LUTTE CONTRE LE NON-RECOURS AUX
DROITS ET AUX DISPQSITIFS D'AIDE
PAR LA MEDIATION SOCIALE :
DIAGNOSTIC ET PRECONISATIONS
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1- Contexte et méthodologie de I’enquéte

2- Le diagnostic
e Lesrésultatsdel’enquéte
e Lesfreinsaurecours
o quelles difficultés d’acces aux droits ?

o lestémoignages des personnes concernees
ORDRE o lesreprésentations des professionnels
DU o les difficultésrencontrées parles professionnels
JOUR e Lesbesoins exprimeés

3-Les préconisations

/ Renforcer |'acces al'informationetdalacommunication
|/ Ameéliorer |'accessibilité des dispositifs

1/ Valoriser le travail de proximitée

V/Réduire la stigmatisation etrenforcerlelien social

V/ Ajuster les pratiques professionnelles




Pacte des solidarités » « Lutte contre la grande exclusion et le non-recours
en luttant contre la stigmatisation et l'isolement »

diagnostic régional afin de qualifier recommandat!ons Par et p0|:|r le.s )
personnes en situation de precarite

le non-recours et ses causes _ _
et les acteurs de l'action sociale

Ca pour favoriser une démarche La

participative valorisant la parole des
personnes concernées

pour mettre en avant les actions/
dispositifs qui pourraient participer a la
diminution des cas de non-recours des
personnes en situation de précarité







Viales questionnaires, on Viadesentretiens,oncomprendles Viadesfocusgroupe,onéechangedu

visualise le phénoménede causesdunon-recours phénomene de non-recoursdupoint
Nnon-recours devuedesintervenants

9 focus groupes

278 questionnaires 39 entretiens ) .
“ soit 58 professionnels
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67% des personnesexprimentavoir
desdifficultés d’acces auxdroits

v N\

offreinadequate : offreinsuffisante :
e Offreméconnue saturationdesdispositifs
e accessibilité (barriere de la langue / e manquedeplaces
illettrisme /illectronisme) d’hébergement
e préerequis dautonomie administrative e difficultésaccesauxsoins
(difficultés de gestion administrative ou e pasdelogements
financiere /phobies) disponibles

e créatriced’incompréhension etcomplexite
e créatrice dappréhension et peur du
jugement



Surtouteslespersonnesinterrogees, seulement 9% affirment nejamais avoirressentile besoin d’étre accompagné.
Par ailleurs,24.5% disent ne jamais avoireude propositiond’aide.

«Onm'aproposédel'aideetj'airefusé car» :
48% «jeme débrouille seul-e, »

«Onm'a proposé de l'aide et j'ai refusé dans un premier temps,
maisj'aichangéd'aviscar»:

28% « je suisdécouragé.e parlacomplexité desdémarches » 40% «lesdémarchessonttrop compliquées pour moi»

20% «unproche mesoutientdéjadans mesdéemarches» 26.7% «je ne savais pasqueje pouvaisavoirdroitadesaides »
20% «jeneveuxpasétreinclu-edansle «systemed'aide» » 22% «mesdemarchesn’aboutissent pas»

8% «je souhaite étre autonome » 13.6% «je nesavais pasqueje pouvais étre aide-e »

8% «j'aipeurd'étrejugée.e »

«ledéclic » :mécanisme quidéclenche lerecours

e Facteurspersonnelsetsituationnels :situationdecrise ouprise de conscience progressive
e Facteursrelationnels : réledel’entourage ouinsistance des professionnels

* Projetsd’avenir:espoird'amélioration



13. Connaissez-vous les lieux et / ou les professionnels pouvant vous aidez dans vos démarches si

besoin ?
278 reponses Pour 93.4%des personnes quiconnaissentles
@ Oul je connais dispositifs d’aide, 35.8% estimentque ces
@ Non, mais je souhaiterais avoir ces . oy e , N .
informalions dispositifsneréepondentpasatousleursbesoinset

24% nefontpasappelauxdispositifs,car:

35% “lesdéemarchessonttrop compliquees”
22.5% “jeneressenspaslebesoin”
_ 17.5%"Jaihonte”
#%  45%lie aunumeérique (“je ne peux me connecter
ainternet”, “je n'ai pas d'outil numérique”, “je ne
maitrise pasl'outilnumérique”™)

12.5% “les solutions ne sont pas adaptées”

Oui, et cela répond & mes besoins
40,1%

Oui, mais cela ne répond pas a tous mes besoins
35,8%




TEMPORALITE
e délaisd’attente
* urgence

e indisponibilité desprofessionnels

INFORMATIONS /COMMUNICATION
e méconnaissancedesdroits/dispositifs
e Mméconnaissancedescriteresd’acces

ACCESSIBILITE
e dématérialisation/numérique
e pasd’accueilphysiqueetdeRDV
e difficultésde mobilité etdéplacements
e complexitédesdéemarches

RELATIONNEL

e besoindeliensetconfiance

e besoindereperes

e besoind’accompagnement

e ressourcesfamilialesetamicales
e méfiance/défiance

REPRESENTATIONS

e représentationetréeputationdelastructure

e représentationetréputationdestravailleurssociaux
e jugementetstigmatisation

° jdentite etestimedesoi

e infantilisation FONCTIONNEMENT
e sentimentd’échec e reglements
e découragement e contrdlesocial

e administration



justification
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REPRESENTATIONS

MISSIONS TEMPORALITE e identité/statut
e indisponibilité des professionnels e stigmatisationréelleouvécue des
e decalageentreurgencebénéficiaires bénéficiaires
etlongueursadministratives e sentimentsd’échec
e appartenancedaungroupe

e nonidentificationdesrdles auseindel’équipe
e restructuration nécessaire

ACCESSIBILITE

e Dématérialisation etaccésaunumérique  RELATIONNEL DECOURAGEMENT
e manqued’accueil physique e besoind’‘accompagnementphysique e |assitude
e illettrisme despersonnesconcernées e Mmobilisationdespersonnes e réeponsesinadaptées
e complexité desdémarches e dller-vers e engrenageetrefus
e relationdeconfiance e pertedeconfiancedesbénéficiaires
e pouvoirdagir
FONCTIONNEMENT
PARTENAIRESET COMMUNICATION * reglements

e contrdélesocidal

o multiplicité etdispositifs etinstabilité del'actionsociale
e bureaucratisationetrationalisation

e dissonances discourspolitiques/réalitédeterrain

e précarisationsdes métiersdusocial

e Mmanque decommunicationaupresdesbéenéficiairesetdes partenaires
o difficultésd’ orientation

e Mmanquedestratégielongterme

e Mmanquedeconsidérationetdeformationdesadministrations

e concurrence



...parlespersonnesconcernées

COMMUNICATION
e informationsclaires
e meilleurecommunication
e avoirderenseignementsutilesetvéridiques

ACCESSIBILITE
e simplificationdusysteme

e dispositifsplusaccessibles (géographiquement,

criteresd’éligibilité, langue)
e faciliterlesdéplacements

RELATIONNEL
e disponibilité desprofessionnels
¢ liensdeconfiance
e Mmeilleure écouteetcompréhension sans
jugement
e plusd’échange/dedialogue
e rencontrerdespairs

TEMPORALITE&FONCTIONNEMENT
e reduirelesdélaisd’attente
e faciliterlesdémarches

... parles professionnels

MISSIONS & ORGANISATION DU TRAVAIL
e adapterlaposture professionnelle
e identifier etdistribuerlesrélesauseindel’équipe
e mieuxgeérerletempsdetravail

COMMUNICATION & ACCESSIBILITE
e rendrelinformationsaccessible
e valoriserletravaildeterrain
e outilsd’orientation
e veillesociale
e |imiterlamultiplicité desintervenants
e simplificationdusysteme
e disponibilité despersonnesaccompagnées

FONCTIONNEMENT

e horairesadaptésauxbesoindespersonnes
e professionnelsserein, disponiblesetformes
e securitéetsoutien

e reconnaissancedumeétier

RELATIONNEL
e développeruneécouteactive
e plusdedisponibilite /tempsdédié



/ 1-Simplifier et centraliserlacommunication

e Créationd’'un«guidedusocial» ,répertoriantlesdroits,dispositifs et ressourcesterritoriales
o Sitederéférencement
o Cartessensibles

e Réalisationd’'unecampagne decommunication
o Simplifier lasignaletique avec méthode FacileaLireet AComprendre (FALC)
o Canauxdinformationinnovants(sms/mail, réseaux sociaux, influenceurs)

& Ca meéthodologiedudesignsocial

/ 2-Favoriserleséchanges

e Partageengroupe
o approche collective : Conseil de Vie Sociale, groupes de parole, Conseil Régional des Personnes Accueillies
et/ouAccompagnées

e Créationetentretienduliendeconfiance
o démocratiserladémarche «rendez-vous des droits»
o systématiserle principe de «référentde parcours»
K o remettrel’lhumain aucoceurdesdémarches:favoriserlapossibilité defairedesdémarchesaccompagné

/
~

/




ﬁ-Adapterles dispositifs auxbesoins particuliers \ /2- Outillerlespersonnes \

e Faciliterlamonbilité e Promouvoirl’accesaunumerique
o Navettesgratuites/aidesalamobilité o Programmed'inclusionnumeérique

o Optionlectureettraductiondessites
e Développerdesservicesdeconciergerie

o Bagagerie permettantde confier desaffairesensécurité o Développerdes kits d'accompagnement sur
o Servicedegardepourlesanimaux thématiques particulieres (économie/logement..)

o AN /

/ 3-Simplifierlesdémarches administratives \

e Optimiserlesressources :centralisationdesdonneéesetacteurs
o Guichetunique:Lerdbledes«MaisonsFranceServices»pourraitétrerenforce
o Développerlespermanencesdesinstitutionsdanslesassociations

e Réduirelesdélais:automatisationdesdemarches
o Coffre-fort numérique : constituer une base dinformations commune pour appliquer le
K principe « dites-le nousunefois » /




/ 1-Développerlinterconnaissanceterritoriale etrenforcerles partenariats: Développement Social Local \

o Utiliserdessupportsd’échangeinterprofessionnels
o Messagerie externeetinter-acteurs (Administration+)
o Faireunplandescircuits:desmodesdetransmissionetde contactentrelesacteurs/orientations
o Outilstype «Monsuivisocialy,siteexperimental permettantdefaciliterle suivi danslesstructures
d’accompagnementsocial

e Organiserdestempsderencontre entrelesintervenantssociaux
\ o Réunions/webinaired’interconnaissance etde coordination /

/ 2- Améliorer etinstitutionnaliserladémarched’«aller-vers» etd’«aller chezy»

e Organiserdescampagnesde sensibilisationsurleterrain (stands mobiles,busitinérants) pouraborderles
personnes eloignéesdesinstitutions
o développerdesequipes mobiles pluridisciplinaires (medico-sociales, juridiques,éducatives)
o médiateurssociaux

o /




( Changerleregardsurl'aidesocialeetla précarité\

e |Lancerdescampagnesde sensibilisation et
déstigmatisation
o Organiserdesévénements participatifs,impliquant
despersonnesconcernéesetdesprofessionnels
o standsetsupportsludiquespoursensibiliser sur
I'acces auxdroitsetfairedes simulationslors

d'eévenements publics culturels

\J

6 Développerle pouvoird’agir

=/
N

e Développerlepouvoirdagirdespersonnes
concernéesetprendreencompteleursparole
o Donnerlapossibilité aux personnesde participera
une échelleindividuelle, collective,institutionnelle
o S’appuyersurlessavoirsetl’expertisedes
personnesaccompagnees

o /

/3- Favoriserl'entraide parles pairs

e Soutenirlesinitiativesd'entraide etd'échange (groupes
d'entraide parlespairsoules ateliers collectifs)
o Mettreenplacedesespacesoulespersonnespeuvent
eéchangersurleursexpériencesets'entraider

e Encouragerlaformationdestravailleurspairs

N /
/4- Identifier etintervenirenamont \
e Fairedesliensaveclesdispositifsdedroitcommun
o creeretmaintenirdespartenariatsavecles
associationsde sport, deloisir,etc. afin d’identifier le
plustétpossible lessituationcomplexes
o proposerdesateliersd'eéducationauxdroitsdansles

ecoles,centressociauxetstructures associatives

. /




/1-Former etoutillerles professionnels \

e Formationcontinuedesacteursdel'actionsociale,desadministrationsetdesbénévoles
o Luttercontrelapro-activité:définiretdédier destemps alareflexion

e Développerdesoutils pourfaciliterlaveilleetlamise ajourdesinformations
o viaunenewsletter,unsite,desmedias,webinaires

.

/2- Renforcerlareconnaissance desmétiers \

e Valoriserlerbéledestravailleurssociauxaupresdesdécideurs etdesfinanceurs pour mieuxrefléterleurimpactsur
I'acces auxdroits
o Prendreencomptelerbledesassociationsdanslalutte contrelapauvretéetlaprécarité, reconnaitreleur
facultéd’interpellationetfavoriserleurscapacités d’innovation
o Inclurelestravailleurssociauxdanslesdécisions stratégiques pour qu'ils puissentfaireremonterleurs

observations
\ v




MERCIATOUTESET TOUSPOURVOTRE
ATTENTIONET VOTRE DISPONIBILITE!

Léo BEGIN-DOISY
direction@federationsolidarite-bfc.org

0615202615

OUTROUVERL’ETUDE?
https://www .federationsolidarite.org/actualites/etude-sur-la-lutte-
contre-le-non-recours-par-la-mediation-sociale/

u Fedéeration

des acteurs de
la solidarite

BOURGOGNE-FRANCHE-COMT




