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INTRODUCTION

Situé a Paris dans le batiment des Bons-Enfantgrigce social du personnel du ministére de la
culture et de la communication qui est rattachéaneau de l'action sociale (BAS) au sein du
service des ressources humaines (SRH), intervigntea des agents sur le plan individuel et
collectif. Il a une compétence nationale pour tlassagents du ministére, titulaires, contractuels,
vacataires hormis quelques exceptions.

Le service social s’intégre a la politique d’actswociale du ministere qui ceuvre a I'amélioration
des conditions de vie économiques des plus présagigice a un ensemble de prestations sociales.
Installé au rez-de-chaussée et d’'acces discraicu&l des agents se déroule dans un cadre
convivial, propice a I'’échange et a I'installatidiun climat de confiance.

Déontologiquement, I'intervention du service soeisi fondée sur le respect de la personne et sur
I'égalité de traitement entre les agents. A digmmsides agents demandeurs d’aide, les assistantes
de service social, tenues au secret professiopnei/égient I'écoute empathique qui facilite
I'élaboration d’'une expertise sociale. Aucune infation concernant les agents ne peut étre
divulguée a I'extérieur du service sans l'autoi@atde ces derniers. De méme, le service social
intervient uniquement avec I'adhésion du bénéfieiat ne peut exercer aucune contrainte.

Le service social prend en considération I'ensenuds situations «a risque » : précarisation
financiére, locative (procédure d’expulsion), pearsele (isolement, violences intra familiales..),
professionnelle et sur le plan de la santé (mal-&tr travail, congé de longue maladie, retraite
pour invalidité..). L’écoute, I'information sur lesoits, 'accompagnement et I'orientation vers les
dispositifs et interlocuteurs les plus adaptés foartie des missions premieres du service social,
ainsi que la mise sous protection des personnegrallles (majeures ou mineures).

Composé de 4 assistantes sociales, I'équipe a aammyériode de sous-effectif en 2015 lié a un
congé de maternité non remplace.

L’équipe sociale continue d’assumer les missions laleconseillere technique sociale (en

collaboration avec le chef du bureau du BAS) denpdste est vacant depuis juillet 2011, ainsi
gue les fonctions administratives relatives aué&adat (gestion de I'accueil du public sur site,

permanence d’accueil téléphonique, rédaction dagieoss de commission de secours, archivage
des dossiers sociaux, gestion des statistiques...).

En 2015, le service social du personnel a maingtmiéveloppé les orientations suivantes :
- traitement des demandes sociales notamment polestesl constante hausse;

- poursuite des accompagnements sociaux ;

- poursuite du travail partenarial ;

- participation a différents groupes de travail ;

- travail d’archivage des dossiers sociaux ;

- formations externes en lien avec la pratiquégssionnelle.

Le service social reste toujours un acteur positodans la commission mensuelle des secours
financiers. Il participe aux instances ministégsl(tel que le CNAS et les groupes de travail qui
en émanent) et bi-annuellement a I'animation dgestaPréparation a la retraite ».

Pour I'année 2015, 389 agents ont été pris en ehaaigle service social du personne. Ce chiffre
est stable par rapport a 2014.



) BILAN DE L’ACTIVITE AUPRESDE LA
POPULATION ACCUEILLIE AU SSP
Compar atif del’activité sur les années 2013-2014-2015

A. Modalités d’exercice du SSP

1) La permanence d’accueil téléphonique

Ouverte les mardis et vendredis de 10h a 12h &#dex 16h30 et les mercredis et jeudis de 10h a
12h, la permanence téléphonique assurée a toublel@ar les assistantes sociales constitue la
premiére prise de contact avec le service social.

Les assistantes sociales prennent le temps néeedses de ce premier échange d'écouter,
d’instaurer un climat de confiance avec I'agentletdédramatiser la démarche vers le service
social. L'objectif de I'entretien est de recueilkgalement un maximum d’informations sur la
situation et les difficultés rencontrées par l'agetemandeur d’aide afin d’examiner les
possibilités d’informations, de conseils, de soutiet/ou d'orientation en fonction des
problématiques soulevées.

En dehors des horaires de permanences ou en casbilesation de toute I'équipe sociale, I'agent
est invité a laisser un message avec ses coordoehést recontacté rapidement.

2) L’adresse générique « service.social@culture.gouw#

L’'utilisation de la messagerie est aujourd’hui ynoete d’entrée au service social de plus en plus
frequemment exploitée par les agents.

Cet outil vecteur de communication, qui se veutdaglans la prise en compte de la demande de
I'agent, ne dispense pas par la suite d'un exarpproéondi de la situation des agents demandeurs
d’aide et d’'une prise en charge globale au méme dite I'évaluation faite lors des permanences
d’accueil téléphoniques.

Nécessitant une réactivité certaine de I'équipeyeeteur de communication chronophage est
désormais pris en compte par I'équipe sociale ttagestion de son organisation quotidienne.



3) Les entretiens sociaux sur site et/ou téléphoniques

L’entretien sur site, hormis dans les situationggence, fait suite a une évaluation téléphonique
préalable. Les agents sont le plus souvent regasdio premier entretien sur site par un binbme
d’assistantes sociales ce qui permet doptimisediggnostic psychosocial en mutualisant les
compétences professionnelles et d’assurer la aotdirde I'accompagnement social. lls sont
également maintenus pour les situations les pllisatiés nécessitant des pluri-compétences.

La confiance instaurée entre les agents et lestasts sociales permet de libérer la parole,
cerner les problématiques rencontrées et fornd@sipropositions d’aides sur du court, moyen ou
long terme.

Chaque entretien sur site peut donner lieu a uestation de présence, si 'agent le souhaite, pour
justifier de son absence a son poste de travad. drdretiens se déroulant sur les horaires de
travail, 'absence momentanée du poste de tragdis@imise a I'autorisation du chef de service.

Néanmoins, de nombreux agents font le choix derpibe® demi-journées pour pouvoir se rendre

au service social, le plus souvent pour ne pasid@waiifier le motif de leur absence aupres de

leur hiérarchie.

L’entretien téléphonique, quant a lui, prend unet paépondérante dans l'activité sociale du
service depuis plusieurs années. La situation algefit est abordée selon les mémes modalités
gu’'un entretien sur site, tant au niveau de la igual’accueil, d’écoute, d’instauration de la
relation de confiance que sur le traitement deelaahde en elle-méme.

4) Les visites a domicile

En 2015, 4 visites a domicile ont été effectuéed 8aoncernant un méme agent.

Les visites a domicile restent rares et conceressentiellement des agents atteints de pathologies
graves et /ou invalidantes, qui ne leur permefterg de se déplacer.

Les visites a domicile sont également effectuées fEs agents en situation d’isolement social,
dont I'état de santé est dégradé et la situatioantiiere et administrative complexe. Le service
social constitue alors le seul lien et relais etilgent, 'employeur et les organismes extérieurs
pour permettre 'avancée des démarches de I'agemt @ventuel retour vers I'emploi.

Les visites a domicile permettent grace a I'écaita la disponibilité des assistantes sociales de
rompre I'isolement social, prendre en compte letexte de vie de I'agent, 'accompagner dans
ses démarches d’ouverture de droits et dénouesitedions complexes et souvent dégradeées.

Les visites a domicile permettent également d’étaye rapport social lors de signalements au
procureur de la République ou de demandes de fersenne.



5) Réunion de syntheses inter-partenariales

En 2015, le service social a participé a plusisyrgheses inter-partenariales internes ou externes
au ministére pour traiter de problémes professienngociaux et /ou familiaux d’agents en
difficulté et demandeurs d’aide.

Au sein du ministére, les demandes de synthéseepeétre prises a l'initiative du service social,
ou dautres entités (service de meédecine de priarenadministration) pour examiner des
situations devenues complexes sur un plan adnatifsprofessionnel, social.

Ces syntheses permettent de porter un regard gidpalridisciplinaire sur la situation de I'agent,
d’apporter une visibilité et une compréhension desituation, de réfléchir, d’échanger, et
d’apporter des pistes de propositions adaptéesedinpntes en fonction de la complexité
rencontrée. Ces réunions permettent de ressesréiefes interprofessionnels, mieux connaitre les
compétences, possibilités et limites d’interventdsn chaque corps professionnel positionnés et
mobilisés autour et dans l'intérét de I'agent.

Le service social est également associé a desésgghavec des partenaires externes, motivées
dans le cadre des missions de protection d’'une@peesvulnérable ou de protection de I'enfance.
Elles permettent d’avoir une vision globale et ctmpentaire de la situation exposée, de
confronter les différents regards professionneldeeproposer des mesures d’aides adaptées pour
pallier aux difficultés rencontrées dans la splparsonnelle, familiale et sociale de I'agent.

6) Formations

Le besoin de se former est essentiel dans le miund@vail.

Le service social s’est inscrit depuis fin 2014 glam processus de formations externes afin
d’acquérir ou de renforcer de nouvelles connaissame regard de I'évolution permanente des
textes juridiques et des phénomeénes sociétaux, aletenir et perfectionner les compétences
professionnelles déja acquises par I'équipe, degitre de se questionner et conforter sa pratique
professionnelle au quotidien sur les questiongivela a la déontologie et I'éthique.

Ces formations sont également un moyen de rencowee homologues d’autres entités

professionnelles, de pouvoir y confronter nos pues et constituer un réseau professionnel
externe.

Assurées gratuitement par un cabinet d’avocatsass notamment dans le droit de la famille,
les thématiques abordées sous un angle juridiqueerpcsur des problématiques familiales,
sociales, financiéres ou professionnelles. Ce cgeeformation riche et indispensable pour
I’équipe sociale se poursuivra en 2016 en abordamtouvelles thématiques : I'autorité parentale,
le harcélement au travail, les discriminations dangavail, les pensions alimentaires.



B. Caractéristiques de la population accuelllie au SSP

En 2015, la population accueillie et prise en chggr le service social se compose de 389 agents
(388 agents pour I'année 2014 et 410 agents paan€ée 2013) soit une stabilisation des données.

Les 389 bénéficiaires de l'intervention du sensoeial du personnel se composent de :
- 363 agents en activité ou en congé maladie ;

- 25 pensionnés ;

- 1 ayant-droit d’agent déecéde.

Au cours de I'année 2015, le service social dugers| a été saisi suite au décés de 6 agents, 2 de
suites de maladie et 4 suite a un passage a Valdataire.

1) Autorités d’emploi des agents regus

Les différents sites d’origine n'ont volontairemepas été plus détaillés afin de garantir au
maximum I'anonymat des agents.

Les agents en poste en E.P.A (Etablissements Bubtiministratifs) sont rattachés a I'autorité
d’emploi de leur tutelle administrative.

Autorités d’emploi des agents 2013 2014 2015
recus Nb % Nb % Nb %
SG - Cabinet — DGLFLF 55 13% 33 8.5% 35 9%
Inspection

Direction d’Action Territoriale 69 17% 66 17% 63 16.5%
DAT

DGPAT 186 45% 181 47% 187 48%
DGCA 32 8% 48 12% 40 10%)
DGMIC 15 4% 14 4% 12 3%
Sans (pensionnés / ayant droits) 2P 5% 29 7.6% 32 8.5%
Non identifieés 31 8% 17 4% 20 5%
Totaux 410 | 100% 388 100%| 389 | 100%

Autorités d'emplois des agents regus

5% 9%

48%

OSG EDAT ODGPAT ODGCA EDGMIC OSans ENon identifiés




2) Sexe des bénéficiaires

Sexe des 2013 2014 2015
bénéficiaires Nb % Nb % Nb %
Femmes 266 65% 244 63% 259 67%
Hommes 144 35% 144 37% 130 33%
Totaux 410 100% 388 100% 389 100%

Sexe des bénéficiaires

65% 67%

2013 2014 2015

‘l Femmes EHommes ‘

La population accueillie au service social restgontairement féminine (67 %), reflet de la
répartition « Hommes / Femmes » au sein du mimisiérla culture et de la communication (ou la
proportion féminine est de 52% (source : bilan aawiinistériel 2014).

Apres une forte augmentation de la population mascentre 2011 et 2012 (+ 41 agents, soit +

30 % de la population totale), la proportion d’agemasculins regus au service social connait une
sensible diminution en 2015 mais reste dans desédmn constantes par rapport aux deux
derniéres années.



3) Age des bénéficiaires

[=)

(=)

Age des 2013 2014 2015
bénéficiaires Nb % Nb % Nb %
18/29 ans 6 2% 13 3.5% 13 3%
30/39 63 15% 54 14% 48 12.59
40/49 189 46% 157 40% 145 37.5¢9
50/59 112 27% 126 32.59 136 359
60 et + 40 10% 38 10% 47 12%
Totaux 410 100% 388 100% 389 100%

Age des bénéficiaires

46%

15%

2%

2013

2014

2015

018/29 ans BW30/39 [40/49 E50/59 W60 et +

35%

12%

La tranche agée de “ 40 / 49 ans” reste la patagmpulation majoritairement recue au service
social du personnel (37.5%). Cette tranche d’ageresoncordance avec I'age moyen des agents
du ministere de la culture et de la communicatiansg situe a 48 ans en 2014 (source : bilan

social ministériel 2014).

La tranche d’age “ 50 / 59 ans” qui a connu un&faugmentation en 2014 (+5.5%) continue de
croitre en 2015 (+2.5%). Ces agents solliciterglies souvent le service social quand ils arrivent
au point culminant de leur carriere avec une stigmale leurs revenus, contrairement aux

charges courantes fixes qui augmentent de facatieég et constante.

Le service social constate un lissage entre léérdiites tranches d’ages, I'écart tend a se reéduire

les schémas sont plus homogénes notamment poagédess agés de 40 a 59 ans.



4) Statut familial des bénéficiaires

Statut familial 2013 2014 2015

des bénéficiaires Nb % Nb % Nb %
Célibataires 172 42% 157 40% 150 389
Mariés 85 21% 85 22% 89 23%
Vie maritale 27 7% 27 7% 30 8%
Divorcés 75 18% 78 20% 78 20%
Séparés 39 9% 33 9% 34 9%
Veufs 12 3% 8 2% 8 2%
Totaux 410 100% 388 100% 389 100%

Statut familial des bénéficiaires

42%

2013

2014

2015

‘I Célibataires O Mariés OVie maritale ODivorcés B Séparés O Veufs ‘

Les personnes célibataires représentent toujounsajaure partie de la population accueillie en
2015 (38 %), méme si I'on observe une baisse cotestiepuis 2013 (- 4%).
L’équipe sociale reste vigilante a ce public quitpse trouver en situation d’isolement social et
dont la situation financiere peut étre plus précdu fait d’'un acces plus limité a des prestations
sociales et a la plus grande difficulté a devasuaser seul un budget.

Les personnes en couple (mariage, pacs, vie ngritahstituant 31% de la population accueillie
restent une donnée relativement stable depuis &2E4).

Les personnes en situation de séparation (divagéparation) restent également une donnée
relativement stable depuis 2013 (27% en 2013 ; 28%014 ; 29% en 2015).
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5) Composition du foyer des bénéficiaires

Composition du foyer 2013 2014 2015

des bénéficiaires Nb % Nb % Nb %
Personnes seules sansl167 41% 164 42% 151 39%
enfants

Familles 131 32% 112 29% 119 30.5%
monoparentales

Couples 112 27% 112 29% 119 30.5
Totaux 410 100% 388 100% 389 100%

Composition du foyer des bénéficiaires

41%

2013

42%

2014

39%

2015

O Personnes seules sans enfants O Familles monoparentales O Couples
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Nb d’enfants par 2013 2014 2015
bénéficiaire Nb % Nb % Nb %
Sans enfant 212 52% 194 509 194 50%
1 enfant 92 22.5% 88 23% 86 22%
2 enfants 75 18% 77 20% 75 19.3%
3 enfants 25 6% 22 5.5% 29 7.4%
4 enfants 4 1% 5 1% 4 1%

+ de 5 enfants 2 0.5% 2 0.59 1 0.3%
Totaux 410 100% 388 100% 389 100%

Nombre d'enfants par bénéficiaires

50%

50%

2013 2014 2015

‘ISans enfant 01 enfant O2 enfants O3 enfants W4 enfants O+ de 5 enfants ‘

En 2015, les tendances concernant la compositiailiddée continuent de se confirmer par rapport
aux années précédentes.

Les agents célibataires n’ayant pas ou plus d'@mfancharge, représentent la moitié de la
population accueillie (50 %).

Aussi, les ouvertures de droits aux prestationsistéinelles ainsi que celles de droit commun
(Caisse d’Allocations Familiales, Maison Départetabn pour les Personnes Handicapées,
sécurité sociale, Mutuelle Générale de 'Educabiationale,...) sont systématiquement vérifiees
par les assistantes sociales. Le cas échéantyleessocial peut soutenir I'agent dans I'instranti

de ces demandes d’ouverture de droits.

Le service social actionne autant que nécessau® l&s leviers dont il dispose pour tenter de
répondre au mieux aux difficultés rencontrées gar dgents. En fonction de I'autonomie de
I'agent, l'aide apportée par le service social ggandre différentes formes, allant de la déliveanc
d’'une information simple a un accompagnement pargorcé, ou le service social peut étre
soutien dans I'accomplissement de certaines actions

L’agent, quelque soit son degré d’autonomie, réstarincipal acteur de sa situation. Le service

social veille toujours a « faire avec » lui tout respectant le rythme de chacun. Il peut étre un
relais dans I'accomplissement de certaines démsychais reste cependant attentif a ne pas se
substituer afin de toujours développer I'autonoded’agent, aussi minime soit elle.
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6) Situation de logement des bénéficiaires

Situation de logement 2013 2014 2015

des bénéficiaires Nb % Nb % Nb %
Locataires 324 79% 277 71% 268 69%
Accédants a la propriéte 43 11% 45 12% 49 13Po
Propriétaires 26 6% 30 8% 39 10%
Logement de fonction / / 8 2% 3 1%
Situation précaire 17 4% 28 7% 30 7%
Totaux 410 100% 388 100% 389 100%

Situation de logement des bénéficiaires

2013 2014 2015
H Locataires OAccédants a la propriété
O Propriétaires OLogement de fonction
M Situation précaire

En 2015, 268 agents sont locataires (soit 69 % gepulation accueillie au service social):
- 151 logés dans le parc social public, soit 56%
- 117 dans le parc privé, soit 44%.

23% des agents sont propriétaires ou en accession.

lIs sont en hausse constante depuis 2013

Ce mode de logement permet théoriquement d’effectnglacement financier sir et d’organiser
son avenir. Dans la pratique, un nombre croissétcddants suivi par le service social se
retrouve en difficulté, entre autre du fait d'unec@ssion insuffisamment préparée. Le choix de
'accession peut dans certains cas rapidement dngerdes difficultés d’ordre financier,
notamment lorsque les charges non pas été estimeasticipées a moyen ou long terme. Dans
d’autres cas, les accédants se trouvent a dewginmes des emprunts a taux variables qui peuvent
les mettre en difficulté sur le plan économiqueutént plus lors de la survenue d’'un accident de
la vie (maladie, chébmage d’'un membre de la famitléces..). De nombreux accédants ne
parviennent pas a revendre leurs biens (ou a penéus souvent), et se retrouvent alors dans
I'obligation de constituer un dossier de surenadegtet.

Les situations d’hébergements précaires restdniestatre 2014 et 2015.
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7) Origine géographique des bénéficiaires

Provenance des 2013 2014 2015
bénéficiaires ND % ND % ND %
Région lle de Francge 299 73% 283 73% 273 70%
Autres régions 111 27% 105 27% 116 30%
Totaux 410 100% 388 100% 389 100%

Provenance des bénéficiaires

73%

2013

73%

2014

2015

‘IRégion lle de France O Autres régions ‘

Les agents en lle de France constituent la populatajoritaire du service social (70%), en

concordance avec la proportion d’agents du miresiérla culture et de la communication.
En effet 60 % des agents travaillent en lle de ¢gdrource: bilan social ministériel 2014).

Cette proportion correspond comme les précédentewea au périmetre d’intervention
géographique du service social.

Les agents en poste en régions (hors lle de Franognuent de bénéficier d’une prise en charge
et d’'un accompagnement social de proximité paasssstantes sociales du ministere de l'intérieur
qui assurent autant que de besoin, le lien aveadsistantes sociales du personnel, qui restent les
personnes ressources et le relais au sein du armide la culture et de la communication. La
sollicitation des agents en régions est en augrtienta&guliere chague année.
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8) Position administrative des bénéficiaires

Position administrative 2013 2014 2014
des bénéficiaires Nb % Nb % Nb %
Actifs 337 82% 307 79% 301 7%
Placés en maladie 41 10% 49 13% 55 14%
Pensionnés 18 5% 20 5% 25 6.5%
Ayants droit 5 1% 3 1% 1 0.5%
Agents en attente 4 1% 4 1% 4 1%
d’affectation (instance)
Disponibilité pour raisonp 5 1% 5 1% 3 1%
de santé
Totaux 410 100% 388 100% 389 100%
Position administrative des bénéficiaires
82% 79%
14%
10%
5% 1% 6,5% 506 1%
2013 2014 2015

W Actifs O Placés en maladie

OPensionnés O Ayants droit

l Agents en attente d'affectation O Disponibilité pour raison de santé

Les agents en activité restent la population m@jogment accueillie au service social (77%).

La hausse réguliere des agents placés en situdgiomaladie entre 2013 et 2015 est constatée.
Parmi les 55 agents placés en situation de maladie:

- 13 sont en position de congé de maladie ordin@iMQ@),

- 20 en congé de longue maladie (CLM),

- 15 sont placés en position de congé longue duréb),C

- 4 en congé de grave maladie (CGM)

- 1 en accident du travail (AT).

Le service social, un des seul service positiormé& pssurer le lien avec ces agents, reste vigilant
face a ce public, déja fragilisé par une patholdgirde, plus enclin a 'isolement social et a une
précarisation de leur situation budgétaire.
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9) Statut des bénéficiaires

Statut des bénéficiaires 2013 2014 2015

Nb % Nb % Nb %
Titulaires 286 70% 312 80% 315 81%
Contractuels et vacataines 100 24% 53 14% 48 12.59
Pensionnés 18 4% 20 5% 25 6%
Ayants droit 6 2% 3 1% 1 0.5%
Totaux 410 100% 388 100% 389 100%

Statut des bénéficiaires

80% 81%

12,5%
6% 0,5%

24% 14%

4% 2% 5% 1%

2013 2014 2015

W Titulaires [ Contractuels et vacataires @ Pensionnés @ Ayants droit

La fréquentation des agents titulaires, représetagoopulation majoritairement recue au service
social, est maintenue a un niveau éleve (81% gdepalation accueillie).

A l'inverse, les agents “contractuels et vacatdioemtinuent de diminuer par rapport aux années
précédentes (- 50 % par rapport a 2013).

Comme I'a déja soulevé le service social dans séoédent bilan, il semblerait pouvoir s’agir en
terme d’hypothéses d’une :

- possible conséquence de la loi Sauvadet permdgam@sorption de I'emploi précaire par la
titularisation de nombreux agents;

- volonté du ministere de la culture et de la comitation d’'un moindre recours a I'emploi
d’agents contractuels.

Cette baisse est en corrélation avec celle de paulpton du ministére de la culture et de la
communication, ou les agents contractuels représehb% des effectifs globaux du ministére de
la culture et de la communication et 27% en adrration centrale (source: bilan social
ministériel 2014).

Cette population fait appel au service social leispfréequemment pour des difficultés

essentiellement financieres liées a des contratsadlail souvent précaires et/ou a temps partiel
qui peuvent faire de ces agents des travailleusEnde paupérisation.

Le service social vérifie systématiguement I'ouvest de droits potentiels car leur situation

précarisée reléve le plus souvent des minimassacia
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10) Catégorie des bénéficiaires titulaires

Catégorie des 2013 2014 2015
bénéficiaires titulaires ND % ND % ND %

A 25 9% 19 6% 26 8%
B 64 22% 75 24% 87 28%
C 197 69% 218 70% 202 64%
Totaux 286 100% 312 100% 315 100%

Catégorie des bénéficiaires titulaires

69%

2013

2014

Les agents de catégorie « A » bien que peu nompmauwymentent en 2015 (+2%) et restent
représentés dans la population accueillie au sesedvice social.

On constate aussi une augmentation continue degsage catégorie « B » de plus en plus en
proie a des difficultés d’ordre sociales, familgakt matérielles.

11) Filieres des bénéficiaires titulaires

Filieres des bénéficiaires 2013 2014 2015
titulaires Nb % Nb % Nb %
Personnel administratif PA 147 499% 156 50% 16p 53
Personnel d’accueil et de 94 33% 99 32% 95 30%
surveillance PAS

Personnel ouvrier technique PQT 35 12% 46 15% 41 13%
Personnel de conservation et 16 6% 11 3% 13 4%
d’enseignement PCE

Totaux 286 100% 312 100% 315 100%

Filieres des bénéficiaires titulaires

2013

12% 6%

2014

2015

‘ mPA

OPAS

aoPoOT

EPCE

%

La répartition entre les différentes catégories lwlageficiaires reste stable par rapport aux années
précedentes, méme si on observe une augmentatioin® des personnels administratifs,
catégorie la plus représentée (+3%) et une dinunutégere des personnels d’accueil et de

surveillance (-2%).
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12) Primo arrivants — bénéficiaires déja connus

Primo-arrivants/ 2013 2014 2015
bénéficiaires déja connuy Nb % Nb % Nb %
Primo-arrivants 269 66% 219 56% 253 65%
Agents déja connus 141 34% 169 44% 13p 35pb6
Totaux 410 100% 388 100% 389 100%

Primo-arrivants / bénéficiaires déja connus

2013 2014 2015

‘ OPrimo-arrivants Bl Agents déja connus ‘

La répartition entre primo-arrivants et agents déjanus se rapproche des données de 2013.

Parmi les 253 bénéficiaires primo-arrivants :
- 226 agents sollicitent le service social pour dasahdes d’aides ponctuelles en premier lieu ;
- 115 agents ont sollicité une demande de secowasdier.

Parmi les 136 bénéficiaires déja connus du sesacal :

- 90 agents sont revenus vers le service socialldaralre d’interventions ponctuelles ;

- 36 agents bénéficient d’'un accompagnement socidlOet’'un accompagnement social et
budgétaire ;

- 91 agents ont sollicité une demande de secounsdi@a

Les situations sociales continuent a se complexidie se dégrader sur les différents plans
(financier, social, professionnel). Ce qui amersedgents lorsqu’ils souhaitent véritablement s’y
engager, a entamer ou poursuivre un accompagnesueial de facon durable sur du moyen ou
long terme.
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C. Motifsdelademanded’aide

Motif(s) de la demande 2013 2014 2015

Nb % Nb % Nb %
Demande de secours financier 203 49% 213 58% 206 53%
Demande d’informations, 296 72% 249 64% 202 52%
conseils, écoute
Financier fiors demande de 60 15% 42 11% 31 8%
secour$
Suite accompagnement socigl 42 1000 67 17P% 47 1206
Suite signalement 19 5% 42 119 28 7%
Suite procédure alerte suicide / / / / 27 7%
Suite mise a disposition 3 1% 4 1% 3 1%
Professionnel 45 11% 65 17% 69 17%
Logement 97 24% 116 30% 96 25%
Familial 73 18% 79 20% 73 19%
Santé 75 18% 105 27% 102 26%
Population référentielle 410 / 388 / 389 /

Motifs de la demande d'aide

2013

64%

53% 52%

25% 26%
199

8% 12% 179

2015

2014

OFinancier

H Suite signalement

B Suite mise a disposition
M Logement

OSanté

H Demande de secours financier

B Demande d'informationconseil, écoute
O Suite accompagnement social

O Suite procédure alerte suicide

O Professionnel

H Familial
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Le motif de la demande d’aide est celui exprimé l{zagent lors de la prise de contact avec le
service social. Ce motif exprimé qui constituepasseport d’entrée” de I'agent au service social,
differe souvent de la situation réélle et des mlds problemes rencontrés et cumulés.

Les demandes « d’information, de conseil et d’éeouf53%) ainsi que I'expression d’un soutien
financier (52%) sont les 2 motifs prioritairemehspontanément évoqués.

Ces motifs exprimés dénotent souvent d'une mécesaace des agents de leurs droits, des
dispositifs existants et d’'un sentiment d’étre darmmyour effectuer certaines démarches. Le role
d’écoute, d’'information et de conseil prend aloosit¢ sa dimension pour répondre a cette
demande.

La motivation d’'une demande de secours financespisd motif de contact avec le service social,
est I'expression de difficultés financieres prégrarpour lesquelles I'agent n’est plus en mesure
de faire face par lui-méme.

La problématique logement est un motif fréquemnésogué par les agents dans leur demande de
soutien aupres du service social. L'agent estiggden priorité vers la cellule-logement dont c’est
le champ d’intervention.

Lorsqu’il s’agit d’'une procédure d’expulsion, lengee social peut intervenir dans la mesure de
ses possibilités et en fonction de I'avancée gedaédure.

Une vigilance accrue est maintenue en fin d’annéwbre-novembre) et en amont de la levée de
la tréve hivernale (mars-avril) sur les situatia’sxpulsion locative, le service social se met a
disposition des agents concernés pour tenter devdrodes solutions lorsque cela est encore
possible et éviter que I'expulsion n'arrive a semte.

L’item “Suite Alerte suicide “ est créée dans léabisocial 2015, suite a la finalisation de la
procédure “Alerte suicide” et sa présentation enis@ire RRH fin novembre 2014.

Un paralléle peut-étre établi entre le nombre diatesuicides posées et ceux des signalements en
baisse. En effet, depuis que les alertes suicides cairement identifiées, les signalements
connaissent eux une baisse entre 2014 et 2015 .(466) situations qui faisaient auparavant
I'objet de signalements (faute d’autres moyenstarts pour transmettre l'information d’'une
situation inquiétante) sont moins nombreuses. lacguure “Alerte suicide” semble avoir été
entendue, comprise et intégrée par les servicasn’hésitent plus a la déclencher des qu’'une
situation semble en relever.

Les demandes de soutien “suite a mises a dispwsitestent marginales (1%). Elles font
majoritairement suite au signalement, le plus soubéenveillant, de la situation d’'un agent. Le
service social envoit systématiquement un coudgemise a disposition a I'agent concerné, mais
peu s’en saisisse.

Cela réaffirme et renforce le constat de la néoessalhésion de I'agent dans un processus de
rétablissement de sa situation personnelle.
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D. Problématiques identifiées

Les problématiques identifiees sont le fruit dugdiastic social établi lors des entretiens sociaux.
Elles sont catégorisées en plusieurs items générdimancier, santé, familial, logement et
professionnel.

Certains bénéficiaires peuvent relever d’'une pidrale problématiques, comme les chiffres et les
pourcentages l'indiquent. Elles sont souvent imié&p.

Problématiques 2013 2014 2015
identifiées Nb % Nb % Nb %
Financieres 237 58% 257 66% 235 60%0
Santé 107 26% 148 38% 165 42%
Familiales 74 18% 91 23% 112 29%
Logement 112 27% 123 32% 128 33%
Professionnelles 48 12% 71 189 69 17%
Population référentielle 410 / 388 / 389 /

Problématiques identifiées

0070

33%

27%

26%
18

2015

2013 2014

‘IFinanciéres OSant¢ OFamiliales BLogement  MEProfessionnelles ‘

La sphere financiere demeure dominante dans 60 $«ca® méme si elle a baissé de 6% par
rapport a 2014Elle reste prégnante et facteur d’angoisse polgefia et prédomine le plus
souvent sur les autres difficultés néanmoins exista Le contexte économique est a prendre en
considération. Les ressources de certains agantpéemettent a peine de faire face aux dépenses
de la vie courante en particulier en région pamnisge mais également dans d’autres régions dont le
niveau de vie se rapproche de celui de I'lle daéegPACA..)

La problématique santé, qui est en hausse congfaittéobjet d'une attention particuliére. Elle
concerne 42% de la population accueillie et camstia 2% problématique identifiée par le
service social lors des entretiens. Cette popula@caractérise par une fragilité physique (éat d
santé tres dégradé), psychologique (isolementurepavec I'environnement professionnel) et
économique en raison de la diminution des revepertd de primes, passage a demi-traitement).
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Le partenariat avec le service de médecine de ptiéveest indispensable, les problématiques
sociales et médicales étant liées dans certaifegions.

Les problématiques professionnelles, stables @dtd et 2015, concernent 17% de la population
accueillie. Elles peuvent aussi bien étre admixiistes que liées a une situation de mal-étre au
travail. Sensibilisé aux difficultés professionesll évoquées, le service social oriente
systématiquement vers le service de médecine demién lorsqu’une souffrance au travail est

identifiée (mal-é&tre individuel ou collectif)

Le service social travaille en collaboration aves bureaux de gestions pour les situations
bloquées administrativement ou nécessitant un desganial.

1) Problématiques financieres

Problématiques 2013 2014 2015
financieres Nb % Nb % Nb %
Retard de charges/dettes 106 26% 110 28% 110 28%
Endettement 38 9% 64 16% 46 12%
Baisse des ressources 91 22% 99 256 110 28%
Interdit bancaire / saisie 12 3% 14 4% 27| 7%
Surendettement 54 13% 56 14% 52 13%
Incurie de gestion 29 7% 52 13% 37 10%
Frais exceptionnels 115 28% 127 33% 114 29%
Urgence alimentaire 25 6% 40 109 49 13%
Population référentielle 410 / 388 / 389 /

Problématiques financieres

26%

2013

28%

33%
28%

28%

2015

29%

O Retard de charges/dettes
OBaisse des ressources

B Surendettement
M Frais exceptionnels

B Endettement

O Interdit bancaire / saisie
OlIncurie de gestion
OUrgence alimentaire
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En 2015, les frais exceptionnels (29%), la baissaedsource (28%) et les retards de charges
(28%) sont les 3 problématiques financieres majoeiment identifiées par le service social lors
des évaluations et entretiens.

Les urgences alimentaires sont en constante augtitentlepuis 2013. Elles peuvent étre mises
en corrélation avec les saisies sur salaire.

La saisie sur rémunération permet d'obtenir leereent de sommes dles par un débiteur salarié.
Une partie des rémunérations du salarié est retsmugecertaines conditions. La saisie ne tient pas
compte des charges courantes que l'agent doitrréglse trouve alors en situation d’'urgence
alimentaire pour faire face a ses besoins, d'aupdué que la saisie qui obéit a des regles
comptables bien définies, est en droit de ne laissecas d’application maximale, gu’'une somme
égale au montant forfaitaire du RSA pour une pers@eule (soit 524 €68 en 2015).

Le service social observe que les agents recoumijburs régulierement aux crédits a la
consommation et revolving, ce qui conduit inexoeatidnt a des situations d’endettement et de
surendettement. Ces pratigues s’inscrivent de @tuplus fréguemment dans une démarche de
« consommation alimentaire» (avec l'utilisation dmstes Pass, Accord, Aurore..) et non plus
dans une simple consommation « matérielle ou dg@$ob.

Les situations d’incurie de gestion restent unendenconstante, révélatrice de déséquilibres
financiers récurrents nécessitant un importantailaavec I'agent, notamment sur la prise de

conscience de son dysfonctionnement budgétainer etesréelles et profondes modifications dans
son rapport a I'argent. « Consommer » était d'aiele theme de l'action collective 2013 peu

investie par les agents, pourtant sujet toujouastdalité.

Les assistantes sociales ne font que le constativeté d’agents présentant des situations sociales
fortement dégradées. Ces situations ne relevenérg@ment plus seulement d'une demande
d'aide mais font état de situations de surendetténavéré. Les bénéficiaires endettés et
surendettés se caractérisent dans bien des caaggestion anarchique du budget et la transition
de I'endettement vers le surendettement se fddgtn plus rapide.

Le travail préventif n’est alors plus suffisant adapté pour enrayer les difficultés rencontrées.
Seul un travail curatif (le plus souvent initié dafurgence), de fond et dans la durée peut
permettre de restaurer ces situations enkystéesi@ins, nous constatons que moins d’agents
souhaitent ou parviennent a s’y investir durablemen
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2) Problématiques de santé

Problématiques de santé 2013 2014 2015

Nb % Nb % Nb %
Etat de mal-étre 45 11% 50 13% 62 16%
psychologique
Etats suicidaires 8 2% 23 6% 23 6%
Troubles du comportemer 9 29 21 5% 14 4%
Graves maladies 24 6% 34 9% 42 11%
Handicap 20 5% 39 10% 42 11%
Conduite addictive 6 1.59 9 2% 7 2%
Autre probléme de santé 51 12.3% 57 15% 62 16%
Population référentielle 410 / 388 / 389 /

Problématiques de santé

16%

9
llA)zo/

6%

5%
1,5%

2013 2014 2015

l Etats suicidaires
O Graves maladies
O Conduite addictive

B Etat de mal-étre psychologique
OTroubles du comportement

E Handicap

B Autre probleme de santé

Les agents contactant le service social uniquepent des sujets “Santé” représentent un quart
des demandeurs d’aides, mais ce domaine reste néenitentifié par le service social dans 42%
des situations.

Les agents atteints de grave maladie et de handa#pen constante augmentation depuis 2013.

La sphere “Santé” se greffe le plus souvent a désutifficultés notamment financieres et
professionnelles (maintien et/ou retour dans I'em)pl

Les agents sont demandeurs de conseils et rensegte sur leurs droits, ou sur les aides
financiéres lors d’'un passage a demi-traitemengne’ ouverture de droits aux allocations
journalieres de la MGEN ou a I'occasion de la réapon d’'un trop-percu sur rémunération.

Le nombre d’agents en situation de handicap egbuosi en concordance avec la politique
ministérielle qui s’engage en faveur de I'embaudeepersonnes handicapées sur des emplois
réservés. Ces derniérsallicitent le service social dans le cadre d’'uréaagement de poste ou
d’appareillage spécifique afin de favoriser I'axavhil / maladie. Le travail partenarial et la
mobilisation collective avec le service de médeciagrévention, la correspondante handicap du
ministere et la cellule mobilité prend toute saemsion pour la recherche de solutions préventives
et favoriser des conditions de travail satisfaisamt adaptées tant pour I'agent que le service dan
lequel il évolue.
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3) Problématiques logement

Problématiques 2013 2014 2015
logement Nb % Nb % Nb %
Recherche de logemen 69 17% 79 20%0 84 22
Endettement locatif 40 10% 39 10% 41 10%
Conflits de voisinage / 22 5% 17 4% 25 6%
insalubrité

Procédure d’expulsion 16 4% 23 6% 18 5%
Population référentielle 410 / 388 / 389 /

Problématiques logement

20%

10%
5%

4%

2013 2014 2015

‘IRecherche de logement B Endettement locatif O Conflits de voisinage / insalubrité B Procédure d’expulsion ‘

Malgré une bonne identification de la cellule-loga) le soutien dans le cadre d’'une recherche
de logement est une demande fortement expriméeésudu service social (33% des
problématiques identifiées).

La recherche de logement est le principal motifnééopar les agents. Egalement demandeurs
d’'informations sur les dispositifs locatifs et diications sur les démarches de recherche de
logement, ils peuvent appréhender le service soormime un relais ou un interlocuteur privilégié
de la cellule-logement (malgré le champ d’interi@nttres limité du service social dans ce
domaine).Depuis la mise en place du dispositif BALABourse Au Logement des Agents de
I'Etat) en avril 2015 par la DRIHL (Direction Régiale et Interdépartementale de 'Hébergement
et du Logement), le service social note une analmm dans les relogements des agents. lls sont
désormais acteurs de leur propre situation etglisnomes dans leurs démarches de relogement.
Le traitement des demandes de logement par laghuééesemble étre plus transparent, égalitaire
et efficient. Le dispositif Balae permet une meitke visibilité de la procédure et de I'offre
locative en temps réeél.

Les situations d’endettement locatif restent consta(5%).

Elles sont préoccupantes car un processus d’enuitelocatif peut a terme aboutir a une
procédure d’expulsion locative. Ces situationsveh d’une urgence sociale. Le service social
accorde une vigilance particuliere pour ces situatile plus souvent tres dégradées. Leurs prises
en charge peuvent étre problématiques car les agenternés sollicitent le service social trop
tardivement, et les marges de manceuvres et lesrdepotentiellement activables sont minimes
voire nulles.

Le service social observe parfois une faible mséilon de certains agents dans la mise en place
de solutions amiables et/ou alternatives pour tettenrayer le processus d’expulsion en cours.
Lorsque les expulsions sont effectives, les pdggibide relogement sont fortement compromises
('endettement locatif étant un motif de refus d¢'@s a un relogement).

Les agents sans alternative de relogement ni ddi@olde repli, glissent vers une situation
d’hébergement précaire ou sans domicile fixe.
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4) Problematiques familiales

Problématiques familiales 2013 2014 2015

Nb % Nb % Nb %
Violences conjugales 8 2% 6 1.5% 9 2%
Enfance en danger 1 0.2% 3 1% 2 0.5%
Procédure de divorce 34 8% 37 9% 40 10%
Conflits familiaux 30 7% 28 7% 33 8%
Accidents de la vie d’'un
membre de la famille 24 6% 38 10% 55 14%
(maladie, chdmage, dégeg
Population référentielle 410 / 388 / 389 /

Problématiques familiales

2013

1,5% 1%

2014

2015

O Conflits familiaux

O Violences conjugales B Enfance en danger

H Accidents de la vie

OProcédure de divorce

La problématique familiale concerne 29% de la patioh accueillie.

Les agents confrontés a un accident de la vie agirémiere sphére identifiée en 2015 et

représente 14% de la population. Il s’agit essheteent de situations de maladie, de chdmage du
conjoint ou de décés d’'un proche. Le service sadakibilisé aux situations de déces, se met a
disposition et peut constituer un relais dans bagglissement des démarches administratives et

d’ouverture de droits.

Les situations de séparation ou de divorce restignificatives et entrainent le plus souvent un
bouleversement et une nécessaire réorganisatitansgdere privée et économique.
Dans ce cadre, la demande exprimée est souventi@ra et fait souvent I'objet d’'une demande

de secours motivé par des frais d’avocats danadeecde la procédure de divorce ou des frais

inhérents a un relogement.
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5) Problématiques professionnelles

Problématiques 2013 2014 2015
professionnelles Nb % Nb % Nb %
Risques psychosociaux 15 4% 36 9% 36 9%
Situations administratives 40 10% 50 13% 48 12%
Population référentielle [ 410 / 388 / 389 /

Problématiques professionnelles

2013

2014 2015

‘I Risques psychosociaux 0O Situations administratives ‘

La sphere professionnelle concerne 17 % de la ptpalaccueillie.
12% concernent des situations administratives cexesl et 9% relévent d’'un risque psycho-
social.

La question «travail » est systématiguement po&é€agent. Cette prise en compte de
I'environnement professionnel permet a la fois dléer I'intégration de I'agent dans son espace
professionnel, de cerner des difficultés persoesetjui peuvent interagir sur I'environnement
professionnel, ou au contraire de détecter deiulifiés sur le lieu de travail, fait générateur slan
un processus de désengagement social.

Les agents abordent parfois d’eux-mémes ce sujst o angle individuel ou collectif. En accord
avec I'agent, la situation est signalée au serdecenédecine de prévention et le travail partenarial
prend tout son sens dans le traitement conjoicedesituations.

Les problématiques professionnelles d’ordre adnmati$ reste constantes. Le travail partenarial
mis en place avec les différents interlocuteursministére pour soutenir les agents en difficulté
permet le plus souvent de résoudre les points tiges identifiés.

Le service social est de plus en plus solliciteeatgment par les agents et/ou les bureaux de
gestion afin de débloquer des situations admiriigéis complexes. Ces situations particuliéres qui
restent marginales, mais difficiles a traiter, sdet plus souvent la conséquence de
dysfonctionnements entre services internes etregeet de décisions prises de facon unilatérales,
sans concertation et sans que le droit premi€adent n’ait toujours été respecte.

Les situations relevant d’'un risque psycho-socidlfortement augmenté. La procédure « Alerte
suicide » a en effet systématisé leurs signalements
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E. Typesd'interventions du service social

Types d’interventions 2013 2014 2015

Nb % Nb % Nb %
Intervention ponctuelle 352 86% 284 73% 316 81%
Accompagnement socia] 58 14% 104 27% 73 19%
Totaux 410 100% 388 100% 389 100%

Types d'interventions

86%

2013 2014 2015

‘llntervention ponctuelle O Accompagnement social ‘

Les difficultés rencontrées peuvent étre ponctaethe chroniques, et recouvrent différents
registres de la vie (familial, économique, sogahfessionnel).

Les interventions ponctuelles restent largemend@rénantes sur les accompagnements sociaux
(81% contre 19%)).

L’intervention ponctuelle est une intervention dmude durée (1 a 2 entretiens), ciblée sur une
résolution immédiate des difficultés rencontréemugmentation des interventions ponctuelles

peut étre mise en corrélation avec la hausse deardieurs primo-arrivants.

L’accompagnement social est un accompagnement Igiibbénéficiaire sur du moyen ou long
terme en fonction du diagnostic établi de la situat lls sont le reflet de situations
particulierement dégradées, avec de multiples proatiques identifiées. Les agents s’engageant
dans un accompagnement social restent les principeteurs de la résolution de leurs difficultés
et acceptent, grace a une prise de conscienceudsiteation, d’entamer des démarches jusqu’a
présent inenvisageables pour eux : démarches de, s@solution de conflits, changement de
logement, rétablissement financier..

Certains agents expriment cependant ne pas ouused@poser de la disponibilité temporelle

nécessaire pour s’engager dans un accompagnenmak gussi, les modalités d’intervention
sociale évoluent et s’adaptent a ces nouveaux nael&sctionnement.
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F. Orientations proposées par le service social

Orientations du service 2013 2014 2015

social Nb % Nb % Nb %
Services administratifs MCC 114 28% 62 169 55 14%
Cellule logement 75 18% 75 19% 89 23%
Service de médecine de 43 11% 58 15% 52 13%
prévention

Cellule mobilité 7 2% 15 4% 16 4%
AAS 44 11% 47 12% 38 10%
Signalement procureur de la|] 2 0.5% 5 1% 2 0.5%
République

Services sociaux extérieurs 131 32% 17D 44% 168 42%
Services médicaux extérieurp 34 99 44 12% 5@ 13%
Banque de France 20 5% 38 10% 22 6%
Services de police, justice, 15 4% 14 3% 23 6%
avocats

Population référentielle 410 / 388 / 389 /

1) Les orientations internes MCC

Orientations internes MCC

2013

19%
15%

16%

2014

14%

2015

@ Senices administratifs MCC
O Senice de médecine de prévention

m Cellule logement
O Cellule mobilité
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2) Les orientations externes au M.C.C

Orientations externes

44% 42%

2013 2014 2015
OAAS W Signalement procureur de la République
O Services sociaux extérieurs O Services médicaux extérieurs
B Banque de France O Services de police, justice, avocats

La mission d’orientation du service social est mgnichale dans le soutien et I'aide apportés aux
agents car cela permet de concourir a la résoluiome problématique sociale, familiale,
financiere.

Les orientations vers les autres services sociaincipalement de secteur restent majoritaires
(42%).

Elles permettent d’optimiser certaines prises esrgd car ces entités possedent des outils, des
moyens d’actions et des dispositifs de proximité tpiservice social du personnel du ministere
(notamment dans certaines situations d’'urgenc@eneactiver seul.

Les agents pensionnés sont également orienté$everservice social de secteur référent pour la
gestion de situations multi-problématiques.

Cependant, I'appui sur ces relais externes et & rman place d’'un travail partenarial devient de
plus en plus limité et compliqué a mettre en place.

En cas dorientation vers dautres services sociagpécialisés (hospitalier, scolaire,
addictologie...) il est primordial pour le serviceétdblir un travail partenarial avec ces structures
afin de mutualiser les compétences, de travaitlezamplémentarité et en cohérence.

L’orientation des agents vers 'A.A.S (10%) conaemprioritairemenies demandes relevant du

prét social et/ou de la nécessité d’engager unnagagnement budgétaire spécifique comme
premiere étape de résolution des difficultés.

Les réunions hebdomadaires entre la conseiller&cenomie sociale et familiale de I'AAS et le

service social du personnel renforcent le travaittgnarial et favorisent I'échange sur les
situations communément suivies. Les assistantdalesarticipent depuis fin 2014 en qualité
d’experts a la commission des préts sociaux, enindrla participation de la CESF de 'AAS a la

commission des secours ministérielle.
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G. Bilan des actions du service social

Bilan des actions 2013 2014 2015

Nb % Nb % Nb %
Actions abouties 279 68% 156 409 234 609
En cours 120 29% 175 45% 129 33%
Sans suite 11 3% 57 15% 26 7%
Totaux 410 100% 388 100% 389 100%

Bilan des actions

2013

2014

2015

B Actions abouties OEn cours [OSans suite

- 60% des actions sont considérées comme abougeservice social évalue qu’'une action est

arrivée a terme lorsque le travail et les démareatoesmplis avec I'agent demandeur d’'aide ont

permis de résoudre les difficultés rencontréesderta prise de contact avec le service social. En
2015, les actions abouties sont en forte hauss@%),2conséquence de demandes sociales
majoritairement ponctuelles mais également corsagtin de la fin d'un certain nombre

d’accompagnements sociaux arrivés a terme.

- 33 % des actions sont toujours en cours.

- 7% dagents n'ont pas donné suite ou n‘ont pasidew orientations et préconisations
proposeées par le service social sont souvent diageadhérant pas aux propositions faites par

le service social.
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SITUATIONS SOCIALES

Le service social du personnel présente cette golnéeurs situations anonymes pour donner une
photographie des agents faisant appel au serasembyens pouvant étre mis en ceuvre et les
suites données a ces accompagnements.

SITUATION 1

Situation signalée par le service de médecine éeeption (sollicité lui-méme par le collectif de
travail de I'agent). Ce dernier, célibataire samsets, en activité, se trouve en situation d'uogen
alimentaire et trés affaibli physiquement.

La priorité du service social est de pouvoir répend I'urgence alimentaire puis de proposer par
la suite un accompagnement social afin de travale les différentes difficultés rencontrées par

I'agent. Lors de la premiére prise de contact,emidr évoque des difficultés financiéres générées
par la dégradation de sa situation personnellegdria exprime avoir abandonné tant sa situation
globale que la prise en charge de sa santé.

De suite, 'agent semble adhérer a la propositiacabmpagnement social qui a pour objectif le

rééquilibre de la situation financiere, I'engageméea démarches de relogement et le maintien
dans le travail.

L’agent revient vers le service social avec des atetaes de secours financiers récurrentes et
rapprochées, souvent suivies d’effet, la situattmaluée étant toujours dégradée sur le plan
alimentaire.

L’examen et la récurrence des demandes de soutiencfer mettent cependant en lumiere une

mise en danger sur le plan de la santé, une pellentiulnérabilité, une inadéquation dans les

priorités et un fort dysfonctionnement budgétaire.

En vigilance constante sur cette situation, desgmiéations de travail budgétaire sont formulées a
plusieurs reprises a I'agent, qui refuse de s’ésirs@n adoptant une attitude passive et de fuite)
mais qui continue de formuler des demandes d’didesicieres de facon directe ou détournée

aupres de tiers.

Le maintien au travail constitue par ailleurs unenmke essentielle pour l'agent. Une
reconnaissance RQTH (Reconnaissance de la Quaitéravailleur Handicap€) ainsi qu’un
réaménagement du temps de travail permettront wwis@r le maintien de I'agent sur le plan
professionnel.

La non-adhésion de l'agent dans le rétablissemerstadsituation financiére et de forts éléments
d’'inquiétudes déboucheront sur la demande de nuige protection d’une personne vulnérable
initiée par le service social du ministére, quiasentérinée par le juge des tutelles. Le relais est
pris en charge par le mandataire judiciaire, quigtele rétablir au mieux la situation.

Le travail partenarial avec le mandataire permet recours amoindri de l'agent dans la
sollicitation de secours financier, et la poursuiie maintien au travail. Néanmoins l'agent
manifeste le souhait de la levée de la mesureategiion, la considérant trop contraignante.

Cette situation met en lumiere la difficulté queutpesncontrer le service social dans certaines
situations entre la non-adhésion de I'agent quiesel acteur de sa propre mise en danger. Le
devoir de protection du service social doit conserun cadre et une cohérence dans ses
interventions sociales pour ne pas entretenir wiothigtionnement majeur. La coordination et la

coopération des différents services est absolulmérdssaire pour maintenir I'axe travail.
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SITUATION 2

L’agent agé de 52 ans, séparé, 1 enfant a chary® des, prend contact pour la premiére fois par
le biais de la permanence téléphonique. Il expligueir une dette locative de 6000 € auprés de
son bailleur public.

Une procédure d’expulsion est en cours. La comseilsociale du bailleur lui a conseillé de
prendre rv avec le service social du personnel.

Un rv sur site est proposé dans le courant de Haaipe : 'agent est « fermé », pleure et est
fataliste quant a son devenir.

Le recueil de données fait apparaitre :

Sur le plan locatif, la dette est en réalité de0780Le concours de la force publique est requis,
une date d’expulsion est fixée et semble immineS@n enfant n’est pas au courant de la
procédure d’expulsion. L'origine de la dette fagaite a une succession d’évenements et
difficultés : ATD depuis plusieurs mois générane uraisse de revenus, recours a des crédits a la
consommation, suspension d’APL, DB récurrent, et deis meédicaux cumulés a une
augmentation des charges courantes contribuergéidiéibrer le budget.

L’agent, trés angoissé, prend conscience de lait§rale sa situation financiere (état de
surendettement) et locative (concrétisation immi@ate la procédure d’expulsion). Il accepte de
s’engager dans un accompagnement social pouriré&atsituation financiéere et locative de fagon
globale et durable.

Le service social propose le plan d’action suivant

- temporiser le bailleur le temps de la saisieg différentes possibilités d’aides ;

- engager un accompagnement social avec leseswcial du personnel ;

- instruire un dossier FSL urgence, I'agent étamjfildi aux criteres de ressources ;

- instruire un dossier Banque de France pour enragesituation financiere et avoir des
mensualités de remboursements plus adaptéestaa#osi actuelle ;

- solliciter le dispositif du secours financier du nmiéere pour solder une partie de la
dette locative et permettre une médiation aveaikeoir social,

- ouvrir les doits aux prestations ministérielles AEMARS.

L’agent honore les rv fixés avec le service sosialplusieurs mois qui permettent de solliciter le
FSL, déposer le dossier BDF, ouvrir les prestatimimgstérielles, faire une veille sur la situation
budgétaire. L'agent est plus détendu et sereiruaatfa mesure des entretiens et de I'évolution de
sa situation.

L’accompagnement social et l'investissement actifldgent dans sa situation aboutira a une
résolution des difficultés en 5 mois : accord diLF8oposition d’'un plan BDF adapté, ouverture
des droits MCC et CAF. Le dispositif du secoursseea pas sollicité, la situation ayant été
rétablie par d’autres leviers.

L’agent a repris son autonomie et est plus rigourdans sa gestion budgétaire. Il tient
régulierement informé le service social de I'évimnt de sa  situation.
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SITUATION 3

L’agent qui est agé de 51 ans, célibataire sarengnén congé de longue maladie depuis 6 mois,
prend contact pour la premiére fois avec le sersiamsal (aprés avoir beaucoup hésité a faire cette
démarche) relatant une séparation et une ruptiré&bdrgement. L’agent exprime une difficulté
pour accomplir les démarches, fait état de diffilfinanciéres, de conflits familiaux et de
problemes d’ordre professionnel. L’agent se mostrela défensive et dans une extréme pudeur
face a sa situation actuelle qu’il considére hosdeu

La priorité s'axe autour de la mise a I'abri degBat qui intégre un foyer, solution d’hébergement
temporaire en parallele des démarches de relogequéhdevra entamer.

L’agent accepte de s’engager dans un accompagnesueial renforcé avec le service social,
adhere a I'ensemble des préconisations qui lui &otgs au fur et & mesure de I'évolution de sa
situation personnelle, et coopére malgré certaigtsences.

Pour tenter d’assainir la situation financieredassier de surendettement est instruit mais déclaré
non-recevable par la banque de France. Le sergidalsavec I'implication de I'agent mettra en
place des solutions de rétablissement alternatioas enrayer au mieux les difficultés financieres.

Les démarches de relogement sont engagées, maketfement en foyer constitue un frein,
'agent n’étant plus considéré comme prioritairerive au terme de la durée maximale de la
possibilité d’accueil en foyer (3 ans) et la sitoatfinanciere s’'étant dégradé (suite a un pasaage
demi traitement), 'agent devra intégrer un secimyer d’hébergement faute de mieux.

Il parvient & accéder a un logement autonome atidmplusieurs années de démarches.

Sur le plan de la santé, I'agent engage des déesmmh soins auxquelles il se tient, malgré de
nombreux préjugés de sa part.

Au niveau professionnel, il s’'investira égalemeans! une perspective de changement de poste
mais ne parviendra pas concrétiser ce projet dudfan état de santé incompatible avec une
reprise de fonctions.

Dans le cadre de I'accompagnement social et buidggeih ouvre I'ensemble de ses droits :
Allocations Journaliéres Mgen, RSA différentielpaation logement, aide complémentaire santé..
La commission des secours est intervenue autafaigsique nécessaire en fonction de la situation
globale afin de soutenir I'agent soit en urgenémettaire ou dans le cadre du rétablissement
durable de sa situation.

Arrivé au terme de ses droits maladie, il est pltéetraite pour invalidité.

L’accompagnement social a duré 8 ans, de facon itrtsnsive et sur plusieurs années

consécutives dans un premier temps, puis plusndigtas mais toujours maintenu lors de la mise
en retraite pour invalidité. Le relais est instaaréec le service social de secteur, désormais
référent principal sur la situation de I'agent.

Ce dernier se manifeste au service pour donner efe mouvelles. La réussite de cet
accompagnement tient en majeure partie dans lirstian de la relation de confiance qui s’est
établie entre I'agent et les travailleurs sociaetxla force de caractére de I'agent qui n’a jamais
abandonné malgré les difficultés multiples.
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SITUATION 4

L’agent prend contact avec le service social paupremiere fois en 2000 dans le cadre d’une
demande de soutien financier. Cette situationigeaie plusieurs années aprés par sa hiérarchie,
extrémement inquiéte par |'état de santé de I'ageinévoque des idées suicidaires.

L’instauration d’'une relation de confiance avesdevice social met du temps a s’installer.

Le recueil de données fait état d'une situationraéée sur le plan social, familial, locatif,
financier, et de la santé. Tous ces élémentsaigigsent les uns sur les autres.

La situation est I'écho d’un lourd parcours deefti@’'un contexte familial de violences.

Séparé et ayant accédé a un logement autonoment’agses enfants tentent de se reconstruire.

L’évaluation sociale met rapidement en visibildécherté du loyer, principal objet a l'origine des
difficultés financiéres. Le relogement constituelple service social une priorité de travail, mais
bien que conscient de cette nécessité, I'agentiqeiplde facon récurrente ne pas pouvoir se
résoudre a partir, du fait du passif familial es déseaux de proximité mis en place pour soutenir
chacun des membres de la famille.

La nécessité du relogement sera systématiquemamnéea 'agent lors des différentes demandes
de secours récurrentes et régulieres.

La tenue des entretiens est également rendueildiffiar la personnalité volubile et éparpillée de
I'agent. Un recadrage permanent est nécessairegentirer I'objet du rv sur le traitement d’'une
problématique donnée.

L’agent est demandeur de soutien financier de faép@étée auprés du service social exprimant
des difficultés financiéres le plus souvent a da&rac alimentaire et découverts bancaires
récurrents liés a des frais de santé divers etlélgsnses annexes exceptionnelles.

Soutenue par la commission des secours, cetteederpréconisera a I'agent des démarches
d’ouverture de droits annexes pouvant étre sakc#insi que la nécessité de changer de logement
tout en pointant a I'agent le fait que l'aide fic@re ne peut pallier a des choix personnels qui
mettent en péril la situation budgétaire.

Une des principales difficulté rencontrée par levise social dans cette configuration est liée a
une multiplicité, une chronicité et une imbricatidas problématiques rencontrées les unes aux
autres.

Les propositions faites par le service social stdémarches concréetes d’ouverture de droits non
suivies par I'agent ne permettent pas I'avancéa eisolution progressive des difficultés. L’agent
et la cellule familiale qui persistent a se maiittelans des choix de vie sont contre-productifs et
mettent en péril la situation budgétaire.

Au dela de la prise de conscience, seul un changedeefonctionnement global permettrait a la
situation de s’assainir durablement et de facoernpes.

L’accompagnement social se poursuit avec les méinestifs a moyen et long terme.
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1) BILAN DESACTIONSMENEESDANSLE
CADRE DE LA COMMISSION DES SECOURS
Comparatif 2013 —2014 - 2015

Cette partie présente 'activité du service sod#als le cadre de la commission des secours.

Les demandes de secours sont instruites par lesesecial du ministere pour les agents en lle de
France et par les services sociaux du ministérirdérieur pour les agents basés en régions.
Concernant les agents pensionnés, la demande mstlalanesure du possible instruite par le
service social de secteur dont il reléve.

Chaque formulation de demande de secours faitdtodjune évaluation sociale et financiére
obligatoire, ou sont clarifiés la situation de Emg et sa demande d’aide, l'information et la
sollicitation sur les autres dispositifs existaat®u I'ouverture de droits a prestations, enfi le
perspectives de résolution a court, moyen, ou ternge en fonction de chaque problématique.
Présentées de maniére anonyme, toutes les sitsafmnt I'objet d'un échange et d'une
concertation avec I'agent sur la motivation de saande.

Le recours au secours financier du ministére d=ulaure et de la communication doit rester une
mesure exceptionnelle qui doit concourir a une déheglobale de rétablissement d’une situation
financieére.

La commission des secours qui a lieu tous les rmeicompose des membres décisionnaires
(représentants de I'administration dont le prédidis commission, représentants des instances
syndicales), des membres participatifs (servicegatpcésentant les demandes d’aide), de membre
consultatif (conseillere en économie sociale etilfala de 'AAS) et en présence du régisseur
d’avance du Bureau de I’Action Sociale et de lasBnéion.

A lissue de la présentation des demandes pamgcsesocial, un échange avec les membres de la
commission permet d’éclaircir certains éléments rpaboutir & une délibération : accord,
ajournement ou refus.

Chargé du secrétariat de la commission des sectmurservice social assure la gestion des
courriers adressés aux agents motivant la dégmiea par les membres assortie de préconisations
selon les cas.

Depuis 2008, un arrété a fixé le plafond des secau2000 € pour permettre de soutenir le plus
efficacement possible les agents dans le besoin.

Bien qu’étant une instance importante et représénta travail significatif, la commission des
secours n'est qu'une porte d'entrée au serviceakoméme si elle donne une visibilité et un
éclairage sur certaines situations rencontréed’¢guipe sociale, elle ne reflete cependant pas
I'activité globale du service social.

Les demandes comptabilisées dans ce bilan conternen

- les demandes d’agents titulaires, contractuelaedtaires du ministere situés en lle de France,

- les demandes des agents titulaires, contractuelacettaires du ministere situés en Régions
(instruites par le réseau d’assistantes socialesidistére de I'intérieur).

- les demandes d’agents pensionnés et des ayants-droi

36



En 2015, 177 dossiers d’aides financieres ontditeésaées au service social.

160 demandes de secours ont été instruites etpéésepour 149 demandeurs distincts.

Les 17 dossiers non présentés en commission desrsemnt fait soit I'objet d’une réorientation
en amont vers d'autres dispositifs plus adaptést pAS, dossier de surendettement), soit n'ont
pas été finalisées du fait d’'une absence de joatifs, ou de I'abandon par I'agent ne souhaitant
pas donner suite a sa demande.

Les services sociaux de Versailles, Orsay et deshd sont également présents aux commissions
des secours et présentent leurs propres dossiagerds relevant de leur établissement (15
dossiers en 2015 pour les 3 services).

Ne sont indiguées dans ces statistiques que le roddbdemandes de secours présentées par le
service social en commission des secours.

Nombre de demandes de secours présentées en commiss  ion
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Apres avoir subi une forte baisse entre 2013 e Z202% de diminution), le nombre de demandes
de secours est stable entre 2014 et 2015 (+ 2 ad®RaN

87 demandes de secours émanent directement daessogial du personnel et 73 demandes ont
été instruites par les assistantes sociales dist@iride I'intérieur puis relayées au service $ocia
pour leur présentation en commission des secours.

La précarisation des situations familiales, finanes et professionnelles, 'augmentation du codt
de la vie, la complexité et la multiplicité des Ipleames rencontrés sont plus difficiles a résoudre
de facon immédiate et pérenne. Les demandes derse@zurrentes sont aussi plus fréquentes.
L’objectif premier du secours financier qui revétaaractere exceptionnel et qui vise a rétablir de
facon durable une situation peine a étre atteint.

En 2015, 6 secours sont présentés dans le cadne ghocédure d'urgence (passage entre deux
commissions des secours ensuite régularisés lola demmission des secours suivante) dont 4
régularisés en commission des secours de janvigs. 20ajoritairement, les secours présentés en
urgence visent a répondre a des situations d’'uggeatimentaires. Ce qui ne fait que confirmer
cette année encore I'état fortement détérioré daat®ns des agents demandeurs d’aide ainsi
gu'un dénuement budgétaire. La part consacréeliméataire ne parvient méme plus a étre
préservee.

Des secours ont été également présentés en precédugence pour répondre a des situations
exceptionnelles ou a titre humanitaire.
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A. Profil desdemandeurs

1) Sexe des demandeurs

Sexe des 2013 2014 2015
demandeurs Nb % Nb % Nb %
Femmes 115 71% 101 71% 108 2%
Hommes 48 29% 41 29% 41 28%
Totaux 163 100% 142 100% 149 100%

Sexe des demandeurs

71% 71%

2013 2014 2015

‘ B Femmes O Hommes ‘

La population féminine reste majoritaire dans Iligtation d’'une demande de secours financier
comme les précédentes années (72 % des demandeessjlonnées sont en corrélation avec la
population des agents suivis par le service et iistare dans sa globalité.

La proportion d’hommes demandeurs d’aide est umné® qui demeure stable. Comme évoqué
dans le précédent bilan, la caractéristique deolaulation masculine est le plus souvent une
personne célibataire sans enfant, isolé, demand&ooute, d’informations, de conseils et
d’ouverture de droits et qui s’inscrit, de primeoah dans une démarche de suivi avec le service
social sans formulation de demande de secourgeguiétre par la suite proposée dans le cadre de
I'accompagnement social par les travailleurs sociau
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2) Age des demandeurs

Age des 2013 2014 2015
demandeurs Nb % Nb % Nb %
18/29 ans 4 2% 1 0.5% 4 3%
30/39 20 12% 16 11% 10 7%
40/49 65 40% 48 33.5% 58 39%
50/59 55 34% 61 43% 56 37%
60 et + 19 12% 16 12% 21 14%
Totaux 163 100% 142 100% 149 100%

Age des demandeurs
43%

33,5%

2013 2014 2015

W 18/29 ans O30/39 MA40/49 O50/59 @60 et +

En 2015, la tranche d’age « 40/49 ans » prédomans th catégorie sollicitant majoritairement un
secours financier, a l'inverse de l'année précéadeami la tranche des «50/59 ans » était
majoritaire.

La tranche «40/49 ans » est largement représatare les commissions des secours. Cette
population plus exposée a des situations de sépgraiec le plus souvent des enfants encore a
charge doit faire face a la difficulté majeure diamer seul le foyer familial. On retrouve cette
catégorie qui se trouve confrontée a une impodgibdl faire face a tout imprévu dans les
commissions de secours a ce titre (honoraires datyfrais d’emménagement..).

La tranche «50/59 ans » reste une population déewse d’aide importante qui confirme la
paupérisation de cette derniére devant notammestfice a des soins médicaux le plus souvent
onéreux et peu remboursés par la sécurité sodigds enutuelles (soins dentaires, optique..) et en
incapacité du fait de faibles revenus d’assumeiréas restant a leur charge.

Ces données sont en phase avec le vieillissemamalgle la population des agents du ministere.
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3) Statut familial des demandeurs

Statut familial 2013 2014 2015

des demandeurs Nb % Nb % Nb %
Célibataires 57 35% 36 25% 52 359
Mariés 25 15% 26 18% 25 17%
Vie maritale 11 7% 9 6% 8 5%
Divorcés 47 29% 56 40% 51 34%
Sépares 15 9% 10 7% 9 6%
Veuf (S) 8 5% 5 4% 4 3%
Totaux 163 100% 142 100% 149 100%

Statut familial des demandeurs

2014

2015

2013

‘ICéIibataires B Mariés OVie maritale ODivorcés B Séparés O Veuf (s) ‘

En 2015, les profils de demandeurs divorcés etrégont toujours majoritairement représentés
(40%), et les profils d’agents célibataires corserig une forte hausse (+10%).

Le service social reste particulierement vigilamg @ vis des agents célibataires, population
vulnérable au niveau financier qui semble se prgeaet se fragiliser au fil du temps. Devant
assumer seuls I'ensemble des charges incompressilsiee peuvent par ailleurs bénéficier que
d’'un nombre restreint d’aides |légales ou prestatiaimistérielles.

Le service social vérifie systématiquement lestdrpotentiels pouvant étre ouverts par tout agent
demandeur d’aide. Les situations ne cessent deésarser et de plus en plus régulierement les
agents peuvent prétendre a un R.S.A activité, wnedaide a la complémentaire santé, ce qui était
plus rare les années précédentes.
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4) Nombre d’enfants par demandeur

Statut familial 2013 2014 2015

des demandeurs Nb % Nb % Nb %
Sans enfant 72 44% 58 41% 69 469
1 enfant 44 27% 40 28% 44 30%
2 enfants 34 21% 30 21% 23 159
3 enfants 11 7% 12 8.6% 9 6%
4 enfants 1 0.5% 1 0.7% 4 3%
5 enfants et + 1 0.5% 1 0.7% / /
Totaux 163 100% 142 100% 149 100%

Nb d'enfant (s) par demandeur

2013

2014

46%,

2015

‘ISans enfant 01 enfant O2 enfants ME3enfants W4 enfants M5 enfants et + ‘

En 2015, les tendances restent relativement stpblesapport a 2014. Les profils de demandeurs
sans enfant restent majoritaires, les demandguanst & enfants & charge sont en baisse (-6%).
Les demandeurs sans enfant concernent des agdiiataiges, des couples sans enfants ou
n'ayant plus d’enfant a charge (enfants en autoa@minpléte, ou vivant chez 'autre parent).

En 2015, 62 familles monoparentales ont sollicitésecours financier soit 41% de I'ensemble des
demandeurs d’aide. Les ouvertures de droits austgirens ministérielles et de droits commun
sont systématiquement vérifiées par le serviceakoci
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5) Origine géographique des demandeurs

Origine géographique 2013 2014 2015

des demandeurs Nb % Nb % Nb %
Région IDF 87 53% 78 55% 71 48%
Autres régions 76 47% 64 45% 78 52%
Totaux 163 100% 142 100% 149 100%

Origine géographique des demandeurs

2013

55%

2014

52%

2015

H Région lle de France

O Autres régions

Pour la premiere fois, la tendance s’inverse en52@lec des agents demandeurs d’aide en
province plus nombreux que ceux basés en lle decErd_e réseau des assistantes sociales du

ministere de I'intérieur est désormais bien idédn région ce qui explique cette augmentation.

Sur les 17 dossiers non présentés un seul dossigept de region (demande prématurée).

D’'une maniére générale les assistantes socialenigigtere de l'intérieur demandent que leurs
dossiers soient systématiquement présentés en ssiomdes secours afin d’avoir un retour écrit
de la part des membres de la commissions et deopairavailler par la suite avec les agents a

partir des préconisations.
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6) Statut des demandeurs

Statut des 2013 2014 2015
demandeurs Nb % Nb % Nb %
Titulaires 120 74% 115 80% 123 82.5%
Contractuels 30 18% 18 13% 13 9%
Pensionnés 9 5% 7 6% 12 8%
Ayants droit 4 3% 2 1% 1 0.5%
Totaux 163 100% 142 100% 149 100%
Statut des demandeurs
82,5%
24% 80%
9% 8% 0.5%
2013 2014 2015
‘ B Titulaires OContractuels [EPensionnés M Ayants droit ‘

Les agents titulaires restent en 2015 les pringiplimandeurs de secours financier (82.5%).

Les agents contractuels sollicitant la commissies secours confortent la paupérisation de cette
catégorie au niveau financier du fait de contrags tchvail précaires (temps partiels) sans
forcément avoir la possibilité d’augmenter le noenbiheures travaillées au sein de leur structure.

Les pensionnés demandeurs d’aide ne cessent d’'atgnuepuis 2013 et confirment également
la précarisation de cette catégorie. Le recourgpdasionnés sur le plan financier au service social
du personnel montre la bonne identification du iserwotamment lors de ses interventions aux

formations retraite.
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7) Catégorie des demandeurs titulaires

Catégorie des 2013 2014 2015
demandeurs titulaires Nb % Nb % Nb %

C 106 88% 77 67% 95 77%
B 13 11% 33 29% 20 16%
A 1 1% 5 4% 8 7%
Totaux 120 100% 115 100% 149 100%

Catégorie des demandeurs titulaires

88% 77%

16%

7%

2013 2014 2015

EC OB OA

La tendance se confirme a nouveau avec la repadganmajoritaire de la catégorie C qui est de
surcroit en forte augmentation en 2015 (+ 10% ppport a 2014). Du fait de ressources moins
élevées, les agents de cette catégorie connaisséujuilibre financier plus fragile.

La catégorie B qui connait une baisse significatles demandeurs d’aide (- 13% par rapport a
2014) reste le reflet de situations qui, malgrérégenus “médians”, ne parvient plus a faire face a
des frais exceptionnels ou tout simplement au négle de leurs charges courantes. Cette
catégorie n’ouvre droit qu’'a peu ou pas de prastatcar elle dépasse les plafonds de ressources
des dispositifs du droit commun et /ou prestationsistérielles. Et bien qu’'ayant des revenus
supérieurs, cette catégorie d’agents se trouveoigaef niveau de revenus équivalents de la
catégorie C (qui peut cumuler certaines prestatonsalaire).

La catégorie A est une population demandeuse d&idsausse constante depuis 2013 (+6% entre
2013 et 2015). Dans le cadre de la commission essuss, les profils des agents de catégorie A
relevent souvent de situations d’incurie de gestiom motif principal de la demande est un
endettement avéré proche du surendettement. Cegiggbion habituée a un certain niveau de
revenus financiers, se trouve plus fragilisée loesqu’elle est confrontée a la difficulté de devoir
se reorganiser sur le plan budgétaire dans le ‘cas adhangement de situation personnelle ou
professionnelle. Le réflexe de modification de @t postes budgétaires (loisirs, scolarisation
des enfants) est dans un premier temps souverntildifa faire évoluer. Ces modifications
interviennent lorsque tous les recours possiblegt@npar ailleurs épuisés (relais familial) ouilqu’

y a prise de conscience de la situation financiere.
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8) Filiere des demandeurs titulaires

Filiere des 2013 2014 2015
demandeurs Nb % Nb % Nb %
titulaires

PA 63 52.5% 55 48% 63 51%
PAS 36 30% 26 22% 30 24%
POT 19 16% 33 29% 24 20%
PCE 2 1.5% 1 1% 6 5%
Totaux 120 100% 115 100% 149 100%

Filiere des demandeurs titulaires

52,5%

51%

2013 2014 2015
BmPA OPAS OPOT BEPCE

Les personnels administratifs restent en 2015 majj@ment demandeurs d’un soutien financier.

Bien que demeurant une catégorie peu demandeusautlen, la filiere PCE connait une hausse

en 2015 de + 4% des profils de demandeurs d’aidme@lation avec 'augmentation des agents
de catégorie A.
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9) Situation des demandeurs par rapport a I'habitat

Situation des 2013 2014 2015
demandeurs par rapport| Nb % Nb % Nb %

a I'habitat

Locataires parc public 79 48% 63 44% 79 53%
Accédants a la propriété| 32 20% 46 32% 39 26%
et propriétaires

Locataires parc privé 48 30% 25 18% 27 18%
Hébergement précaire 4 2% 8 6% 4 39
Totaux 163 100% 142 100% 149 100%

Situation des demandeurs par rapport a I'habitat

48% 53%

44%

20% 30%

2013

2014 2015

W Locataires parc public
O Locataires parc privé

mAccédants et propriétaires
m Hébergement précaire

En 2015, I'écart s’intensifie entre les agents fakcas du parc public et les autres situations
locatives.

Les agents locataires du parc social restent ntaj@$. La part consacrée au loyer dépasse
souvent les 33% d’endettement souvent notammerfaitide charges locatives qui augmentent
annuellement, de I'obligation d’'un parking annexd@ement et/ou de la non perception d’aides
au logement.

Comme les années précédentes, les agents accadanpsopriété ou propriétaires sollicitent le
dispositif de secours financier le plus souventrpies régularisations de charges ou des travaux
de copropriétés importants qu’ils ne peuvent assunteencore des frais exceptionnels tels que le
remplacement de chaudiere défectueuse ou l'appoovisment de fuel, charges financieres
devenues trop lourdes a honorer.

Le service social continue d’observer que les nmiatde remboursement des préts a I'accession
constituent une part souvent trop pesante dansidigelb ou toutes les charges augmentent.

Les agents en situation d’hébergements précaireghagéent en 2015. Il s’agit le plus souvent

d’agents en rupture d’hébergement, en hotel au etgmur lesquels le secours est formulé dans
le cadre d’'un accés a un logement ou le paiementiiiées d’hotel.
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B. Motifsdela demande de secour s

Motif(s) de la demands 2013 2014 2015

de secours Nb % Nb % Nb %
Situation d’endettement 111 61% 92 58% 83 52
Frais exceptionnels 99 55% 79 50% 80 509
Secours alimentaire 75 419% 60 38% 72 45¢
Population de référence| 181 / 158 / 160 /

Motif(s) de la demande de secours

52%

50%

50%

2013 2014 2015

M Situation d’endettement O Secours alimentaire

O Frais exceptionnels

En 2015 et pour la premiere fois, le service samelerve une homogénéisation entre les 3 motifs
de demandes de secours. Le motif de demande diditte alimentaire a fortement augmenté par
rapport a 2014.

Les situations d’endettement et de surendettememnfirment les explications déja soulevées
depuis plusieurs années, a savoir :

- des situations sociales dégradées, conséquamotedi’'une conjoncture financiere difficile ;

- une impossibilité pour les agents a constituecanserver une épargne induisant I'impossibilité
a faire face a I'avance de frais exceptionnels ;

- un ratio « charges de logement/ressources »afispgionné.

L’engrenage de I'endettement vers la spirale darslgttement semble se faire de fagon plus
insidieuse, notamment dans le cas des accesslanmsa@priété. Bien que le processus de
surendettement se joue dans le temps, il est aacmnlke plus souvent réveélé de facon brutale.

Les secours alimentaires augmentent entre 201018 @7%). Souvent octroyés dans le cadre
d’'un dépbt de dossier de surendettement lorsqueoigenne journaliere est négative, ils refletent
la précarisation des situations des agents demend&ide.

Dans le cas de moyenne journaliere trés faiblgaiit le plus souvent de situations en instance
d’ouvertures de droits.
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C. Moyennejournaliere des demandeurs

La moyenne journaliére représente le disponiblanfaier journalier par personne au foyer, pour
vivre (se nourrir, se Vétir, frais d’hygiene, logsiimpondérables). Elle est calculée a partir du

disponible mensuel (somme restante apres sousmmaiiis charges incompressibles, divisée par le
nombre de personnes au foyer et par 30 jours).

A partir d'un disponible mensuel supérieur a 30@€ pdulte et 150€ par enfant mineur et
lorsqu’une capacité de remboursement se dessmdglaandeurs sont orientés en priorité vers le
dispositif du prét social a taux 0 géré par la edlise en économie sociale et familiale de

I'A.A.S. Néanmoins, certains agents refusent dersutette orientation et demandent I'examen de
leur dossier en commission des secours.

Moyenne journaliere 2013 2014 2015

des demandeurs (€) Nb % Nb % Nb %
MJ<0 32 18% 23 15% 30 19%
0<MJ<5 60 33% 51 32% 38 24%
5<MJ<10 54 30% 50 31% 57 35.5%
10<MJ<15 24 13% 22 15% 25 15.5%
15<MJ<20 9 5% I 4% 5 3%
MJ>20 2 1% 5 3% 5 3%
Totaux 181 100% 158 100% 160 100%

Moyenne journaliére des demandeurs (€)

2013 2014 2015

[OMJ<O WO<MI<5 O5<MJ<10 M10<MJ<15 E15<MJ<20 EMJ>20 |

En 2015, la tendance majoritaire des profils dereargl d’aide concerne les agents ayant une
moyenne journaliere comprise entre 5 et 10 €. Malgre moyenne journaliére « positive », cela

demeure insuffisant pour faire face a I'ensemble klesoins qu’ils soient d’ordre alimentaire,
exceptionnels ou autre.

Les situations dont la moyenne journaliere est ti@aonnait une hausse en 2015 (+ 4%) et

constituent les situations les plus dégradées esynidn financier et font I'objet des demandes
formulées a titre alimentaire.

L’alimentation est un besoin primaire, une moyejfmgnaliére négative reflete une incapacité
totale a satisfaire ce besoin. Nous sommes icirontés a des situations de survie.
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21.5% des demandeurs d’aides ont une moyenne jamrmaupérieure a 10€, et relevent
prioritairement du dispositif du prét social du stare.

Sur les 10 agents dermandeurs d’aide dont la meygurnaliere est supérieure a 15€,ily a 9
refus avec réorientation vers le prét social etcéord dans le cadre d’un montage financier
secours / prét social de 'AAS. 9 des 10 demandemnént des assistants sociaux du ministere de
I'interieur concernant des agents en région quismithaité la présentation de leur demande en
commission des secours.

Certains agents se dirigent vers le dispositif eécoars car ils ont déja contracté un prét social
auprés de I'A.A.S qui est en cours de rembourseneenbnt un avis a tiers détenteur sur salaire
(ATD) qui les empéchent de solliciter ce dispositif

D. Nombre de secours attribués sur les 5 années
précédents la demande

Nb de secours 2013 2014 2015
attribués sur les 5 Nb % Nb % Nb %
annees précédents la

demande

Aucun secours 112 62% 80 519 94 59%
1 secours 58 32% 52 33% 37 23%
2 secours 7 4% 21 13% 20 12.5%
3 secours 1 0.5% 5 3% 7 5%
4 secours 1 0.5% / / 2 0.5%
5 secours et + 2 1% / / / /
Totaux 181 100% 158 100% 160 100%

Les membres de la commission des secours sontriéfodes secours accordés au cours des 5
dernieres années précédant la demande, ainsi quendéfs et du montant accordé. lls sont
également informés des précédentes demandes aijtditttfjet d’'un réponse négative.

59% des agents sont des primo-demandeurs d’unrsgftoancier, donnée en hausse par rapport a
2014 (+8 %). Cette donnée est en corrélation daagrnentation des primo-arrivants.

41 % des agents demandeurs ont déja obtenu entret guatre secours sur les 5 années
précédentes. 23% d’entre eux ont sollicité antéemment le dispositif du secours une fois, et 18%
des demandeurs ont sollicité la commission desuse@ntre deux et quatre reprises.

Cette récurrence s’explique en partie du fait deations financiéres enkystées, mais aussi de la
multiplicité des difficultés rencontrées par un neéagent sur une méme année (problématiques
financiéres, de santé, accident de la vie, fraieptionnels..). Elle peut étre la résultante de

lenteurs administratives externes ou internes (bure de prestations de droit commun, ou non-

prise en compte de la situation de lI'agent en terapt absence de rémunération, dossiers AJ
mgen en attente..).
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E. Décisions de la commission des secour s

Décisions de la 2013 2014 2015
commission des Nb % Nb % Nb %
secours

Accords 153 84% 135 85% 142 89%
Refus 27 15% 21 14% 14 9%
Ajournements 1 1% 2 1% 4 2%
Totaux 181 100% 158 100% 160 100%

Décisions de la commission des secours

85% 89%

84%

2013 2014 2015

‘IAccords ORefus OAjournements ‘

Revétant un caractere ponctuel, exceptionnel etgdhce sociale, I'objectif final du secours
financier est d’enrayer une situation dégradéétabiir un équilibre financier de fagon durable.
L’examen attentif des demandes et le travail pegpae en amont des commissions des secours
(évaluation financiére, analyse et diagnostic $pgarmettent d’identifier les problématiques
majeures, de présenter des dossiers completstiisdiude facon pertinente le dispositif dans son
champ de compétence.

En 2015, les accords restent nettement majoritéd@%) et en hausse constante par rapport aux
annees précedentes. En cas d’accord, la destindtiosecours est toujours spécifiée et le
demandeur doit sous 30 jours justifier de la bamiisation de ce dernier.

Les refus (9%) concernent essentiellement deseatsgsour lesquels le secours financier n’est pas
la solution la plus pertinente, la demande en reégne n’étant pas justifiée (la motivation du
secours n'a pas de caractere social), ou parctadgi@ation de I'agent ne releve pas ou plus de ce
dispositif d’aide. Sur les 14 refus, 11 concerraa situations d’agents en région.

Toute notification de refus est assortie de pré&aiiins et d’orientations plus adaptées a la
situation de l'agent: engagement dans un accompagmesocial et/ou budgétaire, orientation
vers le dispositif du prét social a taux 0 de 'AASllicitation d’'autres dispositifs de droits
communs, etc...

Dans I'hypothése d'un ajournememt, le demandeur iegté a fournir des compléments
d’'informations nécessaires a la compréhension ddtgation en vue d’'un passage ultérieur en
commission de sa demande s'il le souhaite. Lesudragments concernent des agents en région.

A titre d’information, le montant moyen des secoacsordés en 2015 est de 1510€ (ce chiffre
s’élevait a 1537€ en 2014).
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F. Préconisations dela commission des secours

Orientations / 2013 2014 2015
Préconisations de la Nb % Nb % Nb %
commission

Sans préconisation 113 62% 91 57% 118 74P0
Accompagnement social 30 17% 29 19% 15 9%
et budgétaire (ACSB)

Accompagnement social 4 2% 10 6% 6 4%
(ACS)

Prét social AAS 16 9% 6 4% 12 7%
BDF 4 2% 13 8% 9 6%
Autres 14 8% 9 6% / /
Total des préconisations| 181 100% 158 100% 160 100%

Préconisations de la commission des secours

74%

62%

2013 2014 2015

W Sans préconisation
O Accompagnement social (ACS)
mBDF

m Accompagnement social et budgétaire (ACSB)
O Prét social AAS
O Autres

Apres passage en commission des secours, un cgouweienotification d’accord, refus ou
d’ajournement est systématiquement envoyé a I'agiemtandeur d’aide financiére ainsi qu’a tout
service instructeur (service social ministére detérieur, service social de secteur, mandataire
tutélaire..).

En cas d’accord, une préconisation n'est pas sygiguement mentionnée dans le courrier. Le
service social instructeur reformule systématiquemealement a I'agent la décision émise par la
commission des secours ainsi que les propositi@sians et pistes de résolution de la situation.

En 2015, 7% des demandes de secours sont oriergéeke dispositif du prét social, 6% vers la
Banque de France pour le dép6t d’'un dossier dendetiement. Ces orientations sont en général
systématiquement proposées par le service sociahneont d’'un passage en commission,
néanmoins certains agents refusent ces précomsatiosouhaitent que leur demande de secours
Soit présentée en commission.

Les orientations vers un accompagnement socialdgéiaire sont moins nombreuses en 2015 (-9

%) que par rapport aux années précédentes cariles sont le plus souvent déja engagés par les
services sociaux référents.
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|11) BILAN DESACTIONS MENEES
EN FAVEURS DES PERSONNELSAFFECTESEN
REGIONS

Suite a la signature en janvier 2010 d’'une conwengntre le ministere de la culture et de la
communication et le ministere de I'intérieur, levsgocial des agents basés en régions hors lle de
France, en poste dans les directions régionalesaffases culturelles (D.R.A.C), les écoles
d’architecture et les services territoriaux dedrarecture et du patrimoine (S.T.A.P) est assuré pa
un réseau d’assistants de service social intervenares différents sites du ministére parfois tré
morcelés.

Auparavant ce réseau était coordonné par la ctgreeitechnigue du ministére chargée de
recueillir les signalements, mettre en synergie dd&rents interlocuteurs et présenter les
demandes de secours financiers a la commissiosedesirs.

Depuis juillet 2011 ce travail partenarial est etenu par les assistantes de service social du
personnel du ministere qui sont a I'écoute et eniao aupres de leurs homologues qui doivent
faire face a une fréquence et une gestion en halessstuations particulierement difficiles et
complexes en régions.

Nous constatons depuis 2010 une consolidation skeareet une forte implication des différents
intervenants dans la prise en charge globale destagn difficultés aussi bien sur le plan
personnel, financier que professionnel.

Pour 'année 2015, a titre d’information, 74 dosside secours d’agents basés en régions instruits
par les assistante sociales du ministére de lisuéont été présentés en commission des secours.

10 collegues ont par ailleurs été sollicitées darmmadre de la procédure « Alerte suicide ».

La mise en ceuvre de cette convention reste unsitépsrtagée aussi bien par I'équipe du service
social du personnel, que pour le réseau des agsistaociales du ministere de l'intérieur, et les
cadres de proximité en région qui peuvent orieleeagents en difficulté au sein de leurs équipes
vers des professionnelles compétentes dans laemiseuvre d’accompagnements et de soutien.

Il est important de maintenir cette convention dBimsérét des agents affectés en régions qui
bénéficient ainsi d’'un accompagnement social agsaréine assistante sociale de proximité qui,
d’'une part connait les dispositifs de droits comsjdes criteres d’attribution inhérents a chaque
département, les réseaux de partenaires locauXaetre part permet d’instaurer une relation
d’aidedirecte avec 'agent.
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V) LA PROCEDURE « ALERTE SUICIDE »

« Toute situation d’'un agent en détresse (susdepdiBtre suicidaire) doit étre prise au sérieux ».

La procédure « Alerte Suicide » est la concrétisatiboutie d’'un groupe de travail du collectif
« Risque Psycho Sociaux » (RPS) face au constaed’'ecrudescence de signalements d’agents
en situation de détresse exprimée, de tentativegsadeage a l'acte et/ou de passages a l'acte
averes, associée a une meconnaissance sur la tiéndasciivre, les modalités de prise en charge
de ces situations, ainsi que les professionnelsirégs a qui en référer pour une prise en charge
professionnelle optimale, adéquate et adaptée.

Cette procédure a fait 'objet d’une présentatmns du séminaire RRH le 27 novembre 2014.

Dans le traitement de ces situations a l'issueopmadramatique, le service social et le service de
médecine de prévention constatent parfois une cardans la prise de responsabilité a plusieurs
niveaux, que ce soit au moment de l'inquiétude akspge a I'acte ou apres le passage a I'acte.
Le service social et la médecine de prévention parfbis alertés plusieurs jours, semaines voire
mois apres le moment aigu de la crise, alors qgesitiations de détresse nécessitent une
réactivité importante.

Il est primordial que le service social et la médede prévention de proximité soient prévenus en
priorité, paralléelement a ceux d’administration tcale pour le regroupement des données, de
I'information et du suivi des situations.

Cependant en cas d’absence d’'un service social ddanédecine de prévention de proximité, le
relais est assuré par le service social et la niéelele prévention en administration centrale pour
assurer le relais dans la prise en charge desisitaale détresse et d’'urgence.

Apres le traitement de I'alerte, le service sodlprévention et celui de médecine de prévention
en administration centrale, se réunissent pouroimt ple suivi et échanger sur les suites données a
la prise en charge effectuée.

La prévention reste avant tout indispensable, ajosila nécessité d’identifier et de solliciter les
intervenants adéquats pour traiter ces situatiamgehce.

En 2014, 23 situations de détresse étaient signa@e service social et a la médecine de
prévention dont 3 situations d’agents passés tel'ac

En 2015, 27 situations d’agents ont été signalées 20 au cours du premier trimestre 2015. La
présentation en séminaire RRH a eu un impact dgecia dédramatisation de la démarche du
signalement et sur la saisine de la procédure.

Le service social et la médecine de préventionébétinformés postérieurement de 4 situations
d’agents décédés suite a un passage a I'acte aoknt

Certaines alertes posées relevent d’avantage datisiis de mal-étre ou de signalements de
disparitions d’agents que de réelles détressesnegps. Néanmoins, tout signalement quelqu’il
soit, est traité avec la méme équité et reste uiwitp dans la prise en charge conjointe et
efficiente par le service social et la médecin@mdention.
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V) ACTION COLLECTIVE

En 2015, le service social n'a pas été en mesuréaliser d’action collective.

La derniere action collective menée en 2013 paquijge sociale sur le theme de «la
consommation » ayant récolté un résultat mitigé terme de fréquentation par rapport a
l'investissement, la mobilisation du service soeifaties partenaires sur une journée entiere, amene
I'équipe sociale a réfléchir pour conceptualiseprétsenter ses prochaines interventions sous une
forme différente et novatrice afin de permettreagnes plus large et plus durable de I'information
délivrée.

Plus qu'une «action collective », cette «inforimatcollective » & destination des agents du
ministere pourrait prendre la forme de fiches thi#gnas sur un sujet donné et diffusées par le
biais de l'intranet, outil de communication aujotrd incontournable, pouvant toucher un public

plus large et permettant de laisser une trace thuetlronsultable par tous.

V1) ANIMATION DE LA FORMATION RETRAITE

Le service social participe deux fois par an aolanfation « Préparation a la retraite » dispensée
par le ministére de la culture en direction desneggui souhaitent faire valoir leur droit a la
retraite dans les 3 ans a venir.

Cette formation est destinée (sur la base d’'uneaddm volontaire) a 'ensemble des agents de
'administration centrale, des services a compésnoationales, des établissements publics
administratifs d’lle de France (a I'exception duukeoe, de la BNF et du musée et domaine
national de Versailles).

Les principaux objectifs de la formation sont denpettre d’envisager I'approche de la retraite de
fagcon dynamique et positive, de clore sa pério@detiVité professionnelle et d’'organiser sa vie

nouvelle en construisant un projet de vie.

Le service social participe a la formation en paateat avec d’autres services du ministere
(bureau des pensions, bureau de 'action sociale & prévention, AAS, ..).

Les assistantes sociales expliqguent aux stagiain@de et missions du service social du ministére,
son champ d’intervention et les moyens d’aide datispose.

Bien que relevant a titre principal des disposilifisdroit commun, un lien reste maintenu entre les

pensionnés et le service social du ministére. ldage permet de dédramatiser la démarche vers
un service social de secteur, d’expliciter la mée ceuvre de certaines démarches (impots,
mutuelle..) et de clarifier les futurs servicesspfuméme de leur apporter un soutien dans leurs
situations (services sociaux Cramif, sécurité decfands d’aides mutualistes, CAF, CLIC...).

Lors de cette formation, il est notamment expliqué les pensionnés, confrontés a une difficulté

financiére, relévent toujours du dispositif de tamenission des secours et qu’a ce titre le service
social du personnel reste positionné auprées de peftulation. Il est cependant préconisé que la
demande d’aide soit instruite par le service sodelkecteur référent pour une prise en compte
globale de la situation du pensionné.

54



CONCLUSION

L’année 2015 confirme les tendances des derniénedea sur les profils des agents demandeurs
d'aide et sur la récurrence des problématiquendrdes. La typicité des difficultés tant évoquée
par les agents que constatée par le service sastd relativement homogéne. Cette constante
confére aujourd’hui au service social une bonnetrisaides sujets sociaux et des dispositifs
d’'aides, ainsi que de la technique d'entretienntée sur I'écoute active et participative.
L’encouragement a la mise en ceuvre des capacitéhalmun pour voir sa situation évoluer
favorablement reste une priorité pour les assistasciales.

Encore une fois, de cette année 2015 ressort ustatopositif, car bon nombre d'agents ont pu
étres soutenus et accompagnés dans leurs dématchassi voir leur situation sociale évoluer
positivement.

L’équipe d’'assistantes sociales veille toujourdan accueil des agents, au maintien d’'une écoute
de qualité, explore et analyse toujours de fagenvwillante les situations.

Le service social est bien identifié au sein duré&edat général, des établissements, ainsi
gu’'aupres des homologues assistantes socialesrdsténé de I'intérieur en région, garantissant
une fluidité dans les échanges institutionnels, ispehsables pour le maintien d'un
accompagnement global de qualité.

Les assistantes sociales doivent assumer depuik [B81missions de la conseilléere technique
sociale et celles relatives de la secrétaire suigirs départs et au non-remplacement leurs postes
Ces missions supplémentaires, au-dela de constitoerréelle charge de travail, impliquent
€également un nécessaire ajustement dans la pgqetfessionnelle que les assistantes sociales
doivent intégrer au quotidien dans leur pratiquerganisation de service.

Ainsi, les orientations du service social du pemsbpour 2016 s'inscrivent dans la continuité de
celles engagées I'an dernier, a savoir:

<-Missions relevant des fonctions des assistantealesc

- traiter les demandes d'aides émergentes ;

- poursuivre les accompagnements sociaux engagédegervice social ;

- continuer le renforcement des liens interprofessels avec les différents acteurs du ministere
(service de médecine de prévention, services deabude I'action sociale, bureaux de gestion,
bureau des pensions...);

- participer aux différentes commissions mensuellesmmission des secours financiers,
commission des préts sociaux de 'AAS ;

- reprendre la démarche de communication "HordMess" permettant une bonne identification
du service social au sein des différents établissésn

- poursuivre l'animation de la formation « préparatu départ a la retraite » ;

- élaborer une information collective en faveur dgents ;

- continuer a se former régulierement sur le mékgetravailleur social et sa déontologie, ainsi que
sur I'évolution du droit en lien avec la spécificgociale.
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<Fonctions relevant de la conseillére techniquead®@ssurées par les assistantes sociales:

- maintenir de fagon active le réseau des assestadti ministére de l'intérieur a travers la
commission des secours, le traitement des alanteislg, et dans les échanges sur les situations ;
- rédiger et présenter le bilan d’action sociales€yvice social du personnel ;

- participer en qualité d’expert aux instances stérielles (CNAS) et aux groupes de travail qui
en émanent ;

- prendre en charge et traiter les signalementgutisnnels.

<-Fonctions relevant du secrétariat assurées pastastantes sociales:

- assurer les permanences téléphoniques et I'dgdugique des agents sur site ;

- gérer les statistiques du service social en wuleildn d’action sociale du service ;

- assurer le publipostage et la rédaction des iewarle commissions de secours ;

- poursuivre le travail sur la tenue des dossiersasix notamment mise a jour et archivage des
dossiers ;

- maintenir une documentation actualisée.
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PAROLESD'AGENTS

« Je vous remercie de l'accuell attentif que volavea réserve, j'espere que vous pourrez m'aider
a éclaircir ma situation. »

« Je vous tiendrais bien sur au courant au furmeaure mais tenais a vous remercier de votre
soutien et votre aide durant ces derniers moigous remercie pour votre écoute et votre attention
a mon égard. »

« Je tenais a vous remercier encore pour cettefia@eciere qui va vraiment me soulager. Et au-
dela de l'aspect financier, un grand merci aussir pmtre écoute, votre gentillesse et votre
réactivité, également trés précieuses. »

« Merci pour tout »

« C'est tout a fait normal que je vous informe desrmdémarches car vous avez été toujours la
quand j'avais besoin de votre aide et je vous ememge beaucoup car ce n'est pas toute les
assistantes sociales qui sont comme vous. Menootile compréhension et de vos service. »

« Avec encore tous mes tres sinceres remerciendqentsus deux. Vous avez été adorables et
m'avez tenu le discours que je voulais entendrgenpse....
par des pro en la matiere ca sécurise »

« Une nouvelle fois, je vous remercie pour toutes réponses, qui sont en plus rassurantes pour
la poursuite de ma démarche. »

« Je vous remercie de votre accueil et de ce coreptiu qui me permets de souffler un peu et,
peut étre, de retrouver le sommeil et une certséménité.... »

« Ma situation précaire prend fin... »

« Je vous remercie de prendre de mes nouvelles\gitte bienveillance. »

« Merci beaucoup je vous prépare tout cela canigtstalement dans le flou. J'ai enfin le courage
de partir mais la peur au ventre de ne pas m'dir oancierement. Je vous tiens au courant
merci encore. »

« Je tenais a vous remercier encore pour tout,\&arsma situation aurait été catastrophique »
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« Un grand merci de votre message et de vos censmijours éclairants comme d'habitude. »

« Je tenais a remercier I'équipe du service saciahinistere pour le travail accompli sur mon
dossier. Sachez que je vous suis tres reconnagssante genre de probleme ne se discute pas au
travail et pourtant il est bien présent partoujeouais et aussi quand je travaille.

Seule a subvenir aux besoins de ma famille et sedlécider de tout pour mon foyer, il y a des
jours ou je me sens bien seule...

Grace a votre intervention, vous avez réussi a mens en aide, a mes enfants ainsi qu'a moi.

Je veux que vous sachiez que je vous remercieraida coeur de m'avoir écouté et soutenu car
seule votre intervention pouvait changer et amétiara situation.

Sachez que je vais étre vigilante et faire de moeuxnpour maintenir un bon cap le plus
longtemps possible.

Merci de soulager le poids de mes responsabilitée ene permettre aujourd'hui, de travailler en
allant de l'avant. Bien a vous. »
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