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Conservatoire national des arts et métié@nam), Président de la secgmmissiordu CSTS

Isabelle Barges, Directrice Qualité de vie, Fédération Nationale Avenir et Qualité de Vie des
Personnes Agées (FNAQPA), Lyon

Brigitte Bouquet, professeure émérite du Cnamembre du CSTS au titre desrqmnnes
qualifiées;

Alice Casagranddirectrice de la Formation et de la Vie Associative a la Fédération des
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Didier DubasqueQ RNBE RS a S NIJ A r0ethbr&dd ICOTE A tiffe dbeptnhds f S =
qualifiées;

Patrick Dubéchotsociologue et formateyrParis

Eve Gardien, sociologue, maitre de conférences, Université Rennes 2
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Montpellier;
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(UNAPFY;

Pour la DGCSAnneMarie Garcia, chargée de mission

Ont égalementapporté leur concours Héléne Dolgorouky (UNIOPSS), Michel Thierrpr@sigent
du CSTS), Brigitte Berrat (UNAFORIS) et les membres du groupe thématique national n° 1 des Etats
Généraux du Travail Social consacrdapiace des usagers

! Tous ces rapporteurs ont participé a la saosnmission du CSTS en tant que persoripeizt £t A FTASSad Lfa yQSy3ar3asSyi
laquelle ils appartiennent et qui est méonnée pour simple information
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Le mandat

*
Bf l

Liberté « Egalité « Fraternité
REPUBLIQUE FRANGAISE

MINISTERE DES AFFAIRES SOCIALES ET DE LA SANTE

MINISTERE DELEGUE AUX PERSONNES HANDICAPEES
ET A LA LUTTE CONTRE L'EXCLUSION

S Meristres Fosis, 4 2 AOUT 2013

Cab M1/D 13-4361

La ministre des affaires sociales
et de la santé

La ministre déléguée aux personnes
handicapées et 2 la lutte contre Uexclusion

a

Monsieur Michel THIERRY
Vice-ptésident du Conseil supérieur
du travail social

Objet : lettre de mission sur le rapport annuel

Le Plan plutiannuel contre la pauvreté et pour linclusion sociale tépond 4 un
impératif de cohésion sociale et reconnait que le travail social en est un levier important.

Le travailleus social doit étre un spécialiste de chacun des aspects du social : Femploi,
les prestations sociales, le logement, la santé... et il doit aussi étre un spécialiste de Phumain.

Les travaux prépatatoites de la Conférence contre la pauvreté et pour linclusion
sociale de décembre 2012 ont montré que un des enjeux aujourd’hui pour les travailleurs
sociaux et les différents intervenants consiste 2 intégrer la place effective des usagers et leur
analyse sur leur situation, de leur projet de vie et des accompagnements envisagés, a la fois
dans les accompagnements individuels mis en place et dans les projets plus collectifs de type
développement social :

Le Conseil supétieut du travail social est spécifiquement chargé d’animer la réflexion
sut les évolutions des pratiques en travail social et son expertisc est précieuse au moment ot
s’engage la démarche des Etats généraux du travail social qui vont rythmer la réflexion sur la
refondation du travail social, jusqu’en 2014.

1 4, AVENUE DUQUESNE — 78350 PaRIs 07 SP
TELEPHONE Q1 40 B8 60 00
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Dans cette petspective, nous demandons au Conseil supéricur d'analyser et de
formuler des propositions sur la place et la participation des usagets dans les différents
accompagnements sociaux : quelle place dans la gouvernance de I'action sociale pour la co-
consttuction avec les usagers 7 En quoi la participation des usagers poutrait-elle &tre
considérée comme un critére de perfotmance en travail social ?

Depuis plus de dix ans, un certain nombre de textes législatifs et les dispositifs qui en
découlent affirment le droit 4 la participation des usagers et prévoient leur prise en compte
dans les différentes procédures et instances.

Mais au-deld de ces impulsions Jégisiatives, la question se pose de savoir comment
pout les travailleurs sociaux les reptésentations sur la place et le réle des usagers ont évolué et
comment leurs pratiques professionnelles se sont modifices.

L'intégration de ces changements interroge I'éthique et la déontologie et souléve la
question des références aux « bonnes pratiques » permetrant de réaliser avec les usagers de
réels diagnostics partagés.

Nous souhaitons ainsi que le rapport du CSTS mette en valeur les pratiques
professionnelles qui prennent appul sur les compétences des usagers en leur accordant une
téelle position d’acteut de leur projet ou d’un projet collectif.

Plus précisément, le rappott pouttait mettre en lumiére :

- Le 1ble et la place des cadres de proximité pout impulser des accompagnements
sociaux doanant une place effective a Pusager ;

- Les pistes possibles pour, 4 partir de ces nouvelles exigences, d'une part, redonner
tout son sens A Paction de tertain, tout en organisant et structurant la coordination
entre les différents professionnels impliqués et, d’autre part, valoriser Jes initiatives et
actions de terfain innovantes ;

- Laplace dans Je travail social aujourd’lui pour une approche centrée sur les potentiels,
les droits et les compétences des individus ;

- Les pratiques professionnelles prenant appui sur les compétences des usagers en les
mettant en position d’acteurs ;

- Les modalités d’organisation « facilitatrices » : les patcours d’accés pour Pusager, les
étapes incontournables, les différents professionnels rencontrés et les articulations
entre les différents acteurs ;

- Les expériences menées pout mettre en ceuvre des interventions plus collectives dans
la lutte contre la pauvreté et permettant de co-construire avec les usagers dun
territoire des réponses aux problématiques rencontrées.
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M. Matcel Jzeger mettra en place et présidera la sous-commission chargée de la rédaction
de ce rapport.

11 lui appartiendra de définir la composition du groupe, dans la limite de dix personnes,
d’en assuter Panimation, d’organiser le planning des réunions, de programmer ses travaux, de
rendre compte de lavancement de la réflexion et de rédiger le rapport final; il pouira
désignet un ou plusieurs rappotteurs parmi les membres de la sous-commission,

De plus, nous souhaitons que soient consultés des représentants des usagers dans les
tettitoites otl des pratiques innovantes ont été mises en place afin davoir leur regard sur
Papport de telles pratiques professionnelles.

M. Marcel Jaeger infotmera réguli¢tement lassemblée pléniere et la commission
permanente de Pavancée de ses travaux. Il leur soumettra le rappott final, rédigé, au plus tard

en juin 2014, afin qu’il puisse contribuer pleinement ?ux réflexions des Etats généraux du

travail social. N e CEL LuouwA .
035‘“%:« 2 Wt
Lomﬂw " AM‘ ~

————"

Marisol TOURAINE Marie-Arlette CARLOTTI

PAGE/




Introduction

Il existe peu de chantiers aussi investis que celui de la participation dsagers>®. Aprés une

LISNA2RS RQIFIOOSLIilFGA2Y Rdz LINAYOALSET I ljdzSadAazy

devenue prioritaire. Elle esteasée apporter la crédibilité que les principes ne donnent pas en eux

YsYSad [ S LINRPofsSYS RSOSydz YIF2SdzNJ Sad RS 3F NI yidAN

tenant compte de la diversité des catégories de publics et de dispositifs.

Depuisla fin des années 1990, des changements trés importants se sont produits dans la facon de

LISyasSN) £ QF 002YLI AySYSyild RSa LISNBR2YYySa Sy RATFTFAO

exclusions en 1998, puis la réécriture progressive de l'ancien cottefdeille et de l'aide sociale,

RFya €S LINRf2y3aSYSyd RS &l GNIyaF2N¥YIaaAz2y Sy O2rF

LlJdzo f AljdzSa yQ2yi LI & O0SaasS RQS@2f dzSNJ RSLIzZA &z |

Ay G SNNE 3ISNI fsodiaBtSayplacdHer piofe§shahnld A

A la valorisation des droits des usagers avec, comme objectif, I'exercice plein et entier de leur
citoyenneté, mais dans un contexte économique défavorable, peu propice au développement de
F2N¥Sa RQI OQuéssboavgnbarid@tycdlteuses en temps et en énergie

A tS LI aalr3asS RQdzyS t23AldzS RU2FFNB RS aSNBAOSax

«pour leur Bien» a une logique de demandes répondant & des attentes parfois en décalage avec

ce que legprofessionnels peuvent concevoir.

la prise en considération de la complexité des problématiques inscrites dans des parcours

rarementlinéaires impliquantine pluralité d'interventions et une confrontation aux limites des

champs de compétences de chaquéeimenant. Ces préoccupations se retrouvent notamment

RFya fQlF OOSyid YAa adzNJ £ Sa O22LISNI GA2yaz €S GNI

par le développent d@ouvelles formes juridiquesles groupements de coopération sociale et

médim-sociale, sur un versant organisationnel, ou des formes plus souples et plus conviviales,

O02YYS fS& DNRdzLJIS&a RQSYUGN}ARS YdzidzSttS o60D9av®

>

Ces différents points induisent ou devraient induire des changements dans les pratiques des
professionnels, méme si cederniers disent souvent ne pas avoir attendu le législateur ou
f QF RYA YIURdING &1QI2RB1T LJGSNI S FAyaa 002YLI Iy SNI 02 NNB

| dz22 dINRQKdzZA = 2y R2A G NBf SOSNI RSa 1 OljdAa AYLRNII Yy

A Un cadre législatif et réglementaire c@&wgient ayant considérablement renforcé les approches

Sy GSNX¥YSa RS LINAYyOALISa&a St RS RNRAGa® [I-f2A R
sociale a fait des eroits des usagens dzy'S ljdzS&AGA2y RSOA&AALBSE Ol
reconnaissance d&@NRP A 10& RS& 0SYSTAOAL A NXBodialdjpoa® viiantO (i A 2 v
tout son sens et que les établissements et services sont avant tout évalués. Cela implique, au
YAYAYdzYZ RS LINBOSYAN £S& YIfGOGNIAGEYODAE YI AaA
FGGSAYRNE £ Q202SOGAT RS fF O0ASYUNIAGEFYOS® t 2daN
LJISdzi LI NF2Aa AYRAZANB dzyS NBflFGA2y RS RSLISYRLY
longue. Or, les personnes concernéesupportentde moins en moins cette mainmise sur leur

2 Nous utiliserons le terme usagem OK I lj dz§8 F2Aa |ljdzQaf & Sad FLAG NBFSNBYyO®stRIya RSaA
associé par habitude de langage & un dispositif particulier, au sensizie k 3 S NID4RS I¥s autres cas, nous emploierons les termes
correspondant aux domaines évoqués.

% Ce terme est employé au sens large au sens de professionnels du traiajlétant entendu que le travail social ne se résume pas aux 14
OSNIATAOFGARZYa ARSYGATASSE LIN S O2RS RS tQl OlArz2zy owipvatht S Si RS
f QLI OGA2y &2s0chalk.f S Si YSRAO2

*Le modéle élabe par Yann Le Bossélistingue les personnemncernéesjui doivent composer concrétement avec les conséquences de

t QAY G SNBSSy (A 2ifipliQuées t §azA LIGNE2 ¥iafSay G SNE (G RIya tQS@2tddiazy RS €1 &aAdd
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SEAaGSYyOS® 58 tS8dNJ OtiSs tSa L§bt:RaI§§bata‘dnfﬁomgé §ta RS
FdzE STFSGa yS3ItiAaATa RS O0Sa F2N¥Sa RQF&aaradlyl
ROAY &SN A Ry ©J2/dAJI f @FIF i/ GLIMj dzQAf & F OOS L éyu i 2dz2d

non plus comme des objets deptise en charge, mais comme des sujets a part entiere et des
citoyens.

| dz2 2 dZNRQKdzA = LJ dza& RS RAE Fya&a |LINBa&a fQlFR2LIGAZ2Y R
2dziAfa AYLR&ASE LINIES fSIAAEFGSdz2NI a2y i Sy 3ISYy SN
document individuel, personne qualifiée, conseil devie sociale ou autre forme de participation,
NBE3IfSYSyldi RS F2yO0iAz2yySYSyidz LINR2S(GzI S@FfdzZ GA2Y
certain nombre de textes |égislatifs ont amplifié cette volonté de changemientu 11 février 2005

relative al'égalité des droits et des chances, la participation et la citoyenneté des personnes
handicapéesf 2A Rdz p YIFNB HAnT NBF2NYI Y détembrel2BB G SOG A 2
NEfl GADS | dz NB@Sydz RS &2t ARIFINARGS | OGA@BSX

De nombreuses avancées ont eu lidgans le degré de précision des recommandations de bonnes
pratiques et leur ajustement a des problématiques spécifiques, comme en témoignent les diverses
LJdzo £t AOF GA2ya RS Q! 3SyO0S yI Gsodale (ANSSMRS QS @I f dzl (A
Les rapports surce theme sont toujours plus nombreux : rapports de recherche financés par

f QhoaSNBIFG2ANB ylIiA2ylf RS tQSy¥FlyO0S Sy RIFIYy3aSN ¢
Sy Tl yua Si RSa TFlIYAfftSa RlIya S R2taniugiSRe RS I
f QhoASNIIFG2ANB Yyl GA2yFE &dz2NJ £ F2N¥YIFGA2yT 1 NB
encore, dans un champ voisin, le rapport de Claire Compagnon et de Véroniqued@ssdint le

bilan de la représentation des usagers depuimilau 4 mars 2002 relative aux droits des malatles

[ /FAaasS ylraraz2yrtS RS a2t ARFNARGS LI2dz2NJ £ QF dzi2y 2"
2014 une réflexion sur la représentation et la participation des personnes en situation de handicap
ouRS LISNIS RQlIdzi2y2YAS RlIya fSa LR2fAGAI auBrde LJdz0 € A |
I @dz &S RS@St2LIISNI Sy a2y aSAy RSa AyAldAlGdA@Sa
sur la participation émanant de sa sec@mmmission «eille» en 2013.

Cependant, malgré tous ces apports, il existe encore un écart important entre le principe de la
participation des wsagers» et la pratique.

'yS AffdzaldNIGA2Yy RS OSG SOIFNI y2dza Sad R2yySS t
d'un «groupe ressourceg > Sy f Q2 OO0OdzNNBy OS dzy O02ft SOUGATF RULIf f
lieu a props de limage que les personnemt d'ellesmémes, des services sociaux et des
F2a20AlGA2Ya I dzE Ij dzSf t S & StfSa cuh2pbuvait linteiafit @ [ 2 N
spontanément, ces questions ont pu étre abordées sans détour, dans le cadre d'une relation directe.

Nous en avons retenu un certain nombre de propos significatifuand on est allocataire du RSA,

on a obligatoirement une mauwsg image vis a vis des autres«C'est vrai qu'on ne se sent pas a

l'aise» ; «automatiquement on est jugé et il faut tout le temps expliquer sa situatoCette

mauvaise image sembleirtériorisée» quoi que fasse l'intervenant social. Etre dépertddm RSA

est quelque chose qui ne se dit pasmoi, les voisins dans le bourg, ils ne savent.seqTant que

votre interlocuteur ne connait pas vos ressources, il vous respecte. S'il sait que vous touchez le RSA,
son attitude change rapidement il nevous connait plu3 @2 dza y S f»QlepiédralBlera ST LI
au loin» dira une allocataire. ®ans le bourg, ca jase, ca jase<On est mal vu partout «J'en

directement avec ses conséquences. Ainsi, les usagers ou ayants droitls,fdatplupart du temps, partie des premiéres et les
professionnels, des seconde$ . SNy I NR =+ | f £ S N& & référende P&iivcoiribrS InMreyvéntions seéihucatves? »,
inY C2yRI A Bamille? & brdiesSonels. Eduquer ensen®leonique sociale, 2009, p. 152).

® Claire Compagnon, en collaboration avec Véronique GhaglidzNJ f Q! y LL RS ,fRappok & ¥ anidiskie des &ffaides y A G | A NB
socides et de la santé, février 2014.
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connais qui touchent le RSA, ils ne disent rien, ils se cashargst aussi poucela qu'il est difficile
de mener des actions collectivesO« est alors sous le regard des autres et cela sexsait

Pourtant, une allocataire représentante du groupe ressources au sein de la Commission locale
d'insertion (CLI) explique comment le fdi¢ siéger en commission lui a donné un statutJ:étais
inexistante » «Quand j'ai expliqué que j'étais membre de la CLI et que j'étais en réunion avec des
élus, le directeur de péle emploi, etc., j'ai vu le changement de regard de mes voisins. E@l'gta
comme avant» Les allocataires estiment qu'ils ont rapidement une étiquettdes autres vous
montrent que vous n'étes pas comme ewxMais, précisera un membre du groupeyres'exclut sei

méme aussi»

Le fait de participer a l'instance d@kécision est vécu tres positivement :cest intéressant car ily a

un bon dialogue. Voyez, la présidente de la CLI, Mme X, elle me demande mon opinion. Lorsqu'on
étudie les dossiers, on peut poser des questions. C'est bien suivi et c'est bien expkoé,si des

fois on n'est pas d'accord Les représentants des allocataires en CLI peuvent étre cependant tout
aussi séveres, voire parfois plus que les autres membres de la CLI sur certains dossiers. lls influent par
leurs propos tant sur les accords g les refus.

ldz 4dz2SG RQlF &3a20Al GA2ya ;OdaNktsans dodts i %A urfe Situadd 3 | NR
particuliere sur plusieurs communes et il ne faut pas en faire une généralitéest«a la téte du

client», dira I'un. «Moi j'ai trouvé la solution» dira un autre «je viens toujours avec des factures

ca prouve ma situation ® 5 QF dziNB&a YSYONBA& Rdz INRAzLIS ljdzA F2vy
caritative considérée comme problématique ont fait le choix de ne plus y: allerny vais presque

jamais parce que tout est not€; «un jour j'avais pris du dentifrice, mais je n'y avais plus deeit,

n'est pas normab> «En fait, ca a changé depuis que telle et telle personne est partidl faut voir

comment ¢a se passe : ilsrgservent les beaux [égumes, parfois ils mangent des choses devant nous

et nous disent non, ¢a c'est pas pour vows

+AaA0f SYSydsx O0QSaid tUFGOAGdzZRS t € SdzNJ S3II NR |j dzA
sans autres revenus que les minis@ciaux sont trés sensibles a ces signes qui indiguent I'existence
d'une réelle barriere entre ceux qui sont duben cOté» et les autres, ceux qui recgoivent la
nourriture. Ce sont les paroles, les regards et les gestes qui sont vécus et ressentis ecgaemhdea

rejets ou de bonne compréhension. En effet, si gestes et paroles leur semblent bienveillants, les
allocataires savent aussi dirj'étais bien a I'aise avant avec Mme»Y

Mais la violence subie au travers des attitudes et des mots peut aeisgides plus proches et étre
alors d'autant plus douloureuse :Moi, ce sont mes enfants qui me l'ont dit : si tu as le RSA, c'est
grace a nos imp6ts. Leur message c'était : tu es bien capable d'aller trawalllepinion qui tend a
considérer ceux g touchent le RSA comme profitant du systéme est une idée bien ancrée. Cette
incompréhension divise les familledans cette situation, ce sont les enfants qui le reprochent a leur
meére. Dans d'autres situations cela pourrait étre l'inverse ou encavegguer des disputes au sein
méme des fratries.

Cette forte incompréhension se retrouve dans d'autres situations, notamment lorsque les personnes
sollicitent un logement social. Quand j'ai dit que je ne voulais pas aller habitebdg, I'élue m'a dit

«mais enfin, estimexous heureux qu'on vous @pose quelque chose» «Elle ne m'a jamais
regardé dans les yeux pendant tout le rendemis» ; «de toute maniére les logements sociaux,
c'est de la magouille ¥ Le sentiment d'injustice est trés fortement exprimé. Il favorise aussi des
idées recues @l la part des personnes qui subissent de telles situations. Une allocataire qui a vécu la
perte de son logement et donc risque de se retrouver a la rue prend le relam jperd tout et en
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plus il faut qu'on se débrouille, en logement d'urgenaen ne ut pas poser ses valises : c'est
fatiguant »

Interrogés sur ce qui est attendu d'une assistante sociale, la réponse arrive aussit@nt<¢out, il

est important qu'elle comprenne bien notre situation «il faut gu'on puisse avoir un dialogue avec

ef f ST RSa ; &QuandyadSstante)sociale ne dit rien ou échange peu, cela ne va pas. La
critiqgue a I'encontre des assistantes sociales est limitée, car ce sont elles qui animent et ont permis la
création du groupe ressource (celles qui animeatsont toutefois pas systématiquement celles qui
accompagnent individuellement les participantshais le fait d'animer le groupe, d'avoir aidé a sa
création et en quelque sorte défendu la parole des participants donne aux professionnelles une forte
Iégitimité et une certaine reconnaissance. Ces réunions mensuelles passent aussi par des temps de
partage ou animatrices et participants aménent des gateaux cuisinés a la maison et préparent le café.
Un budget «convivialité» a aussi été alloué par le Congeénéral. Il permet de mener a bien un a
deux projets par an, mais aussi d'avoir le nécessaire pour des pauses café durant les réunions.
Certains frais de déplacement peuvent aussi étre pris en compte. Car en zone rurale, les problemes
de mobilité ne permdent pas a tous de participer lorsqu'il n'y a pas devodurage possible. Le lieu

de ces rencontres n'est pas neutre, puisqu'il s'agit d'un centre méstic@l un peu excentré et qui

n'est pas celui ou les participants viennent individuellement.

L'échange se terminera par une question sur la terminologie. Les allocataires ne savaient pas que les
professionnels utilisaient le termeusager » La réaction a été immédiate ¢a nous diminue encore
plus» ; «mais on n'est pas uséscomme si on était bo a jeter! » « Utiliser ce mot, ¢a insiste sur le

fait qu'on est dépendany, dira une personne. Nous prenons alors comme exemple le terme
«usager» de la SNCF ou des services publics. Mais cela ne convainSpasyais prendre le train,

je l'ai cloisi et je le paye. Nous, ora pas choigi'étre au RSA» Ce terme est méme considéré
comme le signe d'une situation socialement réprouvabteca fait un peu comme si on voulait en
profiter », précisera un membre du groupe.

Au final, le terme «wsager» est rejeté. Il lui est préféré le mot «allocatair&eomme pour la CAHe

mot «client» utilisé par le passé par les assistantes sociales surprend et fait sourire. Méme si le
client est roi dans le commerce, ce n'est pas vraiment le cas Mous sommes des humaim Sur
proposition, c'est le terme de personne» qui est retenu. Il est considéré comme étant le plus
correct et le plus simple a utiliser.

v dz2 A |j dzQ A-dela §ey quéstohsiisémantiges sur lesquelles nous reviendronshaandes

domaines, la citoyenneté des personnes aidées n'est pas réellement acquise, pour de multiples
raisons. un contexte de crise sociale et économique, des problématiques individuelles complexes
auxquelles des dispositifs emxémes complexes ne répoedt pas toujours, des lourdeurs
FRYAYA&AGUNI GABS&as RS& LINYGAIdzSE RS GSNNIAY RA&aZ
globalement tout ce qui contribue au constat effectué du #ienours ou du renoncement fréquent

aux droits de la part des pgwnnes censées en bénéficier.

5Q dziNB LI NIz RS&a fAYAGFEGA2ya RS RNRBAGA az2yd Yl
contraignantes ou des obligations de soins. De méme, la nécessité de protéger des personnes en
difficulté entraine parfois es contradictions avec le respect de leur vie privée et de leur intimité. Il

existe également des restrictions liées a la Iégislation relative & la protection des majeurs, pour les
personnes en tutelle ou curatelle.

Certes, pour ces derniéres, laléhgisi A 2y RS wnnt | &dzLILINRAYS RS& OF dz&
RS fF OdaN} 0SttS (2dz0iS FdziNB NI} Aazy 1jdz8§8 YSRAOI f Sc
RQAYGSYLISNI yOS SG RS LINERAIIEAGSOOD vép Bst ki 4 |j dz8  F
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F2NISYSYyld fAYAGSD t I NJ RSTAYAGA2Y S £S& YIa2Sdz2NAB LJ
jdzZA O2yyl AadaSyid dzyS FftGSNIGA2Y RS f SdzNB FI Odzf G Sz
aQF3AAG RQdzy S f Apxrsdinteme) gy, dikcBrtaihs@lé deSdxlisi poB ne pas se faire

abuser ou de nuire & ses propres intéréts. Ceci est en outre particulierement enaadm@édecin
FGGSaGdSs Llzaa dzy 2dzZ3S RSOARS® 5Fya OSurQUeRNBE:Z (2
personne protégée soitusagem RS &2y ASNIWAOS YIFIYyRIFGFANBSE |[jdzQSt
f OSESNDOAOS RS &I YSadaNBsz Sy F2y0iazy RS as8a OF L
services mandataires dans le champ dwiabet du médicesocial, afin de faire bénéficier les
LISNA2YYS LINRGS3ASSaA RSa RA&aLRaAdA2ya RS ftF f2A F
RQlFOGSa R2yid 1 YIGdzZNB AYLX AljdzS dzy 02yaSyidSySy
enfant,f QSESNDAOS RS Ul dzi2NAGS LI NByidl Sz SG0d0 @

3 Sy S NdroitsSdes usaQdrsTraldveNy | G A 2 y
3S>s 02y @Sydzz G2dzi LI N

t 2dzNJ FdzilydX RS YIYyASN
R f A
FTFSGa FGdSyRdza Sid OSft Il |

B
a2dz0Sy i RQdzy a02dzNB 20
sansavild LINP RdzA G (G2dza tfSa S
discutées.

Un précédent rapport du CSTS,Qdza F ASNJ | dz OS ydi NBdzaRfdAz Si NS yI I hfin a2 O
penché sur les implications des objectifs delémnocrdie participative», de «participation

citoyenne» ou, de maniére plus limitée, de représentation des usagers a la gouvernance des
RAALIAAGATADP 5QI AffSdNET &A fQ2y 2LIBNB dzy NBiG2d
question de partageue de participatiory LJ- NIt 3S RQSELISNASY O 2G as y
fS OFRNB RS NBflrGA2ya AYyIiISNLISNE2YyYySft f T LJ dzii b
active, voire critique, dans des dispositifs, mais aussi dans la vie colledibscterritoires.

Sa
Sa

! OS LINRLRAX QI OOSyld Sai RS Lidza Sy L} dza YAa
LINEFTSaaArz2yySta RS f QSRdAzOF A2y > &adzNJ £t QAYUGSNBSyYy (A:
f S& 3INPR dzLIS & leScommiur@itadel Maisyla eacdré kcéla suppose de se pencher sur les
changements que cela impligue dans la conception du travail social. En effet, il a été souvent été
constaté que le travail social avait connu deux dérives

A la premiére a consisté a justFA SN f QAY U SNBSy A2y &a20AFtS LI NJ
AYyadzFFAalyOSa RSa LISNAR2YyYySa Sy RAFFAOAA G§4Sz |2
leurs ressources et leurs potentialitgs

Atl RSAEASYS RSNRAJGS #admed a undldpproziedir@ividudiieyautnom LINA 2
RQdzyS 02y 0S LI A dinique3, (pd@haldagiSantdy Slorst que I travail social a pour
TAYVIEAGS 1 O2yaz2tARFGAZY 2dz £  NERAYIRENIA RS f A

négatif» (au sas de Robert Castel), étant entendu que le théme de la cliniqgue dans le travail
a20ALf FIAG fQ2062S0 RQIFLILNRPOKSA YdzZ GALX Sa Sia N

t P NYA £Sa LRAyGa RS GAIAtLFIyOSs Af AYLRNIS RS @S

A ftQSljdAt AONE SYyiGNB f QAYUGSNBSyiGA2y a20A1fS RQIA
collectif;

A £t QSljdzAt A6NBE SyiaNB f1 NEFTSNBYyOS | dzE RNRAGA RS
2dzNA RAIjdzSE RQdzyS LJ NI 3A (S0 [fala 200yAaSt Nd@layA 23/ IR N
RQI dzi NS Syl NSIFFSGizZ RIFEya o060ASYy RSa Olkadraits deQl LILINE (
usagers)] YS R2yYyYS 1jdzQdzyS ARSS LI NIASttS RS OS | dzS
en difficulté ; par ailurs, en matiére de participation, par exemple, le respect formel des
RA&ALRAAGAZ2Y A NBIESYSyillANBa o002yaSiaAt RS I @
AL GAATEFEOUAZ2Y X0 yS GNIRdAZA G LI & G2dz22dzNRE éf I NB

AT

I.
RQAYLI AOIdGA2y GSttS 1jdzS £S az2dKIAGSYyd §Sa R ¥
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A ftQSlidAtAONBE SYiUuNB fQF FFANNIGAZ2Y dzyAGSNREIFfAAGS
situations spécifiques dans lesquelles se trouverst plersonnes en raison de leurs difficulfésl
yS adzFFAG LI as Sy STFFSGisI RQSYy2yOSNI dzy AYLISNI GA
RS fQFOGA2y &a20AFftS LI2dz2NJ ljdzQAf LINByyS aSya
«usagers>; il AaQF3AG RIEGFHYyGFr3aS RS FrFr@2NRAASNI f QF 008
RQlI O002YLI 3ySYSyid FRIFLWGSS& | dzE o i G
AAlGdzr GA2yE RS ONBSNI tSa O2yRAGA
projets qui les concernent, de soutenir leurs initiatives.

Cela dit, de nombreuses questions restent en suspens

A v dzQ S ¥l deSla déclinaison de la participation des personnes dans les différents champs et
dans les différentes instanc@sLa participatiory’ Q %l {pas souvent formell@ Comment éviter
une certaine dérive wotabiliaire» de «profanes professionnalisésreprésentant des groupes
ROAYGISNsG>X RSa f2NA 2G f1I LI NODAOALN GAZ2Y &AQAY2
participation sdi associée a un réel pouvoir de-conception et de ceonstruction de projet®
/ 2YYSyid OS&a FLIINRPOKSas LI NF2Aa4 RS2t RAFFAOAL Sa
2dz RQdzy aSMNIAXGSHI sWINBISHUISY RdzSa +t+ b dles m@iRiqizesS Ny | y O
publiques?
A Dans gquelle mesure fadilt favoriser la prise en compte des problématiques singuliéres et des
capacités des usagePsComment penser la participation et la-construction en articulant
f QAYISNDBSYyilAz2y a¢g®OASia St QDY A EBUEy i A 2yISaBSNI S R
Al ljdSadAazy RS fI LINRxRasS Sy O02YLWiS RS I LI NPT ¢
AYLX AljdzS dzyS NBRSFAYAGAZ2Y RS& NI LILI-dofiake,leSy (G NB
professionnels et les personnes aidéesomment les professionnels du travail social pensisnt
alors les rapports entre les droits et les devaies «usagers» ? Comment considérer la
participation autrement que comme une affaire de droits et de devoirg pesi«usagers»? En
STFSGT t2NRIjdzQAf aQlF3IAG RS RNRBAGAZ S aAavYLi S
LIN} GAljdzSa STFSOGABSA RS LI NIHAOALI GAZ2Y SiG RQl &aa
5QI dzii NB LJ NI = FHOS 2RNRYASH Re2 Afll  LOJFANIBASO AGLNI vy & F 2 N S NJ
participation, faute de quoi cellei perd son sens.
A Comment les relations de pouvoir et de conpreuvoir qui peuvent résulter de cette
problématique des droits et des devoirs peuvetiesétre non pas une source de tensions, mais
une confrontation bénéfique aux uns et aux autres dans une culture de démocratie partagée ?
Cela suppose aussi de se pencher en méme temps sur les conditions de la contractualisation
entre les parties en présence.
A Quelles conséquences cela entratAé pour les postures professionnelles des travailleurs
sociaux ? Comment promouvoir les pratiques les plus adaptées en matiére de participation des
personnes directement concernées ? Comment et a quelles conditiomiska en valeur des
pratiques «nspirantes> peutSt £ S 22 dzSNJ dzy NS Y2(0SdzNJ RI ya
Comment éviter que la focalisation sur lesannes pratiquesy Yy QF OONR A aaS LIl a f C
GSyarzy SyaNB dzy aSoisSezNds praesgonngly golsiddrég commeR Q dzy S
étant enfermés dans des habitudes et dans des fonctionnements institutionnels peu favorables a
un changement de rapport avec lesisagers) = R QI @z NB LJ NIi
Dans ces modifications importantes de postures, quelle sef | LJ | OS LINAAS LI NJ f

>

/'S ézyﬁ I-dziﬁl-yfj RS dezééii)\Q;féZ F“zzyd tf I tAadsS y Q
contribution du CSTS.

® Marcel Jaeger (dir.)Jsagersoucitoyet6 55 f Qdzat 3S RSa& OF (i S306kéBunos, Po1t. Ot Azy az20AltS S
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Premiere partie: Le «modéle déclaratif», les bonnes intentions

A. UNE TRADITION DE DIRREDIFIANTS

Dans un livre récent, Valentine Zuber expligue que la plupart des hommes politiques francais
NEOSYRAILdzSYy(d dzyS YAaairzy RS fF CNIyOS t RSTSYRN
RIya S Y2yRSXZI aulisBngi nivéay déNGAVID YAl |8 X 2\8 & SR Liez9ANgj Szz
RQIAffSdzNE f1 &l ONIfAalGA2y Rdz 6§SEGS: az2zy vSaal
RS O2yiNBLI NIASA FdzE RNRBAGA Sy2y0Saod [ Ql FFANNYIE
pouvaitdory SNJ dzyS LR NI SS dzyAGSNRERSttS t 1 5SOfFNFGAZ2Y
de 1789. En méme temps, la diffusion de cembles de la loi républicaine a contribué a

f QSYSNHSYOS RS OS | dz8ne teligibrSciviié ieguBlicagzdzo S NI I LILISE £ S €

t 2dzNJ Fdzih yiz &aQaft YS @ASYRNI LINEOoFof SYSyid LI a
f QAVGSNDBSYyGA2y a20A1fS RS NBYSOGGNBE Sy Ol dzasS fSa
fonction, dans les politiques publiques actuellel® cette injonction au respect des droits de

f Qdagem | aaAYAf S& dzy LISdz OAGS | dzE RNBAG&A Rdz OAlG2e¢
OSYSTuE§raRQZ LI2dzNJ STFFSG RS adzZaA3ISNBNI [jdzS§ OSNIIFAY
certay & OAG2e&Syas dzal 3SNBR &42dza tF RSLISYRFIYyOS RQF dzi
FARSZ az2yid RIFya dzyS NBfFGA2Y RA&ZA@YSONRI dzS | dzA
pleine et entiére.

9YyAadA (ST tQAYTFI I (iIXSELSARSE OBKSOGNIZNEI SBaRRNBAGE G
OAG2eSy SiG RS fQdzal 3SNJ 2dzaAFAS I ljdzSatdAazy o { dzh
développement continu de#gislations et réglementationgortant sur les « droits des usag »

RFya £Q202S0OGAT RQI Y. Surdndlbidobdlitiqhd; lesR&G6mEs Nantirdcéinuasz OA I §
dans leur droit de participatiom I dzi I yi RS RAaLRaAlA2ya y2dz0StfSax

Dans le méme esprit, les chartag® sont mulipliées. Elles sont soit introduites dans les lois
internationales et nationales (par exemple, la charte des services publics, les chartes stipulées par les
f2A4 RS Hnnu NBEFGABSE b f I -sobilleferad diviks2igs maesS),  QF O A
fQSYlIyFidA2y RQl aaz2 OAh Gharksé défint comReQunyérii A  dzi A ;
yySts SaaSyidAasSttSYSyd RSOfFNIGAFE SiG dzy Sy3
S tSa AyuSNriGasz 2 G sévedynteit@dygaderdcht, dd dienBeS & G f

[ 0p Y =ty o]

hNE RIEya ffQS@2¢ft dzi A feysituénOdedpfus &S @us fmBchemi® gniirdNIa S a
NEIfSYSylladAaz2y Si tQldzi2a2NB3AdzA I GA2y s fSa NBO2YYIl
non contraignad n X Alya ljdzS fQ2y LldziaasS @SNRGlIoOof SYS)
réglementation, conformité, éthiqgue se mélent de plus en ples principes sont déclinés en lignes

de conduite. La formalisation peut étre contradictoire avec le questonnemB®22 G f I NBFf SE
F @2AN) &adzNJ f Q268 FFANF I RE2ZY 30 KR MG ISNE 02 IASHS NROS Yy
expression des valeurs, sur la démarche éthique qui doit les sdesdre et surles limitesdu

recours aux chartes, F Ay R QS GdevieSndit Ujn gdtEGoinén8idéologisationune sorte de

"Valentine Zuber;, § Odzf 1S RS & |, Galidvard] 2014R05353 QI 2 YY S
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code de bonne conduite normativeu encore un outil de contrle managérial (voir la liste des
chartes liées aux lois en annexe).

Les droits des usagers des services publics constituent désormais imonh@ouhaitable et
atteignable, etpeus G NB | LILX AOlF o6t S RIya fI NBFIfAGS RQdzy &s$s
lutte pour le respect des droits des personnesuinérables> ne viendraienelles pas, des lors,
RSG2dzN)ySNJ £ S I \OBFISNIR QRIA St @R \OQA ISLidBiont répdblicaineouNS & LIS O i
tous ses citoyen3

Les difficultés des organisations sociales et médanales et des professionnels qui y travaillent,

voire la résistance, parfois, & intégrer dans les pratigq@es IOKI y3SYSyd RS LJ2 & dzN
principe énoncé du respect desdroits des usagers ne pourraierdelles pas avoir pour origine, en

partie, une certaine désillusion quant au message républicain, une formelésenchantement au

regard des réalitédj dzQA f & NdBng @aryadilt® prafessionnelle, des expériences vécues

auprés des «isagers» en question ?

Ly SESYLX S L¥ NYZ2NEBRQRBziI NRMES G fdzt A2y SEGSNYS RQd
KFEYRAOILISazZ f QAyY(SNIDS e ged adultés sk iplaigyflaienit $u rjadzte d® S NI I
considération a leur égard de la part de quelques professionnels, tandis que des professionnels
NEINBGGFASY(d RQs ( NBgertyB RdzAdayda NBINT ORSSNIR 2AWSia G2A |j dzS a
service. Constatali OSGGS &AldzZ GA2yZ f QSO fdzr §Sdz2NJ SEGSNY S
les personnes accueillies et les professionnels afin de repréciser les places de chacun et les
20t AL GA2ya SO RSP2ANEB NBaLISOUA taleur & ypréshidBesNR R dz
conclusions en présence des personnes accueillies et des professionnels. A la fin de la réunion de
cléture de la mission, une des personnes hébergées a pris la parole pour indiguiaQAi OA Z A f Yy Q
gue pour les traumas, nous Idauteuils ony ®@rien! » Ure autre a renchéri, disant que les

« grenouilles> prenaient trop de place (grenouille de bénitier fut-il expliqué).

/ SGGS aAddzr A2y Y2Y(iUNB 1jdzS €S YSaal3aS NBLJzt AOI A
ne le coit habituellement avec la réalité concréte des relations interpersonnelles dans un univers
FAYLFESYSyd |aaS1T FSN¥YSI |jd2AljdzQ2y Sy RA&AST Rdz 1
personnes. Des ksagers» euxmémes peuvent étre porteurs de digminations cruelles envers les

autres et la seule réaffirmation des droits républicains passe compléetement a c6té des
problématiques effectives qui existent et sont trés peu mise a jour.

B. UNE INFLATION SEMARUE

De qui parle-2y f 2 NRIj dzQ2 yt «594del) 2 AKS 5SS { WXDURBENéfCRmiER IDNS

f QI £ f 2 Ol dohsbriviteur ? Du client ? DésidentKk 5SS fKQIBOdzS@NIIi2& Sy X |
GSNX¥AYy2t23AS yS aQFO002YLI3IAYyS LI & RS RSTAYAGAZ2YaA
multiplesfigures, traduit des représentations sociatiifférentes.Le sens donné aux mots est lié a la
O2yOSLIiA2y RS& 202SOGATA LRdAdNBIAGAAD [/ QSad L dzN
examinant legifférentes significationsles termes employés

1. TERMES LIES AU DOMAIRADMINISTRATIF

En premier lieuf QI R Y Adésigheliuné ersonne qui dépend d'une autorité administrative
Comme le rappelle le CNFRTIgs services publics locagix2 y i f £ LJ2dzNJ al GAa ¥l ANB
I.

général. I2 yii L322 dzZNJ N} A &2y RQs (auRi désQisagetsRivVing e FeimeB & L
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http://www.linternaute.com/dictionnaire/fr/definition/personne/
http://www.linternaute.com/dictionnaire/fr/definition/qui/
http://www.linternaute.com/dictionnaire/fr/definition/dependre/
http://www.linternaute.com/dictionnaire/fr/definition/d/
http://www.linternaute.com/dictionnaire/fr/definition/autorite/
http://www.linternaute.com/dictionnaire/fr/definition/administratif/

NBGSydz SaG YIAYGSYlyd OS8% Selon RancRiQDisisEHRS dea IRTA NI SN
NF¥A&d2y RQsiNB Rdz aSNBAOS LWzt A0 Si 0O0QSad RlIya &;
ou lois duservice public»®[ I OKI NIiI'S RS& aSNIBAOS Lzt A 0a f 20! ¢
du service public lequel contribue a la cohésion sociale et territosiale

! Ot S RS f QF Rocaiyakdeli NButadsS peisonRedlziSelotu®ur s'adresse

qui recoit un message, a qui on adresse un envoi.

alAa adaNI2dziz RIEya € QlF OGA2y quize@iehtdes Mécandiyles dedzi A £ A
redistribution sociale et souvent de la logique du guichet

A le bénéficiaire,personnequi en vertu de la Loi, d'un réglement, d'un contrat, dispose d'une
situation particuliére dont itire un intérét. Dans certains cas, le mot est synonyme de "titulaire".
Ainsi on peut se trouver bénéficiaire d'un prét, d'une pension de retraite, d'un gage, d'un plan de
NBf I yOST RS aG201X [S GSNXYS Said SyLXRréeS RIya
Faa20AlGdA2ya T YALYAHIISaYAsd S ! ObnsdiRifis G&EficREsgS
(présenté dans la troisieme partig)

AftQlFtft20FGFANBT GSNXYS SYLX 2e8S L}RdzNJ £Sa GAG dztl)\r
allocationde8 f ARF NAGS | dzE LISNBR2YyySa N3ISSazr +tft20F0GAz2
A ftQrelryd RNRAGEZ S&ad Sy RNRBAG OAGAt OSft dzh | dzA
a I

d R
LISNBE2YYS O0SYSFAOAILIY(d RS fF LINRPGSOGAZY 20A1 S
circulaire de 1982 sur les orientations ministérielles en matikrdravail socia9, a rappelé que
le travail social, face aux personnes qui n‘'ont pas (ou ne sont pas au courant de) leurs droits,
doit veiller & en faire des ayantsdroits. » Mais la complexité de certaines réglementations
éloigne les allocatairede leurs droits. Le nerecoursaux droits, comme nous le verrons, prend

RS f QI YLX SdzNX

C. UNE HETEROGENEITEAPELLATIONS IRREDBCE

1. TERMES LIES AU MONDECONOMIQUEMARCHAND COMMERCIAL

Leconsommateurest un agent économigue qui choisit, utilise ehsomme un bien ou un service. Il
fait jouer, dans son intérét, les régles de la concurrence.

La loi du 17 mars 2014 relative a la consommation marque une étape importante dans la facon de
rapprocher le secteur social et médisocial du droit commun. Alors que la loi du 2 janvier 2002

YQFE @FAG LI & LINB@dz RS al yOi A xsementS ¢t se@ices soBidix e | y |j dz€
médicosociaux a leurs obligations en matiére delreits des usagers (absence de contrat de
a4S22dz2NE RS NBYAAS Rdz t AGNBG RQlFI O0dzSAf > RS 02yasSi
f GAS RSy& Q8dz RHzA & 5 SNISYORS XLiZa aOASaifiSsS (t@IAOG A2y RSII
afin d'obtenir la réparation des préjudices individuels subis par des consomm&eyirs NI A 42y RQ
manquement de professionnels a leurs obligations lIégales ou contractuelles

t N SESYLX S dzy aSNBWAOS RQIFIARS Si RQIOO2YLI 3ySY.
FRYAYA&idNI GA @600 eutos poyriune Peisdinezohysique etQD® euros pour une

personne morale. Les vérifications sont faites par les agentdad®irection générale de la
concurrence, de la consommation et de la répression des fraudes, qui peut faire des contrbles
inopinés ou intervenir a la demande de personnes concernées. Des mesures semblables sont prévues

8 Francois Dietscly, dz5f £ § LJX | OS LJ2 ZNNEPD,R2RXY A YA &GNB dzal 3SNJ
® Ministére de la Solidarité Nationale, 28 mai 1982.
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SY YIGASNBE RQSOloNgt leSsérite® réelldmentFdssdrésizhatamiment pour les
établissements hébergeant des personnes dépendantes (EHPAD)

5FLya f1I YsYS t23AdzSE fQFNNEGS Rdz n 2dzA f £ S
«consommateus> de «prestations de service ode matériels» destinés a favoriser le retour a
R2ZYAOAES SiG fQldzizy2YAS RSa LISNER2YyYySa YlIflFRSa 2d
techniques» ou «aides a la vie). Cet arrété renvoie explicitement au code de la consommation, au
codedef I alydS Lzt AljdzSE | dz O2RS RS tF &a4SOdzNAGS a2z
FILYAfESad t2dzNJ I dziil ydx At O2yOSNYyS tSa airiddz GA2y
une figure nouvelle de & Q dz&»| qHi & MXois prolage la philosophie générale de la loi du 2 janvier

2002, mais la banalisen faisant référence a une relation marchande ordinaire.

Mais constitués collectivement, les consommateurs impulsent aussi rdesivements de
consommateurs. Léorce organisée pour ldéfense des droits et des intéréts des consommateurs
NBYLX AG dzy NbxES &a20AFft Si SO2y2YAljdzS® 5Sa fASya
{20AFES S {2t ARIFANB:E aQSilofAaaSyii- parexemfiledza Sy |
«consommer autrement - visant une consommation responsabladiquant les différents circuits

d'achat de produits alimentaires, de recyclage des déchets, de finances et de tourisme solidaires,
informant sur les produits et services biologiques, équitaptespectueux de I'environnement et de
fUsUNB KdzYl Ay X

Le termeclienta pris quant a lui un sens commun, &férence a une relation marchandea notion

de «client», est utilisée particulierement dans les rapports commerciaux, monétaires et financiers,
RQlFaadzNI yOS Si RS (i2dzNR & YS IElIRIEsigde l'dcHet@ur dedBA OS a
matériels ou de services payants. De plus, aipdes années 1990, une sorte ddéologie du

client» a été propagée. Dgrandes entreprisesnt mis l'accent sur le theme«La satisfaction du

client doit étre notre obsession

CesensSa i RS{2dNYS RIBns Gu figNifie Idcgls quitest frdtéf@henBé8oque

le plébéien se placant sous la protection dun patricierS G 6 S AAIYAFTAOFI A2y &aQSai
AA80fSa RIya OSNIIAY&®) YSGUASNR 6C Ot ASyd RQdzy | @2
Dans le travail socidh notion de client a longtemps prévaibez les assistants de service so&idé

fut introduite par Mary E. Richmond pour sortir d'une logique issue du médical et centrée sur les

« cas.»Elle a choisi le mot&ient», pour signifier la personne dans sa globalité, dans sa personnalité

et dans ses interactions avec son environnement. L'emploi de ce mot se retrouve également chez

Carl Rogers qui l'utilisera dans la relation d'aide psychosociale en lien avec son sengsgnaeol

liberttd al A4 OSad RSNYASNBAa RSOSyyASas fQdziAf A&l GAZ2y
Yy 2 Y6 NB dzE LINETSaairzyySta RS fQlFOGA2y a20AlfS Si
recherche des critéres de rentabilité etusa marché suffisant, solvable et rentables. Des analyses
critiques sont posées comme par exemple, celles de Christian Barthcform®ntrant que

f QFr R2LIGA2Y RS y2i0A2y RS Of A Spraductifd? pabkNdsA & 0 A
professionnels comme pour les personnes qui seront désignées par cesermecelle de Michel

Chauviére, déplorart QSY U NBS RSaA(162RHANWVE8.S80 RBS Of RGgeAda YA S RS
le terme client est a nouveau utilisé chez les professionnels. Comme le dit-Marés Roux, il est
«A@YLIWi2YlI GAldzZS RQdzy OKIFIy3aSYSyid RS LRaAAGAZ2YYSYSy
terme,ongg NI S RQdzy &ASNIBAOS LISNB2YYlIfA&AS Sy F2yO0iAizy
traduit un renversement de la conception classique des institutions de travail social : le client devient

Y précisé par le décret® 20141061 du 17 septembre 2014 relatif aux obligations d'information précontractu¢iénomination sociale,
modalités depaiement...) et contractuelles (caution éventuelle, durée des obligatiodes.consommateurs et au droit de rétractatian
ces dispositions ont été complétées par le décret n° 2a109 du 30 septembre 2014.

" Mary E. Richmond,es méthodes nouvellesgsistanceréédition ENSP, 2002.
12 Christian Bartholomé, ka notion de client dans le secteur de I'action sociale. Neuf questions sur les implications de son utilisation
Intermag décembre 2008.

PAGEL7



http://fr.wikipedia.org/wiki/Grandes_entreprises

NREAZ Af ye8aG LI da OF LWGAT

Il faut également noter l'inflence de la construction européenne qui va dans le sens d'une réelle
instauration de la concurrence, ce qui n'est pas sans effet sur la posture de I'usager/client.

Tout devient tres complexe, enchevétré, comme le montre Gilles Jeannot dans son aB@leces

Lz f A 0a Y f Qdzal 3 S NIF'», biSi cadectariSeyldipkofil niste dD 2oyisbrama@ur & S dzNJ
fl F2A48 LER2NISddzZNI RS RNRAGa O2YYS fQdzal 3SNI Sd Yl n
plus en plus fréquemment, dans le langage cati@mme dans la recherche académique, le mot
composé « usagetlient. »

2. TERMESLIESA LA POLQUE ET AU SERVICBUBLIC

La politique est généralement définie comme la gestion harmonieuse des indoitdysns par le

OALF A& RQdzy Sy a mititutiodhelsRessodibpoditiqi@sialngi uE par des interventions
a20A1tSa O2yaitraddzia@dSa RSa LRfAGAdzSa Lz f Alj dzSa «
de la puissance publique et la Iégitimité gouvernementale sur un domaine spéciigaesdciété ou

du territoire. Ainsi le pouvoir politique viset« 3 2 dz& S NafdBeNEZ metbel&sichioses et les
K2YYSad Sy 2NRNB RlIya fS OFRNB RS»etRENAE §AAONB S RY
vivre-ensemble, structurer et perpéar le lien social et politique a partir duguel la vie sociale est
possiblé>. » On le voit dans les différents termes qui se croisent et se complétent.

Lesdroits fondamentauxreconnus par la démocratie renvoient aux textes deDkclaration des
RNRAGA RS QI 2YYS & e préadibul®de laxanStiyutiorRde 1946Aynsh la

démocratie est la forme de gouvernement qui répond au principe de la loi et\dddnté populaire.

Elle a actuellement eux formes la démocratie représentativesystéme politiquedans lequel on

reconnait le droit de représenter une nation ou une communaul# dénocratie participative qui

outre une portée politique, a aussi une portée sociale. Elle est fondée sur la citoyenneté active et la
souveraineté du peuple. Ce qui rejoint le citoyen,I€aA RS f RSY2 ONI G Aljdz§ NBLR a
que le pouvoir politiqueeJNB O8 RS Rdz LISdzLX S a2 dz@SNI Ay S | dzQA f
implication du citoyen.

La figure ducitoyen SYSNHS RIFya fF LREAGALdzS SG fFLaLl2t AlA
citoyennetty S 4SS RSTAYAOG LI & dzyAljdzSYSy liposReQsiay delld® A y (i F
nationalité francaise et de ses droits civiques et politiquédle se définit aussi comme une
participation a la vie de la cit&n dehors des élections, les citoyens peuvent égaleioeetr un role

dans la sociétgpar exemple, adhérer a une association, syndicatou un parti politique pour

influencer la politique nationale, animer la vie locale, venir en aide aux autres[.)Q 2 y LJ2 dzZNNJ A G .
3 dzA a S tyReQdnRs@ér frois types de politiques publiques qui sont en rapport avec trois formes

de citoyenneté les politiques publiques participatives, les politiques publiques partenariales et les
politiques publiques directives, voire hégémonigties

Le motacteur a gusieurs significations. Etre acteur signifie au dégre comédien le jeu de
l'acteur, le «huitiéme art» ou «art de la prestatiom X Lf RS&aA Iy Rers@iehuij@e Sy i dzy
un réle essentielet déterminant dansune action avecun acte conscient, volontai®e [ QKA a i 2 A NB

¥ Marie-AgnésRoux, ¢« NR Y2 dz@2 A NJ f I LOdeyCES RS AR2QdzanSTOaNGR 45185 RSa LINBFS&aaA2y&a R
moderniste et politique du citoyen, in: «La pratique duFamily Group Conferencifyy’ LINZ (i S O A 2P6ur 8 appr@ifey ¥ y OS ®
AYY2@LyiS Rdz NI G At | gS0O t Sa rbh[YSE f/SIAK G &R RinoiedibidRice®Bre2002 L0 RQS Y LE
“Gilles Jeannot, k SNIBA O0S4& Lidzof A O& Y f @uizgUrkh@sEn® 803, 1999, p. 8.0 t S O2yazyYYl

® yves Alexandre Choualbes citoyens, la politique et les politique® vision comparative a partir des politiques publiqu¢bR,

Université de Saragosse, -28 octobre 2011.

®vyes Alexandre ChoualaQ dzy A @S N& A ,(UBMORSSraonnel2018.5 y G &
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http://www.linternaute.com/dictionnaire/fr/definition/determinant/
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02y OSLIi RQI OGSdzNJ NBY2y (S | dzE LINRLRAaAAGA2ya RS f
interactionnistes. Par exemple, Aldaliouraine a parlé du « retour de I'acteur », s'opérant a tous les

niveaux de la vie socidle Michel Crozier, Erhard Friedbét@ y i Y2y iNB 1jdzS t Q2NAHI

LINPOf SYS LIRdzNJ £ QF OGSdzNI S 2y LINRPLIRAS dzyS |yl fea

Actuellementf S& FA3IdzZNB& RS f QF OGSdzNJ a8 Ydzf GALX ASyid S
Ydzf GALX ASydo [ Ql @hé éts\JockEun indvRIF, Ain/gloup®, 2né ¥rfreprise, un
f2008X dzy LI NILAX dzyS Faaz20AlFdA2y X dzy Scapériét ¢ SO A
RQI OG A 2 ¢ estpBrat@NFHautonomed OS [jdzA Sald RAFFSNByGe RS fQ
compétence intenibnnelle stratégiquede nature a influencer les autres acteurs. Deux aspects

doivent se réunit la capacité de décisieactionet son impact spatial structurant et dynamiga@n

dit &tre acteurde sa vieétre acteur social (agir dans un espaieQ S yr#&nd18s mécanismes de
fQFOlGA2y 02t ft SO0A DS (procégen AFétaped &t SozhdieRs S'unPiddessd Her Sy (i
changement), étre acteutde I'action sociale (poser la dynamique entre acteurs et institutions), étre

acteur dans la pratique sociale (redevenir un acteur social autonome).

3. V. TERMES PLUS SPECIFI@$ AU CHAMP DE@CTION SOCIALE ET MBEICO-SOCIALE

[ Qdza I 3S RSa REWXSHESI VUL dO2YYS 2y  QlF @dzd L
RS&a LINPoOofSYIGAldzSa a20AlfSax RS fQS@2fdziaizy RSa
5Frya £S aSOGSdz2NJ RS f QKS0SNHSYSyi(G S Rdz hai@SYSy iz
retrouvons les termes kabitant», «hébergé»ou encore «ésident». Que recouvrentls ?

[ QK| oesticélui/quivit dans un lieu précis, concret, véduQ S a G OSft dzA  |j dzA aU4SyN
avec le projet de vivre avec les autresu au contaire se repliedu fait de difficultés et de
dysfonctionnements9 y SFFSGX S fASdzx €S GeLS RQKFIOAGHGZ
Rdzda t fQSYQGANRYYSYSyYy( i ONBSYy(d &2d088yd dzy Odzvd# R
des espacesociaux,sources de stigmatisation t F NJ £ S& /! CZ f QF OQGA2y &a20i
une politique de nature & améliorer les conditions de logement et le cadre de vie des familles et des
jeunes et ellesncitent & prendre en compte la place & QA YL A Ol ( A 2Qeped&, KI 0 A
f QF Ol A 2sf forkeddtiimpacEie pale peu de place faite aux habitants, notamment dans les

quartiers dits en difficultés et par le manque de logements sociaux.

Etrehébergésignifieaccéder a logemerpour une période déterminée, moyennant un loyer ou une
LI NIAOALIF GAZ2YyS | JSO dzy acCopagrient sdeisl Knsi\ﬁdﬁausﬂ XY Sy i SL"
possible de recourir @ QKS0 SNESY Syl QR @szLHB 3’@8 Wtu (terlﬁp@raerIEtA y
transitoire), auxOSy i NBa RQKSO6SNHSYSY u(CI—ERS) anfEalsoNsJSréla;fsEeS NIi
LINAYOALISE RQAYO2YRAGAZ2YYIFTAGS Si RS Oz2yidaAy

s A N s A

RQAYAaSNIA2YS>S az2yid AyaONRGA RFrya £Sa GSEGSa RS

Le terme résident signifie au départ gersonne qui réside dans un pays qui n'est pas son pays
d'origine.» Il a maintenant comme sens une personne qui vit ou est hébelgés un lieu donné
résidentRQ @& 0f AAaASYSyd a2 O0Ail f IRRIYIAT RipapditdsSretii@ K So S NH
RQdzy 91 t! 5Xd / KI |j deSieudléi Hepudnkad®B Y8y d F SFAhy It AGS Sai
gualité de vie de chaque résident tout au long de son séjour, et ceci quelles que soient ses difficultés,
RQIdziNE LI NI R8YS SSINBYRNBS WA RYISYAN aSa LRGSy
autonome possible dans les actes courants. Il existe aussidistinction entre «ésident» et

«residant» pour signifier la différence entre une situation stable et un état temporaire

Y Alain Tourainef S NB G 2dzNJ RS f QI ORahwazN®84.9 8481 A RS a20A2f23A8
'8 Michel Crozier, Erhard Friedbetdacteur et le systémé.e Seuil, 1981.
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CS4a RAFFSNBYyi(diSa AYyuNAROIGA2ya asSyYlylaAaldsSasz RIEya -
sociologie urbaine et la politique de la ville qui abordent la population par le biais de troigju@es

chaque personne a inévitablemen « habitant-usagercitoyen » (HUQ™. Les habitants

AQI LIINBLINASY G fQ8ROBYSEs Rt ga Gz5HaSNAAtAS RSTAYAA
services et equipements publics et privés urbains, les citoyens se posent comme participants a la
dynamique urbaine.

Les acteurs du domaine médigedrlent demalade patient, patientexpert,client, usageKX Le terme
malade désigne une personne dont I'état de santé est altdi . mot patient, dérivé du motlatin
patiens signifiant «celui qui endure> ou «celui qui souffre> évoque plutbt lapersonne soignée
bénéficiaire de soinsDans larecherche médicalele patient est parfois appel& sujet » On
commence méme a utiliser le termeQ | O (patiénht/qii agit) du fait de I'‘évolution des patients a se
renseigner par eumémes et a poser de plus en plus de questions au praticien Pour désigner
f QSyasSyotS RS&a LI GASyiGa Rokedsle» YIRS 1@ kéjicEnceClS NI I A y &
plupart des médecins a appeler leurs patients disnts Le terme de patieréxpert marque wne
approche novatrice pilote concernant les malades chroniques, paune co-construction de

f QSELISNI A &S uelds frefadiisiedt® DatidhtS et Wdignants, chacun étant a la fois
sachant et apprenaft»

La distinction des termes usager» et «patient» est souvent donnée comme exemple du clivage

ancien entre 4e sanitaire et le social; deux codes linguigfues qui se surajoutent aux deux codes
juridiques. En fait, le terme wsagem Said | dzaaA LINBaSyd RIya S O2F
Y QS E A & (i Sondells de |av/& sotialedans les établissements de santé, leur fonction est pour

une grande pdrremplie par les €«ommissions des relations avec les usagers et la qualité de la prise

en charge>» (CRUQPCMctuellement, le terme «sager> est de plus en plus souvent utilisé pour

parler de la participation des patients» dans le systéme de santé (Etats généraux de la santé,
O2yFSNByOSa ylraAz2yrtS SG NBIA2YIfSa RS alydisSxoo
Au demeurant, des wsagers] RlSissements ou de services sociaux ou médmtiaux sont
F2yRSa t aS8S LI AYRNB RQsiGNB I &aaAi vwaddéssaukensRIE & dza |
la loi du 4 mars 2002, despatients» au sens des cultures professionnels dont sont porteess |

acteurs de santé. En effet, des structures dépendant des agences régionales de santé et employant

dzy LISNE2YYy St YSRAOIFE S LI NIXYSRAOIET Sy y2YONB A\
jdzZA £ SdzNJ a2y d FIl AdSa RAA QBLAHK dktljldASNNS f ot GRRARIS.IZRS (1A Q@
familles. Ce point est évoqué notamment dans le rapport annuel 2013 de la commission spécialisée
RSa RNRAGA RSa dzal 3SNAR o6/ {5/ 0 RS I O2yFSNByOS N
de la Rénior?”.

4. V. TERMES TRANSVERSAUXAVORISES DANS LE TRAAIL SOCIAL

Le terme usager est le plus utilisé dans tous les secteurs évoqués précédemment et tout
particulierement dans le secteur social et médic@ OA £t & 9y Fl AGZ Af @EAAGS |
dans différentes configurations.

On trouve trace dés le XIVéme siécle du msagerpour désigner a cette époqueun membre
d'une communauté qui posséde de maniére collective bois et paturag€ette appropriation
communautaire sera progressive gtra entérinée dans le code forestier de 1827 qui transformera

19 Cf Michel Bassandvivre et créer l'espace publiBresses Polytechniques et universitaires, 200Michel BassandCités, villes,
métropoles: le changement irréversible de la vifleesses Polytechniques et Universitaires, 2008

 Catherine TourettéTurgis| Qdzy A @S NE A,(UBMGSeraonnell 2418 Sy i &
ZThomas Quéguinet, 2 A LIAYSRA L S [ QF Ol dz f2Bjhiget2B18a GSNNAXG2ANBa RS alyds

PAGE20



http://fr.wikipedia.org/wiki/Latin
http://fr.wikipedia.org/wiki/Recherche_m%C3%A9dicale

en «simple servitude cette forme de copropriété des habitantLes habitants ne jouissent plus
alors que d'un droit d'usage.

Le code civil francgais précise dés 1804 qllasager» est letitulaire d'un droit réel d'usage sur une

OK2a8 2dz dzy o6ASY FLILI NISYFydG t FdziNHZA ST 1jdzQAf  y S
f Qdzal 38 S »RS t QKIFoAGIGARZY

b2dza a2YYSa LI aasa SyadzaidS RSa &bBelmedusayodasa I 3Sa |
j dzZSaGA2Y Rdz RNRBAG | dz aSNIAOS Llzof A O SCeliviciest £ Q2 NA =
utilisé depuis le début du siécle pour qualifier la situation de celui qui bénéficie de prestations
administratives «L'apparitiondes termes usager et service public dans le vocabulaire juridique et
politique a été exactement concomitarife»| Sa y2{iA2ya RQdzal 3SNJ Si RS NB
indissociables.

5QI dziNB LI NIZ 2y a$S Ni Cdhdsif Natbnale @/R¥SIsIANNG (ENRI quikK S NR& § I
élaboré le textantitulé Les Jours Heureux par le CN.RI2 AN YYS RQI Ol jeB gateRS f |

du 15 mars 1944Ce texte envisage un ordre social plus justeparf QAy adl dzZN>F G A2y RQdz
démocratie économiquet socialeLa partie I, Mesures a appliquer des la libération du territoire

Sad dzyS OSNRGIFofS OKFNIGS RSa YSadaNBa LRt AGAIdzSA
NB F 2 NI S & -gieBe. YtrouvehdNeBrasocle la Sécurité socialegs retraites généralisées, les

IN)} yRa aSNWAOSE Lzt Adaxr fSa 02YAGSA RQSY (G NBLINR:
tous...Ainsile rapport service publiasagers a pris de plus en plus d'importance et la relation service
publicusager en est devenue la matrice.

5SLJzAa dzyS @GAy3IllFAyS RQlIyysSSaxr (2dza f(SE Qoddp AN
dz OSYidNB RS  QF RYANWSARINBNIYA AR ViXA 21ydz RY52 Yatitylel SINID S y (
GSyLla RS §02RYARPE&ANSE SiG FSNN¥SS &dzNJ £ QSEG SNA SdzNE
responsable et plus ouverte »

Plus récemment, la mise en avant de la notion deormun» dans les sciences sociales a été

f Q200 aA2y RQSft I NHA Nle te@ne an§l@axan «anueNd» & Eté tladuy ény G A |j dzS
francais tant6t par « biens publics » tantét par « biens comsmRarla, il faut entendre tout ce qui

RSONI AG SOKI LIISNYI 8z YERDKRI BX (0 § > { Qaatiemainiddaies A (§ S5 f
«biens communs qui appartiennent a tous les citoyens ou des services, voire plus largement des
Y2RS4 RODSBESFEIRNI OGAGAGS RS O02YYdzyl dzisad tI NI SE
«communs de la connaissansedonc des ressources partageables par tous sans obstacle financier,
produites non seulement par des universitaires et des scientifiques, mais mata®eoproducteurs
4dzaOSLIiAO6f S& RQAYUSNISYAN adz2NJ RSa NBaS|kdzE jdza |
Pierre Dardot et Christian Laval.

Lfa LINRf 2y 3:SqUii comrmuyl e réuhitQpasRd@sSconsommateurs du marché ou des

dza I 3 S NBadmRiStdti6rs extérieurs a la production, ce sont plutdt des coproducteurs qui
dzdz@NBy i SyaSvyoftS t tQSRAOUGAZY .BRSEnNS shsSpoursbith y a A |
Christian Laval, la traduction @emmonergpar « usagers » qui est retenue gaabelle Stengerd\(

temps des catastrophes, résister a la barbarie qui vieas empécheurs de penser en rond / La
5S02dz@SNIST wnnopov SaG YIfKSdNBdzaS>s YsYS aaA SttS
« utilisateur » : uncommonerest non un «usagem = YIFAa S 3AFNRASYy Sy I O
collectivé®. »

5Flya fQFOGA2Yy &a20AFtST €S Y20 ¢ dzal 3SNI n F LILI NI n
et médicasociale aux coOtés des termes citoyen et bénéficialre. terme usage a donc un

2 jacques ChevallierRigure des usagers in: Raphaél Drai (dirDsychologie et science administratiRJF, 1985
% JeanMarc Weller, Usagers comme ils disentVacarme n° 12, juin 2000
* pierre Dardot et Christian LavalDu public au commun, Revue du MAUSS® 35, I semestre 2010
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fondement légal, institué il est employé dans les politiques sociales et dans les pratiques
administratives.! G Sf LR AYUG 1jdzS RQI dzOdzyda ONY A3IySyid |jdzS f
«usagem X t f Qdzd Af A &S NJ LS &8RS Alj dEQA AWEagerRRINFINPSyAyEALIcOUp Bey Y S
professionnels, le terme usager> est réducteu A f  YSG GNRLI f QF OOSy G & dzNJ
O2yadzYSNRAGS 2dz yS3Al GADS D -2 od2ASKA LM NBISE SNBSS y & (0 LIE &
acteur.

alAa RS LJXdza Sy L)X dza RS LISNaR2yySa RANBOGSYSyid O
RQdzi Af A& bddgen 8 SFNKE A&A2Y RS usagbasdpjen) mdapableSetzNI S @2 |j dzS

[ S GSN¥YS | @Al RS2t casoi §e lavcardérer®g de lfaieeisissl@ lybertée f Q2 O
RQIFftSNJ SG @GSYAN) RIya f Sa-soSiduk ofgdniase 8y Zgadpar laa | y A G |
CSRSNYIGA2Y |1 2aLAGFEASNE RS CNIyOS oclco Si Q! :
Santé (ANIAES). Un des experts de la conférence, Gilles Renaud, avocat et conseiller technique du
CREAI des Pagls-la-Loire, y déclarait, sous le titre[«Q@ager: une qualification indubitable, mais
incompléte» : «Cette qualification résulte de la jurisprudéhc SG RSa GSEGSaod 9of ¢
maniere quasi indiscutable en raison de la nature du service assuré par les établissements de santé et
médicoa 2 OA L dzE® [} LISNE2YYS YIRS 2dz KIyRAOI LISS Sa
toutes les prestations dtelieres et actes médicaux et paramédicaux. Toutefois, du fait de

f QSt I NBHA&aaSySyid OSNIIFIAY RS&a RNRAGaAa RSa LISNm2YyyYyS
LJ NJ £ Sa f2Aa Rdzn YINE wnnu S Rdz v 2désu€iidE NI H 1 1 H
RS fF ljdzrf A®2O0FdA2y RQdzal ISNJ

Pour toutes ces raisons, il est fait le plus souvent référence a la notigreidenne Différente de

OSttS RODAFRADA KRG dotontialtésSey/lés redsoeesf Bab9{ a RSFAYAG |
persontS 3 [jdzSt €S 1jdzS a2Ad ar FTNIIAECAOGS 2dz &l  @dzZ y SN
comme«dzy s UNB a20Alft | dzE Ydzf GALX S& | LIJI NIGSylyOSa
aussi un « autre » avec sa part de mystéte> a I A &  Q dzidéph@iNg diNBtdyénSOn peut

encore parler de «JISNE 2y Yy S Sy aRki @yl ARYLINSYdzayHhasine eRSS RQ
situation de handicap»

[ LISNBR2YYlIftAalldA2y Sadag Sy O2NBftfFANB RS I y2i
AQFNISY I RS LI dza Sy L) dza OSNB fI YA&AS Sy LIkl OS
notion de personnalisation est la pierre angulaire pour la qualité de vie dans les institutions sociales

At AYLX AljdzS 1jdzS OKI |j dzS LINEPraeS attenefde Gapradohde atyichY Sy
seulement sur ses besoins.

A ce propos, Eric Fiat établit une différence entre les notions sigjet» et de «personne», en

SELX Aljdzr yid 1jdz§ t1F LINBYASNBE NBYY?ESS OSpasizkagyadi s,
de toutes les personnes en situatide handicap ou de maladie grave. Une personne atteinte par la
YFEEFRAS R®R2TGK $ OBENINR G S & (i » resweluiie pedsdrinext ENB Gl |j 29 ¢ |
peut étre plus ou moins conscient et parce 2 Said 1 O02yaOASyOS ljdA TF2yR
AYF3IAYSNI ljdzQAf @& +FAO RS RSAINBaA t fI &ddzo2SO0AODA
dadzzStad® alAa air 0QSad f AAYLX S LINBAaASYyOSaRS I f
fl O02yaOASyOS [jdzQAat Sy Ff2NB f SaméiveceMi§i yS a:
I LISNRdz fI 02yaOASyOS R OSGidS t2A Y2NItSZI YsvYS
RQs i NB KIHo» (S LI N StfS

T T oax
M

ZFHF et ANAEBAOSNIIS RQIffSNJ St @Sy AN RI ysdciaix,Ssobligatidn def shirs @ Sec&ite &ditions 1 y A G 1 A NB
ENSP, 2006, p. 182

Bl LISNBE2YYS ldz aSya RQsUGNB Y2NIf ldzizy2YS 48 RAAQAYNMBZSRRSE QORFRAEA.
Gallimard, 1989

" pgence nationale de I'évaluation et de la qualité desblissements et services sociaux et méesosiaux (ANESM)es attentes de la
personne et le projet personnaljsécommandation de bonnes pratiques professionnelles, 2008

B Eric FiatPetit traité de dignitéLarousse, 2012, p. 86
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Les appellationg persaine accueillies, « personne accompagnes sont les termes actuels retenus

dans la politique sociale et dans les institutions.

/ SGGS GSN¥YAy2t23AS | 0SIdz02dzL.J RQIF @l yil3Sad 9ftS
Elle permet de signifiaune relation de proximité, de confiande Yl A& S GSNXS Ay Rdz i
f QA Y ( SNIIE gbtéy dispdhiblel si ldesoin mais dans un rapport interpersonnéjat» (en

RNRAG S RQdzy LRAYyd RS @dzS SiKAI dzS @ Persénfe LX dza X
FOO2YLI 3y SS LISdzi O2y FSYANI LR dzNJ dzy Sy Flyild RQL¢COt
établissement ou a domicile.

Celaditf QF OO02YLJ Ay SYSy i yQSaid |jdQdzyS RSa RAYSyaiazya
menées sur une durée cader; voire en urgence et ne pas nécessiter un accompagnement a
LINELINBYSyYy G LI NI SN 9ffSa LISdz@Syd | dzaaa LJNJS)/IV?
FARSNJ RSa LISNE2YyySa alya ljdzQat aQlF3airaasS RS tSa |
De méme, comme le mentionne le rappdtS f QFsb of{Sa F2NX¥Sa O2yONBGSa |
participation indiquées par le législateur (Conseil de la vie sociale, groupes de parole, groupes
LINP2Siaz SylidzsiSa RS aldAaFTlOldAzyXx0 O2NNBalLRyRSy

A Le registre de la démocratie regsentative, notamment a travers le Conseil de la vie sogiale

A [S NBIAAGNBE RS fI LINGAOALIGAR2Y O2ftSOGAOS:T ¢t
résidents,

A S NBIAAGNB NBfFGATF |dz L2dz@02AN) RQAQGAOARBADSA:

internes ou externes -
[ S NB3IAAGNBE RS fF LINILHAOALIGAZ2Y S RS f QSELINBaA
de satisfaction.

La aussi, le terme wsager» peut se décliner sous différentes rubriques : l'usager en tant
gu'utilisateur, l'usager avec lequel s'établit une relation de service, l'usagt avec lequel

s'établit une relation marchande, l'usageér O S dzNJ I dz OSy (i NBQ ®R&EBhofe®Mia (i A 2y &
f Slj dzSt ausialrof Al dzyS NBf I Apeysonre SayaSod Adgnfitt Aa &l y O
NE&LISOGSNY / 2 Yvé f B« PedeNre aitteAndidduclle ev pirSoanalisée dakt
fQAVR)\@)\ﬁdz Sai C)zyydz RFya aSa RNRAGazZ fQl OGAz2
compte les difficultéd 2 f f SOu)\(Z RSa LRLJzZ FGA2ya O2yOSNYysSSa
des citoyens a part entiére

De méme, Michel Sapin dans sa préface du lie®usagers entre marché et citoyennetépliqueen

1983: «[ QSYSNHSY OS RS f Qadsiréc8rd.Nai Gient) ni adyhinistdk Si yassufedt,

f Qdzal 3SNJ FFHAOG E2NAR dzy &dz2S4 RS N@Tfééxzy y 2 dzg
enrichissement de la notion de citoyennaiéX D @ OG A2y &20A1 €S yS LJSdzi YS
quesié¢ £ S I O0O2NRS t fQdzAaAlFIASNI €S aidlddzi RS OAG2eSyo

LidzA 4 1j dZQSt € S Ay Of dzi f QAYRAGARDz 420 Kt RIya dzy 484

hy NB22Ayd ft tQ2LHA2y RS GSN¥S& UGN YyagdSNaL dzE |j d
social et médicagi 2 OA I £ 1jdzQAf & aQ2dz@NByd &adz2NJ £ S RNRBAG O2Y"
RQdzi Af A&ASNI dzy (SN¥ESenSoe@ auN'L$euﬂ_dbudzth|ten teagluctibrifrargaise

RQdzy S O2y F S NS yriiedaw Bf peopé 80¢) pad ke drdit des gens

Ledroit des gengst une traduction du latijus gentium (gens, gentis signifiant «hation»,

# Agence nationale de I'évaluation et de la qualité des établissements et services sociaux et-snéidina (ANESMExpression et

LI NOIAOALI GA2y RSa dzal 3SNAR RlEya fSa Sil orecoandabdaisn dedbonme® préigst yiT Rdz &
professionnelles, 2008

* Nicole QuestiauxQrientations ministérielles en matiére de travail soditihistére de la Solidarité Nationale, 28 mai 1982

# Michel Chauviére, Jacques Gotbdies usagers, entre marché et citoyenngt€ | | NY I GG+ yS wmddo d
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« peuple»), quidésigne les droits accordés aux peuglegngers Cette méme expression a été
reprise par les traducteurs dwProjet de paix perpétuellde Kant. Mais John Rawls en fait une
utilisation extensive. Il justifie cette expression en indiquant que le traditiojusebentiumconcerne

le droit commun aux étres humains quelle que soit la Nation a laquelle ils appartiennent, tandis que
le jus inter genteslésigne le droit entre les Nations, entre [g=uples?

Le terme «gens» a été consacré en sociologie et en ethnologie par différents ouvrages,Ldsnt
gens de peude Pierre Sansot (1993)es gensle Philippe Labro (2010)ne sociologi& pour les
gens» ?de Dorothy Smith (2011 e que fait la religion aux geRsQ! yy'S D2 G YlIy oHnmo 0 X

/| SLISYRIFYy Gz Af I f QAY 02y @SYASYyld RS yS Ll2dz2 AN s
indifférencié de personnes, parfois de maniere condescendante.

Cela dj si le terme «wsager» heurte les sensibilités en France, a contrario, ce vocable a pu étre
revendiqué au niveau européen par de nombreuses associations et fédérations de militants usagers

de la psychiatrie. En effet, au cours des années 1980, la eallentréer une organisation de défense

RS&4 RNRBAGA Si RS f200eAy3d LRtAGAIddZS RQSY O3S NHdzN.
mouvement usager quant au nom a donner a ladite organisation. Certaines associations prénaient

une position plus radicale a@e f QA guivivantdztieSla pychiatripz R QI dzi NBa a2dzi Sy
LR &AGAZ2Y LI dzd Y 2 R 39aEe& dd 1a8y0hiadri & tEriniNdGsars» AqRi Yeutlse

traduire en francais par usagem, se réfere a un utilisateur» des serviceselpsychiatrie qui serait

acteur de sa vie et nonkénéficiairen R Q grgeSen ¢harg.» Plusieurs années furent nécessaires

b £ O02yaidNHzOGA2Y RQdzy 02y aSy adza Réskal auibféer2dbsH | Y A & |
usagers et des survivants depsychiatrie» (ENUSP).

Pour conclurecette multiplicité d'appellations traduit une difficulté a trouver un terme adéquat
O02YYdzySYSy (i FRYAA LIRdNJ £ QI OlA2y &20A1fSd ! AyaaArx
prolonger la réflexion verdzy' S LJ dzNJ t A0S RS @20l o0ftSad 9y SFFSi:
@2dzSS £ f QSOKSO LRdzNJ £ Sa Ys YSa Nasdgén2 PeXaitljldsk F2y i
intéressant de noter que lesusagers> se satisfont & un endroit de terminologisdzQA f & NXB F dza
ailleurs (par exemple, lesbénéficiairessT A OA X S GSNX¥S &ASNI | LILINBOAS
sociale au dénéfice» objectif et ailleurs, il sera décrié car réduisant la personne a la prestation).

D. UN EXEMPLE@ITRICATION DEATUTS ETBPPELLATIONS

b2dza S@2ljd2zya AOA dzyS LISNE2YYS Sy aiiddz GaAz2y RS
200SYANI £ Sa Y28Sya RS NBLRYRNB t OS as&ardelay RQIF AF
Maison départementale des personnkandicapées et esienéficiaire/ allocataire de la Prestation

de compensation du handicap.

Cette personne va mobiliser cette prestation. Elle \a@cketer» de «f QI A RS » Kunés dey S
F2d2NYyAAa2aSdzNESES RQ2LISNI 0SdzNE | skwviced @A petsShylell marRhéy a  dzy
d2dzYAa FdzE NBE3ItfSa RS ftQ2FFNB S RS tF RSYlFyRSo |
choix, elle devientonsommatrice

En achetantcette «aide humaine> auprésRddganismes de services a la personde, sevices a

domicile prestataires, elle devientliente. 9f £ S yQS&ad L) dza OF LJAA PGS Rdz 7T
servicesCes organismes peuvent étes dablissements public€CCAS) ou privés, ces derniers étant

lucratifs (entreprise¥) ou non lucratif§as®ciations).

*2 john Rawld, e droit des gend.0/18, 1998, p. 45
B ciété & responsabilité limitée, société anonyme, afty’ 0 NS LINA 4 S5 022 LISNI (A 88X
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http://fr.wikipedia.org/wiki/%C3%89tranger

al22NAGHANBYSyds 083 aASNDAOSE RAYdquegardnitigue RQdzy | 3
service respecte un cahier des charges réglementaire. Soumis au respect du code du travail, ces
services sont placés sous un régime de libed®tractuelle et peuvent appliquer un prix libre (limité
annuellement par un décret). Un tarif de référence appliqué par le Conseil général peut étre différent

du prix fixé contractuellement avec le bénéficiaire qui peut, dans ce cas de figure, se reawage

un reste a charge. Dans ce cadre, la personne est bien cliente du service.

Parfois, ce servicest autorisé.5 St A GNBS LI NJ £ S t NBaARSyid Rdz / 2ya
agrément du service. Ce service reléve dés lor® @RS RS  @ét @8 farillésil@eviérk |- €

un service soumis a des contraintes réglementaires plus exigeantes que celles du cahier des charges

RS fQFaNBYSyid SiG ljdA 2FFNByd RSa 3IFNFyidAaAsSa adzl
arrété par le Conseil Générat A NI y G A G 1 dz2QF dzOdzy FNIF A& adzLLI SYSy
Dans ce cadre, la personne est a la foisnte et usagedu service.

Cette méme personne en situation de handicap peut aussi acheter cette prestttiomaitriser
totalement la fournitue de «t QF A RS » ernzievenayitSnployeur soit directement soit par
l'intermédiaire d'un organisme agréé mandataire.

z

A En devenant particulier employeur, la personne en situation de handicap doit, comme tout
employeur, satisfaire a certaines obligatiqisg faire immatriculer auprés de I'URSSAF, respecter
le code du travail, déclarer les salaires a I'URSSAF, payer les cotisations sociales correspondantes,
etc.) et assumer ses responsabilités (rendre des comptes a un inspecteur du travail, voire se
retrouver au tribunal des prudhommes).

>

En passant par un organisme agréé, ce dernier effectue des démarches pour le compte de la
personne en situation de handicap (recherche et sélection d'un salarié, formalités
administratives, déclarations sociales et fisediées a cet emploi) qui est a la feisployeurdu

salarié mais aussiiente de I'organisme mandataire auquel elle paie la prestation sur facture.

.ASYy S@ARSYSyid SttS LISdziz aix SttS S xetdzKlI AiS=Z
pluraiité de statuts.

Pour le particulier employeur en situation de handicap, fidypenser un nouveau mode de
participation?

Du fait de la solvabilisation des personnes avec la prestatiocompensation du handicagt de

f Q2NBI yAal GA2y Ri@adryfre lasbopéintirsdesGerwcesdNNn& sormenarché

occupe désormais une place centralens un secteur traditionnellement occupé par des acteurs
Faa20AF0AF&a Rdz OKI YL)-R&ale.Dadd 08 Goktexigen argadgarit éo6deS i Y SR.
humaine et en salariant ses aidanta, personne en situation de handicapet «assisté sociat,

parfois exclu de la sociétéevientun particulier employeur en situation de handicdglle devient

alors une personne activie I y & £ QI LILIX roiS,ldasks2d¢voik & deisSraautdhomie. Elle

est actrice de son parcours de vie. Elle devient un travailleur (et un employeuajteur social et
économique quparticipe a la vie de la cit@r citoyen).

Cette intrication de statuts va de pair awde nouvelles problématiques.

9y STFFTSGI tQSYLIX 2A RANBOO aQl J%ES enployW® dedsgs Y2 RS
aidants oblige a mobiliser des compétences (juridiques, administratives, organisationnelles,

¥5ANBOGARZY wSAA2YIFES RS& 9YyUNBLNAASasE RS 1 / 2yO0dNNByOSs RS I /2y
* Exemple la omplexité du droit du travail et de la convention collectiyrocédure stricte et complexe pour licencier un salarié,
20t A3l dA2Yy RQSYOIl dzOKSNJ) Sy /5L3 OFftOdzZ RS tQFyOASyySGisSs NRraldzS RS L
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YFEYFASYSydo Ijdzh & Onhendt BB 16 Viedrsini et aNdapitélidentl atisSi avec

f QSELISNA Sy OSo

t ' NJ O2yasSljdsSyias L}2dz2NJ OSNIFAySa RQSYGNB StfSaszx OS

A DSNBNJ S 2NHIYA&aSN f SdzNEalisgtiprdaesIBlanningsQde &ravaila G | y i &
recrutement/remplacement des aidants

A 1 2aadzySNJ £ SdzNJ ljdzr £t AGS RQSYL)X 2 2r8azéIménédgerf gésiion NB & LJ2 |
RS&a O2y¥FtAatax NBtFGA2Y FARIFYylklARSX

/] S& RAFTFAOdA 6Sa aS GNIYRdzA aSyd LI N dzy vy migsanNE RQK¢
supposer des moments non couverts, un important toxer des auxiliaires de vie... Parfois ces

difficultés sont renforcées, amplifiées par lemséquences du handicap sur la condition physique et
psychique de la personnefatigabilité, problene de mobilité pour assurer certaines démarches
FRYAYA&AUNI GAGSas 1008a t tF O2YYdzyAOF A2y 6 0NPRdz0
{A OSNIIFIAya LINRPofsYSa (0SOKyAljdzSa LISdz@Syid GNP dzdSN
surleurfonch 2y RQSYLX 28 SdzNJ ljdzS O0Sa LISNE2YyySa RSYIlI YRSy
elles ressentent souventtdSY A YSYy i RQA&a2t.SYSy X RQAYLHzA &al yOS
9y OK2Araraalyid OS Y2RS RQ2NHIYyA&lIGA2Y X Offsda LISNA:;
cadre»9f £ S yQF LILJ NI A Sy ( Llsagars pourflesquel2eVeyisiafelirdziprvu RS &
des droits.Non seulement la pluralité des statuts pour une méme personne conduit a ne plus
AQSYFSNIYSNI RI visageS &S defa G EMINE 2 x t RS&NA I & @2id § § NAzD
RSONARGS 3ISYSNB RS y2dz8StfSa LINRPoOfSYFOAIdzSa |jdzAz
RQdzyS OFGS32NAal A2y RS& LISNA2YYSa®

* *

l dzE @ SdzE Rdz f S3IAaf I G§SdzNE f QA Y i SINErSe/eh doasidératichOA | £ S
de la citoyenneté de & Q dz&| sAnS lYéduire a la citoyenneté politique manifestée par le droit de

vote, tout en protégeant les personnes souvent vulnérables. Cependaatne «usagem Y QF LJ a
RS RSTAYyAGA2Y OfIFANB RlIya tSa GSEGSaz tS8a LRftAG.
des modeéles successifs différentesLlnombreuses acceptions du termenvoient a de multiples
figures et soulignent des repséntations socialedifférentes.Aussientre la finalité des lois sociales
qui promulguent et impulsent la place et la reconnaissance tleQx! a»leBlSrBdlité de leur mise
Sy dzdz&NB S RSa LINI (A |Larddeifectivite debrdits, le dmyfi@codLeN@ S
NEBy2yOSYSyid FdzE RNRAGA AYyGSNNRISYyd fQF OlAzy
le chapitre suivant.

RA &
az2 oA

% es ressourcgsersonnelles (éducation, études) peuvent aussi étre des atouts.
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Deuxiéme partie [ S R2 dzi S & dzNJ dradsigdstusgeiph OA S RS&

La promotion des droitsles personnes est devenue un impératif catégoriqudout étre humain

LJISdzi aS LINBGFf2ANI RSa RNRBAGA RS tQl2YYS SG | €8S
FFFANXSYG fQhb! SG tI O2 Yparladachatyrunivelel di8 Srgitgy STy 2 |
RS QI 2YYS RS wmopny Si tI /2y@SyiArz2y Sdz2NRLISSyyS
libertés fondamentales de 1950.

En Francea partir des années 1970 se sont développées de nombreuses politiques sociales. Elles

ont atteint un certain nombre d'objectifs qui leur avaient été assigri€iéessont un atout pour

f QF Ol A 2 ¢t onk Bbakiré ©6S évolutions significatives pour la solidarité &fexe 1)

Cependant, elles rencontrent des difficultés substantielles liées autatibons économiques et

sociales, avec notamment des besoins mal ou non couverts. Il existe également des demandes et des
FALIANI GA2ya y2dSttSa tASSa t 1 @2t2yGS RS OKI
mandat donné au CSTS pour cepanp, f Sa 202SO00ATaA TFTAES& LI NI €S fS3IA
dQdzy § LJ NIzEf RINE@&i&E NBa prisgeTed soptd dbi poinRde lvaz{dess LI N

aisSa
LISNE2YYySa O2yOSNYSSa yQoSad LI a O2YLXSsGSYSyd STTS

A. LESDIFFICULTESDMISE9 b s ! w9 5 0BESSOQIALES L v

La participation des personnes aidées rencontre maintes difficultés. Car si elle consacre des notions
telles que¥ f QSELINB&a&aA2Yy S I O2y GNY Oldzrt A&l GA2yT QI
LJ- NI Sy | NRdynaxigue @S/a pas de sdia légitimité de la parole et de la place des
LISNE2YYySa yQSad 2FYFAa O02YLX 8GSYSyid I OljdzaasSao

5QdzyS LI NI £Sa O2yGNIAy(iSa SO2y2YAljdzSasz ljdzh 20 f
davantage financiére que sodE O2Y L)X SEAFTASY G fS&a &GN} GS3IASa R
organisations et risquent de dénaturer leur mission au service des persofiess.contraintes

portent sur le renouvellement des relations professionnelles au sein des structures publiques et
rendent difficile la participation de tous les acteurs. A la place de {praduction, le contrat
RU202SOGATEA R2YyYylLyd 1 LINAZ2ZNAGS | dzE NBadzZ Gl Ga S
privilégier la place de la personne et non la réponsiMol G A @S> 2dzNA RAIlj dzS® 5 Ql dzi |
LINE RdzA G & LJ NJ £ QA Yy (i SANBIOBAYIGEASR ya 2ay200 Afl I NGB SSYiS yYiS RIANJRA20 dzi
peuvent en faire les personnes destinataires.

[ Sa | OlA2ya AyAGASSa 4S8 WS WBMNEI RByE EERANS RM2AYYGNEN
dz aSAy RSaljdzsStfsSa fSa LISNr2yySa az2yid |OGAg@Saod
médicosociale pourrait reposer sur la seule logiquerebléemeg Diagnostia; Objectifs¢ Résultats»

constitueur8 S NNB dzNJ RS O2y OSLIJiA2Y Rdz aSya RS f QAYy il SNIDS

5 QI dzii NSoi dul? padiviEr 2002 est différemment vécue. Pour certains professionnels, elle porte

Sy StfS tSa LINBYAOSa RQdzyS NIsaialRehtmikeQun lisgiyle Rdz & ¢
montée du consumérismen lui ouvrant des droits qui l'installeraient comme « cliewit». Alors que

LJ2 dzNJ RQIl dziNBazxz OSdGdGS t2A Sald dzyS 02yy SocialddtJ2 NI dzy A
appuyer les nouvelles pratiques professionnelles.cb fait, la mise en application de la loi peut étre
simplement formelle ou au contraire dynamique en apportant une place réelle pourusages.»

Ce débat implique des postures différentes.
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Pour autant, la reconnaissance formelle des droits de I'usager dans les lois et les diseb8ry” i NI n y' S
pas toujours urchangement de pratique$ QI dzi NB LI NI =X €S RFYy3ISNI Sad R
réduire sa problématique a un probléme uniqguemergrgonnel. Dans ce cas, le risque est de

« psychologiser ou de médicaliser des problemes sociaux.

S

B. LE NONRECOURS AUX DROITS

[ QL O0s8& I+ dzE RNRAG&A SO | dzE -redo8rdlHikh GScomprérgli® $& quih i S
empéche leur accés et de repemsk £ Q2 FTFNB LJdzo f Alj dz8 L2 dzNJ | YSE A2
On peut définir le nomecours au droit commeal situation de personnes qui, pour différentes

NI Aaz2yar yQl O0OsRSyid LI & |dzE RNRAGA SG aSNBAOS

R
NE |

Qax
Tk

A partir ce 1996, le nofrecours est présenté progressivement comme un probléme de politique
a20AFE ST NBGStFGSdz2NI RQdzy Reaf2yOliA2yySYSyid R
RS ftQAYSAIfAGS ONBSS Syi NE / b Siabérdsssds anfiefdsirs gux !
prestations sociales et en a établi une typologie essentiellement descfiptive

tC
¥

S
OSid

En 1998avec l'institutionnalisation de la lutte contre la pauvreté et I'exclusion par la loi et des plans
nationaux, les problémes de commuation avec les administrations apparaissent peu a peu comme
une source importante d'abandon ou de retrait de la part de personnes susceptibles de bénéficier de
droits spécifiquesLes rapports de I'Observatoire national de la pauvreté et de I'exclusidaleoc
(ONPES) mobilisent a nouveau les pouvoirs publics. lls établissent trés clairement un lien entre la
complexité des procédures et du langage administratifs et le-neonurs aux prestations, la
renonciation aux droits, le découragement des plus démunis

Le ministre de la Fonction publique, & I'occasion de linstallation du Comité d'Orientation pour la
Simplification du langage administratif le 3 juillet 2001, désignait explicitement leeumurs aux
LINSBadGFGA2ya O2YYS LI dzgddy KadminBtéatizh du€aNa careptitSendi® T I A f f
trop grande de sa communication. Depuis, la critique des défaillances administratives sources de
nonNBE O2dzZNE a4 Ql OOSyddzSe® [ S /2YAGS RSa 9iGdzRRSa Si
I'’Administratian et de la Fonction publique a fait largement connaitre une recherche exploratoire sur

le nonrecours aux services de I'Etat. Cette question a été reprise et amplifiée par France Qualité
tdzof AljdzS o6CvtOX O2YLI2ASS RQdzy/s, duivatdeNdicbnyrie lalNgati S I dz y
en 2002 et en 2009 le projet d'Observatoire du swrenours aux droits et services, issu de cette
recherche exploratoire (Odenor&) La question de la complexité du langage administratif, relancée

par des acteurs centraux de kadzi i S O2y iNB t QSEOf dzaA2y s R2YyYyS
d'introduire officiellement la question du nemecours dans le débat sur la réforme de

f QF RYAYAAUNI GA2Y LIzt Alj dzS @

Ensuite, la délimitation des domaines concernés par leM&@ O 2 dzNBE diyQSS f R ANGEAS\NIBE AL S R
LJzo f AljdzSa NBtFiAgSa t tQFARS &a20AFtS> £ fQF Ol
régaliennes. De ce fait, la définition initiale du A@tours se trouve modifiée :le nonrecours

renvoie & toute personne quj entout état de causecy S 06 SYSTFAOAS LI & RQdzyS
droits et de services, a laquelle elle pourrait prétendré@Odenore) ce qui signifie que « la prise en

compte du noArecours sert aussi bien a opérationnaliser une approche administratile piuvreté
SO2y2YAljdzS 1jdzQt NBO2YyylniNB I ySOSaaAiaidsS RQdzyS

3"W.Van Oorschot, A. Math, la question du non recours aux prestations sociaJ&echerches et Prévisioms 43, 1996.
% Observatoire du nomecours aux droits et services. Cet observatoire local, le premier en Fragéeofficiellement en mars 2003, est
Installé a lavlaison des Sciences de I'Homialpes
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http://msh-alpes.fr/

OSyiNB RS tI RSTFAPAGAZY RS f Q2FFNB Lzt Alj dzS

[ QF O0s8a& | dzE RNRAGA yQSald Lledtadnnaiies doais NeGightiunedzy S LIN
guestion politique et socialeElle a notamment des impacts sur la territorialisation des politiques
publiques, comme le souligne Philippe Wa¥in f 2 NRIj dzS§ RSa LISNARA2YyYySa yQl OC
des droits délivrés par certaines institutions, elles vont, pone bonne part, se reporter vers

RQI dziNBE&dd b2dza FaaAradz2ya RBs @ntre nonRcBrinaissantk, yadnT S NI &
réception, non demande et non proposition, les situations de-remours représentent un enjeu
fondamentalL f & QI 3 A ompReBdrelclss ditdiaRidndNde Gaacours, retrouver du sens et de

la cohérence pour les éviter.

1. TAUXET TYPOLOGIE DBMION-RECOURS

51 ya fpapogdes/aites du colloque organisé par le Défenseur des drfitQ k OO8 & : I dzE RN
construire f Q'S Dl(2f déce@bre 2013), Philippe Warin déclaraikDans tous ses travaux,

f OhRSY2NB NBYI NJjdzS [[dzS tS& (Il dzE RS y2y NBO2dNBE 3
f 2NB I dzQAf &QF IA G -ledalds) LEsHravEUXIEtANgdREhtreht )G da sifiaticnNest
ARSY(GAljdzZS FAffSdz2NA® ! yS SidzRS RS f-@tolr§@aspaySy H AN
entre 20 et 40%.

En 2014, Le taux de ngacours moyen a une prestation sociale est évalué a 40% et celui du RSA
activité a 72 @ t 2 dzNJ R Q| -dizfedegsi IBes auS denrecgl ysont vues comme des
économies, mais elles induisent a terme un surco(t pour la collectivité par les dommages sanitaires

Si a20AldzE 1jdzQSttSa LINRP@2ljdzSyid SiG L asSyid Sy NBG?2

Les situations de nomecours sont complexes et muttausales, embrassant de trés nombreux

FI OGSdzNBXI GFyild Ay RADAoRdeSuisdport BrQemygnd suk dedzirdseationssS &
ciblées: les minima sociaux. Cela pose la question du ciblagadidessitifs, au moment ou des

I OGSdzNBE RS LX dza Sy LI dza y2YoNBdzE Sy FLWSttSyd t
mécanismes de ciblage des droits se généralisent a partir du milieu des années 70, cela conduit a une
complexification crog | y i S RS& O2yRAGA2Yya RQI O08& | dzE RNRA
prestations sous conditions de ressources, etc. Un autre aspect doit étre pris en considélation
«volatilité du droit», les droits étant revus trés fréquemment chaque fois qaesituation de

f QAVRA QDA Rdz 2 dz ;R&in, fed drofslpaftent de Plus@iK plug SbBvent sur des périodes
O2dzNIIS&a o6LI N SESYLXS ¢S LI &aalr3asS RS tQlyydzdtAa
trimestrialisation pour le RSA).

On distingue leon-recours total (lorsque & Qdzal FISSNILISNe2 A G LI a f 1 LINBadl
YQSY LISNe2AlG 1jdzQdzyS LI NIASOT GSYLRNIANB of 2NAI dz
LN £S FEANBO SG LISNYFySyandehf 2 NBIj dzQAf yS T2 N¥dz &

Sur le fond, quatre principales formes de il O2 dzZNE a2y i RS¥FAYAS&A LI NJ f Qh

Aftlr y2y O2yylAaalyods f2NRljdS tQ2FFNB yQdaid LI a
A la non demande, quand elle est connue mais pas demandée,

At y2y NBOSLIiA2YS f 2 NIfideesdbtdn®, Sai O02yydsSs RSY!

A lanonproposition ¢ 2 NE |j dzQdzy | ISy w3 LINRPLI2&aS LI & dzyS 277

Chacune sera rapidement décriteagpres, avant que le nerecours soit repris dans sa complexité,

% Pphilippe Warinw | LILJ2 Nuité 2R10 ICNRS.

“ philippe Warin, ¢ QF O 0 A 2 y-recbutsNibvinSdes/résistances du travail sosjal Solidarité publique et solidarités privées, Revue
Francaise des Affaires Sociale$12, janvierjuin 2014.
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OFNJ O2YYS fQFFFANNS € Qh RSy 2 NB =Zrecduss eryplrticuliér dzdies LI & A |
AOKSYlIda RQIYylIfedasS R2AOSY( siGNB Ydf GARAYSY&aA2YyYy St

2. PHENOMENE DE NOMRECOURS PAR LES OBSTLES GESTIONNAIRES

Le nonANB O2 dzNBE | dzE LINB& Gl GA2ya &AaQSELX AljdzS LI NJ dzy S
administrative carae@risée par sa complexité, sa normativité et par son manque de communication.

/I 2YYS fQSONARGIAG €S [/ SyiGNB RQreofurst «GnSenseidaNa G S A |j
complexité de certains formulaires de demande, aux trop nombreuses piéces justficadv
fQFGGAGdzZRS RS OSNIFAya LISNER2YyySta Sy OKINHS R
individualisé, a la mauvaise distribution des services publics sur un territoire, aux horaires
RQ2dzSNI dzNE RSa aASNWAOSa:r | dz®OS TROQSE LIRQOIGGASY YIS =
demande est rejetée, ce qui peut amener certains publics & ne pas renouveler leur demande lorsque

leur situation chang®. »

e Exemple du nosrecours au RSA

La CNAF montre bien que la construction du dispositif et ses modescifmement par rapport
au public ciblé générent des formes de aatours. 74% des allocataires éligibles ne demandent pas
de RSA (chiffre au bout de 14 semaires) n p2 Yy S OKSNOKSyYy(d LI & RQAY T2 NYI

Elle décrit quatre types de comporteméra R QI f € 2 O0F G ANBa&a Y
A tSa LIraarata Y Ata yQ2yid Sdz I dzOdzyS NBI OGA2Y ARS
ROAYT2NXI GA2YZ ;YA RSYFYRS RS w{!v

f

A tSa AYyF2N¥Sa LI aairFfa Y Afta 2yid Sdz dzy O2ydl Od |
par la suite
A tSa OGAFTa Y Afa 2yid O2yGrOGS tF /1 C LRdA2NI aQAY
A tSa ldzi2zy2YSa Y Afa yQ2yd LI a LINRa O2yidl OG I @S
RS w{! &adaAdS t I NBOSLIIA2Yy RQdzy O2 dzZNNRA SN
Tableau récapitulatif des différentes formes de noacours
NonNB O2 dzNBE SYFylyid RS fQ2FFNH
Non-recours par -¢F OGAldzSa AYRAQGARIzZSSEf Sa LI ds
méconnaissance induits

-t SdzNJ RS LISNRNE RQI dzi NB & exéripdi
ROQAYL® GAX0

- Perception de son éligibilité en comparaison avec des situatior
proches

- Toutes les personnes au RSA ne sont pas soumises aux n
contraintes et regles de fonctionnement (les procédures
RSYIYRS RS w{! s ifuthy) O2y RAGA 2
- Non identification au public cible

SBAFTTFAOAZ 4GS RQARSYUGATFTAOFIGAZY

- Nouvelle catégorie sociale hétérogene

- Différentes philosophies de prestation (API, RMI, intéressemn
PPE)

-LyadlroAftAGS Rdz agadsyS TI OS

M SYGNB RQL Y fFeadd, indu$, brécGuBs X Ipaimiént faciliter le juste paiement des prestations sociales 310,
novembre 2012.
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des revenus

-. S dz02dzLJ RS RSYINOKSa FRYAYA
bénéficier

- Obligation de refaire la demande régulierement

-Ct dzOldzt A2y RSa Y2y lcité(nevwés
pouvoir compter sur un montarftxe)

- Une perte de droit ou un nodroit poussent a ne plus demander
- Structuration et fonctionnement de la demande, frein au reco
au droit

- Formulaire de demande de RSA trés complexe doner@oours
par découragement

- Complexité du dispositif, du droit et des démarches a entrepren

Source Nadia Okbanil.e norrecours au RSA activité. Etude exploratoire en GirdhdeA 84S RQ! t t 20l GA2ya Cl
Gironde, n° 164, juin 2013.

3. PHENOMENE DE NONRECOURS POUR DES F¥ONS PERSONNELLES EDCIALES

OutrelenoaANB O2 dzZNE |jdzA NBY @2AS t dzy LINRPoO6t SYS RQdziAf Al
RS &a2A3X Rdz NBaLISOG SiG RS fF RAIYAGS ljdzA SYyidNIny:
Dans ce cas, le naecours reléve du libre choides individus qui expriment des désintéréts, des
désaccords ou des impossibilités. Cenecours volontaire, choisi, est un phénomene complexe qui
AYGSNNRIAS € LISNI A ysbrysens pok &s rfed@@afdeNsS LJdzof A lj dzSz S

Exemple du nosfecoursvolontaire au RSA

Non-recours Peur ou refus de la stigmatisation liée au RSA, comme avant au RMI
volontaire wSFTdza RQsiGNB SOAljdzSGS ¢ GNI O At
Choix rationnel lié au calcul colt / avantage (faibles montants par rapp
f QSTF2NI RS t1 RSYIYyRSO

Acces au RSA si compliqué, pour un résultat si modeste et aléatoire,
RSYI NOKS yQSy @ldzi LI} a 1 LISAYS
Volonté de ne pas entrer dans une course a la demande de RSA cg
complexe et contraignante

Non adhésion au RSA activité (barrieres psycholegi@t idéologiques)
5Sal OO2NR adzNJ £ S F2yOQUA2yySYSyi
la prestation

Faible intérét pour le RSA

I NAGALdzZS RS fQ2FFNB LRNIF Yy I d
(inadaptation aux besoins)

I NAGAIjdzS &R ft QRYFRB 1HQ0SttS @S
impose

Formulaire de demande de RSA rédhibitoire voire intrusif, donc-
recours par principe

{SYUAYSYyld RQAfESAAGAYAGS

Normes personnelles et morales par souci de juste consommation « I
ces aides a&b personnes qui en ont le plus besoin »
Culpabilisation ou manque de légitimité

Formes de distanciations

Critiques concernant le fonctionnement du RSA et des dispositifs so
en général invoquant des abus de « profiteurs », et réfractaires a
formesRQl daAradl yl d n

Source Nadia OkbaniLe norrecours au RSA activité. Etude exploratoire en GirdndeA 84S RQ! ft f 20l GA2ya CI
Gironde, n° 164, juin 2013.
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On voit ainsi que les codts symboliques de la demande de RSA sont fortement ressentis par les non
RSYlIYRSdzZNE ljdzAi RSONROKSY(d Rdz LI ND2dzNBE RS f QlF 008 &
Par ailleursf Qh RSy 2 NB | an&lyker & andeBurs dmyFSSA a partir des données de

f QSYljdzs S ljdzr yGAGEF GABS &adzNJ £ S w{Pour lesitrdis tipksidé A |j dzS
RSA, le taux de nedB O 2 dzNBE & QL% hdh @épense enpendré par le recours au RSA
SAGAYSS LI NISYr@ASNRPYW ta AINBSAOSRS n YAt Et Al NRa RQeX |
O2y T2y RdzSa0 | O2HIGS 17XIp YAffAINRA RQe Sy wHanmno

Exemple du nosiecours au dispositif de la loi DALO

Au regard du nombre important de mal logés en France, le taux de recours au D#teO re
relativement faible. Le dispositibmporte un certain nombre de freins dans les différentes étapes de

la procédurd f £ I yi RS f QSYSNHSyOS RS& RSYlIyRS&s | dzE R
dossier, a la reconnaissance de ce droit, et dans son applicathantitre des explicatios classiques

dunonNBS O2dzNE> Af & | €S YIFyljdzS RQAYF2NXIGAZ2Y D /| QS:
non-recours augmente avec le cumul des précarités : ce phénoméne est trés inquiétant, car cela
LINR dz@S |jdzQAf & I dgy Sy S UV NdexdiSsiohRBesdfiérs chdhatzd s

Y2eSya RAALRYAOf S& LRdNFEaQSy a2NIANE YIFAa Afa 8
Lorsque le requérant potentiel ne fait pas de demande, on parle dend¢ecours primaie.» Les

raisons en sont principalement la méconsagisce de la loi DALO. En outles personnes

LR GSYGASttSYSyid StAaIAofSa yQARSYGATASYyd LIl a tSa
jdzA a2yid AYyTF2N¥SSa RS ftQSEA&AGSYyOS Rdz 5!'[ h Si S
leur permal G NI RQF @2A NI OSNARGIF 6t SYSy (i dzy f(pas®Ievirawili @ { St
ROQAYT2NXIGA2yY 2y O2yaidlGS dzy$. INI YRS RSTFAIFIYyOS a
Quand la personne refuse la proposition de relogement qui lui est faite, on parlende- «ecours
contradictoie» [ QS G dzRS NBFEt A&SS Sy HnamH LI N £ QhoadSNBDI G
YAYAaiG8§NBE Sy OKIFNHS Rdz t23SYSyid SG fQhoaSaNBI G2AN
Y2YUNB 1jdzQdzy y2Y0oNBE A Y LRZNWI2NRGG FRRANBYAS yS- (i3 SRiz yNB ORIy
la proposition qui leur est faite (11% au niveau nationBlans le département de la Loire, la
commission de médiation des refus des logementglevé dans son comptélSy Rdz RQI OGO A OA § ¢
f QF yY SS H meMmporgay deyfefu¥ 6pposés par les demandeurs reconnus prioritaires aux
propositions de logement qui leur sont faites, soit 11 refus sur 20 propositions (55%), qui montre une

forte augmentation par rapport a 2011 (39%).

E R
S S

Non-recours volontaire des sardomicile

53,7% des personnes n'ont pas fait de démarche pour trouver un logement. Parmiccelles
36,7% pour une absence de revenu

20,7% pour ne pas changer de mode d'hébergement

1,8% par mangue d'information

15,8% par absence de justificatifs

3,2%par désillusion

19,8% pour d'autres raisons.

5tya fUFyySSs 1 RSENVASNB RSYINDKS STFSOGdSS a40Q¢
de la mairie (26,2%), de I'ANPE (31,9%). Il s'agit d'une démarche au guichet (87,7 %). Ce dernier
contact a éé : tres satisfaisant (29,4%), satisfaisant (43,4%), peu satisfaisant (16,1%), pas satjsfaisant

du tout (10,2%).

Source : enquéte INSEE sur les sans domicile

2 0denore Dossier Le nerecours aux droitsn® 123, octobre 2010.
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ExempledunomNBS O2 dzNE | dz LI ASYSyYyd RQdzyS | a&ddzN) y©OS O2 YL
lLadNBlF GA2y RS RAalLRaAGATaE (Sta OSdzE RS €t /Jal |/
renoncent pas a se faire soigner pour des raisons financiéregyOor,y 2 3SYONB HammI f Q

recherche et de documentation en économie de la santé (IRDE®pit a 15,4% la part de la

population renoncant aux soins pour des raisons financidrassituation est différente selon que

fQ2y aQAydisSN®aasS t tF /al! [/ 2dzt Q! /{®d 9y HAMNZI
se situe, en fonctiondes ddF NIi SYSy G axz SyiNB uwum SG om: aQl3Iraal
LJ2 dzNJ Référericds CNjl2014).

Le nonrecours aux soins, fortement lié a la précarité des individus et majoré par l'absence de
protection complémentaire, concerne a la fois &sns curatifs, le suivi médical régulier et les soins
préventifs. Quant aufacteurs du retard et du renoncement aux soins (RRS), ils embrassent les trois
niveaux d'explication générale du noecours, que sont l'individu (perception de la douleur et
rapport au corps, scepticisme envers la médecine, manque d'information, isolement social, niveau
d'éducation, ...), l'organisme prestataire (relation au médecin, refus de spécialistes de consulter les
patients ayant la CMU, accueil inadapté dans certainesstres...), le dispositif (effet de seuil, délai
d'obtention des droits a la couverture maladie, contraintes dans la gestion de la maladie
chronique.. .

Autres exemples du nerecours

t 2dzNJ £ Sa LISNER2yySa Sy aAiidgrograndné deRféridtidn SrilitGiidNR & Y S
« Compétences Clés en RhoneAlped* montre que le phénoméne de nemecours concerne prés

d'une personne sur quatre inscrites dans le dispositif, notamment les jeunes et les personnes peu ou

pas dipldmées. Les demandeurs rd@oi interrompent quant a eux moins fréquemment leur

parcours dans le dispositif. Pour une part importante des inscrits interrompant leur cursus de
formation, le motif d'arrét est inconnu.

Le nonrecours des étrangers po@2 Yy 1 SA G SNJ dzy S §B@dzNBzry RRSTF a2 IR8B Y
privation deliberté provientde nombreusegntraves sute droit de se défendre devant un juge.

Alorsque la loi prévoit différents types de recours devantdidzaS A Y RSLISYRIFyid S AYL
estirréalisable poubeaucoupRY SG NI} yISNE® [ Sa 2o0adGl Ot Sa &2yd Ay
fQAYGIStt ATAOAEAGS Rdz RNRA( shuwsnt adPoliiasinanduyisie§ € Ol
est encore plus compliquée pour dpersonnes étrangéres, de surcroit nlancophones, et pour

0SI dzO2dzL) A&2f SISA2NBT YHARINB 2 yJF \REZ 1 LINRPOSRAZINE Yy
personnegle bénéficier du droit, pourtant fondamental, a un contrdle juridictionte$mesures
RQSt2A3ySYSyd SiG RSSLINB @I & 2pfirgxenipR 2obit@iStés NE t8mpR 2 v (
dissuasion de contacter un avocdissuasioR QSY NBE3IA a0 NENJ dzy NBO2dzNERX Sy
appel... Enfin, les obstacleslévent des pratiques insuffisance des moyens a disposition des
persanespour exercer leurs droitsjoire entraves liées aux comportements de différents acteurs

lors de la périodR QSY FSNX¥SYSyYy (i RIya fadrnistréiSe/(CRNS dles R&GUXNB (0 Sy
derétention administrative (LRA) et des zones d'attenf€A). Cespratiquesplacent les
étrangersdans une situation a priodéfavorable.

Comme INB Y NJj dzS  RUEFIFNEMYEXYBNHE RSa SGNIYISNE 6h99t
des étrangers semble reléguéd 3Q | NiM, 8cbliéepar leur statut administrif de migrants sans

titre de séjouf®. »

“3 Antoine Rodel.e norrecours aux soins de santé des populatiorézaires. Constructions et réceptions des norrntese, IEP Grenoble,
2010.

“pPlateC2 NS RS f Qh o a S NEedi(RCSRMdrtaitSdcibl DéSrochakeseynBrecours aux droit2013.
®1yS LINBOSRAZNB Sy (1 NRI'ackaS a fedbuis difeptipdurSesétradglrs Wivés Sid liberté en Francepport de
t QhoaSNBIi2ANE RQSymaRNMSYSyid RSa SGNFy3aISNAZ
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9y NBadzysz S aeaidsyS RS a2t ARFNARGS O2tt SOGAOGS
redéfinir un autre rapport social qui, en ramenant les personnes «upture» vers le mécanisme

central des dbits et obligations, rende possible la régulation des intéréts individuels et collectifs.
Aussit QF 0084a | dzE RNRAG&A &20Al dzE O2yadGAiddzsS f QdzyS RS
LI dz&NBGS Sié LIRdzNJ f QAy Of dzaAz2y a20AFfS FTR2LXIS €S H

Une expérimentation menée sur les départements de LAttantique et de Seinet-Marne a permis
RQARSYUGAFTFASNI RSa f SOASNE RQENBIOR20NRAS dsauééfa_QJI)\Y“osttS\az N =
droits.] Q202SOGA T Said R Hosskdmhigusdctuelleinént [eOddFoleriehtXg faitR Q

ddzNJ £ QSy aSyot &n Bunt coBptNdesi 8pEcNiBtés locales et en favorisant la
Y20AfAalGA2Y RS fQSyaSyof S RS adelxthdtshceddatiodals’ OS N S a
d'une pat, un groupe de «éférents accés aux droitsissus des caisses de sécurité sociale, de Pole

emploi, du fonds CMU et des administrations concernées ; d'autre part, un "club des
expérimentateurs” issus de I'évaluation des politiques publiques sur la grarvee territoriale des

politiques de lutte contre I'exclusion.

tFN) FAEESdNEE OSNIFAya | OGSdzNE LINLySy & gétet & A YL
I dziNBYSyid tS8a RStlAaz Tt C)Af)\uSNJ t Q2 dzd mesizNB 2 dz
NI YGASS &lya FGGSYRNB ftQAYyGSANIEAGS RSa LIASOS:

transfert direct de ces éléments.

58 YsYSz tQlFOlGAz2y a20AFtS S €S OGN} QGFAf &a20ALf
collectives a des situations de noscours.

C. LENONRECOURS AAIDE PUBLIQUE ET@AQTION SOCIALE

{1 dzZF SEOSLIiA2Y oL} NJ SESYLX S f QI ARS ozyu NI AyidSo:
obligatoires pour la personne qui peut en bénéficierll@@®A y QSaid LI & 20f A3SS R
G2dzi S 2FFNB Lzt AljdzS S RQI OnédodrsyCondneid Pdénﬁfié} deONB S dz
possibles usagers dont on ne sait rie@omment envisagda question de la nodemande social@

La nordemande va awdela du norrecours a des prestations ou des actions sociales définies. Elle

peut résulter de personnes qui refusent, ou des personnes qui ont des besoins mais ne sont pas en
YS&dz2NBE RS f QSELINAYSNE 2dz RS daedurs denid azRr®ordeBeaille LIS NA 2
NB adzZ a1 G RS 3INRdzLJSa RS LISNBR2YYSa ¢t LIN2OEf SYIF (Al
irréguliere).

1. LA PEUR BETRE FACE A UNE BUREAUCRATIE» ET A UNE ACTION SOBLE TROP JUGEANTE

La stigmatisation, la suspicion généralisée et les mesures de contréle exacerbent chez les personnes

SY RAFTFAOdZ G4S € SdzNJ LISdzNJ Rdz 2dzZASYSyidsx S aSydaays
RS &l @AS® / S&a 02YLR NI SIRSHiia LBSNDstixal ORSWYUS arReSy it Qi N
de volonté ou une hostilité, renforgant encore la méfiance voire le rejet des personnes précarisées.
ldzaaAx f QAYLINBa&aA2Y RQIFNDBAGNI ANB Si RQAye2dzadGAOS
peuvert créer un mécanisme de résistance des personnea-@sh & Rdz 483408 EfesI®RQl ARS
refusent soit pour protéger leur anonymat, soit parce que leeteur a la normalité est une

“® Circulaire du 16 janvier 2014 relative & la mise en place d'actions visant & améliorer I'accés aux droits sociaux.

“"Unbilan & miparcours est prévu a la fin du premier semestre 2014, avant I'engagement d'un bilan global & la fin de l'année.
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épreuve impossible, qui pousse certains a se replier davan@de.nonrecours est en luméme un
facteur de pauvreté. Il peut donc entrainer ces personnes dans un cercle vicieux et aggraver
fortement les inégalités sociales.

2., ECART ENTRE LES ATNHES ET LES REPONSBS®CIALES DISPONIBLES

La dimension dé QAY i SNBSSy GA2y &20AFfS ljdzA O2yOSNyS ¢S
priorité. «/ SNIF Aya 2NHIFIYyAaYSa Rdz aSO0GSdz2NJ a20Al ¢ 0 NJ
revanche entreprennent certaines actions sans aller au bout de leurs démaehfas,certaines
choisissent délibérément de ne pas aborder cette queéfion

5S L dzax €Sa& LISNER2yySa O2yaAiARSNByd [[dzS  QAy G SN
possibles cellesci sont déterminées, partielles, de courte durée, en raises ghoyens existants et

des dispositifs. Trop de politiques publiques ne correspondent pas a leurs objectifs affichés ou aux
FGGSyiSa RS&a LlzotAda [[dzQStftSa FFFFANXVSYyG OAaSNp®
personnes. Aussi, elles ne croied dza Sy f QF ARS S & NBy2yOSyio

3. LADIFFICILE APPROCHBU NONRECOURS PAR LES ASSIBTIONS ET PAR LE RAVAIL SOCIAL

Le rble des associations envers les personnes qui ne demandent rien est important. Elles pergoivent

le phénoméne du noNB O 2 dzN& élles @i pRissentj edzfdurnir une analyse quantifiée, cherchent

a améliorer la connaissance des non demandeurs. Leurs perceptions deaumums différent selon

f SdZNBE LKAt 2a2LKASA RUFOGA2y S fSdzNBE GeéeLlSeonRUI OGA:
NEO2dzNB LI NJ £Sa |aa20A1lGA2ya 2dz FSRSNIiGAz2ya O
considération que les populations accueillies ont des rapports difficiles ou inexistants avec les
administrations et les services publics. Pour ces associationsdétaféons, le norrecours est une

illustration manifeste des carences ou des restrictions dans l'acces aux droits. Aussi elles concentrent

trés largement leurs efforts dans des actions visant a améliorer les lois et les réglementations. Pour

R QI dzii NcHtions lcamén@ ATDAQir Tous pour la Dignitéuart Monde, c'est le respect de la

personne et sa capacité a reconquérir une dignité qui comptent avant tout. La défense des droits
yuSad f2NR ljdzudzyS 7T @2 yrectubs&oit Bdbchddes Plus HduBes. £ QF OG A 2

LetNI @ At a2O0Alf GSyR I O dzS frecofiry daysises pratijuOmaizifec f Q1 L.
desdifficultés. Par exemple, pede professionnelsonnaissent le modele @becois de travail social

de groupe destiné allerau-devant despersonnesqui ne sollicitent plus les institutions, gtdzQ Il Y A a

en place Margot BretonCette approche concerneles populations reléguées aux confins de nos
a20AS0Sa R2yid Sa LINRofsYSa NBadz (Syilnelsagd dzoSy i
structurel$®», notamment les personnes qui ne recherchent pas les services sociaux, qui ne
répondent pas aux offres de service, qui répondent aux offres mais ne viennent pas, qui viennent

mais ne participent pas. ENese arecréerles conditondR Qdzy I 002 YLJ Iy Sdewptid Sy |
des personnes, la ou elles se trouvent, ptaur redonner confiance afide travailler avec elles sur

f SdzNA RATFFAOdA GSa SG LROGSyOaalftadsa S tSa NBYSH
bénéficent de leurs droits

9y CNI yOSzT fF LN GAIdzS LINE F-ecodrsiciblie/t®p soSvenR@d y i S NI
IQAYGSNs0G RS& AYRAQGARdIzZaz SyYyiNB |ldzaair Sy f«adyS RS
nonNB O2 dzNB yQSad LI & |1jdzS YI vyl dz ®Endcdmaté g@deinéndu A y Ol

L

“8|GASRapport de la missionQuelle intervention sociale pour ceux qui ne demandentxiermars 2005.

“® Margot Breton, <_e service social de groupe dans une approche de partemafRavue canadienne de service soeial, 15, 1995, pp.
193-205.
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libre choix des individus et exprime des désintéréts, des désaccords ou des impossibilités, que les
acteurs des politiques pourraient prendre en compte pdéfinir lademande sociaf8. »

Or, apartirde larecherchRe OG A2y YSyYySS LI NI f QhRSy2NB Si S 3INP
YAa Sy LXIFOS Sy wHnnp LINIfF 5D/ {3 tKATftALLIS 2 NA
repére dans les cags des départs de plus du tiers des professionnels sur les 60 professionnels
impliqués initialement dans cette recherche.

Ne négligeant pas les effets de la conduite menée par les coordinateurs de la recherche
(changements répétés), ni les évolutionsrgmnnelles des professionnels (départs en formation,

OKI yaSySyid RS F2yOiAzyaxos Af FylfeasS f£Sa NIAazy
A L2dzNJ £S LINBYASNI INP dzLIS T -recadris Beéuke? s coviceplich de 2 y i NB
fQFraaradl ydSS Nbdz Sy 2Ridk Fi NjldgS Af a2 0Akf; yQSad LI a
A L2dzNJ £ S aS02yR 3INRdzZIST OS y QS & decdus,anai§ ISdolReS & 1 OO 2
sur la réalisation au vu des possibilités restreintes et des contraintes budgétairesngtiiue

f QF NAdzYSy i LINARYOALN f @

Représentation des professionnels résistant aux actions de-remours

1% groupe, | professionnels de NB T dza R QS y| considération des actions contrel
le plus f QF 002 Y LJ | objectif prioritaire le non-recours comme une forme
nombreux | social RQlI aaradl yl i
2° groupe - secrétaires - pas de désaccord d - complexité réglementaire
RQI OOdzS At | principe | - objectif supplémentaire alors
-agents de - doute sur la capacitq que les moyens manquent
développement des institutions a er
social avoir les moyens

lAyaArs fSa NBaArAaldlyoOSa RSABOBBMANBEI FyO2WWiSILA at f Sal
Selon Philippe Warin, ges professionnels ont apparemment du mal a considérer que les usagers ne

sont pas nécessairemef@l LJGAF&a> YI A& adaNI2dzi [[dzS f Q2FFNBE RS |
OXbanonSYy@gAS Sald dzy AYLISyasS 6Xo0d [ S& G NI-recbukst £ S dzNA
Rs§a f 2NA [ dzQAf &ipeuSldslmpehdad 5 tyaifler Igsqdh @S t @XY Y S LI2 NI S dzN&
RS OKIy3aSySyia O2yOSNylyd tQ2FFNB jdzQAafa YSidS,y
NBLINEASYGFdA2y RS& Lot AO&E»02YYS Lkaarotsa I 0Od8d
[ Qhbt 9{ SadAYS S
f SOSP® {S LIRrasS I f
RQI dzi N LJ NI LJ N

I+t SYSyid RI y présardafionshbcialesiditletrelj dzS £ ¢
2NAR fF ljdzSatdAaAz2y RS fSa RSLI aaSN
Jdzy | dziNB YIFylF3aSYSyid RS& &ASNIWAOS

D. LA PRIVATION DE DROFAR INCONSIDERATEY MALTRAITANCE

Commef QA Y RAlj dzS ¥ Keéxistd unlLiiSisiétné Nfeyde noecours : le nomrecours par
RSAAYUSNEBG LI2dz2NJ f Q2 FFNB Lddeoursidl} destiair&sirento la@ésA 2y & 2
signes de maétre et de malvivre. Il faut distinguer lepersonnes qui ne recourent pas a leurs droits

LI NDS [jdz§ fQF@Fydl3as YHGISNASE RS t1 RSYHNDKS S

AL

j dzZQSt t Sa LISNe2A @Syl 02 YYNBQORAIANE NSy F20ASSP +5 Qddyy LON

%0 phjlippe Waring v dzQ-&eiie le norrecours aux droits sociauxs? La Vie des Idée2010.
*1 philippe Warin, § QI Ol A 2 y-recoutaNdevanS lesyfédistances du travail sosjah Solidarité publique et solidarités privées, Revue
Francaise des Affaires Sociale$12, janvierjuin 2014, p. 74.

*2philippe Warin, «e nonrecours pardésin SNE (i Y f | WP A B NB A K RediSBciaRiEBZ008 Q Q
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RS {SQItdzifNB  [jdzS&aGA2y RS f QARSY U A Grgcoutsrapardit@is I 3S ]
02YYS t QSELINBaaArz2zy RS ftI fA0SNIS RSa LISNE2YyySa
f Q2FFNB Llzo t A lj dzS O DWisibdrReSaNRRRire @ 21UV perdide yatGidelpaftide

sa légitimité.

De méme, les membres du 8 collége du CNEt&ractérisenie renoncement aux droits paa honte
RQsOUNB adA3aYrdiArasz tF @2t2yGS RS NRBYLINB I gSO dzy
peurduRS@2Af SYSyild RQdzyS aAidzZ GAz2y FdzE YINBS&E RS f1I
travailleurs au noir, les prostituées, etc.).

Une expression du 8éme college du CNLE

« Les plus fragiles, les plus précaires sont de plus en plus décourafgisedes démarches, ng
ONRElyd LXdza +tdz FFAG 1jdzS OSftl LdziaasS | o2dziANI Si
refusent les aides, ne souhaitant pas étre des « assistées participants évoquent un certajn
repli sur soi chez ces personnesj ge souhaitent plus ou pas avoir a faire aux administrations et

I dzZE OANDdzA G& RSYFyRSdzZNE RQFARSE S LINBFSNByild dz
éloignant des acteurs institutionnéfs»

[ S /b[9 &aQlLIJzAS &adzNJ f Sa RAGSNESa FylfeasSa Yz2yld
situentt. £ QA y (i S NSEdur® &ux dRaits syciyk et de la reconnaissarta question du non
NBEO2dz2NB YSi Sy S@OARSYyOS dé fdonniissande 2> NEopoRé¢ par B/ (i NB
politiques publiques fondée sur des principes de catégorisation et de ciblageles attentes de
NEO2yyl Aaal yOoSs G§StfSa j dzQSt t Sa azyi SLINE dz@ S S ¢
reconnaissance est ressentiensme dépréciative, décalée ou insatisfaisante. Aussi, paradoxalement,

le nonrecours apparait comme la stratégie la plus pertinente pour assurer le « respect de soi » et

«t QSaiAYS RS aza

ax
w

/ SGGS araddz GAzy LISdzi |t SNIIRnAuliodz@ta pée dekmid NS =
confiances» : la perte de confiance en soi, la perte de confiance en autrui et la perte de confiance en
f QI SYAND 90 RI y dpatliogiquedAcélazondiitzd & y R ISHE Y $3clesdhn dzd 2
Ce syndome consiste @ étre objectivement exclau travail, du logement, de la culture, de la
citoyenneté. Sur le plan psychique, cela revient a avoir le sentiment de se sentir exclu de
f QF LIJ NISylFyOS b 1» [ 82 Y@z BNRE K &Y I &3 G O NI O SNA &
découragement, le désespoir, qui entrainent uneésubjectivatior» et une «déshabitation de

soi». Ce sont des défenses paradoxales. La non demande est le premier signe paradoxal, le deuxiéme
étant la réactioni K SNJ LISdzi AljdzS yS3IFGAGS SG €S GNRPA&AASYS:E f

En résumé, ds situations parmi les plus fragiles et précaires continuent de rester invisibles aux
acteurs sociaux

I AYylj GelLlsSa RQAYDPAaAOAf AGS
- Une invisibilitépolitico-médiatique
- Une invisibilité sociale
- Une invisibilité institutionnelle

%% Ce § collége de représentants des personnes en situation de pauvreté ou de précarité a pour objectif leur participation ebleur pa

dans les travaux et avis du CNCar(sdinational des politiques de lutte contre la pauvreté et I‘exclugm)ciale).

*ONPE§FORSY (i dzZRS &dzNJ f | LI dz@NBGS S f QSEOf dzaA2y a2 OAl raghortRral, maB NI | Ay & L
2014.

*® Brigitte Berrat « Le non recours aux droits et dispositifs liés au handicamieux de catégorisation, enjeux de reconnaissande:

Marcel Jaegefdir.), Usager ou citoyen Re I''sage des catégories en action sociale et mésimnale Dunod, 2011.

®JeanFurtos,k $a STTSGa Of AyAljdzSa RS f I» aRyiFITING MEIHR0023 8 OKAlj dz8 RQ2NAIAYS a
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http://www.dunod.com/auteur/marcel-jaeger
http://www.dunod.com/sciences-sociales-humaines/action-sociale-et-medico-sociale/politiques-et-dispositifs/usagers-ou-citoyens

- Une invisibilité scientifique
- Une invisibilité recherchée par les publics €né&mes

Par ailleursf S& LINA @I GA2yad RS RNBAGA 2nbicrecBlsiCeraiMeSy i RQF
violations des droits économiques, sociaux ou culturels peuvent étre assimilées a de la maltraitance.

Lt yS &aQll@privatiohdles droisiviquBsScivils et de famijlelzA & A 3 Y)\ FTAS fQAY
@20SN) S 0RSs NBG 200ASHA a2 NIiSa RS sz OGAzya NBLN
St SOGA2ya RS LI NByilda RO $VISWEIFdzZ3I RS SEBywa X B NI (YA ;
IANR dzLIS& @dzf YSNIo6f S& ljdzh @ 2dzalj dzQt RS F2N¥Sa 3N

E. LES PERCEPTIQRISLES ATTENTES ®ESAGERS VISA-VIS DU TRAVAIL SOCIA

Certaines violations des droits économiques, sociaux ou culturels peuvent étre assimilées a de la
maltraitance.L f Yy S & QI B privatidnlldes drait® diviques civils et de famila signifie

f QAVGSNRAOGAZ2Y RS @2GSN) S S3alrtSYSyd OSttS RQsil
60St SOGA2ya LINUZRQK2YIFfSasx St SOGA2ya diiS etlde MEy (G a |
considération des exclus et autres groupes etdibles qui sont souvent les premieres victimes de
traitements dégradants.

Outre les violences intraconjugales ou de la maltraitance des enfants, bien connues, un exemple le
signifie: la maltraitance des adultes vulnérables (personnes agées, persoandeapées).

La maltraitance des adultes vulnérables (personnes agées, personnes handicapées) a longtemps été
un phénoméne sousstimé. On compte actuellemeri% des 10 500 établissements qui feraient
l'objet de signalements concernant plus de 32 0Qfersionnairs.»Ces chiffres doivent néanmoins

étre nuancés par le phénomeéne largement répandu de sticdaration de ce type de difficultés.

Une expérience idressante en la matiére a été conduite par la Cinwge frangaise depuis 2009.
LyS LREAGALdZS @2t 2y a0l N AaGS Gralyd £ SyO2dzNF 3SNI
RQdzyS OSftfdzZ S L} dzZNARAAOALI AYyIthsNBE I LISN¥A&a RQ200GS

Les étapes de cette démarche ont été les suivantes
A !'dzRAG RSAa NRaldzSa RS YFEGNIAGEYyOS +odz aS)\y Rdey

LISNE2YyySa N3ISSa Si RSa LISNE2YyySa KFEyRAOILISSa
politique dédiée (2008)

WSONXzi SYSY (G RQdzyS LISNE2YYS NB&aaz2dz2NDOS Sy OKI NB:
politiqueT RAFFdzAA2Y RQdzy LINRB(G202ftS yl A2yttt RS &aa3
alerte obligatoire aux services centraux et woordination des services qualité, juridiqgue, RH et

de la direction métier en vue de déterminer la conduite a tenir (2009)

A W2dz2NySSa NB3IA2YylfSa RS aSyairortiralirazy RS fQSy

A SAFTFdzAA2Y RQdzy 3JdzZARS LINIY GAlj dzS des rBpBrasipouyf lati A 2y |
compréhension, la prévention et le traitement de la maltraitance au sein des strugtdéession
Rdz O2yasSAit RQIFIRYAYA&AGNIGA2Y Sy Tl @SdNI RQdzy S
transparence en cas de situation de maltraita(2e11)

A arasS Sy LIXIOS RQdzyS SIljdzALJS Y20AfS RSRASS t
guide pratique (2012)

A C2NXYIFGA2Y LINRPINBaarAgdS RS G(G2dza fS& RANBOGSdzNE
problématiques de management et geévention de la maltraitance (depuis 2013)

A En paralléle et depuis 2009, déploiement de formations dédiées aux professionnels de terrain en

interne dans les structures.
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Les résultats obtenus sont moins significatifs en termes de réalité de la maltraiterce les
a0NHzZOG dzNBasz [[dzQSy GSNX¥Sa RQS@2fdziAzy RSa

02 YL} NJ

suivants, établis a partir des alertes traitées par les services centraux en services centraux en 2013 et

2014:

Nombrede situations signalées

140
80
60
41
12 18
o Q N % ¢ g
S S * > > 34
S R S S
.\oo
RN
N
Typologie des auteurs
Maltraitance
Maltraitance f;rr:irliaa-le
S commises
par des o
profession
Is45%
Abusentre
usagers
37%

PAGE39




Typologie des violences
Faits sans
atteintes
corporelle
(vols
agressions
verbales, Maltraitance
négligence avec
professionnel atteintes
f SX0 corporelles
(coups,
blessures,
attouchemen
ts, violences
sexuellesX
Niveau de gravité
Signalement
aupres des
ACT
uniquemen Situations
34% donnant lieu
a
information
au procureur
66%

Les enseignements de cet® S Y NOKS azyid y2YoNBdEE® Lfa O2yO0S
LINEPANBaaAz2y NBStES ljdzA SEAaGS Sy YIFGASNBE RS LINR:
maltraitance. La pollthue associative a en effet permls de categorlser sous le vocablérdéanee

S REVO RS GNFAGSNI sy OEYa$IszSVOS RSa aArddz GA2ys
dzy S OSNAGLFo6tS Y2yi(isSS Sy 02yaOAsSy0S 02ttt SOGAQS R2
[ RSYFNDKS | S3aLftSYSyid YAaa Sy SE $eNHtdafionst ek v (i S NE (

connu dans toutes les cellules spécialisées sur le sujet (et au premier chef, les CRIP des Conseils
A3SYSNIdzEOS YIFA& | dzjdzSt Af Fldzi | 22dzi SN f QA Y LR NI
humaines. Les situations de maltraitee mettent en effet en exergue de facon récurrente des
problématiques de gestion des ressources humaines et des difficultés éthiques en la matiére.

[ QAYGSNBG RS GNIAGSNI £ LI dzAASdNE RS G8tfSa &Addz
selmAOAfAGSET RS fQFARSNI £ | LIINBOASNI £t S4 RAFTFSNBYI
L2 dzNJ a2y SYQGANRYYSYSYyd FlLEYATALFE 2dz LI2dzNJ £ S& LINE A
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apprentissage de la complexité et simultanément, de ttass bénéfices retirés par les personnes
O2yOSNYySSa RQdzyS FYoAlGAz2y @2t2yiGFNRaGSO

Il existe «une violence faite a un usager deés lors qu'une institution ne remplit pas ou plus sa mission

a son égard, dés que la qualité de son accueil n'est plus gara@tiget les intéréts de l'institution

prlment sur ceux de Iusager accudillb Concrétement, la maltraitance peut consister en une
NEAGNROGAZ2Y RS I fAO0SNIS RQdz/S LJSNﬁzyys NISS 2
communiquer def QAY F2NXIF A2y RS NBO2yyl niNB t S RNRAG ¢t
RQSYLI OKSNJ t QF 008a t RS&a @GAaAGSdZNE T oNBFT RS yS
apte a prendre des décisions, de faire des choix qui ont une incidensa vie.

9ftfS LISdzi Idzaair O2YLERNISNI dzy YI yljdzSYSyd LX dza Ol
physigue ou psychique de la personne vulnérable et, pour reprendre les termes du Conseil de

f QOdzNR LIS Sy wmMdppusS 2y LIBHz S NS I8 ®B XIS 4 § Hibierge2 N S& €
physique (dont font partie les violences sexuellegplence psychique ou morale (dont font partie

aussi bien les insultes, les familiarités, les humiliations, que les injonctions paradoxales par exemple)
violence médicale ou médicamenteuserivation des droits fondamentayxviolence matérielle

ORlIya fSa Y2RIfAGSAE I NOKAGSOGdzNI £ Sa RQFOOdzSAt 2
et financiéere (vol, extorsion de fonds, abus de confianeegligences actives (pratiquées avec la
conscience de nuire) ou négligences passives (pratiquées sans volonté ni conscience de nuire).

La maltraitance en institutions apparait souvent comme le symptéme de lacunes institutionnelles

IN) @Sacequé daHAAS S NI LILR NI RQFOGAGAGS Hnmu Rdz O2y
de liberté (CGLPL), Jearr NA S 5Sf I NHzSZ t LINRPLI2Z&a RS OSNIlFAya
LISNAE2YyySa N3ISSa RSLISYRFIy(dSa 09 kexigehae thumpeS que2 y (i N f
représente la protection des personnes agées dépendantes.

Dans tous les cas, la maltraitance se différencie de la simple violence par trois facteurs distinctifs

A La vulnérabilité de la personne et la dissymétrie entre auteur et victime de taatibn. Est
vulnérable, selon la brochure du ministére de la Santé britannique sur le sujet, toute personne
qui a besoin pour mener une existence normale et accomplir les actes de la vie quotidienne de
f QAVISNBSY(iA2y RQdzy GASNAROD

A Le lien de dépendance et £ I A OUAYS SO f QUnezsimpteNiolence | Y
SESNDSS t fQS$S3FNR RQdzyS LISNE2YYS @dzf ySNIEo6tS y¢
Fldzi LR dzNJ OStl ljdzQAf SEAAGS dzy NI LILIR2 NBacRS RSLI

YIAY RQdzyS LISNA2YyyS N3ISS REya £+ NS LI N dyS L
délinquance en revanche, silepet®Af & RS OSUUS YsYS LISNAZ2YYST ¢
dans sa vie quotidienne de maniére décisive, lui dérobé d2 NASy i 2dz LINPFAGS R
aQl arid RS YFIfONXrAGlIyOSe [S tASy RS RSLISYRIYyO
KASNI NOKA I dzZS3 |j dzA: aifish les ppeskgniels InelpeiNa@nt éfd nil rdalidités

par les usagers, ni par leurapgrieurs hiérarchiques. Mais ils peuvent bien évidemment étre

victimes de violence au travail.

>

[ QF 0 dza R JouteJonme momentanée de violence, par exemple une violence réflexe
ddzNBAa&alyld Rdz FIAOG RQdzyS AYUSNLINBUOI GAZ2Y SNNRBYS
de la maltraitance. CeHei survient des lors que le ou les auteurs profitent der Ipasition
R2ZYAYLFYyGS LI2dz2NJ FFANB FGGSYRNB € QFdziNBX fdzhi NBT

" Haut Conseil de la Santé PubliqDessier MALTRAITANCESletin ADSPn° 31, juin 2000.
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etc. Ainsi, la maltraitance ne peut étre assimilée a une inévitable et méme souhaitable

O2y FE AO00Gdz £t AGS Sy dNB f Ssiuatihh mdisScetid yoimfbctualitddoil 3 2 y A
SUNB 2NHFYAaSS LRdz2NJ yS LlIa aS NBadzyYSN t dzy NI

AYDENREFOESYSYyld RSTF@O2NIo6tS | dzE LJ dza @dzf ySNI 6t S
au professionnetle rentrer dans le conflit, mais de consolider les espaces ou ce conflit a lieu

LJ2 dzNJ NBY F2NOSNI I LRaAGAZ2Y ljdzQe 200dzLllSyd € Sa |
NAaldzSyid RQsiGNB |dzZiNBEYSy(d GNRL) a2dzydedacon f I Ol
authentique leurs attentes et leurs insatisfactions.

Dans le cas des territoires ruraux a faible densité de population et de réponses institutionnelles aux
besoins sociaux et médiemciaux, ceci appelle une particuliere créativité et vigilapoer les

dispositifs en place, car les personnes peuvent craindre une réponse négative non seulement de
fQAyadadAddziazy ljdza € Sa | 002 YL I-godid, par bnk dormR 8e { 2 dzii
solidarité implicite ou explicite.

Pour réfléchir atdela des typologies classiquement utilisées en France au sujet de la maltraitance, le
NBEO2dzNB t dzy Y2R8fS ONRGEYYALdz$ST O2ycedz LI N dzy
Brown, est intéressant. Le schémadessous, intitulé «a constellation €s abus», présente une
classification des différentes formes de maltraitance que peuvent rencontrer des personnes

@dzft ySNI o6f Sad /SGGS OftrFraairFAOrGAz2y | Sy 2dziNB f C
surgir en particulier dans des sociétdsles démarches de désinstitutionalisation sont trés avancées,

ce qui est le cas de la société britannique. Dans cette configuration, la prise en compte des attentes

et difficultés des personnes vulnérables dépasse le simple cadre classique que peutiEonsis

institutionY OQS&G dzy GSNNRARG2ANB (2dz2i SyGadASNE Si asSa R
entendre et donner toute sa place a la voix des personnes vulnérables.

90 t fQAYZSNREST 0QSald | dza &dit se cdmstyliife BaFibildncePp@@mée (1 S NNJI
lorsque les droits des personnes vulnérables sont transgressés et les manquements suspectés ou
averés.

/'S Ozyaidlid Said t ftQ2NAIAYS RS f QSELISNAYSyildAazy
persomes agées et des personnes en situation de handicap, conduite dans le sillage des travaux du
Comité national bientraitance etdrofe & 2dza f QS3IARS RS I 5D/ {2 | &S0
volontaires:

en Aquitaine : ARS + 3 CG (24 / 47 /;64)

en Rhone Alpes : ARS + CG 74

en Pays de la Loire : DT ARS + CG 72

en lle de France : ARS /DT ARS + CG 91

en Bretagne : ARS +les 4 CG (22 / 29 / 35;/56)
en PoitouCharentes : ARS + CG 79

I T v D P

[ QARSS Said RQSE LIS NdoofdngtiinSdphartententdladretu@ii dt 1&e tradehmt S

des informations préoccupantes relatives aux personnesfgd aux personnes handicapégsa

« Codip PAPH») inspirée par le principe de la coordinatides acteurlR S2t YA aS Sy dzdzdNB
alertes de maltraitance sur les mineurs. Cette coordinashnéanmoins adaptée aux spécificités

des champs concernést élargienotammentadz RA & L12 aA GA T R QS O&ditfitrGite 6 Sy S P2
et accompagne les appels aéfs a des situationsle maltraiance sur ces publics. Elle répondaa
yS0SaaAaidsS RS asS 022NR2YyYy SN | @S Qéléyaes dépaNgnantatixO (i S dzNE

Bt NRAYOALISA LIRdNJ dzyS NB2NHIyAalGA2Yy yFGA2ylI S8 Rdz Rdppottles thalax¥ RS & A 3
du Groupe n° 2, CNBD, 21 juin 2013.
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du Défenseur des droits, CCAS, préfet de département, police ou gendarmerie, pegguetentant
du CLIC ou de la MAIA, de la CDAP, de la MDPH, de la commission départementale de
f QK2ALIAGEFEAALFGAZ2Y Sy LJA@OKALI G4NASX

[ Q202SG RS OSGGS O22NMRAYF(GA2Y RSLINISYSyidlrtsS Sai

A faciliter la coordination entre les différentsrécepteurs» habituelsdes alertes et signalements,
institutionnels ou associatifs, ayant une compétence dans le domaine de la prévention et du
traitement de la maltraitance envers les personnes agées et les personnes handicapées

A assurer un rble de veille et de suivi sur lgsiaions préoccupantes et les facteurs de risque
identifiés.

Son réle est le suivant

A Recueil des données (toutes les informations préoccupantes recues dans le département lui sont

transmises par les différentsrécepteurs») pour lui permettreR QF 4 & dZNBENJ dzy Nl £ S R
suivi des garcours de vulnérabilités

A Analyse des situations complexes et préconisations pour le suivi des situations. Les situations
«courantes» sont traitées directement et sans attendre par chaque organisationessiielle
peut le faire seule.

A {A3ylFtSYSyild Idz LINRPOdzZNBdzNJ aA f1 O22NRAYI A2y f
précédemment.

A {dZA @A RSa aAiddzrdAzya 2dzaljdzQt f Sdz2NJ NBazfdziaz2yx

ces décisionsetresz yal 6t S RS f SdzNJ YAAS Sy dzdzdNB 2dzalj dzQt

[ QS DI £ dzF (0 A 2ebt attubdlerfRehteh bdrsudshadcune conclusion ne peut encore étre
proposée a son sujet. Les acteurs des territoires impliqués néanmoins, notamment les plus avancés
RQSYGNBS SdzE SELINAYSyid RQ2NBa Si RS2t fQAYGSNXBi

AAAAA

f QdzdzONB RSLJzA a f2y3GSyLlas OSGGS F2NXNIEfAalFGAZ2Y LIS

Ainsi,le modéle de la constellation des abus conduissitbien a interroger les politiques publiques,

f SA& NBLINBaSylAazya a20ASiGlFftSa SiG YSRAFGAldsSSasz €S
F2NOS Sy LINBaSyOS RlIya fSa adNHzOGdzZNBaz tSa O2yF
maltrt AGFy OS 1jdzS RQAYGSNNRBIASNI f QSyaSyofyS t 3 0GSa OFA
considération effective pour la perspective et les besoins de la personne vulnérable.

Or, comme le rappelle Emmanuel Hirstd,personne peut s'épanouir en iitsition pour autant
gu'elle soit reconnue, estimée, écoutée, ayant le sentiment d'étre membre d'une communauté
vivante, créative, ouverte sur I'extérieiMous y ajoutons la nécessaire considération individuelle des
droits des personne¥,s Y S 4 QA fégaux dal yfegard Ad¢g leurs capacités cognitives,
momentanément ou durablement altérées, et des ressources économiques et sociales dont ils
disposent.

F. LES PERCEPTIONS BSTATHENTES DESSAGERS VISA-VIS DU TRAVAIL SOCIA

De plus en plus, les profesgiy St & &S LINB20O0dzLISy G RQlF @2A NI f QF A &
Ainsi, la section du Finistére de I'Association nationale des assistants de service social a interrogé
dans le cadre d'une enquéte, lesisagers> des services sociaux de ce déparemt. Ce travail a fait
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récemment l'objet d'une publicatiochd [ Q2062SOGATF SiétFtAlG RS G4SyGdSNI RS
gue les personnes percoivent et comprennent de l'intervention des assistants sociaux travaillant
principalement en ¢olyvalence desecteur». Des interviews ont permis de recueillir en octobre

HamH tF LINBES RS& LISNAZ2ZYyYySa FARSSa 3INNOS t RS
Lidzot AO 60OSYyGNBa RSLI NISYSylGldzE RQFOGAZ2Y odia OAL £ S
02t FANBOI FAYaA jdzQl dzLINE & R@ncemde@ztl el SeB®OA | (A 2

catholique a Brest). Les entretiens ont concerné une quarantaine de perspB@esomptes rendus
ont pu étre exploités.

Ces entretiens ont été menés easpectant I'anonymat. Aucune des enquétrices ne connaissait les
personnes interrogées. Des personnes insatisfaites du service social ou en ayant une expérience
YyS3ALGABS 2y Lz | dzaaAr &AQSELINAYSNI®D / Sl Sepio 1 K2 RS
forcément subjective de ces personnes, sans gu'aucune remarque positive ou négative ne soit
exprimée sur ce qui était dit. C'est pourquoi les réponses sont riches d'enseignements.

Trois gquestions volontairement ouvertes ont été posées afin ne ipdsire les réponses, sur

lesquelles les personnes interrogées pouvaient cependant demander des précisions

A 1:Quevoyed2dza Rdz GNI @FAf 1jdzQSTFSOGdzS € Ql-doash adl y i
f QSE L3 Alj dzSNJ

2 : Cela correspond a ce dont vousstimez avoir besoif?

3:Cetravailcorresponi f t f QARSS 1jdz2S @2dza ©@2dza? Sy FlFAaasi

> >

V la premiére question avait un objectif descriptif

V la seconde visait a mesurer un éventuel écart entre le service attendu et le senite

Vi GNRAAASYS RSQOIFIAG LISNYSGUNBE RS OSNAFASNI ac
social et sa confrontation avec le réel pergu par les personnes aidées.

1. «QUE VOYEZVOUS DU TRAVAIL QEEFFECTUE @ASSISTANT SOCIAL PQRJ (AVEQ VOUS
POUVEZVOUS IEXPLIQUER? »

Savoir accueillir, étre disponible et ne pas juger sont les premiers préalables pour étre aidé et
construire une relation de confiance

Les qualités humaines, diavoir étre la mise en pratique des valeurs qui fondent le trasadial ont

été spontanément exprimés par les personnes interrogées.

A asYS f2NRIjdzQSttS FIAG RSFlrdzix €t} ljdzfAGS RS f
parlent de «éritable relation humaing O2YyY RAGA2Y ySOSaal ANBle LJ2 dzNJ L
certaines difficultés.

A La disponibilité du travailleur social est indiquée par®d@les personnes. Le facteur temps est

aussi un élément importantles personnes disent apprécier pouvoir étre regues en urgence par

f Q! { ljdzA f S& & dsbii (ou exe\Ntkchrdatides rapidément) 2t/elles @pprécient

SIALESYSyd €S (SyLla O2yal ONB t fQSYiUNBiIASYy®

Lenorg dzZASYSy G Sad AYLRNIFYyG Y LX dzaASdz2NE LISNB2YYS

jugées pour leurs actes ou leur situatisn yS BIF 8 S&EQaaNX IS SG LISNXSG |

de confiance.

A Avoir affaire au méme professionnel est rassuran® QS &G LJX dza FF OAtS RS LI
certain temps quand on se connait«f I 02y FA Ll yOS YSi »Rdzoitrdire LJa t 2

>

59 Ce travail a fait I'objet d'un article détaillé et complet dans le numéro 251 Bevae Francaise de service sociald, 2013 «Enquéte
sur la visibilité du travail social p. 99 &4 115.
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peut étre source de difficultés supplémentaires. On sait que les publics fragilisés (et notamment
OSdzE ljdzA &a2dzFFNByd RS GNRdzof Sa LlaeOK2f 23Al dzS
peuvent étre stressés, voire angoissés.

100 1

90 A1

80 1

70 1

60 A

50 A1

40 - 37,8

30 1

55 16,2 9 16,2
10 1

0

Qualité de l'accueil Disponibilité Non jugement Lien de confiance

Les facettes du savoir étre des AS selon lesagers»

De fagon générale, les personnegxcusent> le travailleur social et comprennent qu'il n'ait pas

toujours de solutions, mais il faut que cela soit exprimé avec bienveillaw&ef £ S y Qle LJ & L
trouver un logement, mais quand méme elle est gentille1 «0QS &l AYLER NIl yi RQs (NE
RFEya f.QKdzYl Ay

Des compétences professionnelldes savoifaire spécifiques

[ ljdzr f AGS RS fQS02dziS Said OAaudénbré ges camgérndds i S LI
LIN2EFSaaAz2yySttSa NBO2yydzZSa LI N £ Sa LISNE2YyYySa Al
prise en compte globale et notamment du contexte de la situagisihaussi cité par les personnes.

Nous ne sommes pas dans ungifjue de «questions- réponses» et le travailleur social ne se limite

L& £ fF RSYFYRS ljdzA I+ O2yaidAiddzS f1 LRNIS RQSyl
RUSYIFIASNI dzy S SOt fdzt A2y T LI2dzNJ LI2 dz@sphudddaPtges.dzh 1S Y
[ QAYGSNB G LIR2NIS t OKIFIljdzS aAdGdz G§A2y AYRAQGARIZSE S
R2yyS S aSydAayYySyid t fF LISNAR2YYS RQsiNB dzyAljdzSo

Le secret professionnel, fortement défendu par les assistants sociaux, est pspaitdnément. Les
personnes préferent parler du respect de la confidentialité ou de leur vie privée.
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100 1
90 A
80 1
70 A
60 A
50 -
40 A 3243

30 1 216

20 A 13,5

10 1 2,7

Ecoute Intérét porté Prise en compte Evaluation Secret
globale professionnel

Les compétences professionnelles des AS selon Ussigers»

Des actes «oncrets»

L'intervention du travailleur social est rendu visible atraferSa I OG0 Sa LINRPFSaaArzyys:

jdzS tUFARS FRYAYAAUNIGAGBS 2dz YFGSNRASEESSE Q2NN

FRYAYA&AGNY GA2yas y2il YYSyld OSttS&a ¥FF0OS | dzEIj dzS¢t ¢

devient malaisé. Pour #&ant c'est le fait d'étre soutenu et d'étre accompagné qui est cité

spontanément en priorité. Prés desB0 RS & LISNE2YyySa AYyOISNNRBISSa 2y

soutien, le conseil. Plus que des solutions toutes faites, les personnes viennent en npajoritfie

le professionnel les aide a trouver leurs propres solutions dans une période ou elles sont fragilisées,

Sy LISNIS RS NBLIBNB 2dz O2YLX 8GSYSyid RSLIaassSa LI N

Le concret

A a2y NbfS LISRIFI23IAIldzS RQSE UL ou@é dédnpgge BuSlangader & L2 &
administratif et des informations

A son aide

A son soutien, son accompagnement

100 1
90 A
80 A
70 1 59,45
60 54 54
50 - 46
30 A
20 A
10 54
0 - — . . . .
N N & W@ 2 < RS
@o ~ . @}o 6“* 12;&\ \\o“ \'>°°
o~ & A\ & Q &
N 5 P @ <
NG % & &
40 b@ Y} \O(\ Q(\
@ S > &£
& \oé\ &
N N Y.ép

PAGE46




Les principales actions menées par les assistants sociaux selonuemsgers»

{A pm: @2ASyd RlIya €S GNY@FAf RS tQlFaaraidlryd S
6f238YSyds GUNI}IQGFHAE LINF2AAS FARS FAYIYOASNE LRy
a2y GN}QOLAt SOt dzSdaiN: DS MA2 LY $ |y @IS INIBR AN iy Y& FA Y
«questionné: «Aa QAf yS aQlF3IAd ljdzS RS fQFrARS YIGSNASE S:
OK24S% RQdzyyS eradaAdilyids a20AKL¢

AbRStt RS& al @2ANARI OS 1jdzS tSa LISNER2YyySa NBO2YyY
comme qualités aux travailleurs sociaux est une combinaison du savoir étre et dufaaeoiequel

Said OSLISYRIFyYy(d |jdzSt lj dzS : odeg asbundjfeimine gl $in hbrame XdnimB @A &4 S L
autre, mais qui a fait des études et doit savoir se maitriser

¢CNR dz@SNJ dzy tASdz 2G St f Sa wstdadSjygamer QSE LINGZINENE f R @d
professionnel qui leur donnera le temps nécessalisponibilité 16%) permet que se tisse un lien de
O2yFAILYyOS t LI NUGANJ Rdzljdz§t dzy GNI @FAf RQFOO2YLJ 3
(tableaul).

2. « CELA CORRESPONIIL A CE DONT VOUS HBVIEZ AVOIR BESOIN? »

- Qui
- Non

Plus ou moins

Parts respectives des nivealkQ o A y 0 a I G Ausdér®® i A 2y RSa

Lorsque la réponse est positive, les personnes parlent de sou€hQSa G @ONI AYSyd dzy a
2 Ql @1 Aacelle Baredbnyie confiance en moicelle me sauve la vie en parth

Lf aQl 3A0 -m#isNEr2 Y a deR Wnites awtedwkil que les personnes pointent aussi en
mettant quelquefois la responsabilité sur les institutionsles travailleurs sociaux ont des
consignes, «on aimerait que ¢a soit plus rajic

lls apprécient que les travaildzNE & 2 OA | d yS tS& fSdNNByd LIa
apporter: «St £ S YQIF SE LI« lfzizg Rt DDRS 8 & YA Y EBRaGUadfelehe 0QSa
peut pas, elle réorieat»
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9G REya tS Ora 2G I NBEYGR yNBUBR yi RSB Ot f {55 dzBNRIFBESWAL
RSTAOAG RQSELX AOkEMARY f 8izA Y Gi «a BS5y @barvzadh & »Sdz RQSE
«St S | dzNJ A (

j . |

/ QS&a0 LI NF2A&a dzyS 2NASydldGA2y GNBLI NIYLAR
RQ2NASY Gl GA2y @GSNAR fSa& aASNWBAOSA | LILINE LINR S
attente qui aurait porté sur une aide fineigre non accordée.

S @SN&
& | dzA

3. «CE TRAVAIL (DE L'ASSISTANTE SOCIA)ECORRESPONSL A LGDEE QUE VOUS VOUSNEFAISIEZ
AVANT DE LA(LE) RENCONTRER? »

Certaines personnes ont indiqué connaitre le service social depuis longtemps ce qui rendait difficile la
NBELR2yaS t OSGaGS JjdzSadAazy LI NDOS ljdQata yS a
antérieurement: « je connais le service social depuis longteinps2 QS G A & 2NAIKQS Pk K AR S
RS2t dzyS O2yylAaalyOS Rdz a20Al 63 28 YQIFEGGSYyRIAA
Certains disent sans ambiguité&elle est la pour nous aidet «dzy' S | aaAxadaltyadS az2oOAl
assister les gens, les enfaras;sanger le ménage, que ¢a se passe bien dans leecoupl

A Untiers(soit108% Rdz 2l f RSa NBLRyaSao RSa dzal3aISNA a
avaient:
«28S YQSilrAa FFLAG dzyS ARSS RS f QF aaxgué onynieS a2 OA
laissait me débrouilles, «dzy S 02yyS FaaAradlyidsS R2AG 5 NP dzISNJ dz
A Deuxtiers (21,62 Rdz G2GFf 0 RQSYGNB SdzE az2yid LRaAdGAoBSYS

«2QlF @ Aa 0SIdz02dzlJ RS LINB2dZASAX YI»& Qeldl xal LINSKA
20F B A& fOQARSS [[dzQSt f S» k& E I NAIF (GINSYSNIAGH NI kS |jF
j d208ttS YS RA&AS»RSAa OK248a ysS3targs
[ QAYF3S 1jdzS OS&a LISNER2yySa 2yl O2NNDBALERsa 2 dzd S
G2dz22dzNBR  LISdzNJ ljdzS f QlFaaAraidlydsS az20Alf $SX1J 2 @St Y
des représentations anciennes réelles ou déformées @+ y i > OQSGlF A G dzy&» 0s (S

Y
S
Y
Un quart des personnes interrogéest indiquéy’ S LJ- & +F @2ANJ RQARSS :«®edz YSGAS
3Sya yS al ¢Syl LI &ax TR8ads Y @dvoillsia @lézaes pomBeis(ides

L2f AOASNARZ RSa YSRSOAYA I|dz OGN @FAf I 2loMdi»iila RS&a !
faudrait en« faire un téléfilm...
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Oui

B Non (dégu)
Non (positivement surpris)
Plus ou moins

B nesait pas

tF NIa NBaLSOGABSE RSa yA@BSlEdzE RQIFRSIjdzZ GA2»
des représentations initiales desusagers»

En conclusiongette parole d'une personne aidée doit faire méditer sur ce que donnent aussi a voir

les travailleurs sociauxch 'y LJF N S LJ dza RS OS |jdzA yo®iffauiledirdd & 0 A S
aussi».

[ QSYljdzsGS YSySS LI NJ f Ulnteriogé de? dravaillduys AsacinxNdg lesk I dza
encadrements. Il est constaté que leurs témoignages rejoignent ceux des personnes aidées, ce qui est
plutdt rassurant sur ce département. Ce travail de recueil n'est sans doute pas représentatif des
pratiques exitantes et des positions des usagers sur tout le territoire francais. Mais le recueil de la

parole des personnes et la compréhension que I'on peut en avoir, permet toutefois de mesurer que,

loin des idées regues et des représentations, les personnes @amuaidnne la parole savent dans leur

majorité ce que peut apporter une assistante sociale intervenant en polyvalence de secteur avec
toutes les ambiguités des interventions, mais avec aussi ce qui fait aussi leur richesse.

La perception des assistantedervice social par lesusagers» %
[F ljdztqr t A0S RS f QF OOdzSA ¢ 37,80
«Lf FlLdzi 1jdzQStftSa az2ASyid FAYlIofSa aai
« Elle me sourit, me serre la main, elle est accueillante
«[ Q' { yQSal LI a (282 B RRALIEZ2 VR YEX SS
avoir quand on est en difficulté>

<,

«4t yS &S L}haasS Lk a (2dz2dNE» o)\sy Af
«vdzZl yR 2V ol)\ééé fS4 o0NIa 2y Sy I»o0Sa
Ladisponibilité 16,20

«WS yQFA LI & Sdz £tS (SYyL¥E RQSELX AljdzSN
YQFA LI & »24S AyaradSNp

«Elledonne desrendgz2 dza Sy dz2NHSYy OS lpdzt yR 0QSai
« Elle prend du temps pour parler.

Le norjugemernt 19,00

«9ftS YQlI SO2dz2iS alya YS 2dASNE &l ya
«WQF B A& LISdeNJ RQs (NB 2dz3SSo
«9ft8 2dAS Lk az SttS $aales RQFYSEA2N]

Le lien de confiance 16,20
« Il faut une relation de confiance pour pouvoir parler de gesblémes »
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« Elle doit créer une véritable relation humaine.

[ QS O2dzi S

«[ § LI dz& AYLRNBIYyG OQ

«9ffS sS02dziSx OQSai a
f
|

ali fQsO2dziSo

Yy LINBYASNI (NI} O
«9ffS YQI SO2adisSz St 2
«{ 2Y G0N O At osSad al

32,43

[ QA yporggNE
« Elle porte attention a la personne.

13,50

La prise en compte globale

« Elle recherche des solutions.

«[ Q' { OQSas L) dza 3If 20l f @

« Il aurait fallu chercher des solutions ensemble.

«9ffS YQI [[dzSaGA2yyS adzNJthign»>FlF YAf S LI
«9ffS yQILIRNIS LI & G2dzi &adzM dzy LI FGS
«L32 dz@2 ANJ LI NX¥ SNJ RS ©5QSyaSyotS RSa LINE
«[ Q! { R2A0 GSYAN O2YLIIS RSa ljdatAadsa
avancer»

21,60

[ QSO f dzr GA2Y

« Elledevrait faire une évaluation:

« Elle cherche a comprendre la situation, a faire une évaluation (avant de prendr
décision)»

8,00

Le secret professionnel
« Elle est tenue au secret professionnel.

2,70

[ Q2NASY Gl GA2Y
« Elle oriente vers leservices compétents:

29,73

Le lien avec des professionnels
« Elle est en relation avec les autres travailleurs sociaux.

5,40

La médiation

«9ffS |aadz2NB dzy NbfS RQAYGSNYSRAN A

«9f S aSNI RQAFY SWHISNRMN A NBLINj dizb by Ra QS
«[ S& RSYINODKSa az2yid LJX dza»N}¥LARSa Si

NGB
E LN
LJ

32,43

[ QFARS FTRYAYAAUNI GAQDS

« Elle aide aux démarches pour faire valoir les dreits.

«9ffS YQIFEOO2YLI IyS Sy2NNSYSY deldRhesdé» S
« Elle aide pour faire les dossiers, ce qui appuie, rend plus rapide, facilite les démar

54,00

[ QF ARS YIFG0SNARStfe®) 6t 23SYSyids FAYlIyOSa
« Elle donne un coup de main (financier).

« Elle aide a la gestion, elle obtient des deld& paiement»

« Elle peut aider matériellemens.

« Elle aide pour trouver un logement.

54,00

Les explicationsformations

« Elle donne des explications claires.

«WQlF A G2dziSa fSa SELXAOFIGARZYya OS | dzA
«EleSELX AljdzS &S 1jdzQSt ¢S FlLAGD

«<WS yQFA LI & Sdz RQSELX A0l dbAz2ya SiG 25
«On ne sait pas ce qui se passe, elle @& Y Q2 O00dzLJS RS (0 2 dzi».

46,00

[ QF OO02Y LI Iy S¥chngdils £ S az2dziASy
« QS&G AVYLRWLENIRRSOS | dzQ2y JA
«9ffS YQILILRNIS dzyS | ARS Y2NIf

« Elle doit aider et soutenir

i o
So

«/ Q83&G dzy | LILJzA dzy &26zi A Sy ljdZd yR 2y §

59,45
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«9ftfS FIFLAG az2MNMIANIfF GsdGS RS f QS| dzo
« QSad AYLRNIIYyG RQF@2AN» OS a2dziASy Ol
«Siony QSaid LI a Fya 1 OFLasS 2y yaoSaid LI

Ces réponses doivent étre croisées avec les résultats obtenus par le questionnaire en ligne élaboré
pour recueillir le plus largement possible les attentes, les pointyvuge et les avis de toutes les
personnes concernées, dans le cadre des Etats généraux du travail social.

~

Ce questionnaire qui comportait 157 questions pour 7 profils 6 ot NP FSaaA2yySt a
w9 GdzRAF Yy & w/ I RNB a RANRISIYyHARFS & A yLOySINIYNGYROAE F3A NE&
accueillies/accompagnéea)recu au total 16 82f(Eponses, don8 431 rempliegompletement

169 personnes accueillies/accompagnées ont répondu au questionnaire (précisons que 79 % des
LISNAE2YYySa SYSUGGSyYy(d dzy 2dzASYSyd LRaAldATFT adzNJ f Qdzi
social).

Répartition

Insertion sociale et professionnelle 44

Enfance 6

Handicap 26

Personnes agées 1
Logement/hébergement 29
Autre, Généraliste 17

Ne sait pas 3

Autre 44
Total 167

Agence nouvelle des solidarités activedrait du questionnaire p. 5

Leurs réponses quantitatives sont reprises ici et dor®O2 YLI 3y SSa RS f QlF y I f &a¢
O2YYSyidlANBa 1jdzQ2yd L} NI SBAa =Qudls sBrR\®y domNdentdréstetS a
VOS propositions pour gue I'accompagnement qui vous est proposé réponde mieux a vos besoins ?

Leurs attentes de leuencontre avec des professionnels sont fortes

€ 3.1LES ATTENTES DES PERSONNES ACCUEILLIES/ACCOMPAGNEES

Question :Quelles sont vos trois principales attentes lors de vos échanges avec les professionnels du
social

Etre écouté/avoir des conseils 63%
Etre aidé pour résoudre mes problemes 48%
Etre aidé pour les démarches administratives (papier, etc.) 36%
Etre accompagné dans la durée par un suivi individuel 29%
Obtenir une aide financiere 27%
Participer a des rencontres collectives 20%
Etre aidépour faciliter des liens avec mon entourage 7%
Autre 6%

Agence nouvelle des solidarités actiwedrait du questionnaire, p. 12
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[QFylf&as lidltydrdraros RS tSdNB GdSyisa vY2ydnd
GASY U f QI (allé ¢dnSete Raildzyp&ir leurs problémes, aide administrative, aide
FAYFIYOASNEBX0P 'y o2y 002YLI 3IySYSyid Said y204S Sy
Ces données sont confortées dans les commentaires apporédf dza  R-QeSt@@mdmid&vec
considération de la psonne «Etre écouté et considéré comme adulte responsable et expérimenté
quejesw.»[ QF ARS (G SyYyRdzS S & (Ne pag &nfondrdtSus ledSasBagug ¢as f A 4 S S
et différents», et demande de #rendre le temps de discuter avec moi et deraitre ma situation

réelle et mes besog» Ou encore « que l'on nous accorde plus de temps par personne, un lieu
d'accueil plus adapté. Bref, il faut étre a I'écoute des plus démunis etest le réle des travailleurs

sociaux de prendre du temps polas familles.» Ceci nécessite plus d'échanges et de discussions

ainsi que de veiller & ce que la personne puis&dre placée au centre des décisions qui me
concernent». La compétence et le conseil du professionnel sont atteneu3ue letravailleur social

sache aussi conseiller utilement en m'éclairant sur et mes droits et devoir

Lorsque cela ne réalise pas, les commentaires sont détaillés et négatifs. Par exentagle, «
travailleurs sociaux ont tendance a voir les personnes pagoatEs sociales et pas comme individus

OFLJ o6fSa RS &S LINBYRNB Sy OKINHS | @S0 dzy YAYAYdz
actions de personnes accueillies sont inutiles ou vouées a I'échec, ils devraient aider quand méme ou

du moins ne pas cef d'obstacls.»Leur «mentalité administrative> est déplorée « les travailleurs

sociaux ont une mentalité trop "administrative", ne savent pas s'adresser a des personnes mais a des
dossiers ; ils fonctionnent en circuit fermé, entre eux, et tendeoté&er des assistés pour simplifier

leur travail et ne pas prendre de risques avec leur hiérarshi

[ QF 002Y LI 3y SYSy i S aiklLatrampaghdmSnnige sembleJaiNdutil yhportant

pour le suivi des usagers et personnes accueillies. Cela egeolargersonne et lui donne la chance

d'espérer » et esaittenduglobal et dans la durée :l«kaccompagnement doit étre une écoute et une
O2YLINBKSyaAzy oX0d Lf TFldzi dzy adzA @A 3Jf 2064 €2 dzy$S
avec «ne possibité, pour l'usager de demander a changer d'interlocuteur quand celuifcgllei

semble inadapté»

€ od®H 59Dw9 59 {l'e¢L{C!'/¢Lhb {}w [Q!'/ /] he
PERSONNES
Question: Etesvous satisfait de I'accompagnement / suivi qui vous est proffosé

Satisfait 74,24 %
Pas satisfait 19,6 %
Agence nouvelle des solidarités actjvedrait du questionnaire, p. 13

La satisfaction des personnes sur leur accompagnement est importante. La majorité des
commentaires le mentionne. Par exemple, « trés bjemn différents suivis qui me conviennemt ou

« trés satisfaite de I'aide qu'on nous apporte pour tous les problémésa maniére dont il est mis

Sy dzdzONB 22 dzSo ! ¢ISccodpadBiethghy pdur @ pArf dstSbien. Il n'y a pas de
pression» Mais comme le précise une autre personneLa personne qui m'accompagne a déja fait
pas mal, mais ¢a ne suffit jamais. Elle ne vit pas ma situation et ne peut donc pas vraiment
comprendre ce qu'il me faut ou pourquoi je fais certaines chose

ParmilesA yal GA&ATFFIAGAaSE dzyS RSa O2YYSydlANBa Said | dzS f
suffit pas : dl faudrait que toutes mes demandes soient suivies de concret et non d'abstrait
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ACCUEILLIES/ACCOMPAGNEE

Question : Selon vous, quels sont les principaux points d'insatisfaction des personnes

accueillies/accompagnées ?

o LRAyGa RQAyaldAaFIOGA2y fS&a L dza OAGSa LI N
- Les délais sont trop longs pour les rendens (29%)
- Il faut trop de temps pour obtenir une réponse a leur demande/leur(s) besoin(s) (26%)
-Lf @ | RQZ | dziNBa n a2dz2NOS&a RQAyal GAafrOlAz2y 6o
Ont notamment été mentionnés la surcharge destitutions, le manque de coordination entre les
structures, le suivi inadapté, la nenNJ y a LI NBy OS RS&a FOGA2yax| 6t Y
NBLR2YRdz ¢ | dziNB&d n yQ2yid LI & FLLERNIGS RS LINBOAAA?2

Agence nouvelle des solidarités activedrait du questnnaire, p. 16

Les insatisfactions sont trés diverses. Dans les commentaires, elles concernent majoritairement la
YFEyljdzZS RS (SYLAI fQAYRAALIRYAOATAGS RSa LINPFSaaa

plupart du temps associées avec le poids destitutions et les considérations critiques des
politiques.

Concernant les délais, ils sont vécus trop longs, que ce soit dans les -vengdeavec les
professionnels (&op long pour avoir un rendezous avec l'assistante sociale du Conseil Général
ou dans les réponses téléphoniques LJ2 dzZNJ OS& RSNYASNBaAxX Af Sai
personnalisés pour les suivis du dossieDe plus, est exprimé le désir daeplus étre envoyé d'un
travailleur social a un autre, car «celaéviterait de raconter ses soucis a trop d'interlocuteurs dans
différents secteurs d'aiel»

Enfin, le manque de professionnels est souligrél faudrait qu'il y ait plus de professionnels
(éducateurs en structure et au sein des services sociaux). Damtdes assistantes sociales, le turn
over est regretté «Il change trop souvent d'assistantes sociales au Conseil Génd&edf, comme
le mentionne une personnaccueillie/accompagnédl,y a «trop peu de travailleurs sociaux pour la
conjoncture atuelle »

azd

[ ySOSaaA(lS RWdzyS YSAtt SdNB T2 NXIséraitaie qéedes SO2 |j

travailleurs sociaux soient mieux formésaient une «ne formation qualifiante) = |j dzQplUs &
de formation continue» et de formatiork en adéquation avec le monde actuel

I A G

[S Nx£tS RS tQSyOlI RNBYSy {un rBedlléur eNdadrdbdénté $t= uneRS Y| y R

«augmentation du niveau de psychologie, de diplomatie et aussi de réflexion (donc il faut un peu

d'expérience humaine !) des encaudhts.»

Tous ces regrets et insatisfactions sont souvent mis en lien avec les responsabilités institutionnelles.

Il est souhaité de donner aux travailleurs sociaux les moyens matériels et physiques a

l'accompagnement des usagersde «imiter leur travail administratif afin qu'ils aient le temps de
comprendre les problématiques et de mener leurs entretiens, en finir avec les politiques da.shiffr

Il est mentionné de eiller a recruter des personnes concernées par le métier et non des personnes

la pace que «¢a recrute» et que «certains organismes soient plus a I'écoute et attentifs aux besoins
et demandes des personnes intéresséel. £  Sad NI LISt S | dza & Aétrdj weS
systeme capable de se rectifier notamment «queles caences, dysfonctionnements ou

t Q2 N,

événements indésirables soient enregistrés et fassent l'objet de statistiques et d'une analyse des

réponses a y apporter. Il est souhaité par une personrazcueillie/accompagnéele veiller a
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détruire «les dossiers pour quees remarques désobligeantes d'un travailleur social ne perdurent
pas !!!».

Quant aux politiques, un commentaire est trés dubitatfJe doute que les responsables politiques
soient en mesure de répondre aux besoins des personnes précaires danste meds ne sont pas

O2yOSNYysa LISNER2YyySttSYSyidaod [ FNIOGdz2NE az20Al S
LISdzi ONIAYSyd &S YSGGUNB & fF LI IFOS RQdzyS LISNE?2
proposition serait d'amener les responsabladifiques parlementaires a se rendre dans des lieux ou

les personnes vivent sous le seuil de pauvre® { A 0ASY |jdzQdzyS I dz

accueillie/accompagnée propose dekanger le systéme, la société

by

@ 3.4 QUALITE DE LA RELATION ET POSTURE PROFHESDMNNSE
[ Q' / / hat! Db9a9b¢
Question Vous sentexous respecté par les professionnels qui vous accompagnent ?

2dz0 £ FIFAdt fdzis G LI & Nese prononce
tfdzitsd RQFQtl & Rdz G2d pas
Insertion sociale et 35 7 2
professionnelle

Enfance 3 3 0
Handicap 23 3 0
Personnes agées 1 0 0
Hébergement/logement 24 2 3

Agence nouvelle des solidarités actives, extrait du questionnaire, p. 18
5rya fQSyaSyvyofSz fSa LISNE2yySa | 00dsSSAttASakl OO0
professionnels et espérent que cette relation de qualité contingdJ2 dzNJ f QAy adl yid Af
02yyS SyiSyisS SyiNB Y2y NBFSNByd Si Y2AX Sy Sal
trouver les meilleures solutions par rapport a ma situatiofl leur parait important que ce respect
a Ql 002 Y Llhedpss8gerRaJergonne en face d'elle, de comprendre la personn

12% des personnes accueillies/accompagnées ne se sentent pas respectées (9% plutbt pas
respectées, 3% pas du tout} f Q $ntentINdrement Par exemple, #s (les travailleurs sociaux)

doivent apprendre a ne pas manipuler les personnes, a faire et donner confiance a court et moyen

terme et ne pas dramatiser en cas d'échec ; ne pas culpabiliser ou chercher des cowpablase

pas stigmatiser les usagers (on est payvpas débilesi 0 O X0 ® vdzuz2y Sy TFAYA&ES
insultante : "on vous rend votre dignité'!

e odp [ Q' {{h/LV¢LhDb 59{ t9w{hbbo{ ! twh
Question:Vous at-on associé et demandé votre avis pour construire, écrire votre projet individuel et
vous proposer des actiofis

bQ2yid LIl a | SGS aaz20AsSSa t 1 O2ya(48%
actions
bQ2yid LIa siNB daz20AaASSa 19%

Dient ne pas savoir si elles sont associées ou non a la construction de leur| 19%
individuel et/ou aux écrits les concernant
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Indiquent ne pas étre concernées

14%

Agence nouvelle des solidarités actjwedrait du questionnaire, p. 21

Cette questiyy O2Y OSNYS LINAYOALI f SYSyid f

et de la réalité de la situation.

Sa SitloftAaasSySy
se vivent non associées a leur projetce qui pose de sérieuses questions sur la maniére dont

f Q20 f A 3Jkdécde gnseRBle eStzomprisE A f  y Q& | nidlred hoBnigceRiB: 02 Y Y S
«Les actions ne devraient étre décidées que par des personnes ayant rencontré les usagers
concernés, sans dérogation, car elles aménent jugement et théorisation et elles s'éloignent du vécu

€ 3.6 LA PARTICIPATION DES PERSONNES ACCUEILLIES/ACCOMPAGNEES AU

SEIN DES STRUCTURES

Question: Participezd2 dza +t RS& 3INRdzZLJISA A LISOATFAIL dzSa
faire des propositions sur la vie de la structure et sur les actiaosashpagnement social

participent & des groupes spécifiques et cela fonctionne bie

28,4 %%

participent mais cela ne fonctionne pas tres bien 10 %
ne participent pas 40 %
se disent non concernées 21, 6%

Agence nouvelle des solidarités actiwedrait du questionnaire, p. 22

6 INE dzLJS

Comme beaucoup de personnes accueillies/accompagnées ne participent pas a un Conseil de la vie
sociale, une seule indique Geest difficile pour moi au Conseil a la vie sociale, car c'est dur pour moi

de parler et j'ai beoin d'aide pour pouvoir dire ce que je weu

Voir ainsi les réponses et commentaires dans leur ensemble nécessite de préciser que certaines sont
particulierement margquées par le champ. Par exemple, dans le domaine du handjegmukaite
faire plus @ sorties, jeux de société et ouverture qui permet d'ouvrir I'esprit afin d'évolueu
encore: «Je souhaite me gérer "seul" le plus longtemps possible, ce qu'a bien compris le service, et

je le sollicite surtout pour les dossiers administratifs quitsda plus en plus complexes pour
décourager les usager Concernant le logement, & partir du moment ol on est dans un centre

d'hébergement d'urgence, cela suppose l'obtention rapide d'un logement social. Pas une prise
RQ2GI3ISd { A dzy @S gourNssa uR foleens IprEpese yijue le C. H. U. mette

tout en dzdz@ paBr passer en priorité lors des commissions la demande de logement des personnes
qu'il héberge depuis plus de trois mois. Ce qui laisse des places libres pour de nouvelles personne

hdz Sy02NB 02y O:&Nyaudyail qué @ isoftZd&NgENs Boyhpétents et reconnus qui

s'occupent des RSA et non des assistantes sociales. Elles ne peuvent rient pour nous aider a trouver
asStz2y €S

un emploi». Ces quelques remarques et propositiong @iSNBy G S a
suffisamment nombreuses pour en faire une analyse plus fine.

R2 YL )

Ainsi le questionnaire auquel ont répondu les 160 personnes accueillies/accompagnées et les 60

commentaires qui ont été apportés a la question prin@palQuels sont vos commentaires et vos

propositions pour que l'accompagnement qui vous est proposé réponde mieux a vos besoins ?

Y2YOUNBZ YFIEINB S y2YONB NBaAGNBAy

RS NBLRyaSax

STF2NI & t | atuieBneileidaededidpigizasion et surtout de veiller & mener réellement
et concrétement une pratique eoonstructive avec eux, tant pour les travailleurs sociaux que pour

les institutions .
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Alors que les droits des personnes sont affirmés, |'aecésdroits reste difficilda reconnaissance
F2NX¥SEfS RS&a RNRAGA RS fUdzal 3SNJ RIFIya fSadef 2Aa S
pratiques. De plugyn certain nombre de personnes ne font pas valoir leurs draitsssi la question

du non-recours aux droits sociaux eslie posée. Les différents exemples ont montré un-necours

contraint et un norrecours choisi, Or les neecours ont des répercussions importantes sont

y2il YYSyil &adzaOSLIiAo6f Sa RQlidratdSdgsosanshtionSa NA alj dzSa R
Comment stimuler la capacité des professionnels a envisager autrement la place de ces personnes au

sein de la sphére sociale et professionn@li®ar quel processus repereid ensemble avec les

personnes et agissedfiis ensembe avec les personnes dans les situations redonnant la place et le

role de lapersonn& / QSaid OS ljdza Sad Sy@graar3as REya €S OKIFL
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Troisieme partie: Développer un travail social en résonnance »

des principes aux pratiquesignificatives

Les résultats des recherches et enquétes cherchant a expliquer feenoars aux droits mettent en

f dZYASNB I LISdzNJ RQsiGNB adGA3IYIGAass tSa& SELISNASyYy
LI NJ f QAVUGSNDSYGA N Aa2Ph LENBRFY Stz 6ABX S& O ! dzi |
L& A4S RQsiGNB dzyS LISNE2YyYS IARSS LI N fSa F0ds
faut, une nécessité suffisante pour devenir usager. Les relations entre personnes atdées e
intervenants sociaux sont donc questionnées par ce phénomeéne duatours.

[ S GNI @FAf a20AFrt Said OSNISa O2ydNFXAyd LI NI fSa
un changement managérial sans précédent dans ce secteur, corseté pdimites budgétaires, il
YQSYLIS OKS 1jdzS €S GNIXGFAt a20Alf R2A0G O2yiAydzSNI
par les populations au quotidien, a évoluer pour rester en lien avec son temps. Un des leviers
majeurs pour une adaptation articulémix changements sociaux est la prise en compte de la parole

RS& dzal 3SNBR Rdz GNI @I At a20AFtX f1 LI NIGAOALI GAZ2Y
leur sont proposeées.

t 2dzNIFydz OdGdzSttSYSyid €I LI NéEnsoindhabitugeypasplbsi LIS N&
une évidence, mais certainement le souhait de nombre de travailleurs sociaux. De multiples
SELISNAYSyidlFidAz2ya SiG LINI GAljdzSa &aAIyAFAOIGAGBSA &2
peuventelles nous apprendreé/ S OKIF LIAGNB yS @ArasS LIa £S GNFXAGSY
LI NGHAOALN GA2y RSa dzal 3SNAS® Lf &aQlF3IAG LIXdzis i RQdz
AAAYATAOLIGAGSaAad / QSAaG LI2dzNJjdz2A  OS( § présdrafarBA S S &
explicitant des expériences issues de terrains professionnels variés.-&€gllesvent également,

L)2 dzNJ OSdzE RSa t SOGSdzNB ljdzA €S @2dzZRNI ASy s &SNIDA
déployer créativité et innovation dans leupratiqgues professionnelles contemporaines du travail

social.

Ce parti pris de fonder la réflexion sur des expériences concretes dans cette partie du rapport
AQSELX AljdzS LI N f£1 @2t2yiS RS LISyasSN t5a O2yRAG
SALESYSyld tSa YvYz2eSya RQdzyS @GSNRGFotS OdzZ Gddz2NB LI
LISNBE2YYS ljdzA S RSAANB RS LINBYRNB al @AS Sy Yl
considération de la parole des usagers, la reconnaissancendatéoét et de sa spécificité.

Lt aQF3AAG S3AFf Sushgedr ndk PlSsydddza IOAAND dylz MRS Eend2d A G A F
«usagem | OG0 SdzNJ S Y23GSdz2NJ RS RA aunlRudajdmndnPpas udekntralzdzd NB y
des attentions et objet daollicitude, mais un ysager> impulsant les orientations de ses actions a

trés courts terme et/ou sur le plus long terme, en fonction de ses aspirations, de ses capacités et de
aSa NBaazdz2NDSaszx SO S a2 dzi A igyAuRiSaisoni ded pddtuies f S dzNE
professionnelles et des modalités organisationnelles qui ont retenu notre attention.

[QFylFfeasS S tSa AfftdzAdINIrdA2ya Sy GSN¥Sa RS LINI
des lignes force de ce qui sera afip& travail social en résonname Dans le méme temps, ces

LINARY OALISa Sié @I fSdiNE aQAyOFrNyYySyd RFEya RS& LINI (A
exemples significatifs. Cet idéale LIS RQdzyS LI &0Gdz2NBE LINBPFSé&aA2yy St
résmnancen & QA y &0 phKicipe RISYia O2YLX §GS  QSOSy Gl Af RS &
LINEFSaaArz2yySttSa SEAallyisSa RIya S OKFIYLI RS tQ
O2yaSAits ftQ2NARSYdlFGA2YyS QF O0dzsSAt X SiOo®

5QF dzi NB LJ WBX RiSI t NSOKIPK Y 2dza | aSYof S LINRBLIAOS ¢t
que nous avons qualifié de travail sociaéncrésonnane»9y STFSGzZ f QSOK2 Sai
NEFf SEAZ2Y RQ2yRS&a &a2y2NBa &dzNJ dzyS & daefF le®S NBF

Y
¢
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KFENXY2YyAldzSaZ RQIFYLIX AFASNI £t Sa OAONIrGA2ya &2dz2NOSa&E>
LI NI RQF0&A2NLIiA2y RSa 2yRSa LI N fSa adaNFIF O0Sa NBTF
Aussi, le travail socialen résonnanceggy Said dzyS F2NX¥S R QhpeirSndgsty G A2y
vigueur aux initiatives desusagers», qui soutient en apportant ses moyens et ses ressources. |l se

fonde sur la volonté et les décisions des personnes aifédlese les accompagne pas nécessairement

de maniére continue dans la dwee¢ il accepte la discontinuité dans les accompagnements pour

mieux suivre le rythme des personnes. Il est une option en termes de posture professionnelle et de
Y2RIFIfAGSEa 2NHFYAalGA2yyStfSas LI NYA RQlI dméNBa OK
faits par les personnes concernées.

Pour ce qui est des modalités organisationnelles, elles sont notamment relatives a la durée de

f QF O02YLI IySYSyiadd /SNIIFIAya FOGSd2NAR Rdz (NI @F At
réduisant leur marge de my dzdz&NB Sy Y I ( A 5t NBdzak 08 CoNdead pauk &rg’ +
trés valorisé par les institutions, voire imposé dans certains cadres de pratique. A contrario, un
accompagnement sans fin est également discutable. Cependant, ce qui est mis eh &anE 0Q S &
durée modulable (cousinoyenf 2y 3 GSNX¥Y S0 RS fQF O02YLI IYySYSyisx S
fonction de la personne concernée et non pas du cadre institutionnel. Cela suppose des modalités
organisationnelles particuliéres qui autorisent de¥® & (G dzZNBa LINRPFSaairz2yyStt S
AYLX AljdzSy G R2yO dzyS NBFESEA2Y &adz2NJ f Q2NHAI yA &l
influences sur les pratiques.

A\

(@)

ao
u Az

A. NE PAS DECIDER DRVENIR ET DES POSE®B POUR AUTRUJAG ¢ EGALITE ASSISANCE
PERSONNELLE HNTEGRATIQNUNE ONG SUEDOISE POURVOYEWSBN DISPOSITIF DES
HUMAINES COMPLETEMHBEMERSONNALISE

Une posture de travail social en résonance consiste a ne pas baliser le chemin de

f QF 002 Y LY adpyici Yh&is/alcontrariq & laisser la personne aidée se promener le long du fil
aAydzSdzE RS &4S& LSyasSar RS asSa RSaANBR Si RS as:
dessine et a la soutenir dans cette réalisation.

/ SG SaL) OS NBflGA2yySt Qultijles Asdisatiogs, dandzilr tieasitzd S NI dz
incluant celles non prises en compte dans le projet des établissements, celles non anticipées par

f Q2NHIyAal A2y RSa aSNWAOSas OSttSa y2y LINBOdSSa
aucune répod S Y QSEAAGS LINBaASYyGSYSyildo / QSad dzy Sy3l asy
aQFRFLIGSNI Lt RS&a RSYIFIYRSa AylFiGadSyRdzSazr RAFTTFAOAL Sa
Tout ne sera pas possible, tous les objectifs ne seront pas atteints, mais lengbeuniatteindre

f OK2NAT 2y @OSNB fSljdzSt 2y (GSyRZI YSNAGS RQs(GNB LI
ROSALISNBNE RS LINPINB&aaSNI SG Fdz LINPFSaaArAz2zyySt RQ
LR GSYGdASt SG bt 1 Yidde & peBsgnnalaitéeNdBnndRséris au traviaieNidetieAr 2

SG LINGAOALS t fQFYSEA2NIGA2Yy RS fI ljddtAadS RS -
certaine maitrise de leur existence.
Le principe porté par le professionnel est finalement delde & FSNXSNJ f QF SYANI L

demande de la personne met le professionnel face a des lacunes, des incomplétudes ou simplement

L a2y AIY2NIyOS ljdzZ yd | dz OKSYAY t LINBYRNBXZ NBa&alSs
RS GSyd SN empeut AldsYcBarches déXbonnes idées, se renseigner sur des pratiques
AYY20FyiSas aQAYyFT2N¥SNI adz2NJ RS y2dzStf Sa LISNALISC
rencontrer des partenaires et solliciter leurs points de vue, également créer, inveinéecepter de

ne pas avoir réponse a tout, mais essayer.

€ | e terme accompagnement social signifie & la fois mesue intégrée a un dispositifjprogramme, & umeission général®u a une
pratique.
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wSaidsS S NrxaldzS RS RSOSP2ANE OStdzh S3LESYSyd RS
Tf2NBRS €S LINPFTSaaAz2yySt FINRYGS az2yechnédiddsh a &l y O
I ljdz2A S LINiPeRgSgitaiiadaycyt 8dns l&didédtion souhaitée par la personne &idée

Afaire des miracle !t QF 002 YLI Iy SNI RI Y& labddtenir podriprpdreSserR S & S
GSNBE f QK2 NRT 2y llelp dsi rapport & 8a figitGdg, Sses lidgagailésS ses impossibilités,
participe de toute vie humaine, celles des professionnels comme cellesudemes.»{ Q& I FTFNR Y i S

S§4i ySOS8SaalANB Fdz RSOSE2LI8YSyl RS Owdg@skghd { QF N
Rdz OKSYAYSYSYy iz oO6ATFdN]dzSNI FIOS t tQAYLRAAAOAL A
pour apprécier le chemin parcouru. Il est possible égalemeMi&EOK SNOKSNJ RQIl dziNBa @

L dza F RIFLJiSaz @2 AN laRdtifué 8oSidISt £ SNJ L2 dzNJ Y2 RA T A

Cette posture permet une eoonstruction progressive, par la personne aidée, avec le soutien de

f QAYISNBSYIlyli a20A1t3X RS a2y OKSYAYySYSyid Si RQdz
SAILESYSyid t agia Rlalar NISHiAG2Sy aLds NEQ S0 G A @S 1 dzQSy  { dz8
/| 2yaSAt RQFRYAYAAGNI GA2y S&ai O2yaidAiddzS SEOf dza A B¢
un handicap complexe) décidant des orientations stratégiques et politiques, avec ennsdate
professionnels, des militants bénévoles et des membres des familles aux compétences variées, dans
fQ202SO0GAF RS LINRPRdAzZANB dzy RAALRAAGAT RQFARS I d;
personnes directement concernées.

Une ONG suédoise polr® Sdza S RQdzy RAaALIRAAGAT RQIFARSa& Kdzvl |
JAG( Egalité, Assistance personnelle et Intégration en milieu ordinaire
Seules les personnes présant des incapacitésir(tellectuellesen priorité) graves et multiples

LISdz@Sy G | RKSNBNJ £ fQlFaazo0AldAzy W Do /SGdS hbD
fournir & ses membres une&@s\ 4G yOS LISNE2YyYyStfS o0FARSa KdzYlF AyS
contréler par euxmémes,Y I £ AINB  SdzZNA RSFAOASYy OSasz 3INNOS Lt Q2
YAaS Sy LXIFOS | dzi2dz2NJ RQSdzE SG 3aINNOS | dz Nxf S Radz

tion est également réputée pour ses engagements politiques concernant les prebldés 3
fQFraaradlyO0S LISNBR2YyySt f SespolyhahdiapéeR NRP A 1a OA QA lj dzSa

[ OSYSNBHSYOS RS ftQhbD W' D R2AG a8 O2YLINBYRNB RIY
en Suéde (désinstitutionalisation). La réforme législative (LSS) dnal®&royé un droit individuel a
« assistance personnelie a tous les citoyens suédois ayant des déficiences séveéres, autrement dit

RSa KSdzZNB& RQFARS& KdzYlIAySa TFAylFryOSSa LI NJfQodl
desdites aides humainesl dz2 2 dZNR QK dZAZn nSYIBENBR Y Yy Y20Af AaSy
LISNE2YYSEES 8y {d8RS® Ttnnn 2yG RSA RSTAOASYOSa

choisi JAG.
[ S Y24 £é£¢W!' D¢ Sy adzSR2Aa&a aA3AYATAS pedhiguedodzdet Y2 A ¢ @
f Qhb Dz W faSad2deiNAt A&l GSdzZNE RS f QF Ad@meKaysldgy S5 Y S
personnes des sujets, et ne doivent pas (comme auparavant) étre considérés comme des objets de
a2Ay® [ S Y20 £ W! D¢ Sidlds deS mots sGeddss\signifian2ByaNts, AfRiSianceA y A
LISNE2YYySEfS SO fQLYGSIANIGA2Y S ljdzA LINBaSyaSyida € Qt
Les adhérents de JAG, polyhandicapés le plus souvent, ou encore en situation de handicap
complex&’, vivent tous en milieu ®A Y ANBZ RIy&a f SdzNB LINRLINBE f 2385)
KSO6SNESYSY (G 2dz RQdzyS LINA&S Sy OKFINHS 3ISNBS LI} N d
LISNY¥SG RS 0SYSTAOASNI RQdzyS ljdzr f AGS REquatkliién.| A Y L2 NI
/| SNIFAya FRKSNByida FNBIdzSSydSyd dzy OSYyaGNB RQF OAC
RO dzi NBA O jd2Sy G t t SdzNAR LINBLINBA I OGAQAGSEE O0QS4

LJ
S
|
g

® La notion de situation complexe de handiée® NBFSNB t I FT2Aa t fl RSTAYAGA2Y RQdzy$S LR

décret n° 200822 du 20 mars 200%dzy’ S a A ldzt GA2y O2YLX SES RS KIFEYyRAOILIE | g8S0 dzyS It i
dans les actes de la vie quotidienn Voir aussLes situations de handicap complexe Sa2Ayas | iiSyiSa Si Y2RSa RQ
personnesavec NI G A2y RSa OF LI OAlGSa RS RSOAaA2YyCEDIAS,RW3. OliAz2zy RlIya tSa IO
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[ QI ARS Said SaaSyiraSttSYSyiARSaRQyassaildy ija
chaque personne. Etant donné les limitations en termes de communication verbale de la plup

iz2 13 RA :
art des

I RKSNByidia RS W DI QI LILINByGAaalrasS LI N £tSa|lARSa
un adhérent demande ugrand investissement. Aussi chaque assistant personnel spécialisé

I dzZLINB & RQdzy aSdz S dzyAljdzS FRKSNByGs FFAy| RS LIS
jdz £t A0S 2LIAYFES® [ S LIXFYyyAy3a RS G NpagiragmentdRS f QI :
en interventions auprées de multiplesusages.»

/'S LINRPFSaaAz2yySt Sald S3AFESYSyd aLISOALFfAAS| adzNJ f
connaissance et une expeérience approfondies des situations journalierement vécues et dies pes

RS €I LISNBE2YYS |ARSS® [ 2NAldQdzy y2dzSt FlaaAxadl
accompagné, le plus souvent pendant quatre a six semaines, a plein temps, ceci en raison des
besoins complexes des adhérents et de leurs difficultés de camwmamion. Cet accompagnement

peut étre assuré par le superviseur ou par un autre assistant personnel expérimenté sous le gontréle

du superviseur.

t 2dzNJ 20 0SYAN) dzyS Kl dziS ljdzZ- f A0S RQAYUISNBSYy[irAz2y>
formée,etOS a2y i OSa LINBPFSaarazyySta ljdzh aS NBft| )\éyu
SAILESYSyd ljdzA | aadaNByd tSa NBYLXIOSYSyida Sy Ol a
superviseur. En outre, de la formation continue et de la supervisont proposées a ces
LINEFSaaArz2yyStas y20F YYSyYy(d adzNJ-dnvsdaila @Sonre dadée, I G NI
dz NBaLlSOGz £ fQAYGSANRGS SiG Idz aSONBil®

Les membres de JAG sont, en raison de leurs déficiences intellectuelles et de lecuitédiffie
O2YYdzyAOFGA2y> RIya fQAYLRRZAa&aAOATAGS RQ2NHI YA &SN
RQlIFI&daAradlyia LISNE2YYStad t2dzNJ Fdzilhydz Af $ad LIND
Sali RAALISYaSSzI | FAY et dzeSdsdir&ions PaidoBsaduiiyll RS priNBo8d S Y
OKFljdzS YSYONBE RS W' D 0SYSTAOAS Sy fF YFGA§NB RS

LI NJ £ QF RKSNBy G Si
de réellement décider de la forme de service la plus appropriée a ses yeux. Ce chg
fondamentalement une action volontaire. Les fonctions du superviseur sont définies dans un ¢
SYGNB S adzZSNIA &SdzZNE f QI RKS NEBhgisi un$arentigtodhepot
22dzSNJ OS N3 fS RS adzLISNBAASdINE RQI dziNBa 2V
avaient confiance. Le superviseur doit bien connaitre le bénéficiaire, et doit pouvoir commu
avec lui. Le superviseur a ufanction double : premierement il est responsable du recrutement
assistants personnels et de leur instructibn Af RANA IS S LINBPAINI YYS§
fSa LINBFSNByOSa RS tQdziAftAal GSdz2NI {Skyy adzdaed)
assistance personnalisé et adaptée. Deuxiemement, le superviseur assure la continuité et la
RS tQlaaradl yOoOSo | diketide sidetr». Pod WYl@ieds2dg yh&mbrés2de ¥/
rester seul pendant un seul instant représe un danger de mort et si pour une raison ou une ad
fQFraaradcgtryid yQFENNAGEFAGOG LI a t fQKSdzZNB LINBG
appeler un remplacant. Aussi les assistants doivent a tout moment pouvoir joindre le supervise
I £ NBalLRyaloAfAGS RQ26
F LJLJdzZA RS a4S02dzNERX €S RAALIRRAAGAT RQlFaaradly
Le siege social de JAG soutient le superviseur en lui fournissant des indosnstir les lois dy
travail, les conventions collectives etc. Le superviseur a toujours la possibilité de consulter JA

f QF LILJdzA  F dz NBONMzi SYSyd RSa Faaraadlyida LISN

1**2pBUD sobitedir soRahitod@t&rmidagoy, luihdaNéttie S dzNJ
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susceptibles de surgir. En outteyia un systéme qui permet au superviseur de demander cong

2 Curateur: la traduction de ce vocable est bien évidemment approximative car les deux systémes de protection suédois et frang
correspondent pas tene pour terme. Le choix du vocablewrateur» correspond a la volonté de mettre en avant une réelle possib
pour la personne de faire des choix pour ce qui la concerne, en lien avec son curateur, et sans que ce dernier falds délcisions
arbitraires de par son mandat.
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ses pairs en cas de difficultés. JAG offre également un conseil juridique, notamment concert
F2yRa Lzt A0a RS fQlaairadlyOS LISNa2yyStft Sa
[ QF RKSNByYy (G OK2A&aAI
SilrotAlG RSa O2y(iN}Xda RS (NI DI At
OKFljdzS Y2Aa £S y2Y0oNB RQKSdzNBa
correspondants (y compris les charges sociales de sécurité sociale).

[ S Y2R8fS RS W'D FT2yO00A2yyS | dz22 dzZNRQK dzA
lyad Lf Sad R2ya
polyhandicapé, via son superviseur, est possible.
5QdzyS Fl ce2y 3ISYSNIfSI
jdzQAfa O0SYSTAOASYydG RS fQlaarad
LK@ &dAljdzS§ RS& I RKSNByda RS w!D
NBLR2YRIYylG £ fSdNBR o0Saziya
confiance; 2) Les membres de JAG dévéULISy i f SdzNE LINP LINBa OSyi
rarement été encouragés auparavant. Maintenant, les adhérents ont des pasges et des
FOGABGAGSA 1jdzQAf & | LIWINBOASYGX RIEya dzy OF RN
membSa RS WI D SG fSdz2NB FlLYAftSa F2yid (2dza f
la plupart des membres de JAG ont été rendus complétement dépendants pendant toute leur
par des appuis essentiellement basé sur le soutien de la familledébut de la politigue suédoise €
FI @SdzNJ RS fQlaaradlryOS LISNa2yySttS> 0S| dzO3
Sy dFyd ljdQFaaradlyida LISNE2YyYyStad t Sdz £ LK
les assistantae soient pas de la famille, ou proche de ceildl y a méme une tendance croissant
proposer le poste de superviseur aux assistants personnels les plus expérimentés.

Les membres de JAG ont ainsi pu sortir desup homeE RS a K& LIA (i InsittiorS
I dzElj dzSt & Afa SaGFASydG FFFSOGSa oLyl tSa |
FaaAadlyOS LISNaA2YyySttSed !y OSNIFAY y2Y0NB
parents pour vivre dans leur propre appartement, etglas en plus projettent de faire de mém
JAG encourage cette orientation, mais a également conscience que ces changements ne doi
étre précipités mais effectués au rythme de chacun. Bien que de nombreuses difficultés doive
encoresurmontées f S& 202SO0GAFa L FUGGSAYRNBS Sy G4SN
plus hors de portée des adhérents de JAG.

JAG compte maintenant 450 membres et croit encore. JAG emploie environ 4000 as
personnels. Ceci fait de JAG la plusygRaS O2 2 LISNI 6 A JS RQdziAf A&l
{dz8 RS® [ S&4 YSYOoNBa RS WD 2yl 0Saz2iy Sy Yi
par semaine, ce qui est tout a fait considérable. La majorité des membres adultes de JAG 3
R Qelagsistance 24 heures sur 24.

Le modéle JAG est actuellement en cours de transfert en Norvége et en Finlande.
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B. FONDER GNTERVENTION SOCIABER LES ASPIRATIORES PERSONNESINE DEMARCH
PARTICIPATIVEHABITANTPROFESSIONNBLBANS UN QUARTIER GRENOBLE

9y YIGASNBE RQIFOO2YLI IYySYSyid RSa& LISNE2YYSa
t 2 NR I dzQA ¢ aQI3AGd RS LINBYRNBE RSa RSOA&aAZY
représentation directe de la personne par efféme, quel ge soit le niveau des difficultés social
Sy GSNX¥YS&a RS O02YYdzyAOFlGA2y SilGk2dz RS YA&S

E
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verbales et/ou non verbales ne sauraient parfois suffire pour établir les lignes directrices des actions
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I @85 L Ayar |jdzQdzyS NBRdzO@thddnt deR Sbsefvateury dzt G A L.
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Cn O

1A
LJ2 1A & LI2dzNJ SFFSOGdzSNI OSGGS 20aSNBIF GAZ2Y RI y2
gt ARSNJ RSa aAayAFAOrGA2yas LISdzi s NP nrsuitS Sy d?
pas a garantir une qualité de vie a la personne aidée. Outre que la réglementation fait désormais
référence a un €onsentement exprés et éclaird’, la possibilité de maitriser un tant soit peu son
quotidien est une dimension importante de laalité de vie ressentie par un étre humain. Cette
2NASYyGFiA2YyY yQSEOfdzi LI & (2dziSF2Aaa f1 O2ydNIOdzi
RQdzyS LISNBE2YYS Feélyid dzyS SELISNIAAS ?)\yé RS I
personne 4 R$SS® [ QSy2Sdz RS OSddS Nidpegpiesdyela pladeiygst RA NB C
G2dz22dz2NE SEGNEYSYSyld RAFFAOAES RQSOI f dzSNJ 2dzalj dzQ

place de la personne aidée.

Cette sensibilité aux aspirations tlepersonne aidée, cette priorité faite a ce qui fait sens pour elle

Said fQARSS F2NOS jdA FFEAG NBYLI NI O2yiNB fSa S
LINBaStyOSe [ Q202S0OGAT Sald o0ASYy RS ypendighaplack S & dzo 2
RS aSa LI NBydGa ljdzzyR Af aQlF3aixid RQdzy SyFlyido

Le professionnel vient en soutien aux projets et actions de la personne ;aidéavaille en étayage,

en renfort. Son expertise consiste a explorer, éclaircir, comprendre et consoliderpieatiass. ||

amene des idées, des techniques, des outils, des ressouilgaesut favoriser des mises en lien avec

ses réseaux et ses partenaires, transmettre des stratégies, ou encore se porter garant auprés de la
société civile. Créer et innover somesure, élargir le champ des possibles, est un apport majeur de

cette posture professionnelle.

/ QSad L3 dzNJ usy)\ NJ OSuusS Lk2a a0dzNB [dzS €S LINRPTFTSaanAzy
LINBRSTAYA RQAYy@SadAal GA2 ¢peFSﬁmefaideeanéferdzpasl}n%lkﬁn d@dz RS:
fF GNI 2SOG2ANB &a20A2LINRPFSaaA2yySttSs yA dzy SELR:
cadrer a priori la demande exprimée, pour limiter la tendance de la personne aidée a se conformer
auxoffresRS f QAyadGAddziA2y LIRdz2NJ Sy 200SyYANI IjdzStljdzSa o
LJ2 dz@2 ANJ RS@St 2LIISNI a2y LRGSY(GASt S dzzINBNI Rl ya
Le travail social en résonnancgg O2yaAaidsS Sy fQsS02dziS RS fF LISNA?Z2
2dz fQ2o0adl Ot S (St j dzS RSTAYyAa LI N StftSd [ Q20625
professionnels par des projets innovants ou remeaigjes. Un petit projet mérite attention, une vie

«banalen S3AFfSYSyde Lf aQlF3IAd RS yS LI a RSOARSNI RS
personne aidée, mais bien de la comprendre et de la soutenir dans ce qui fait sens pour elle. Dans le
méme temps, écouter, comprendre et soutenir implique une position réaliste. Aussi fonder

f QAVIOISNBSYlGA2y a20AFfS &dzNJ £ S& FALIANIGAZ2Y A RSa
les freins et les obstacles, avec la personne, a son rythme, at fumesure des évolutions de sa

situation et de son environnement. Le réalisme ne doit pas pour autant limiter a priori la recherche

de possibilités, de voies alternatives si nécessaire.

Dans la méme perspective, cette posture professionnelle ne Vése gp un réaménagement de
tQs02y2YAS LHEEOKAIdzS RS tF LISNA2YYS FARSS® Lt
fQlylYysasS RS alF @AS St RS aSa GNrdzyrdravySao /S
Sy SOKIy3aS RQdzyS BAS&NBLKAZWSROS] SY@gddz RQA Y (i NUz
SOAGSET I FAY RS FI@2NRASNI f QAyadldz2NIGA2y RQdzyS N
j dzQSttS Sad F2NNdz SS LI NI fF LISNE2YYS F002YLIl 3y S
non immédiatement évoquées, pourront étre travaillées ensemble ultérieurement. Ainsi la personne
FARSS yQSad LI a RS&al LIWNBLINASS Rdz aSya RS al @AS
priorité donnée a une posture non intrusive,pour ol SOUA T RQSPOAGSNI £ QAYKAOA I

S
S

4 2 jAN3refali® au consentement éclai@opté par I'assemblée pléniére du CSTS le 6.12.2013

*Décretn° 2018 ncpn Rdz H RSOSYONB wnmo NBfFGAT & £ NI
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fAYAOGSNI  QF dZANSY2ZdzNHA 2 Yy RRIAY 22 NENJ € LI NOAOA LI G
aidées.

'yS LINY GAljdzS Rdz GNI O Af A20AFt X fQLYGSNBSYGAZ2Y
aspilations des populations aidées, est promue depuis longtemps par le CSTS. En effet, outre la
démocratie participativedes espaces desolidarité de proximité, c'esta-dire des lieux permettant

aux personnes de prendre la parole, de débattre, de déclRét,St I 6 2 NBNJ SG RS YSiiaN
projets adaptés aleurvie yi 06Sa2Ay RQs (NB O@er arieSr¢fedaiu cdidctif, 2 NB | y 7
mener s actions collectives pour construire des solidaritégligue de mettre en synergie les

réseaux professionng et les réseaux relationnels des personnes, dans un contexte de proximité
partagée et avec un souci éthique.

Le Conseil supérieur du travail social, quant & lui, a toujours cherché a développer cette pratique.

[ QSELINB&&A2Y T A Y (it SoNsatiSyI8IE)2xiste dffcilferhehtSlepiLA0E, (a1t 8L

RS LI NX¥ziA2y R QBElen 20098l geoNd raypottJHu2CRiBrte & nouveau sur ce

Y2RS RQA )fIUDS %Mefﬁnyfrﬂ] sous yz’oil aspect strateglque mais comme un défi a relever pour

IS yaSyotS RSa A y GiGenilEs wrirt gf’ausde@ concepBslgye ldans 1& @xpériences de

0N O Af Y A &4 tiaverS e rdattigslel ®x@mples et avec des propositions concrétes
construites a partir du quotidien des professionnels, le C¥3inS f QSyaSyoft S RSa I C
OS Y2RS ROQAY(ISNUSYINRYP dBRYHN) § S2 NBSSEAT IR3J | OS>
les propositions et les initiatives deust S& OAG2& Sy a L2 dzNJ £ QF YSt A2 NI G A:
Les souties professionnels ont pour objectif e A Ydzf SNJ f S& fASya RQSYGNI AR
L2 dzNJ NRYLINBE f QAaz2ftSYSyi RSa KroAdGlryda €Sa LI dza
RSOSt 2LIISNI SG a2dzi SYANJ RSa N&edhandes déServRed kohdres Yy | (i d
RIya €S OFRNS RS ©OAS SiG RS FlI@2NARASNE t GSNX¥S:
des questions liées au bieni NB X +t I alyidsSs t fF LINRGSOlGA2Y>
OSt I = ANBGXFyIANIGNSS £ S RSINB RQSELISNIAAS RSa §
RS @ASZ RS LINRPY2dz@2AN) £ SdzNJ N f S f SdzNJ SELINB & &
IQLJIA/RS t tSa AyaONANB RIya f lonndk dadeigéSono@igue,yYS R
Odzf GdzNBf S L2t A (A | deSdEs phngiped déndafieurfkde yeOnodeinlentiplzS €
est la ceconstruction des projets et des actions avec les usagers / habitants / citolfesimscrit

dans unelLJ? & ( dzNB aRe@ lafpdpildtioh,OhStamment la plus fragile. Il s'agit de permettre le

RS @St 2 LILIS YiBiglk vivie @bl [ Q Lcprpdrie unedimension transformatrice et
participative constitutive de la citoyenneté

/ KI OdzyS RS&a Y2RIfA(G88S R&QX K $NaS wadEpgd dt BDeE P O A
communs qui les orientent participation, <«co-construction», partenariat, empowerment

SOl fdzZl GAZ2Y LI NI Aé@hchlectf et@ © &raf genéyal {f RAlySEEO NRONSSY (R y & dzy
RS GNI @FAf &20Al ¢ RQAYGSNB G O2ft t &nQdiehde reldisy de dzy | C
facilitateur ou de médiateurLa construction collective portée par du sens demande du temps, des
espaces et des outils gahgagent les acteurs, et pose la question des ressources appropriées pour
produire une dynamique de changement.

<R

0 A
A 2
by

Cela nécessite chez les professionnels de dépasser la peur de se trouver dans une posture

LI NI A Odzf AS§NBX O02YYS YSY @&diMiou chdRuddrftags dub davdB etzalz R Q dzy
A2dziASy® 5dz Os0S RS& Ayadaltdzianzyas S8 RSOSE 2 LI
nécessite une stratégie appropriée, une cohérence dans les organisations de travail et de faire
preuve de pragmatime en mesurant les bénéfices apportés a la population.

CarOS Y2RS RQAYUSNBSyilAz2y Sad dzy Y2eéSy LISNIAySyli

5 CSTntervention social® Q A y i S NRaéppofd & Mohst@ (e Mifistre, La Documentation francaise, 1988.
CCSTH SHSE 2LIISNI S NBAZAAANI f QAWEBNBRY (R dzy YAZFDAG NS QRANEHSNRGEAORFFBDN
2010.

PAGEG3




apporter une meilleure connaissee des problématiques sociales

dynamiser les liens sociaux et favorikes échanges

permettre une plus grande autonomie des personeefavoriser leur citoyenneté

développer une intelligence collective réunissant tous les aéteurl dziil 2 dzZNJ RQdzy' S |j |
commune;

contribuer a la cohésion sociale en permettant la rencontre entre des personngss isie
YAfASdzE a20AldzE ljdzA LI NF2A& &UAIYy2NByd | f2NB |

p 0 N

[ QSESYLX S Rdz C2NHzy {20ALf YAa Sy duzoNB t DNBy20
ce tissageautre et autrementdes relations entre intervenants siaux et _personnes aidées En

AAAAA

f Q2 O0dzNNBy OS> OSiiGS RSYIFNOKS RS RSY2ONI GAS LI NI A
des personnes, mais aussi la prise en considération sérieuse de nombre de leurs critiques ou
ddz33SadA2ya R QdreYed fcdnpiblles pohtg de vueNdes personnes aidées a été
f Q200 a4A2Yy RS NBIYSYFI3ISNI €S aSNBAOS &a20Al f

dzy
/] Sa azfdziAzya 2yiGX LI2dzNJ OSNIIFAySaz FILAG GF OK RC

RQ
S

Une démarche participative kabitants-professionnels> dans un quartier de Grenoble

En 1998, face a des violences de jeunes dirigées contre elle, la Maison des Jeunes et de la Culture
(MJC) qui se retrouve seule interpelle les structures du quartier pour une réflexion commune| Cette
réflexon LISNY SGGONF RS FIFANB LI NIAOALISNI f QSyasSylof S RS
socioOdzf (1 dzNBf & o0OSYyiNB a20AlfX aW = alAdazy RS f Q9
Socie9 RdzOF G A @SX0 X | @SO dzy LAt 20bcAS Faadz2NB LI N £ R.

Le contexte territorial searactérisait par
- un tissu associatif affaidli S O LISdz RQlFaa20AF dA2ya NBLINBaSy Gl (Ac¢
Union de Quatrtier trés affaiblie et non représentative et des associations communaytaires
- unquartier en DSUY

- une séparation entre les deux quartiers du secteur Teisseire et Malherbe

-dzyS YIFI22NARGS RS LISNE2yySa St2a3ysSa RSa f ASdzE

Les objectifs étaient

- apporter une solidarité entre toutes les structures facsed problémes
- avoir un discours commun vésvis des habitants

- poser des régles de vie communes a toutes les structures.

[ YSUK2RS NBGSyYydzS | SU0S RQ2NHFIYAaSNE RS Moy ¢t
créer les outils du cadre déférence autour de trois axes :

-f I OANDdzZ FGA2Yy RS tQAyTzNNquzy SYGNB tSa|l RAFTTFS
-fS UONIXAGSYSYyld RS fQ2FFNBS Si RS fI RSYIFYRS

-fS &42dziASYy | dzE AYyAlUAlIGADBSE RQKIoAGlIylaod

Cela a conduit, en 2001, a se demander comment articuleraeailr des professionnels et les
initiatives des habitants. Les questions des professionéil®ent multiples. Comment travailler
ensemble, habitants et professionnelsCobmment réunir les habitants de ces quartiers pour des
projets communs Comment renbrcer la dynamique de solidarité des professionnels en y assgciant
les habitants 2.es représentations des professionnels sur la capacitéfdiges des habitants et les
représentations des habitants par rapport aux institutions représentées par leststes des
guartiers entrainaient une mauvaise communication.

Lf Sy Said NBadzZ 6§ST Sy 2dZAy HnnuX dzyS F2NXYHGAZ2Y |
RS ljdzZr NIASNI F2yRS &dzNJ dzyS RSYI NOKS LI foings @A LI (A B¢
participation. Les principes fondamentaux de la formation étaient les suivants
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- investir le blamp de la citoyenneté sociale

-R2YYSN) dzyS LX I OS S dzy LR dz@2ANI RQlI3IANI I d
publiques

- traiter des questions collectives

- une personne = une Voix

- pas de spectateur au Forum Social

- une méthodologie en construction permanente

L2 NI SN RSa ljdzSadAazya y2y GNIFAGSSAE LI NI RQE
La finalitéétait de créer des actions de développementsdctf f 201 f SG RS 02

politiques publiques. La démarcBeQ | LILJdz& I A (i & dzNJ dzy -Profe@doRnelS padir (ink
coproduction, avec un parpris: travailler prioritairement avec les habitants les plus éloignés
f A S dxpres$tan collective et qui vivent concrétement les situations.

Ce travail a permis la mise en place

-RQdzy C2NHzY a20ALf ljdzA &S NBdzyAl (2dza f Sa
FAyaA 1jdzS S NBLISNI I BRARGMR dzINE 0d daYlj dziljdizS @ &
regards des habitants et des professionnels

- des collectifs habitants professionnels pouracquérir les connaissances nécessaires 3
compréhension de la problématique traitée, élaborer des pistes résolution, identifier leg

personnes ressources a solliciter et agir ensemble.

[ S RSNy)\ SNJ O2ftft SOGAT Y)\ men&yfvrel_éhslerﬁb&da&s;/le uartieest
ys RSa |Jdéau7\2ya RQKI )\ulyua dzfaeecmmdprﬁliﬁame{ss
GNF FAO RS aldz2llSTFAIFIYydas RQ200dzLJ A2y RS KIf

Cette initiative de forum citoyen a fait émerger une conscience commune des habitants qui

désormais une parole collective et sont experts de leur situation. Ils dewenus des habitant
acteurs et transformateurs des politiques publiques prenant plusieurs initiativesmodification
RS&4 NB3IftSYSyia RQIFARSA FAYylFIyOASNBa Rdz OSy
tarifs préférentiels pour les lieuxdet G dzNBf &= ONSB I FamBlesécoRrR dhindomes:
habitantsprofessionnels pour les accueils dans de nombreuses structures.

Une telle démarche impose aux professionnels une posture différente et permanente -d
construction enrichissante epositive. Elle permet en méme temps une reconnaissance

institutions et des élus comme facteurs de changement social avec un élargissement de ce

LINELI2AAGAZ2YA t fQSyaSyofS RS I @GAftftS RS D
La démarche de démocratie participative du censocial «Teisseire Malherbe dans la commung
de Grenoble semble assez significative de: par

- sa durée débutée en 1998, elle perdure et semble vraiment étre un moteur doieux vivre
ensemble» dans le quartier

- la démarche réellement participae et relevant de la eproduction dés la phase de diagnostic
RS 02y OSLIix2y RS fQlFOlUAzY

- la mise en action de personnes non stigmatisées commsagers»>, mais bien dans leur identit
RQKFoAGIyGa SG OAaAG2eSya
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- les résultats obtenus reconnus par des acteurs, biemdeda du travail social comme les ély
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