis un long
temps. 1l a fallu une loi, 4 2 falla des aides, il a fallu lni donner des pouvoirs, il a
fallu faire que sa signature ait force de loi. L3, nous partons de tres loin. Dong, i
faut chercher a donner aux belles idées quon a les moyens d’étre actives. Je
reprends des idées, qui ont été évoquées patfois, d’utiliser les dispositifs d’aide a
Iemploi comme les emplois-jeunes ou les contrats emploi consolidés pour
pettnettre ces expressions et les organiser un peu. II faut oser poser la question de

191



Acces aux droits : quelles améliorations ? 3 - PERSPECTIVES

la représenration des personnes en situation de chémage. J'ai toujours ét€ choqué
de voir que les caisses nationales et régionales d’assurance vieillesse, d’assurance
maladie, n’aient pas beaucoup créé d'emploisjeunes ni d’emplois consolidés. Ce
n’est quand méme pas normal.

Enfin, il y a le mouvement associatif

Sa fonction c’est d’accompagner en telationnel, pas en prestationnel. Tl y a un
accompagnement de prestations et un accompagnement de reladons. Et pour les
associations aussi, il a le probléme de communiquer avec les personnes qu’cllcs
aident. Ce n'est pas si facile dans les associations d’avoir le retour des personnes
accompagnées. Donc, cela fait partie de cette dynamique a otganiser.

Au total, je crois que nous avons maintenant des éléments pour allet plus loin.
Nous devons viser I'exclusion « zéro » Clest cela I'utopie de la démocratie, l'utopie
concréte. Il ne faut pas se contenter de la baisse du taux de chomage, le plus dur
reste 3 faire. Sans doute le changement démographique va nous v aider. Le but dans
tout cela, c’est de constrnire un développement humain. C’est un enjeu essentiel
parce qu'on a bien vu que linsécurité sociale, cela provoque linséeurité civile et la
violence,

192



Lﬁcéﬂdwﬂ  quelles améliorations 2 3 - PERSPECTIVES

Initiatives repérées et décrites durant les deux années de
travail

Laurence POTIE, MRIE Rhéne- S

La CAF de la Drame : Etre mieux informé pour mieux accéder & ses droits
Partant du constat que linformation est pergue par la personne lorsqulelle est concernée, la CAF 2
décidé de donner des informations « en situation », c’est a dire au moment précis o la personne en
a besoin. Elle a donc organisé des réunions dinformation collectives pour les notuveaux allocataires
familles (familles accueillant leur premier enfant ou arrivant dans le départernent), afin de faciliter
Pacces 4 ses prestations.

La CRAM Rhdne Alpes : Aller au devant des publics confrontés & la précarité

La CRAM a décidé de porter une artention pardeuliere aux personnes en situation d’exclusion. Pour
cela elle a engagé un véritable Ppartenariat avec les associations catitatives, dans chaque département,
afin qu’elles contribucnt 3 la prospection de bénéficiaires potentiels, Par atlleurs, la CRAM a choisi

de former des conseillers retraite 4 I"accueil de publics dits « fragiles », Pobjectif étant quil v ait dans
chaque département un conseiller spécialisé sur ces publics,

L'Angle 9 & Villeurbanne, wu par la permanence emploi : I'accueil des habitants

au centre du projet

Les setvices de proximité se développent, Pintérét de FAngle 9 réside dans la coexistence dPune
notion de service public et d’une démarche associative, o les différents services se conjuguent de
manicre articulée, en synergie, Les habitants ¥ trouvent I'écoute, la disponibilité, la convivialité, la
véritable recherche de réponse i leurs questions que bien souvent ils tegrettent de ne pouvoir
trouver dans les administrations ; ils se sentent €galement soutenus et accompagnés, tout en restant
acteur.

La Sapiniére a St-Martin d'Héres : accueillir, orienter, et soutenir les

personnes dans leurs initiatives

La Sapiniére est un lieu ressources pour des personnes confrontées 3 la précarité. Flles arrivent i
trouver I3, non seulement un accueil et upe écoute qui leur permettent d’accéder 4 une information
ou i une aide, en se sentant reconnues et respectées, mais également un lieu oy se poser, intégrer
uae dynamique collective si elles le souhaitent et de maniére gratuite, sans autre objectif que celui de
sottir de son isolement ct de construite des solidarités de proximité. Le positinnnement
ntermédiaire des accueillants (qui ne sont pas forcément des travailleurs socianx et ont parfois
connu des parcours difficiles) contribue 4 donner ce ton specifique i 1a Sapiniére.

Quand les demandes d'aide financiére font lobjet d'un accueil spécifique en
Isere

Face 2 des situations qui ne satisfont plus personne (ni usagers, ni professionnels), des solutions se
cherchenr. L'expétience de deux seevices sociaux, en Isére, montre bien combien I question de
Vaccuedl du public en demande d’ide financiére est complexe, et qu'il o’y a pas pour Finstant de
solution idéale, ¢’est 4 dite qui soit la meilleure pour tous. On ressent ici la difficile articuladon entre
deux conceptions de Paccés aux droits : une conception d'universalisme et dégalité dc traitement, ot
une conception d’individualisation des procédures et de « personnalisation » de la situation.
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Les PIMMS @ Opérer une médiation entre des entreprises de service public et

leurs clients

Un des intéréts majeurs de ces permanences présentes dans plusieurs quartiers Jd’habitat social
repose dans leur positionnement Jintermédiaire. Sans étre un passage obligé, le conseil et la
médiation apporrés soNt regus avec confiance pat les clients et avec la tégitimité donnée par les
entreptises fondatrices (EDF, Générale des caux, SNCF, TCL,...). Ce positionnement petmet de
Jdénouer bien des situations qui ne pourraient 'tre avec une selation directe entreprise-client.

Le dispositif Regain en Ardéche, un partenariat institutionnel pour aider les

agriculteurs en difficulté

Une convendon signée entre la DDASS, le Conseil Général, la MSA et la Chambre d’agriculture
permet un accompagnement social et économique des agriculteurs en difficulté. Un conseiller,
déraché par la Chambre d'agriculture, fait équipe avec une assistante sociale de la MSA. Le travail
dexpertise des conseillets agricoles permet une appréciation juste de la situation des agriculteurs, et
peut ouvrir un droit dérogatoire au RML.

Le pole de travail social & la CAF de I'Ain : permetire aux personnes de mieux

accéder & leurs droits légaux

Ce pole est né d'une expérimentation commune CAF-Conseil Général qui 2 permis, d’une part ala
CAF de prendre conscience yue des familles ne bénéficiaient pas des allocations familiales alors
quelles y avaient droit, d’autre part aux travailleurs sociaux du Conseil Général, de la nécessité de
vérifier que les personnes demandant une aide avaient bien leut dossier CAF 2 jour, Cette
dynamique associant anjourd’hui le Conseil Général, 1a DDASS et la CAF, se poursuit dans le cadre
de la CASU. L’enjeu est de construire des processus de décision adaptés aux différentes demandes :
rapide pour ce qui est usgent, simplifie pout des demandes « classiques », spécifique et en
concertation pout les cas complexes qui dépassent les cadres existants.

Une formation-action a la Poste de la Duchére : Améliorer le service aux

clients

Cette formation-action souligne combien, pouf améliorer le service client dans une entreprise de
service public comme la Poste, il est pertinent de donner la parole & coux qui sont en conract direct
avec la clieatéle. Elle souligne combien ces agents sont capables de proposer des solutions a la fois
peu cofiteuses et relativement pen complexes 2 mettre €0 GUVIC. Elle montre également que faire
progresser l'acces aux droits des personnes suppose de la part de linstitudon une écoute des
difficultés des agents lides A leur conditions de travail et une prise en compre de leurs demandes.
Elle montre enfin et surtout qu'une véritable volonte a tous les piveaux hi¢rarchiques d’institutions
telles que la Poste peut faife progresser Pacces aux droits des personnes confrontées a la précarité :
il existe des matges de manceuvic significatives, méme sans engages de grandes réformes.

Le collectif des chémeurs et précaires de Vaulx-en-Velin

Cette expéricnce du collectf des privés d’emploi et précaires de Vaulren-Velin souligne la délicate.
question de la représentation, ct par 13 celle de la citoyenneté. Ces personnes ont peu, voire pas,
despace pout poser une patole publique et &tre entendues. Elles ont donc saisi P'opportunité des
comités de liaison de PANPE pour poser les questions de fond qui malheureusement ne pouvaient
trouvet de réponse i ce niveau, L’ANPE reavoie ce public vers les syndicats pout potter leut parole
3 un nivesu décisionnel, mais aucun d’entre eux ne les représente véritablement. Les privés d’emploi
et précaires ae pourront réfléchir sur les questions d'organisation proposées par PANPE locale, que
sils disposent d™an lieu pout poset les questions cssentielles, 4 leurs yeux.

Ces fiches d'expérience sont disponibles d la MRIE.
Nous pouvons les envoyer par e-mail sur simple demande.
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Participants au séminaire des 9 et 16 novembre 2001

Animation des ateliers

Vincent
Nicaolas
Martine
Lucien
Nicole
Monique
Pierte
Francie
Mathalie
Chantal
Agnes

BERTHET
BERUT
BUHRIG
DUQUESNE
FLACHARD

GALLAY-BIGNON

HAWNZELIN
MEGEVAND

MONNIER BRABANT

MORINEAUX
VOISIN

Participants

Pierrette
Rosene
Gilberte
Daniel
Jean-Claude
Marie-Christine
Michele
Philippe
Jacqueline
Dentse
Sylvie

Henri

Marc
Jean-Marie
Alain
Chsistan
Betnard
Dyjemila
Francois
Brigitte
Marie- Andrée
Yvette
Annie
Lacuda
Bernadette
André
Joiéle
Hervé
Alain

AUGIER
BAEZ
BAEZA
BARRAL
BARTHES
BAUDIN
BAYET
BERNARD
BERRY
BESSALEL
BIMBAULT
BLETTERY
BODINIER
BONGAY
BONHOURE
BONNET
BOSSON
BOUGUESSA
BOURSIER
BOYER
BUISSON
BURGER
CANCIANI
CESA
CHATELAIN
CHAZALETTE
CHENET
CHESNEL
CIGNO

Economie et Humanisme — Lyon
FONDA Rhéne-Alpes — Lyon
Foyer Notre-Dame des Sans-Abti — Tyon — Coordinatrice a la Veille Sociale
ATD Quart Monde

Secours Catholique de Lyon
Consultante — Lyon

MRIE Rhéne-Alpes
Observatoire Social de [Tsére
MRIE Rhéne-Alpes

Secours Catholique de Grenoble
AVDL - Villenrbanne

Maire du 9¢ arrondissement de Lyon

Groupe Rhéne-Alpes Quart Monde Partenaires

Responsable Territoire Nord de la CAF de Vienne

Vice-Président chargé des Affaires Sociales — Conseil Général de I'Acdéche
Habitat et Humanisme — Lyon

Groupe de Chambéry

Groupe d’Aix-les-Bains

Groupe du CAO - Lyon

Présidente de la CAF de I'Ain

Groupe d"Aix-les-Bains

CPAM de Lyon

Service Prévention ct Action Sociale — Conseil Général de ['Ain

SERAC — Savoie

Groupe du CAO - Eyon

Responsable Prestations 4 la CAF de Grenoble

Fonmateur & I'Ecole dinfirmiers er d'assistants de service social Rockefeller — Lyon
Responsable de la sous-Ditection de la Protection Sociale — DRASS Rhéne-Alpes
Groupe Rhone-Alpes Quart Monde Partenaires

URIOPSS Lyon (Animarteur du résean Alerte)

Groupe d"Alx-les-Bains

Habitat er Humagisme — Lyon

Groupe d’Aix-les-Bains

Chargée de mission — CAF de I'Ain

Service de Lutte contre les exclusions — CPAM de Lyon

Groupe de Villefranche-sur-Sadne

Administrateur de 1a MRIE

Responsable du Pole Social - DRASS Rhone-Alpes

Directeur de la CAF de "Ain

Groupe de la Sapiniére — St-Martin d'Héres
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Josiane COISSARD
Jean-Paul COMPAIN
Jacques CORNILLTAT
Draniel COUTURIER
Floriant COVELLI
Philippe CROZIER

Rose DAIFT
Jean-Baptiste  de FOUCAULD
Albéric de LAVERINEE
Maryse DEGACHE
Marie-France ~ DEHARC
Frangoise DELAVOREILLE
Gabriel DELEAU
Noélle DESROCHES
Mercedes DIEZ

Pascaline DUC

Fatima EI MISSAOUI
Philippe ELUARD
Philippe FABREGUE
Catherine FAURE

Robert FIEHRER
Marie-Line FLEURY

Anne FONTENAS
Anne GALLAND
Michelle GAMBIN
Genevieve GANTIN
Annick GARONNE
Philippe GAUTHIER
Nicole GAUTIER
Céline GONNAUD
Chrisdne GRADEIILA
Solange GUILLON
Frangois GUILLOT
Marc GYBELS
Rachid TTAMADACHE
Denis HAMEAU
Matie-Annick  HAMON

Elisa HERBAGE
Alexandrine HERNANDEZ
Marie-Madeleine HILATRE
Catherine HUBER
Marie-Piarre HEISSON
Catherine JAMBON
Marie-Thérese JOIN LAMBERT
Frédéric JOULIA

Cyrille LABALME

Gtoupe de I'Angle 9 — Villeurbanne

Solidarités Nouvelles Face au Chdmage — Lyon

Président de Moderniser Sans Exclure Rhone-Alpes

Directent-Adjoint — CPAM de Lyon

Chargé de mission 4 la Fondation de France Rhone-Alpes

Moderniser Sans Exclure Rhane-Alpes

Groupe Rhone-Alpes Guart Monde Partenaires

Président de Solidarirés Nouvelles face au Chémage —~ Paris
Vice-Président de la Politique de la Ville er Territoriale — Conseil Général du
Rhéne

Ecole dinfirmi¢res et d'assistantes sociales de la Croix Rouge Frangaise — Lyon
Diirectrice du PIMMS — Lyon (9€)

CCAS de Villefontaine

Mission Habitat — DIDASS de Tsére

Déléguée départementale du Secours Catholique de St-Etienne

Groupe de '’Angle 9 — Villeurbanne

CCAS de Bourg-en-Dresse

MRIE Rhéne-Alpes

Direction de 'Action Sociale — CAF de Lyon

Groupe de la Sapiniére — St-Martin d’Héres

Directrice du Centre Social Duchéte Plateau i [yon

Président de la MRIE Rhéne-Alpes

Responsable Service Solidarité Assurance Santé — CPAM de St-Edenne
Responsable de 'Action Sociale — CCAS de Fontaine

Responsable DASSP — CAF de I'Ain

Groupe de la Sapiniéte — St-Martin d'Heéres

Groupe d’Aix-les-Bains

Direction générale de Faction sociale — Ministére de 'Emploi et de la Solidarité
Directeur du Service Protection Sociale — Conseil Général de la Loire
Direction de la Protection Sociale — Consell Général de la Loire

Groupe de Villefranche-sur-Sadne

Gtoupe « Ensemble » Ste-Foy-lés-Lyon

Groupe « Ensemble » Ste-Foy-lés-Lyon

Groupe Rhéne-Alpes Quart Monde Partenaires

Groupe du CAO — Lyon

Secrvice Politique de la Ville — Hétel de Ville de Villefontaine

Délégation Bourgogne Rhéone-Alpes — La Foste

Responsable terrivoriale de 'Action Sociale — Conseil Général du Rhéne
Groupe de PAngle 9 — Villeurbanne

Moderniser Sans Exclure Rhone-Alpes

Deléguée Générale de l'Associaton VACANCES OUVERTES — Pasis
Dircction des Prestations — CAF de Lyon

Déweloppeur de Quartier — Maitie Annexe de Bourgoin-]allieu

Groupe de Villefranche-sut-Sadne

Prgsidents de I'Obsetvatcire Nadonal de la Pauvreté et de IExclusion Sociale
Responsable de La Poste Duchére a T yon

Responsable de I'Acton Sociale — CCAS de Villeurbanne
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Jean-Frangois
Laurence
Renée
Marie-Noélle
Matie
Catherine
Marion
Anne
Monique
Florent
Dominique
Marc
Elisabeth
Nadia
Michel
Bernard
Nadine
Marie-France
Chailes
Mathilde
Sylvie
Vincent
Josette
Nicole
Muriel
Marie-Pierre
Khadidja
Jean-Claude
Cathetine
Huguette
Philippe
Philippe
Jean
Fran¢oise
Francoise
Claude
Ghazi

Anne-Marie
Charles-Henry

Catherine
Moussaad
Matoun
Odile
Noélle
Stéphanie
Odette

LAMBERT
LAMY
LAPIERRE
LAVILLE
LE GALL
LE LIRZIN
LESUR
LICHTENBERGER
LIMON
LOUIIET
MACQUART
MAULE
MAURLL
MAZOUZI
MEYET
MEYRAND
MICHEL
MOIROUD
MONOD
MORADELL
MOREAU
MOREL
MOCULIN
PATUEL

Administrateur de la FONDA Rhéne-Alpes

Groupe Rhone-Alpes Quart Monde Pattenaires
Groupe d’Afx-les-Baing

Responsable du service social 3 Ja MSA de 'Ardéche
Modetniser Sans Exclure — Paris

Direction de la Vie Sociale — Conseil Général de la Savoic
Groupe « Ensemble » Ste-Foy-Iés-Lyon

FONDA Rhéne-Alpes

Coordinatrice de In CLI du Grésivaudan

Groupe de Villefranche-sut-8adne

Sous-directeur de I'action sociale — CAF de I'Ain
Directeur du Service Urgence Soctale — Ville de Lyon
Chercheur en sciences sociales au GREFOS3S — Grenoble
Groupe de Chambéry

Division des Services Centraux — CRAM Rhéne-Alpes -
Responsable du CCAS Lyon (1)

Groupe du CAQ — Lyon

CAF de l'Ain

Secrétaire Général a la Maitie du Bioliay — Chambeéry
Chargée de mission — CRAES — Lyon

Groupe « Ensemble » Ste-Foy-lés-Lyon

Groupe de Villefranche-sur-Sadne

Administrateur de la CAF de Lyon

Groupe d’Aix-les-Bains

PELEGRIN-CALAMARI Gtoupe du CAO —Lyon

PENET
PERUT
PICARD
PIZOT
PIZZECHETTY
POUCHAIN
POYET
RABEYRIN
RATZ
RAYNAUD
ROSENBERG

SADEQ MOHAMMAD

SANCHEZ
SAVARY DE
BEAUREGARD

SCHREIBER
SEPRAICH
SGORBINI
SIEGEL
SILVANI
SIMON
TACHET

Direction de Paction sociale - CRAM Rhéne-Alpes
Groupe de 'Angle 9 — Villeurbanne

Groupe de la Sapiniéte — St-Martin d’Hares

Cellule Enfance — DISS — Conseil Général de 'Isére
Groupe « Ensemble » Ste-Foy-lés-Lyon

Responsabie Tentitoire du Développement Social — Consedl Général de Hante-Savole

DISS — Consell Général de 'Isére
DDASS de la Saveie
Groupe de la Sapiniére — St-Martin d’Hzres

Conseillete Technique 4 la DISS - Conseil Génétal de 'sére

Directeur du CCAS de Bourg-en-Bresse
Groupe de la Sapiniéte — St-Martin d"Héres

Groupe Rhéne-Alpes Quart Monde Partenaires
Président de la Fondation de France Rhéne-Alpes

Groupe du CAC - Lyon

Groupe de Chambéry

Délégnée aux Affaires Sociales 4 la Mairie de Lyon (Se)
Groupe de Chambéry

Observatoire National de la Pauvreté et de 'Exclusion Sociale — Paris

Groupe « Fnsemble » Ste-Foy-lés-Lyon
Modetniser Sans Exclute Rhdne-Alpes
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Montque
Jacques
Séverine
Nouara
Myriam
Martine
Thierry
Frangois-Xavier
Alain
Géraud
Bernatd
Jean
Vincent
Pattick
Lanre
Monique
Jamila

TESSEIRE
THIBER|
THOMAS

TIATBA
TIERCE-MONNIER
TONNA

TORCHE
TURBET DELOF
TUTOY
VANBERVLIET
VANKOTE
VANOYE
VELOTTI
VIALLETON
VICTOR-PUJEBET
VIONNET
ZAMMIT

Vice-Présidente du CCAS de Bourgoin-Jalliew

Délégué Régional du Secours Catholique Centre-Est
Délégation Bourgogne Rhéne-Alpes — La Poste

Groupe de Chambéry

Fédération Départementale des Centres Sociaux du Rhéne
Groupe de Chambeéry

Groupe Rhone-Alpes Quart Monde Parrenaires

T.es Petits Fréres des Pauvres — Lyon

Groupe Rhéne-Alpes Quarr Mende Partenaires

DISS — Conseil Général de |'Isére

Président de Solidatités Nouvelles Face au Chimage — Lyen
Vice-I'résident de ls MRIE

CASU — Conseil Général de la Drome

Groupe de Villefranche-sur-Sadne

Groupe « Ensemble » Ste-Foy-lés-Lyon

Eeole d'inficmiéres ec d'assistantes sociales de la Croix Rouge Francaise - Lyon

Groupe de la Sapiniére — St-Martin d'Héres
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fD(gNDATION DELEGATION
FRANCE

RHONE-ALPES

Programme Solidarités de proximité, citoyenneté
AGIR ENSEMBLE

En Rhéne-Alpes, 154 projets ont été soutenus depuis 1995
pour un montant de 4,5 millions de francs (694 200€)

Contexte

Chomage, difficultés d'acces a l'emploi, retrait de la vie sociale, voire isolement total, dilution des
solidarités, sentiment d'insécurité, incertitude du lendemain : les liens sociaux s'affaiblissent sous
les effets conjugués du déracinement, de l'urbanisation inadaptée, de l'évolution des liens
familiaux et de la précarisation d'une partie de plus en plus importante de la population.

Ainsi, se cumulent les facteurs d'exclusion éloignant les plus fragiles de 'exercice des droits ct
devoirs qui fondent la citoyenneté.

Inciter les personnes en difficulté a prendre, ensemble, des
responsabilités

Dans ce contexte, la Fondation de France souhaite soutenit des actions qui mobilisent les
personnes volontaires pour qu'clies résolvent ensemble les problémes concrets auxquels elles
sont confrontées. 11 s’agit de permettre 4 chacun d’accéder a la xeconnaissance sociale et d’exercer
son pouvoir dans la sociécé.

1l s'agita d'actions d'animation, de sensibilisation, d'éducation qui peuvent concerner aussi bien
Yentraide scolairc, lcs loisirs, la culture. .. ou l'organisation d'espaces d'expression et de débats que
des réponses i des problémes de vie quotidienne.

La délégation régionale sera particuliérement attentive aux objectifs du projet et 4 la démarche
mise en ceuvre pour le réaliser plus qu'a la nature de I'action.
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Nature des projets soutenus

- ils concernent et associent, exclusivement ou non, des personnes en situaton sociale difficile.
Il pourra s'agir d'enfants, de jeunes, d'adultes ou de personnes Agées

- ils cherchent i restaurer et a renforcer les liens de solidarité entre les petrsonnes ou les
groupes dans leur village, leur quartier, leur ville...

- 1ls considérent les personnes comme des acteurs et non comme des consommateurs de
l'action

- ils développent leurs capacités 4 prendte en charge leur vie et tenir leur place dans la cité.

Principaux critéres de sélection des projets

- le pouvoir donné aux personnes concernées pat I'action, au moins 4 I'une des étapes du projet
(initiative, construction du projet, négociation avec les partenaires, réalisation de l'action... )

- la capacité du projet 4 faire reconnaitre ses acteurs comme des personnes capables de jouver
un réle concret et utile 3 la eollectivité

- la dimension collective de I'action : la délégation portera un intérét particulier aux actions qui
sont conduites en groupe et qui, au-dela de la promotion de chacun des membres de ce
groupe, visent l'amélioration des conditions de vie de la communauté

- Deffet durable de la démarche : le projet, méme court dans le temps, doit avoir des effets
durables, s'insctire dans un « avant, pendant, aprés »

- le fonctionnement régulier des organismes n’est pas financé par la Fondation de France,

Renseignements complémentaires ;
Fendation de France — Délégation Rhéne-Alpes

19, rue de PArbre Sec — 69001 Lyon
Tél : 047210 9230 - Fax : 04 721092 39
E-mail ; thone@fdf.org

Pout en savoir plus : www.fdf.org
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