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1 Préambule.

La diversité des territoires, les évolutions socio - économiques et démographiques des populations,
la précarité croissante des allocataires, I'émergence et I'installation de la paupérisation du travail,
la physionomie changeante des territoires, sont autant de constats quis’'imposent d nous et qui
doivent nous conduire a interoger nos paradigmes d'analyses autour de nos interventions sociales.
En outre, la crise sanitaire du virus covid-19 a généré une crise économigque majeure et sans
précédent dontles graves conséguences sociales montrent au quotidien la nécessité désormais
d'une offre d'intervention sociale adaptée et réactive aux problématiques de pauvreté et de
précarité.

Ainsi en vue d'améliorer son soutien aux populations vulnérables, la branche Famille a identifié la
nécessité de rendre |' offre sociale des caisses d'allocations familiales plus lisible pour I'ensemble
des familles allocataires, et en particulier pour les plus vulnérables d'entre elles. La ligne politique
est portée parlanouvelle convention d'objectifs et de gestion 2018-2022 (cog) signée entre | Etat
et la caisse nationale des allocations familiales, et votée & la majorité par les administrateurs du
conseil d’administration de la caisse nationale.

Du fait de I'actudlisation des objectifs définis dans le contrat pluriannuel d’'objectifs et de gestion
(cpog) 2018/2022 de la caisse d'allocations familiales du Val-de-Marne et de la mise & jour de la
doctrine du tfravail social, I'adaptation du projet de service du département de I'offre familiale et
sociale d ces changements s'avere nécessaire, et s'impose dans ce cadre institutionnel.

Ce présent projet de service constitue donc le cadre de référence professionnelle pour I'ensemble
des travailleurs sociaux. Il récapitule les textes fondateurs et retrace les missions ainsi que les
objectifs prioritaires qui sont énoncés dans le contrat pluriannuel de gestion. Ce projet de service
précise les modalités de fonctionnement des acteurs du travail social et positionne leurs
contributions respectives dans I' offre globale de service destinée aux allocataires.

Ce projet de service est également un outil de communication interne, pour mieux faire connaitre
les missions des services de I'action sociale intervenant auprés des familles allocataires, mais
également un outil de communication pour I'ensemble de nos partenaires, permettant une
meilleure identification de la complémentarité entre les missions de I'action sociale de la caf sur le
terrain, et précisément celles des différentes institutions et partenaires ceuvrant sur le département
du Val-de-Marne. |l vise donc & rendre accessible et lisible I'organisation et le fonctionnement du
département de I'offre familiale et sociale ainsi que ses actions mises en ceuvre et la finalité de nos
interventions territoriales.

Le projet de service est un document opérationnel servant & décrire |'existant et & projeter les
évolutions souhaitables pour les services ainsi que les chemins stratégiques d suivre pour atteindre
ces objectifs. Il s’agit & la fois d'un document de référence professionnelle, d'un outil de pilotage
opérationnel et d'un appui au service des allocataires, dans le sens ou il est construit avec toutes
les parties prenantes afin de clarifier le positionnement du département, et de donner desrepeéres
aux professionnels dans I’ exercice de leur activité quotidienne surle terrain.

Ainsi ce projet de service résulte d'une phase active de contributions des professionnels qui s’ est
traduite par la constitution de groupes de travail thématiques depuis décembre 2019. Il est le reflet
d'une volonté d'effectuer sa rédaction au travers une démarche participative impliquant les
salariés a leur niveau de responsakilité ; c’est une démarche de co-construction des professionnels
du département de |’ offre familiale et sociale avec un seul objectif de politique sociale, a savoir
positionner I'allocataire au centre des interventions et de remettre |’ offre de service locale dans
son ancrage territorial premier, en renforcant les articulations avec les autres services en interne et
les autres partenaires.



2 Cadre de référence du projet de service.

Le projet de service se base surles documents institutionnels de cadrage suivants :

- la convention d'objectifs et de gestionsignée entre I'état et la cnaf 2018/2022 et votée par le
conseil d’administration de la caisse nationale ;

- le contrat pluriannuel d’ objectifs et de gestion 2018-2022 signé entre la cnaf et la caf du Val-de-
Marne ;

- lalettreréseau n® 2019-051 portant surla « doctrine nationale des interventions sociales de la
branche Famille portant I’ objectif politique de renouvellement du travail social des caf afin de
s'adapter aux évolutions sociétales ;

- le dossierrepeéres : « pour un renouveau du travail social des caf »;

- la circulaire cnaf du 20 juin 2012 détaillant la nature précise des informations pouvant étre
partagées entre les travailleurs sociaux et les techniciens conseils ;

- lalettre circulaire 2009-165- circulaire d’ orientation relative au travail social ;
- information technique n® 134 du 18/11/2020 - offre « parentsseuls » .

Les quatre premiers documents de cadrage sont résumés succinctement ci-dessous.

2.1 Convention d’objectifs et de gestion entre I'Etat et la cnhaf 2018/2022 (cog).

La branche Famille comme toutes les branches de la sécurité sociale, est soumise & |a tutelle de
I'Etat, et plus précisément est placée sous la double tutelle du ministere des affaires sociales et de
la santé et du ministéere du budget.

La branche Famille est également partenaire de nombreux ministéres, notamment du ministere du
logement pourles allocations logement. Pilotée parla cnaf en tant que téte de réseau, la branche
Famille est présente sur tout le territoire grace au réseau départemental de caisses d'allocations
familiales (caf).

L'Etat définit les missions de la branche, les prestations qu’elle sert et ses ressources de
fonctionnement et contractualise ses relations avec la cnaf par le biais de la convention
d'objectifs et de gestion (cog) qui est renouvelée tous les cing ans.

La convention d'objectifs et de gestion prévue pour la période 2018 - 2022 décline I'engagement
de la branche Famille sur trois axes. Chacun de ces trois axes détaillent des actions & implémenter
pour respecter et atteindre les engagements pris avec I'Etat dans le cadre de la convention
d’objectifs et de gestion.

Les trois axes de cette cog 2018/2022 sont :

- agirpourle développement des services aux allocataires ;

- garantir la quadlité et I'accés aux droits en modernisant le modéle de production du
service ;

- mobiliser les personnels et leurs compétences, moderniser le systéme d’'information,
optimiserle pilotage et I'évaluation, renforcer les coopérations.

Cefaisant, la branche Famille est plus que jamais au coceur de la cohésion sociale et maintien sa
vocationd :

- accompagner toutes les familles ayant des enfants, dans toute leur diversité, par une offre
globale de service efficiente et efficace ;



- préparer|'avenir par I'investissement dans la jeunesse, le soutien aux parents dans leur réle de
parent et le développement d'une offre d'accueil ;

- porter une attention particuliere aux familles vulnérables socialement et économiquement.

L'activité du travail social s’articule autour de ces trois axes. Les engagements de la branche
Famille en faveur du travail social portent sur :

- le ciblage desinterventions de travail social sur prioritairement les familles vulnérables parla mise
en ceuvre du socle d'interventions sociales sur I'ensemble du territoire visant a prévenir les
situations de fragilité sociale et économique, mais également a mesurer quantitativement et &
évaluer qualitativement les effets de I'accompagnement social ;

- la création de conditions favorables a I'insertion des familles en développant des actions
destinées d accélérer les parcours d'insertion sociale et professionnelle ;

- I'inclusion sociale des familles dans leur réle éducatif et afin de prévenir les situations d'expulsion
locative.

Le travail social est une composante essentielle de |’ offre globale de service. Encomplément des
prestations monétaires et des équipements de services, cert aines familles ont besoin d'interventions
a dimension humaine pour se mobiliser - voir se remobiliser - autour d'un projet de vie, retrouver
durablement leur autonomie. Et c’est bien ce sens que nos interventions ne s'inscrivent pas dans un
guelconque « saupoudrage » mais bien dans une politique sociale coordonnée et cohérente.

Pour la période 2018/2022, la branche Famille souhaite progresser sur les cing
thématiques suivantes:

- le handicap : la branche Famille souhaite améliorer et optimiser la prise en compte des
situations de handicap ;

- le soutien aux familles leur permettant de concilier leur vie familiale, sociale et professionnelle :
pour cela la branche Famille souhaite proposer aux enfants scolarisés une offre d'accueil
éducative de qualité, et financierement accessibles sur les périodes non scolaires. Ainsi la caf
soutient la diversification de I’ offre de loisirs et de vacances, notamment pour les familles les plus
vulnérables, et renforce la qualité et I' accessibilité de I'accueil dans les alsh tout en simplifiant
leur gestion;

- le bien-étre et le développement de I'enfant et de I'adolescent : en accompagnant les parents
dans ce processus, la branche Famille entend contribuer & prévenir les risques pouvant peser sur
les relations infrafamiliales au fil de I'avancement en dge de I'enfant. Cet accompagnement &
la parentalité s'’adapte en fonction de I'Gge de I'enfant tout en apportant une attention
particuliere aux transitions importantes de la vie des familles. Cette démarche de soutien a la
parentalité se veut complémentaire a celle des autres acteurs intervenant dans le cadre de la
stratégie national de soutien a la parentalité ;

- Il'insertion sociale et professionnelle : La branche Famille propose de développer un
accompagnement global des allocataires pour accélérer leur insertion sociale et faciliter les
conditions de leur insertion professionnelle. Pour cela elle souhaite s’ appuyer sur différents leviers
gue sont les partenaires concernés par lathématique de I'insertion sociale et économique ;

- I'accompagnement social des familles et le développement de I'animation de la vie sociale
dans les territoires prioritaires : au-deld des actions et des prestations financées par la caf,
I'accompagnement social est un levier essentiel d'intervention aupres des familles et souligne
gue la caf n'est pas seulement dans le seul accompagnement financier mais également dans
le suivi humain des situations d'isolement et de détresse sociale, économique et culturelle.

Les interventions de la caf se veulent complémentaires et coordonnées avec I'ensemble des
acteurs de I'accompagnement social. Afin d’harmoniser et d’homogénéiser I’ offre de service, un
socle national des interventions en travail social a été donc défini.

Cessocle, et cette coordination entre travailleurs sociaux, a pour objectif d’étre plus proactif et
réactif vis-a-vis des familles, d'anticiper les moments de leur vie ou ils seraient les plus vulnérables,
les plus fragiles, et de les accompagner le plus en amont possible.



Pour ce faire, la branche souhaite renfoncer le pilotage des interventions des fravailleurs sociaux
en charge d'évaluer les vulnérabilités familiales, et apportera une attention & I'évolution
nécessaire des compétences des professionnels du travail social afin que ces compétences restent
en adéquation avec les problématiques des familles et le contexte institutionnel.

Le suivi de la mise en ceuvre hamonisée du socle d'interventionssociales sur le territoire se fera
obligatoirement au moyen d'indicateurs basés surl’ outil national de suivi et de pilotage du travail
social Gesica, ce quipermettra une objectivation de I'évaluation mise en ceuvre.

2.2 Contrat pluriannuel d’objectifs et de gestion 2018/2022 (cpog).

Ce contrat pluriannuel d'objectifs et de gestion a pour objectif la mise en ceuvre et la déclinaison
dela cog 2018/2022 au plan local. Ce conftrat porte trois priorités qui constitueront I'investissesment
principal de la caf du Val-de-Marne surla période 2018/2022, & savoir :

- agir pour le développement des services aux allocataires ;
- garantirla qualité et I'accés aux droits et services ;

- mobiliser les personnels et leurs compétences, optimiser le pilotage et renforcer les
coopérations.

Globalement, ce contrat traduit la volonté politique d'apporter une cohérence de |’ action sociale
territoriale au bénéfice des familles, et plus particulierement aupres des plus vulnérables dans la
poursuite d'une démarche de complémentarité partenariale et teritoriale.

Les engagements de la caf du Val-de-Marne et donc ceux du département de I'offre familiale et
sociale, concernent :

- « La refonte du projet de service du travail social en 2015 sera poursuivie de maniére a
positionner les interventions sociales collectives et individuelles des travailleurs sociaux comme
levier de la connaissance des besoins sociaux des territoires. Les démarches de prévention des
situations ainsi que les interventions collectives s’inscrivent dans une logique de
complémentarités et de coordination avec les autres acteurs de l'accompagnement social
dont les interventions sociales individuelles. Par aqilleurs, la présence des psychologues et de
médiatrces familiales pami les professionnels sociaux apporte une offre de service spécifique
pour les familles fragilisées » ;

- Lalisibilité de la politique d’action sociale quise matérialise dans les reglements d’'aides aux
partenaires et d'aides aux familles qui seront adaptés pour intégrer les orientations et les
évolutions portées parla cog 2018/2022 de la branche famille’ » ;

-« L'accompagnement des familles en situation de vulnérabilité avec la mise en ceuvre du socle
d’interventions sociales du travail social qui intégrerala cible « séparation » surla prochaine
période. Le projet de service du travail social fera I'objet d’'une actualisation en impliquant les
travailleurs sociaux2 .

Les objectifs & atteindre sont les suivants :

- procéder a I'évaluation et & I'actualisation des projets de service du travail social, des
psychologues et des médiatrice familiales en matérialisant les articulations entre les différentes
interventions ;

- poursuivre les rendez-vous des droits individuels et les actions collectives partenariales pour lutter
contrele non recours aux droifs.

Le projet de service ainsi que ses axes d'intervention fient également compte des
caractéristiques départementales exposées ci-dessous.

Le département du Val-de-Marne a été créé suite a laloi du 10juillet 1964 visant &dréorganiser
la région parisienne. Au travers de cette loi, le département du Val-de-Marne est la fusion de 29

1 cpog, caf Val-de-Marne - p.16.
2 cpog, caf Val-de-Marme - p. 21.



communes de I'ancien département de la Seine et des 18 communes du département de
Seine et Oise.

< Inhomogénéité des caractéristiques sociodémographiques.

Le département du Val-de-Marne a rassemblé trois catégories de territoires aux populations
sociologiquement éloignées, a savoir :

e lesanciennes viles dela «ceinture rouge » de Paris ;
o les territoires résidentiels ;
e les territoires péri-urbains.

* Bonneuilsur-Mame
* Arcueil

Anciennes * Champigny-sur-Mame

H e lvry-su-Seine
" v.|||es « Villeneuve Saint-Georges
ceinture «Valenton
rouge" « Choisy leRoi
* Font enay-sous-Bois
* Orly

Temitoires
résidentiels * Saint-Maur des Fossés
* Nogent-su-Mame

des bords «Bry-surMame

de Mame

Teritoires
péri-
urbains
ruraux

« Communes du plateau de Briard

La majorité de ces anciennes communes communistes sont marqués par une forte histoire ouvriére,
et présentent aujourd’hui une population plus précaire.

Quatrieme département le plus petit de France, le Val-de-Marne est également le quatrieme
département en termes de densité de population avec 5 600 habitants/km?2. Le département
comptaiten 2015, 1,372 million d’habitants Iégaux, ce quile classait au 12éme rang.

Le Val-de-Marne est doté de trois établissements publics territoriaux et est inscrit dans la Métropole
Grand Paris qui dynamisera le département, et aura un impact sur ses aspects
sociodémographiques.

< Une démographie contrastée.

Entre 2010 et 2015, le département du Val-de-Marne a vu croitre sa populationde + 0,7 % par an
ce qui en fait le 4sme département d'lle-de-France le plus dynamigue en terme de croissance
démographique. Cette croissance a été soutenue par en moyenne 21 000 naissances domiciliées
paran.

Cette évolution démographique est inégalement répartie sur le département et peut-étre classée
en trois catégories :

1. celles présentant une croissance démographique rapide ;

2. celles présentant une croissance démographique faible ;

3. celles présentant un recul démographique.



Limeil-Brévannes : + 28,8 % Bonneuil-sur-Marne : +2,4 % Gentilly:-0,9 %

Valenton: +18,1 % Vincennes : + 2,1 % Kremlin Bicétre : - 1,4 %
Villeneuve leRoi: +122 % Villejuif : + 2% Thicis:-2,4%

Arcueil : + 8,8% Villecresnes : +1,9 % Boissy Saint-Léger:-4,6 %
Orly:+8,7% L'HaylesRoses: + 1,8 %

Vitry-sur-Seine : + 8,3 % SucyenBrie:+1,7%

Cachan:+78% Champigny-sur-Marne : + 1,3 %

ChoisyleRoi:+7,3% Villeneuve Saint-Georges : +1,2%

Chenneviéres-sur-Marne : + 1 %
Fontenay-sous-Bois : +1%
Créteil : +0,9%

Saint-Maur des Fossés : + 0,8 %

Sur la base de I'évolution de la population du Val-de-Marne entre 2010 et 2015, I'lInsee prévoit que
la population devrait se situer entre 1,428 et 1,437 million d’habitants soit une augmentation sur la
période 2015/2022 variant de 56 000 a 65 000 personnes.

Surla période de la caf 2013/2018, la population des allocataires du Val-de-Marne a progressé de
+11,7 % (soit 27 000 allocataires et 257 504 allocataires fin 2017), & comparer avecles + 10,1 % de
croissance moyenne sur la France.

R/

% Marqueurs économiques.

L'un des marqueurs économiques principaux est la prime d'activité. En 2017, cette nouvelle
prestation a augmenté le nombre de bénéficiaires de 44 693 allocataires pour représenter 99 000
personnes couvertes. Cette augmentation traduit une accentuation de la précarité et de la
pauvreté.

La notion de bas revenus correspond & un revenu par unité de consommation inférieure & 60 % du
revenu par unité de consommation médian national (soit le seuil de pauvreté). Sur le Val-de-
Marne, 91 411 allocataires ont des bas revenus au sens de la définitionprécédente. En 2017, ce
nombre d'allocataires a bas revenus a progressé de + 2,8 % alors qu'au niveau national, cette
croissance n'était que de + 0,5 %.

Surla période du cog 2015/2018, le nombre d'dllocataires & bas revenus a progressé de + 15,6 %
contre + 10,6 % au niveau national.

En 2017, le Val-de-Marne est devenu le deuxiéme département francilien en tetmes de poids relatif
aux allocataires pauvres (35,5 % de la population allocataire).

Le nombre d'allocataires dont les revenus, prestations incluses, dépendent & 50 % ou plus des
prestations de la caf d également progressé de + 2,8 % en 2017. Sur la période du cog 2015/2018,
le nombre d'allocataires est passé de 53 820 en 2012 & 65 400 en 2017, soit une progression de
+ 21,5 %. Ainsi, avec 25,4 % des allocataires dépendants fortement des prestations versées par la
caf, le Val-de-Marne arrive en troisieme position des départements franciliens.

% Typologie des allocataires.

Le nombre d'dllocataires isolés sans enfant a progressé de + 5,3% en 2017. En cing ans, ils sont
passés de 74 900 a 94 000, soit une progression de + 26,3 %, ce qui fait du Val-de-Marne le
deuxieme département francilien quant a cette typologie d'dllocataires.
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Les foyers monoparentaux ont progressé de + 2,4 % en 2017 et sont passés en cing ans de 43 000 &
46 500 soit une progression de + 8 %. 70 % des allocataires isolés sans enfant & 43,7 % ou avec
enfant(s) & 26,6 %, bénéficient de la prime d'activité.

Le Val-de-Marne compte 42 quartiers inscrits en tant que géographie prioritaire de la politique de
la ville. Ces 42 quartiers représentaient en 2015, 140 000 habitants et 31 800 allocataires. Toujours en
2015, un jeune de moins de 18 ans surdeux vivait & charge de leur famille allocataire sous e seuil
de basrevenus.

Dans le cadre du plan gouvernemental de lutte contre la pauvreté surla période 2018/2022, une
réflexion sera menée au sujet de ces quartiers identifiés.

2.3 Lettre réseau n° 2019-051 du 3 juillet 2019 - Doctrine nationale des interventions
sociales de la branche famille : pour un renouveau du travail social des caf.

Les difficultés sociales des usagers évoluent et s'accentuent sur le territoire, renforcant ainsi la
position du travailleur social dans son réle de réferent social des familles et d'animateur de la vie
sociale dans les territoires.

Cette position a été réaffirmée par la cnaf et les pouvoirs publics au fraversde la cog 2018/2022.
Bien que la branche Famille ait déja progressé par rapport a la cog 2013/2017, I'offre doit encore
pouvoir mieux s'adapter et répondre aux attentes des usagers et aux évolutions de la société.

Parmi ces évolutions, citons :

- la nécessité de mieux articuler la délivrance des prestations avec un accompagnement
personnalisé pour certaines familles, notamment les plus vulnérables d’entre elles ;

- lanécessité de s’ adapter aux évolutions des outils et des organisations.

La doctrine du travail social doit répondre & six enjeux majeurs considérés comme des clés de
réussite, de performance et de modernité (repris ci-dessous) :

- une offre lisible qui fonde I'identité et la spécificité du fravail social des caf sur tout le territoire
national ;

- uneintervention proactive et préventive pouragir vite et éviter que des situations de précarité
familiale, sociale ou économique ne s'aggravent ;

- une offre d'intervention distincte de I'intervention des conseils départementaux, des communes
ou infercommunalités, qui est davantage orientée vers des solutions curatives et des domaines
spécifiques tels que I'enfance, le handicap et les personnes dgées vulnérables ;

- un accompagnement global des familles sur I'ensemble de leurs problématiques en dépassant
les logiques sectorielles des dispositifs et des politiques ;

- une offre intégrée et capable de démultiplier ses effets en s’appuyant sur trois piliers : les
prestations monétaires, les services de proximité et I'accompagnement individuel et collectif ;

- unelogique d'investissement social ayant pour objectif de replacer les personnes en situation
d'acteur-citoyen.

Les inflexions apportées & la doctrine de travail social visent ainsi & garantir

- unsocle national d'interventionsrénové au regard des orientations portées par I'Etat ;

- un accompagnement social global plus systématique et formalisé entre la famille et le
tfravailleur social ;

- I"'accompagnement du parcours des familles et le lien avec les territoires, notamment via le
renforcement des actions collectives et du travail en réseau ;

- une approche de I'inclusion sociale qui prenne en considération les mutations numériques qui
impactent les allocataires ;



- le cadre d'intervention, de pilotage et d'évaluation de I’ activité de travail social.

Ces adaptations d la doctrine visant & répondre aux six enjeux majeurs précédemment listés, se
traduisent opérationnellement de la maniére suivante :

2.3.1 Une offre proactive, préventive et lisible.

« Le travail social des caf concourt & la transformation sociale des familles et des territoires. A
vocation préventive, il s'appuie sur la capacité des personnes a agir pour elles-mémes et leur
environnement. Cette transformation vise notamment I'acceés, aux droits, a I'autonomie et a la
citoyenneté3y.

C’est sur cette définition réaffirmée du travail social que s’ appuie I’ offre sociale.

Cette offre sociale, quise veut plus lisible pourles usagers, se veut préventive. Elle doit amener les
usagers a agir pour eux-mémes, faciliter I'acceés aux droits, favoriser leur autonomie et leur acces a
la citoyenneté.

La doctrine de la branche Famille réaffirme son engagement auprés des familles vulnérables,
pouvant fraverser des événements les fragilisant davantage. Afin d’éviter que ces usagers ne se
retfrouvent en situation de fragilité, un accompagnement social sera proposé servant d'appui pour
éviter |I'aggravation des situations et trouver les moyens d’ agir pour améliorer leur situation.

De facon & intervenir de maniére proactive et préventive, le socle national du travail social
identifie les risques de vulnérabilité pourlesquelles|a branche doit se mobiliser de fagcon prioritaire.

Le socle national du travail social est mis en ceuvre afin
d'assurer une cohérence, une lisibilité et une égalité de
fraitement sur I'ensemble du territoire. Ce socle doit étre
respecté par I'ensemble des caf et constitue la priorité
d'intervention, considérée comme |’ offre minimale que les
caf doivent assurer. Les caf doivent intervenir surl'ensemble
des événementsdu socle national, de facon équilibrée et

Socle 2 ciglisati
sondl & sans speciaillsarion.

C°'°°'éf° Les interventions sociales des caf devront donc concernées :
obligatoire - a 80 % les événements du socle national & caractére
obligatoire ;

- 020 % les offres locales.

2.3.2 Une offre d'intervention distincte de I'intervention de I'autre organisme et service sociaux.

Le socle national n’est pasfigé, il évolue en fonction des besoins contemporains. Ainsi, depuis 2009,
trois grandes missions sont clairement identifiées :

1. la parentalité;
2. lelogement;
3. l'insertion.

Ces trois domaines correspondant aux préoccupations majeures des familles sont lisibles et
identifiables par ces mémes familles et ont unlien de continuité avec le versement des prestations.

3LR n° 2019-051- p. 3.



Familles
Monoparenta

les ayant des
jeunes
enfants et
bénéficiaires
du Rsa
majoré

L'une des difficultés majeures de ce précédent socle national était I'interprétation différente d'une
caisse d I'autre, quirendait peu lisible les actions au niveau national et qui était source de rupture
d'égalité de traitement entre les allocataires.

La branche Famille a souhaité que son offre de service soit uniforme et représente un socle
national d'interventions sociales, en cohérence avec les objectifs de la stratégie nationale de
prévention et de lutte contre la pauvreté pour :

- prévenirles risques de vulnérabilité des publics monoparentaux ;

- accompagner les familles vers I'insertion socio-professionnelle ;

- et améliorer les conditions d'acceés et de maintien des familles dans un logement adapté.

En conséquence, le socle national a été rénové et couvre désommaisles cing situations suivantes :

. . . . o I

En ce qui concerne les quatre premiers piliers (accompagnement des parents séparés, des familles
endeuillées d'und’enfant ou d'un parent, des famillesrencontrant unimpayé de loyer), les offres
sonf reconduites.

En ce qui concerne la monoparentalité, la création de cette action est une des inflexions majeures
du socle national. La création d'une nouvelle offre « monoparentalité » pleinement intégrée au
socle national permet de mieux valoriser, donner cohérence et visibilité a I'action de la branche en
faveur de I'accompagnement des mono parents, devenu une préoccupation majeure des
politiques familicles et de solidarité.

L'ambition de cette nouvelle politique sociale est que chaque caisse propose une intervention en
direction des familles monoparentales qui vise d I'acces aux droits, & I'autonomie et a la levée des
freins & l'insertion sociale et professionnelle.

En ce qui concerne I'accompagnement des familles confrontées a I'indécence de leurlogement,
cette action est désormais sortie du socle national. Il en sera de méme pour I'offre locale liée au
surpeuplement.

Bien que l'offre de service sur I'indécence puisse apparditre pertinente, l'intervention des
travailleurs sociaux n'est plus une orientation prioritaire sur cette thématique. De plus, le traitement
des situations de non décence nécessitent une approche technique et des connaissances
juridiques mditrisées par des acteurs dédiés avec lesquels les caf s’ articulent.

Toutefois, a la caf du Val-de-Marne, le service logement-relations bailleurs coordonne les actions
autour de I'habitat insalubre.
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En ce qui concerne I'accompagnement des familles monoparentales bénéficiaires du Rsa majoré,
au travers de I'offre «insertion des bénéficiaires de Rsa majoré », cette action sort également du
socle national.

Cette décision de la branche famille trouve sa justification dansla volonté de consolider et de
rendre plus lisible notre action en faveurd’une cible familiale et également de ne pas étre en
ajustement et en délégation de I'offre des conseils département aux.

2.3.3 Informer mais surtout accompagner pour modifier durablement les parcours de vie.

Il est fréquent que I'intervention proposée ne consiste qu’ ainformer la famille sur ses droits et ainsi
gue les démarches & mettre en ceuvre pour les faire valoir, tout comme le font les conseillers en
prestations.

La nouvelle doctrine vise a déployer un travail social préventif axé sur la transformation effective et
durable de la situation des familles accompagnées et des territoires d'intervention.

Les interventions sociales doivent privilégier la phase d'accompagnement social sans pour autant
délaisser la phase d'information-conseil qui, au regard du besoin d’'infomationset de diagnostic
préalable sur lequel se fonde la proposition d'accompagnement, reste une nécessité.

A I'horizon 2022, la cible institutionnelle est 35 % informations conseils
fixée a :
- 35%d’'informations conseils ;

- 65% d’'accompagnement social.

65 % accompagnement social

2.4 Dossierrepeéres du travail social 2019 : pour un renouveau du travail social des caf.

Les interventions devant étre conduites par les caf sont définies dans le dossier repéres. Ce dossier
est avant tout un support méthodologique consolidant les bonnes pratiques issues de I’ expérience
de terrain liées aux interventions sociales des caf.

Ce dossier propose des repéres quant d la mise en ceuvre des parcours autour des offres de
service. Ces repeéres issus de |I'expérience sont cohérents avec les moyens des caf et la lettre
réseau sur les orientations nationale du travail social dans la branche sur la période de la cog.

Ce dossier précise également les articulations entre les inferventions sociales individualisées et les
intferventions sociales d'intérét collectives.

Les interventions s'inscrivent dans une démarche :

- préventive : elle vise d proposer un parcours personnalisé aux familles exprimant un risque de
changement de situation, pouvant impacter leur projet de vie ;

- proactive :ils’agit de proposer systématiquement & une famille rencontrant un événement
fragilisant, relevant des domaines d'inferventions sociale, une prise de contact physique ou
téléphonique rapide avec un travailleur social, pour éviter une dégradation de la situation et
construire un projet visant & I'améliorer durablement.



Le travailleur social qui accompagne la famille est véritablement positionné comme un réferent
privilégié de parcours. Comme tout personnel de sécurité sociale, il soumit au secret professionnel
quant aux informations quilui sont communiquées par leurs publics ou par des tiers sauf dispositions
|égislatives dérogatoires (article L. 583-3 du code de lasécurité sociale).

Le référent de parcours dispose d'une vision globale des interventions :
- ilaccompagne la famille en mobilisant les outils et dispositifs ;

- il construit avec I'ensemble des intervenant un plan d'actions en adéquation avec le projet de
la personne ;

- il coordonne en accord avec la famille, les actions en lien avec l'ensemble des intervenants
également susceptibles de I'accompagner ;

- il garantiten ce sens, la mise en place d'un plan d’action adapté aux capacités des personnes
as'impliquer dans les différentes étapes que constitue le parcours attentionné, favorable &
I'évolution vers I'autonomie.

Dans le respect de la déontologie et du secret professionnel, les professionnels de la caf et les
gestionnaires conseils prestations communiquent aux travailleurs sociaux, lorsque cela s'avére
nécessaire, les informations clés liées & la connaissance des situations sociales et familiales des
personnes accompagnées.



3 Présentation du département de I'offre sociale et familiale.

Pour assurer ces missions, le département de I'offre familiale et sociale s’ articule autour des quatre
services que sont le service de I'intervention sociale individuelle et collective (sisic), le service
d'aide financiere individuelle (safi), le service des psychologues et le service de médiation
familiale. Ce département compte 67 professionnelles réparties sur deux territoires, d savoir
Champigny-sur-Marne et Créteil /Orly, et sur les quatre services tel que présenté schématiquement
ci-dessous :

Département de I'offre familiale et sociale |

L, A

. p . 0 Service des aides [
[ Ser‘il:\%?v?diglrlte:{igilllgg isieglqle financieres Psychologues | | Médiation familiale
| individuelles |
L L
Champigny Créteil/Orly Champigny | Champigny Champigny Créteil/Orly
1responsable || 1 responsable 1 responsable hol Lnediciice hediciice
=R | sl =S { 3 psy chologues familiale familiale
I,

6 techniciennes

19 travailleurs 31 travailleurs coneail EneEiiom ‘

SOCIaux { SOCIaux sociale

{ 1 secrétaire

3.1 Une organisation territoriale.

Les équipes sont organisées par site et par secteur d’intervention, intégrant les spécificités
démographiques et sociales de chaque territoire.
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% Leservice del'intervention sociale individuelle et collective.

Le sisic est une entité unifiée de trois territoires géographiques. Les équipes de travail social sont
réparties sur tout le département et sont groupées au sein des trois sites caf : Créteil, Orly et
Champigny pour permettre une connaissance des partenaires et de I'environnement. Le sisic est
composé de professionnels qui, tous en complémentarité, ceuvrent dans une méme finalité quiest
d’offrir un service de qualité en direction des familles et des territoires.

Pour faciliter les rencontres avec les publics et réduire les temps de trajet et de déplacement des
allocataires, des lieux d'accueil sur rendez-vous ont été déployés auprés des partenaires suivants :
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- EDS de Vitry-sur-Seine : 3 jours/semaine

- Relaissocialde Valenton: 1 jour/semaine

- Cpam Villejuif : 1 jour/semaine

- Ccasdel'Hayles Roses : 2 4 journées/semaine

- Cenftre social de Boissy Saint-Léger : 1 jour/semaine

- Ram d’Alfortville : 2 demi-journées par semaine

- Ccas de Marolles-en-Brie et de Mandres-les-Roses : 2 journée/semaine/commune

- Ccas du KremlinBicétre : /42 journée parsemaine

- Espace communal des solidarités de Chevilly Larue pour 2 journée par semaine

- Edsd’'lvry: 1 journée par semaine

- Centre social« Asphalte » de Villeneuve Saint-Georges :1 journée par semaine

- Centresocialde la « Maison du Rond d’'Ory» de Sucy en Brie : /2 journée par semaine
Cettereprésentation de proximité surl’ensemble du territoire favorise le contact direct avec les

partenaires, s'inscrit dans une dynamique de maintien et de développement d'unréseau pour une
prise en charge partagée et efficiente des familles.

L'encadrement est composé de deux responsables de territoire ayant respectivement
I"'encadrement des équipes Créteil/Orly et Champigny. llssont chargés de :

- d'assurer I'encadrement hiérarchigue et technique des équipes ;

- de décliner le projet de service et I'évaluation de sa portée ;

- de participer & I'harmonisation des pratiques de travail social, de rechercher et développer des
coopérations avec les partenaires locaux.

Les équipes d'intervention sociale individuelle et collectives sont constituées uniquement de
travailleurs sociaux diplémées d'état, assistant de service social, et conseillers en économie sociale
et familiale. Leurs missions sont identiques, mais les pratiques professionnelles disposent d'une
spécificité liée d chagque métier.

Le travail social s'exerce dansle respect de la discrétion et du respect professionnel, au méme titre
gue I'ensemble des personnels de la sécurité sociale (art. 226-13 du code pénal).



Cependant la lettre circulaire cnaf du 20 juin 2012 détaille la nature des informations pouvant étre
partagées entre travaileurs sociaux et techniciens - conseil.

Le secrétariat est chargé d'effectuer les activités administratives, techniques et logistiques des
équipes de travail social et des équipes du département de I’ offre globale de service.

% Leservice des gides financieres individuelles.

Le safi est localisé sur le site caf de Champigny-sur-Marne. Le manager est en charge de
I"'encadrement hiérarchique de I'équipe ainsique de lasupervision de I activité.

Les collegues techniciennes en action sociale ontla charge du traitement des dossiers tfransmis
directement parles familles et sont également en lien avec les travailleurs sociaux ainsi qu'avec les
autres partenaires sollicitant le service.
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% Leservice des psychologues.

L'équipe composée de trois psychologues cliniciennes dipléme d'état, est située sur le site caf de
Champigny-sur-Marne. Ce service est hiérarchiguement directement rattaché & laresponsable du
département de |'offre familiale et sociale.
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% Leservice dela médiation familiale.

L'équipe est composée de deux médiatrices dipldbme d'état. Une premiére collaboratrice est
installée sur le site de Champigny-sur-Marne et la deuxieme est située sur le site de Créteil. Ce
service est hiérarchiqguement directement rattaché a la responsable de I'offre du département de
I'offre familiale et sociale.

Le médiateur familial est un professionnel qudlifié. Il est formé & I'écoute et a lanégociation entre

les personnes. |l respecte des principes déontologiques de confidentialité et de neutralité. Sonrole

est d'aider les familles & trouver une solution concrete au conflit ou d la situation conflictuelle.

Afin d'assurer le respect du droit des personnes, le médiateur familial garantit :

- le consentement libre et éclairé des personnes ;

- le caractére confidentiel du contenu des entretiens et la non divulgation & des tiers des accords
conclus.

Par ailleurs, le médiateur familial s’ appuie dans sa pratique sur les exigences suivantes :

- impartial, il ne prend part nine priviégie un point de vue sur un autre ;

- autonome, il peut refuser la mise en ceuvre d'une médiations'il estime que les conditions ne
sont pas réunies.

Il respecte le code de déontologie de la médiation familiale.

3.2 Les valeurs.

Respect et reconnaissance de la personne, de sa dignité, de ses singularités et des droits qui en
découlent sont les bases du travail social. Ces valeurs s'inscrivent dans les principes républicains
« deliberté, d’égalité et de fraternité » et répondent a la démarche éthique.

Dans le cadre d'une relation de respect réciproque, le travailleur social s'efforce de comprendre
la personne dans sa globalité, de comprendre ses attentes, ses besoins, ceux de sa famille, son
environnement, ses valeurs. Sans porter de jugement, le fravailleur social accompagne la personne
et le fait pleinement participer aux actions menées de maniere a lerendre autonome et acteur
des décisions quile concernent.



Les professionnels du département de I'offre familiale et sociale exécutent une missionde service
public, d destination du public, en toute neutralité, objectivité et en respectant une équité de
traitement.

Le cadre de cette mission de service public, soit les modalités du cadre d'intervention, sont
expliquées dés les premiers contacts avec les professionnels de la caf.

3.3 Le public.

L'offre de travail social de la caf s'adresse a toutes les familles, avec une attention toute
particuliere & destination des familles les plus vulnérables économiquement et socialement
identifiées comme prioritaires : familles nombreuses accueillant un enfant handicapé, mono parent
en insertion sociale ou professionnelles, etc ...



4 Les offres de service.

4.1 L'offre du service du service des aides financiéres individuelles.

Le service des aides financieres individuelles a comme missionle traitement et le paiement des
aides aux familles, en application du reglement des aides aux familles de I'organisme et dans le
respect du budget alloué chagque année.

La politique d' action sociale de la caf répond aux objectifs inscrits dans son cpog, a savoir :

- développer I'offre d'accueil du jeune enfant en luttant contre les inégalités sociales et
territoriales et en améliorant son efficience ;

- accompagner le parcours éducatif des enfants &gésde 3a 11 ans ;
- soutenirlesjeunes &dgés de 12 a 25 ans dans leurs parcours d'acces a I'autonomie ;

- valoriser le rble des parents et contribuer & prévenir les difficultés rencontrées avec ou par leurs
enfants ;

- soutenirles politiques dulogement et participer a leur réforme ;

- contribuer & I'accompagnement social des familles et développer I' animation de la vie sociale
dans les territoires prioritaires ;

- développer|'accés aux droits et renouveler larelation de service.

Le reglement des aides aux familles de I'action sociale a été revu en septembre 2019,
conformément au cpog 2018/2022.

Les aides financiéres sont des leviers dans la mise en place de I'accompagnement social des
familles allocataires vulnérables.

En corrélation avec la nouvelle doctrine du travail social accompagnant la mise en place de la
nouvelle offre séparation, une nouvelle aide a été créée en septembre 2019 : I'aide en cas de
séparation.

Cette offre séparation est venue compléter les offres locales institutionnelles ci-dessous :

« Aide aux vacances familiales (Avf) et sociale (Avs)
» Aide en cas de naissance multiple et gémellaire

+ Aide en casd'un décés d'un ou des parents

» Aide en casde décesd'un enfant

+ Aide en cas de séparation.

« Acces aux modes d'accuell
*  Prime d'installation des assistantes maternelles
«  Prét al’amélioration du lieu d'accueil de I'enfant.

» Forfait loisirs jeunes

+ Aide aux vacances enfants

« Aide sur projet pourl'insertion des jeunes

+ Aide d la formation aux fonctions d'animateur.



Animationde |la vie sociale

Aide aux familles pour les frais de déménagement et de garde-meubles en cas de non
décence avérée, de saturnisme, d'insalubrité, de péril remédiable dulogement

Prét a I'amélioration de I'habitat

Aide pour I'amélioration du logement en cas de surpeuplement et /ou non décence pour les
familles bénéficiaires de I’ allocation logement familiale

Aide pour I'acquisition d'éguipements mobiliers ou ménages dans le cadre d'unrelogement .
Aide pour compléter I'équipement mobilier et ménager

Aide sur projet en cas d'impayés de loyer et/ou de dette d'énergie et/ou d’eau

Convention tripartite de résorption d'impayés de loyer dit « concordat »

Aide au titre de I’habitat caravane.

Aide d la formation quadlifiante et/ou pour I'accés & unemploi.

4.2 L'offre de service du service de la médiation familiale.

Le service de médiation familiale est un mode d'accompagnement et de soutien a la fonction
parentale. La médiation familiale est untemps d’'écoute, d’échange et de négociation qui pemet
aux familles :

d'aborderles problemes liés & un conflit familial ;

de prendre en compte de maniére tres concréete les besoins de chacun, notfamment ceux des
enfants avec le soutien d'un tiers qudlifié et impartial.

La médiation familicle s’ adresse a toutes personnes (parents, enfants, grands-parents, ...) :

en cours de séparation ;
face a un conflit familial ;
en rupture de communication ;

en opposition pour prendre des décisions familiales.

L' objectif général de la médiation est de :

permettre aux deux parents de poursuivre |’ exercice de leur autorité parentale en étant acteurs
prioritaires ;

favoriser le maintien des liens parents-enfants et des liens infrafamiliaux ;

faciliter I'intégration hamMmonieuse de I'enfant dans son environnement social et familial .

La médiation familiale ne peut se dérouler qu'avec I’ accord explicite et éclairé de chacune des
parties. L' orientation des personnes a pour objectifs :

de maintenir le lien parental et familial au-deld de la rupture pour préserver I'intérét de I'enfant ;
d'accompagner lesréorganisations familiales ;
derenégocier des accords devenus inadaptés ;

de permettre lamise en place d’accords visant a satisfaire les besoins de chague personne, des
parents et des enfants ;

de résoudre des situations de résidence en alternance notamment lors d’une décision judiciaire
fixant la résidence en alternance des enfants de parents séparés, des litiges peuvent apparaitre
concernant le choix du bénéficiaire des prestations familiales. Un circuit d'information sur ces
situations de désaccord au regard du versement des prestations familiales a été élaboré entre
les services prestations et médiation familiale. Il s’ agit de proposer aux parents une démarche
de médiation familiale qui peut étre une solution alternative intéressante au reglement du litige ;
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- de proposer aux parents bénéficiaires du Rsa une offre de médiation familiale sur un projet
d'entente concernant I'obligation alimentaire. Le fait de s'engager 4 verser une pension
alimentaire, ou son équivalent, en prise en charge directe de frais engagés permet au
technicien conseil de « lever » la sanction appliquée en Rsa pour non fixation de pension
alimentaire.

4.3 L'offre de service du service des psychologues.

L'activité du service des psychologues se décline principalement autour de deux champs
d'infervention:

- la consultation de psychologie pour les familles allocataires ;
- la collaboration avec les organismes extérieurs.

Les psychologues recoivent des allocataires (parents, enfants, adolescents, grands-parents, ...) qui
ont besoin d’étre soutenus dans un moment difficile et de parler de questions concemant leur vie
familiale.

Tous les allocataires & titre familial peuvent bénéficier de la consultation avec une priorité aux
publics cibles :

- les familles fragilisées parun divorce, une séparation, un déces, un handicap ;

- les familles monoparentales ;

- les familles touchées par les violences conjugales.

En ce sens le fravail des psychologues est spécifique a la caf. Il ne se substitue pas au travail
effectué dans d' autres institutions ou associations.

Il s’adresse aux allocataires, et a pour but de les « prendre en charge, par anticipationou lors des
situations de vulnérabilités familiales et sociales » cf. lettre circulaire 2009-165 relative au travail
social).

Ce queles psychologues peuvent apporter aux allocataires :

- une évaluation de leurs difficultés, un diagnostic et, si besoin, une orientation ;

- unespace de parole et d'écoute pourles personnes qui s'inferogent ou se sentent en difficulté
dunmomentdonné;

- uneaide alaréflexion sur les questions concernant la vie familicle, comprendre ce qui se passe,
identifier le probleme, trouver des solutions ;

- unsoutien psychologique pour les adultes et leurs enfants dans des moments difficiles.

Les personnes confrontées 4 des situations fragilisantes (divorce, déceés, ...) sont exposées a un
risque psychique (sentiment de débordement, perte de repéres, d'autonomie, de capacité a
penser, dépendances a I'égard de I'environnement, confusion, dépression...) plus ou moins
important selon les personnes.

Le travail effectué en consultation psychologique vise  limiter le plus possible les conséquences de
ces situations en aidant ces personnes a retrouver un sens d ce quileur arive et d leur vie ainsi que
leur autonomie.

Il s’agit d'un travail de prévention primaire et secondaire.



Différentes actions avec des organismes extérieurs.

> Groupe d'andlyse des pratiques destiné aux animateurs de relais assistantes maternelles

Les psychologues ménent une action de soutien et d'accompagnement des animateurs de ram
dans leur réle de tiers entre les assistantes maternelles et les familles.

Cette action a pour objectif d’améliorer I'accueil des enfantsd domicile et larelation parent/
assistantes maternelles et de prévenir le risque de rupture des modes d'accueil des jeunes enfants.

Les psychologues pouront intervenir dans des organismes extérieurs subventionnés par la caf, a la
demande. Ces interventions pourront étre réalisées :

- soit directement aupres du public (comme par exemple dans les lieux d'accueil
enfants/parents - Laep). Ces inferventions ontles mémes objectifs que ceux de la consultation :
soutien a la parentdlité, travail surles relations familiales, soutien psychologique ;

- soit aupres des professionnels en lien avec le public (analyse des pratiques). Ces interventions
ont les mémes objectifs que ceux de la consultation : soutien a la parentalité, travail sur les
relations familiales, soutien psychologique.

4.4 Les offres de service : service de l'intervention sociale individuelle et collective.

Les missions du service de l'intervention sociale individuelle et collective viennent en complément
du versement des prestations Iégales. Le sisic a vocation d proposer un service adapté tenant
compte de la diversité des situations que rencontrent les allocataires.

L'évolution de la demande sociale, et notamment le besoin d'un accompagnement des familles,
conduit la caf d mettre en place des réponses fondées surla connaissance des événements de la
vie des familles (naissance, séparation, problemes liés au logement, handicap, déces, précarité... ).
Ces événements peuvent parfois nécessiter une intervention spécifique. Le cadre d'intervention
des professionnels est fixé par le socle national et une offre locale. Le socle national identifie trois
grandes missions : parentalité, logement, insertion.

L' offre de service de travail social dans le domaine du soutien & la parentalité vise 4 :

- accompagner les familles lors d'un divorce ou d'une séparation ;

- accompagner les familles endeuiliées par le décés d'un conjoint ou d'un enfant.

Les offres de services de travail social dans le domaine du logement visent & :

- accompagner les familles en situation d'impayés de loyer ou d'accession a la propriété et
prévenir les expulsions.

Les offres de service de travail social dans le domaine de I'insertion sociale et professionnelle visent

quant dellesa:

- accompagner et favoriser une meilleure conciliation vie familiale et vie professionnelle des
familles monoparentales ;

- faciliter les démarches des familles dont les enfants sont malades ou porteurs de handicap.
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En synthése :

) 4 4

*Décés d'un enfant *Séparation
eDéces d'un conjoint eDécés d'un enfant
-Il\znp%ylé de onéler Un socle national eDécés d'un conjoint
*Non décence du 4 A sImpayé de loyer

logement fENOVE M c?nc?lporenfczlli’ré
*Surpeuplement *Ajpp
*Rsa majoré

\& \ @l A partir de janvier 2021

Observation : a la caf du Val-de-Marne les offres Rsa majoré, non décence et surpeuplement
relevaient d'une offre locale.

441 L'offre décésparent.

Au travers de cette offre, I'objectif des travailleurs sociaux est de soutenir I'allocataire dans une
phase ouU sa vie est modifiée en profondeur, de I'informer et au besoin de I'accompagner.

Cette offret est décrite dans la fiche ci-dessous :

Finalité

« Favoriser la construction d'un nouvel équilibre familial avec la prise en compte de la situation
de deuil.

Public potentiel

+ Allocataire assumant la charge d’au moins un enfant de moins de 20 ans, déclarant le déces
du parent de I'enfant (conjoint ou tierce personne recueillante).

Obijectifs de |' offre

« Soutenir la famille dars les différentes démarches liées au déceés.
»  Accompagner la famille dans le processus de deduil et la construction d’un projet de vie.

Actions opérationnelles

« Appréhender les causes a |’ origine du déces.

« Comprendre la place et le réle de chacun dansla famille, y compris celui de |la personne
décédée.

» Faciliter les démarches administratives liées a I'événement : obseques, succession, ...

« Evaluerla situation financiére et mesurer I'impact du déceés.

« Vérifier les droits en place et & faire vdloir.

« Favoriser le lien social pour I'ensemble des membres du foyer.

« Permettre la construction d’'un nouveau projet de vie familiale.

4 Conformément au dossier repéres « pour un renouv eau du trav ailsocial des Caf ».
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4.4.2 L'offre déceés enfant.

Tout comme lors du déces d'un parent, I'objectif des travailleurs sociaux au travers cette offre est
de soutenir I'allocataire dans cette période douloureuse, et |d encore, I'informer et au besoin de
I"'accompagner.

Cette offres est décrite dans la fiche ci-dessous :

« Favoriser la construction d'un nouvel équilibre familial avec la prise en compte de la situation
de deuil.

Public potentiel

« Parent ou tiers recueillant déclarant le déces d’un enfant de moins de 25 ans ou suite d la
naissance sans vie enregistrée a I'état civil, qu'il soit bénéficiaire ou non de prestations
familiales.

Objectifs de |' offre

« Soutenirla famille dans les différentes démarches liées au déces.
+  Accompagner la famille dans le processus de deuil et la construction d’un projet de vie.

Actions opérationnelles

« Appréhenderles causes a I’ origine du déceés de I'enfant si la famille en ressent le besaoin.

« Comprendre la place et le role de chacun dansla famille, y compris celui de I'enfant décédé.
+ Faciliter les démarches administratives liées a I'événement .

« Evaluerla situation financiére et mesurer I'impact du décés.

« Vérifier les droits en place et a faire valoir.

» Favoriser le lien social pour I'ensemble des membres du foyer.

« Permettre la construction d’'un nouveau projet de vie familiale.

4.43 L'offre «impayé de loyer».

Au travers de cette offre, les fravailleurs sociaux vont aider les familles & se maintenir dans leur
logement. Au besoin un accompagnement sera proposé portant surla résolution desimpayés de
loyer, leurs causes et leurs conséguences, et également, sur les potentielles sources d’exclusion.

Cette offre¢ est décrite dans la fiche ci-dessous :

« Favoriser le maintien dans le logement en sécurisant la solvabilisation des familles dans le
paiement des loyers courants.

Public potentiel

» Famille bénéficiaire d'un droit & une prestation logement a titre familial, signalée en impayé
deloyer.

6 Conformément au Dossier repéres « Pour un renouveau du fravail social des Caf ».
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Obijectifs de |’ offre

« Prévenirla suspension de I'allocationlogement.
« Eviterla mise en place d'une procédure d'expulsion locative.

Actions opérationnelles

» Informer, conseiller et orienter les familles surle maintien de l'allocation logement et sur les
procédures d’expulsion.

« Renseigner sur les dispositifs logement favorisant le maintien dans les lieux et/ou le relogement.

+ Comprendre la place de chaque membre de la famille et leur capacité a participer aux
charges du fover.

« Evaluerles droits en présence et a faire valoir.
Evaluer la situation financiére te la capacité d'assumer les charges incompressibles.

«  Mobiliser la famille vers des démarches d'insertion améliorant son pouvoird'achat.

+  Accompagner les familles dansla communication avec les propriétaires.

+ Repérer les capacités numériques tant pourl’ accés aux droits que pour les usagers de sites
dédiés : demandes de logement, caf.fr, ...

4.4.4 L'offre parents seuls’.

L'offre « parents seuls» sera activée courant 2021, ce qui nous permettra en fonction des nouvelles
instructions de la cnaf, de choisir et de définirle public potentiel pour la caf du Val-de-Marne.

« Vise I'accés aux droits, & I'autonomie et a la levée des freins pour I'insertion sociale et
professionnelle.

Public potentiel

« Personne isolée majeure avec charge d’enfant(s) : 18 & 34 ans percevant ou non des
prestations familiales.

» Lessituations familiales « CELIBATAIRE » avec charge d’enfant(s), y comyris les adoptions et/ou
les déclarations de grossesse.

« Lessituations précédemment décrites pour lesquelles le revenu brut connu est inférieur d un
Smic sur la période N-2 ainsi que celles pour lesquelles une mesure d'abattement ou de
neutralisation était appliquée sur le mois précédent I’ exécution de la requéte.

« Lessituations de BRsa uniguement concernées par une mesure de sanction.

Obijectifs de |’ offre

- Faire valoir et régulariser les droits des personnes tant surl’ acces aux prestations financieres
que sur les dispositifs de droit commun.

- Favoriser une organisation familiale compatible avec laréalisation/concrétisation de projets
favorables a I'insertion sociale et professionnelle de chacun des membres d'un foyer.

« Permettre aux familles de valoriser leurs compétences et favoriser leur autonomie.

Actions opérationnelles

« Vérifier les droits en place et faire valoir en fonction du projet de vie.

71T n° 134 du 18/11/2020.
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- Repérer les capacités numériques tant pour I'acces aux droits que pour les usages
commerciaux, réseaux sociaux, plateforme de services et d'informations.

« Comprendre les relations établies entre parent/enfant.

« Comprendre le fonctionnement de la cellule familiale, son histoire, son organisation, ses
relations.

« Repérerles causes et effets de |'absence de I’ autre parent et favoriser I' équiliore des relations
entre les parents et les enfants.

« |dentifier I'environnement de vie et les conditions favorables & I'épanouissement du foyer et
de chacun de ses membres.

« Favoriser lasocidlisation de I'enfant compatible avec I'exercice d'une activité pour le parent.

» Evaluerla capacité a agirdu parent pour s'engager dans des démarches d'insertion sociale
et professionnelle.

- Apprécier la capacité des personnes a s’ orienter, se déplacer et gérer des disponibilités.

« Favoriser la connaissance et le recours aux équipements de proximité.

4.4.5 L'offre séparation.

Dans le cadre de I’ offre de travail social, il est proposé un accompagnement aux familles en phase
de divorce ou de séparation. L'un des principaux enjeux de cette offre est centré sur I'enfant, &
savoir :

assurer un environnement favorable au développement et a I'épanouissement de I'enfant ;

- s'assurer que l'intérét de I'enfant reste au centre de la situation de séparation.

Le second enjeu est de permetire aux parents d'appréhender au mieux toutes les répercussions de
leur séparation, de s'assurer du droit éventuel d I' Asf et de proposer une médiation familiale si
besoin.

Cette offres est décrite dans la fiche ci-dessous :

- Permettre aux parents d’organiser leurs situations sociales professionnelles dans I'intérét de
I'enfant, en favorisant le maintien des liens et le respect des obligations relatives & I'autorité
parentale.

Public potentiel

« Parent allocataire ayantla charge de I'enfant.

Obijectifs de | offre

« Soutenirle/les parent(s) dans I'organisation familiale et nouveau projet de vie.
» Favoriser'accés au droit commun pour les deux parties, dans I'intérét de I'enfant.

Actions opérationnelles

- Repérerla place et le rble de chacun dans I'organisation familiale.

- Comprendre les relations établées entre les parents et a I'égard de I'enfant.

« Identifier I'environnement de vie et les conditions favorables d I'épanouissement de I'enfant.

« Favoriser lasocidlisation de I'enfant compatible avec I'exercice d'une activité professionnelle
pour le/les parent(s).

- Vérifier les droits en place et a faire valoiren fonction du projet de vie.

» Evaluerla capacité d'agirdu/des parent(s) au regard des devoirs réciproques vis-a-vis de
I'enfant.

« Rétablir les relations nécessaires d |' exercice de ' autorité parentale et I’ épanouissement de
I'enfant.

8 Conformément au Dossier repéres « Pour unrenouv eau du trav ailsocial des caf ».
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» Repérerles capacités numériques tant pourl’ accés aux droits que pour les usagers de sites
dédiés.
Il est & noter que les « fiches d'intervention» et la cible Ajpp seront inscrites dans ' offre locale du
travail social.

5 Les modalités d’intervention.

En préalable & tout développement, il convient de préciserici que depuis le 16 mars 2020 la crise
sanitaire du covid-19 a eu des conséquences structurelles sur I'ensemble de nos modes et de nos
processus d'accuell et qu'a cet égard les entretiens des allocataires proposés par le département
de I’ offre familiale et sociale ont d0 s’ adapter et strictement respecter les mesures de prévention et
de protection sanitaire arrétées au sein de la caf du Val-de-Marne.

Ces mesures exceptionnelles sont proportionnées a la situation pandémique mais également
répondent au plan Vigipirate porté depuis le 29 octobre 2020 au niveau urgence attentat. Ces
dispositions doivent continuer & s’ appliquer et a étre mise en ceuvre. Notre offre de service sera
donc adaptée en conséquence.

5.1 Le service des aides financiere individuelles.

En matiére d'actionsociale, les aides de la caf sont allouées soit :

- automatiquement a I'dllocataire concerné gréce a un systeme de requétage effectué chaque
mois par le service étude et pilotage (Sep) pour les aides aux vacances et loisirs, en cas de
décés d'un parent ou d'un enfant et les naissances gémellaires ou multiples ;

- suite d une demande directe de I'allocataire ou d'un travdilleur social pour toutes les autres
aides.

5.2 Le service de la médiation familiale.

La liste des allocataires ayant déclaré une séparation au cours dumois précédent est tfransmise
par le service étude et pilotage au service de la médiation familiale. Un courrier de mise &
disposition de la médiation familiale est tfransmis tous les mois par le service de médiation aux
allocataires.

Les personnes recevant ce courrier sont invitées a prendre contact avec le service afin de
bénéficier d'un entfretien dinformation sur la médiation familiale comme mode de gestion des
situations conflictuelles.

La démarche versle service médiation familiale est quelquefois immédiatement successive d la
réception du courrier. Dans d'autres cas, c'est la répétition des orientations vers le service qui
déclenche la prise de contact (par exemple, aprés I'envoi du courrier, une nouvelle orientation par
un travailleurs social ou d’'autres professionnels).

La médiation familiale est untemps d’'écoute, d'échanges et de négociation qui permet aux
familles:

- d'aborderles problemes liés & un conflit familial ;

- d'établirune communication constructive entre les parents ;

- deprendre en compte de maniere trés concrete les besoins de chacun, notamment ceux des
enfants afin d'organiser les conséquences de la séparation ;

- d'organiser les droits, les devoirs et les responsabilités des parents en trouvant des solutions
acceptées par chacun.
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Avec le soutien d'un tiers qualifié et impartial : le réle de la médiatrice familiale consiste a rétablirla
communication et créer un climat de confiance propice a la recherche d'accords entre les
personnes.

La médiation familicle se déroule en trois étapes :

- I'entretfien d’information, sans engagement ;

- plusieurs entretiens avec les deux parents, d'une durée d'une heure trente & deux heures sur
une période pouvant durer jusqu’d six mois ;

- éventuellement, I'établissement des accords convenus entre les parents qui peuvent étre
homologués par le juge aux affaires familiales ou I'élaboration d'accords pour Ia transmission de
la convention parentale a la caf.

Cet entretien d'information systématique permet d'informer les personnes :

sur la médiation familiale ;
- surlesservices dela caf;
- de prendre en considérations leursituation (détfresse morale, matérielle, sociale) ;

- de leur proposer une orientation au plus proche de leur réalité, que ce soit en terme
d'accompagnement social ou d'acces aux droits, notamment en matiere de prestations ;

- d'anticiper une démarche vers lajustice en proposant une alternative (médiation familiale) qui
n'est pas antinomique, mais qui peut solutionner le conflit en proposant aux personnes de
trouver elles méme leurs solutions avec I'aide d'untiers (la médiation familiale).

Cette offre présente I'avantage de se situer en amont des situations conflictuelles qui sont
orientées par les services sociaux.

Conformément aux temes de la Ndd n° 2014-211 du 3 novembre 2014, les séances d'information
et de médiation familiale & la caf du Val-de-Marne sont gratuites depuis le 1ernovembre 2014.

5.3 Service des psychologues.

Les travailleurs sociaux, les médiatrices familiales ou tout autre collegue en lien avec le public
peuvent orienter I'allocataire vers le service des psychologues.

Lorsqu’une famille se retrouve endeuillée, la caf envoie un courrier a la famille afinde se mettre &
sa disposition si nécessaire. Les services des travailleurs sociaux et des psychologues y sont
présentés, proposés.

Les partenaires de la caf peuvent également orienter les allocataires correspondant aux missions
et critéres de |'institution vers les psychologues.

Les psychologues recoivent uniguement sur rendez-vous sur site & la caf de Champigny ou Créteil.
Elles fixent elles-mémes leurs rendez-vous.

Les psychologues recoivent des allocataires (parents, enfants, adolescents...) qui en font la
demande lorsqu'ils rencontrent des difficultés engendrées par des changements dans leur vie
familiale (divorce, séparation, décés, maladie...) associées ou non & un probléme social (difficultés
d'insertion, de logement), ces problémes ayant un retentissement psychologique inévitable, mais
plus ou moins fort selonles personnes.

Le travail des psychologues a pour but de les « prendre en charge, par anticipation ou lors des
situations de vulnérabilité familiales et sociales ». C'est essentielement un travail de prévention (qui
vise & empécher que les difficultés s’ aggravent et/ou s'installent dans le temps) spécifique a la caf.

En consultation, cela consiste a aider les personnes d retrouver leurs ressources internes et leur
autonomie psychique en leur proposant, selonles cas :

- une évaluation de leurs difficultés, un diagnostic et, si besoin, une orientation ;
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- unespace de parole et d'écoute pourles personnes quis'interogent ou se sentent en difficulté
d un moment donné, un soutien psychologique et un travail d'élaboration psychologique ;

- untravail de guidance : aide aux parents sur les questions concemant leur fonction parentale et
la vie familiale (comprendre ce qui se passe dans leur relation avec leurs enfants, frouver des
solutions) ;

- un fravail surles relations familiales ou de couple.

Les allocataires peuvent étre recus seuls ou en famille, sur une période plus ou moins longue.

Au-deld de ces critéres institutionnels, les psychologues analysent toutes les demandes de
consultation avant de proposer (ou pas, selon les cas) un rendez-vous. Quatre critéres sont
évalués et ne donnent pas lieu d une évaluation chiffrée : le type de difficulté, le niveau de
difficulté, le potentiel d'évolution, la nécessité d’associer unréférent médical (en externe). Ce
diagnostic permet d'évaluer si le service des psychologues a les moyens et les compétences
requises correspondant aux difficultés psychologiques spécifiques que rencontre chaque
allocataire. Cela protege le public recu comme la caf de toute orientation inadaptée.

L"évaluation commencée au téléphone se poursuit, le cas échéant, en face a face.

Le cadre d'intervention est déterminé par les psychologues en lien avec les consultants : régularité,
fréquence, nature du travail qui peut étre effectué ; et il est également déterminé parle code de
déontologie des psychologues.

Les psychologues du service peuvent étre amenées & animer des groupes d’'analyse des pratiques
professionnelles. Pour ce faire, elles doivent préalablement établir elles-mémes un diagnostic
permettant:

- d’'analyser la demande venant du terrain ;

- de garantir gu'un travail pertinent du point de vue des dimensions psychiques mobilisées par ce
type de travail pourra bien étre mis en place ;

- créer du lien et sonder les désirs et besoins du public ;

- voir comment construire ensuite le groupe de maniére cliniquement pertinente.

En effet, un groupe d'analyse des pratiques professionnelles est un travail quis’ appuie sur les liens
existants entre des personnes qui acceptent de se faire confiance pour partager des contenus
psychiques liés a leur expérience professionnelle (pas juste une succession de « réunions »
planifiées). Souvent, il est proposé de commencer par une expérimentation de quelques séances
avec un groupe - en posant un confrat - puis de faire un bilan pour voir si les choix de tfravail (co-
construits ensemble et non imposés par le psychologue ou par leur hiérarchie) sont les bons ou s'il
faut les modifier.

Ce diagnostic préalable fait par le psychologue quivaintervenir est déja un début de lien qui
permet de tout fonder et de permettre que le courant passe aisément aprés avec le groupe...
garantit que le travail engagé ne sera pas simplement un lieu de réunions et d’échanges (de
nature sociologique, mondaine ou de convivialité) mais un lieu de travail psychique en commun
sur des situations professionnelles ou chacun peut se reconnaditre.

5.4 Service de l'intervention sociale individuelle et collective.

Dans le cadre des offres de service, le public ciblé est majoritairement identifié & partir du fichier
allocataire et d'un fait déclencheur (socle national ou offre locale d'intervention sociale). Le
travailleur social prend systématiquement contact avec I'allocataire, présente la démarche et lui
propose un rendez-vous ou l'invite d une réunion d'information collective.

Cette démarche préventive et proactive fait la spécificité et I'identité du travail social dla caf du
Val-de-Marne.
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5.4.1 Les modes d’infervention auprés des familles.

Le travail social repose sur un lien de confiance et une relation directe avec I'allocataire, la famille.
Au travers une série d' actes professionnels menés lors de rencontres individuelles ou collectives par
rapport aux besoins identifiés, la situation de I’ dllocataire est appréhendée dans son ensemble, son
contexte et son environnement.

5.4.1.1 VL’intervention sociale individuelle.

Le travail socialindividuel consiste & mettre en place un plan d'action adapté et personnalisé
avec la famille lui petmettant de surmonter la difficulté sociale a laquelle elle est confrontée. Ces
interventions sociales individuelles sont soif un rendez-vous d'informations et de conseils, soit un
accompagnement social.

Dans le cadre des bonnes pratiques les interventions sociales individuelles doivent respecter les
étapes présentées ci-dessous :

Identification du besoin et des ressources

» Accuelllir, poser le cadre éthique et présenter ses missions.
- S'assurer des bonnes conditions de I'accueil ou de la visite & domicile.
« S'assurer de la bonne compréhension durendez-vous et de laméthodologie.

Diagnostic partagé

« FEtablir avec I'allocataire le diagnostic partagé de la situation de la famille.

« Vérifier 'acceés a l'intégralité des droits potentiels.

« S'assurer de la compréhension et de I'adhésion de I'allocataire.

« Veiller aréaliser un tour d'horizon complet de |a situation de l'allocataire, et del'ensemble de
la cellule familiale.

« Evaluer i l'allocataire est déjd accompagné parun autre service social.

« FEtudierla pertinence d'un travail en transversalité en fonction des besoins de I'allocataire.

« Orienter si besoin vers les partenaires de proximité.

Elaboration du projet

» Elaborer, avec la participation active de I'allocataire, un plan d'action.
« Définirles engagements réciproques du travailleur social et de la famille.
« Formaliser les engagements réciproques par la signature conjointe d'un contrat.

Réalisation du plan d’actions

+  Mettre en ceuvre le plan d'actions et faire des points réguliers sur I'état de réalisation et les
ajustements nécessaires.
« Veiller alarégularité des rencontres.

Réalisation du plan d’ actions

« Vérifier avec freins et atouts.

< L'Information conseil.

Elle est mise en place des que la famille répond & I’ offre de service.

L'information conseil constitue une étape primordiale & la compréhension sociale exposée mais
également I'identification de la capacité de lafamille & agiret & réaliser les démarches qui lui sont
conseillées. Définir les différents champs sur lesquels un accompagnement social peut-étre
proposé.
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% Lesrendez-vousdes droifs.

Le rendez-vous des droits permettant d’identifier les droits et les services potentiels auxquels
I'usager peut prétendre est une démarche proactive permettant d'informer I'allocataire limitant
ainsi le non acces aux droits.

Lors de ces rendez-vous, I'ensemble des aides gérées par la branche Famille ainsi que celles des
partenaires sont considérées en tenant compte des spécificités de I'usager.

% L'accompagnement social.

Le travailleursocialréférent de la famille s’engage a ses cotés surla durée. Cet engagement est
réciproque entre le ftravailleur social et la famille et est formalisé par un «contrat
d'accompagnement réciproque ». Ce contrat engage le travailleur social & mesurer avec la
famille I'évolution de son parcours, I'aider a lever les freins dans la réalisation du projet ainsi qu'a
adapter |'accompagnement.

% Les visites d domicile.

Les visites & domicile sont une action de terrain des travailleurs sociaux leur permettant de cerner
davantage la situation de I'usager, de le replacer dans son contexte de vie, et d'enrichir le plan
d'actions afin d'envisager d'interpeller d' autres partenaires ou bien de déclencher d’autres aides
financiéres liées & son cadre de vie.

Ces visites & domiciles sont toujours réalisées aprés accord de I'allocataire.
5.4.1.2 L’Intervention sociale d'intérét collectif.

L'intervention sociale d'intérét collectif par rapport & nos missions et au moyen de la fiche ci-
dessous, vise le développement de I’ autonomie des personnes et contribue & créer un lien social,

une solidarité a I’échelle du territoire.

On distingue deux types d'interventions sociales collectives :
- I'information collective ;
- desactions collectives.

En complément des actions individuelles, I'information collective en travail social vise a faciliter
I'information des usagers. Ces interventions ont pour objectifs de fransmettre les informations
suffisantes permettant a I'usager d'identifier et de faire valoir ses droits.

Le travail social avec les groupes (Tsg) désigne une pratique d'intervention sociale qui a pour but
d'aider chague membre d développer un systéme d'aide mutuelle pour faire face a ses problémes
(groupe d'entraide).

L'intervention sociale collective doit se dérouler selon les six points présentés ci-apres tout en
respectant I'ensemble des pointslistés  chacune des étapes.
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Identification du besoin et des ressources

« Une analyse de qualité des besoins d'un groupe ou d'un territoire repose sur I'ancrage
territorial.

« L'accessibilité.

« Une posture de veille.

* Une maitrise des orientations du travail social de la branche.

Diagnostic partagé

- Identifier les acteurs & associer.

« Problématiser et contextudliser le besoin.

- Vérifier des hypothéses, prioriser, cartographier.

« Déterminer les findlités et objectifs stratégiques de I'action collective.

Co-construction du projet collectif

- Identifier le porteur de projet et mobiliser les acteurs.

« Définir les objectifs opérationnels.

 Fixer la temporalité : fréquence des rencontres et échéances.
« Définir les indicateurs de suivi et d'évaluation.

Mise en ceuvre du projet collectif

« Assurer la continuité de I'intervention dans la durée.
« Garantiren continule lien avec les objectifs opérationnels.

Evaluation du projet collectif

« Mesurer la mise en ceuvre effective (réalisation).

*  Mesurer I'atteinte des objectifs (résultats).

*  Mesurer la dynamique du groupe et I'apport pour les participants (effets).

« Pour les projets jugés stratégiques : réaliser une évaluation ex-post (& quelques mois) en
complémentant de I'évaluation finale.

Réalisation du plan d' actions

» Penserles moments et les supports de valorisation de I' action conduite et ses résultats ; aupres
des professionnels, auprés des familles et des partenaires.

5.4.2 Les modes d'infervention aupres des futurs professionnels.

En tfant que site qudlifiant les travailleurs sociaux de la caf du Val-de-Marne s'inscrivent dans une
démarche de transmission des connaissances et des compétences aupres des futurs professionnels
du diplédme d'état d'assistant de service social et de dipldme d'état de conseiller en économie
sociale et familiale.

L'encadrement de ces futurs professionnels se fait sur labase d'un volontariat des professionnels.

Ces mémes professionnels, pour pouvoir se porter volontaires, doivent corespondre aux criteres
définit parla caf. Concretement, il s’ agit pour les professionnels d’accueillir des stagiaires et de
participer aux épreuves de certification.

Le travailleur social doit étre en mesure d'inclure cette activité d’encadrement sans que celle-ci ne
vienne impacter ses missions quotidiennes.
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Afin d'assurer le bon déroulement de ces stages, plusieurs mesures d'accompagnement sont
prévues telles que :

- laformation de formateur de terrain ;

- la formation aux épreuves des dipldmes d’état ;

- les échanges entre professionnels.

De méme, les procédures internes d'accueil des stagiaires et de I'actualisation du livret du site
qualifiant sont & mettre & jour.

La caf du Val-de-Marne a déja développé des partenariats avec des écoles et organismes de
formation. Ces partenariats doivent continuer & étre développé.

5.4.3 La parficipation aux instances locales ou départementales.

Les travailleurs sociaux peuvent étre amenées 4 participer a des instances locales ou
départementales soit pour mieux connaitre leur territoire d'intervention, soit dans le cadre de
partage d’'infomations avec d’ autres services, soit au titre d'une représentation de I'organisme.

Dans tous les cas, les participations donnent lieu & une validation préalable de l'encadrement et
selon les situations & une validation par la directrice d'action sociale. Les travailleurs sociaux
devront étre porteurs de la connaissance de toutes les offres de service développées par
I'organisme.
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6 Lesliens avec les autres services.

Le département de |'offre familiale et socidle est une composante de |I'action sociale et pour
mener A bien ses missions, il se situe en interface avec les autres services de la caf du Val-de-
Marne.

ALLOCATAIRE

T
A - 4 PARTEMAIRES EXTERIEURS

Action sociale (EDS/ CCAS /[ ...)
Santé

T T T v
Juridique
sisic - = SAFI MEDIATRICE ~ <& PSYCHOLOGUES |« - e T T T
4 A i i Associations spécialisées
1 ] ] Logement / hébergement (SIACH/
Associations [ Bailleurs/ ...)
A A
T T

Seryice Etude et Pilotage
SERVICE DES PRESTATIONS Service Appui Métiers
LIGNE DU PUBLIC Conseillers territoriaux
Département relations partenaires
Service logement
Support lutte fraude
CAF | Département de l'offre global de service Seryice recours unifié

Seryices généraux
Seryice communication
Dsl

CAF | Services supports ponctuels

Les liens entre les différents services du département de |'offre familiale et sociale sont &
développer et a renforcer.

Favoriser lafluidité des informations et des interactions entre les différents services du département
de I'offre familiale et sociale et les partenaires va dans le sens d'un meilleur service rendu &
I"allocataire.

Dans le cadre de ces relations, les travailleurs sociaux des caf sont positionnés dans la
complémentarité des autres professionnelles acteurs de la relation de service.

Lorsque I'allocataire prend directement contact avec la caf ou bien que I’ dllocataire rentre dans
le cadre du public ciblé parles offres de service de la caf, les travailleurs sociaux sont les référents
du parcours de I'allocataire. Garant du socle d'intervention, ils se doivent d’avoir des liens
renforcés entre les différents services et partenaires afin de définir des actions & mettre en place
pour |I'allocataire.

Lors de la prise en charge de I'allocataire, les quatre services du département de I'offre familicle et
sociale que sont le sisic, le service de médiation familiale, le service des psychologues ou le safi,
peuvent étre interpellés. Chacun de ces services peut a son tour, si la situation le réclame,
contacter ponctuellement différents services supports de la caf. Ces services supports peuvent
également contacter les services du département de | offre familiale et sociale si besoin.

Les services du département de I' offre familiale et sociale peuvent également étre amenés a
interpeller directement le département de I'offre global de service dans le cadre du service
prestation, ligne du public. Via des fiches d'interventions, le département de |' offre global de
service peut également interpeller|’un des services du département de |’ offre familiale et sociale.

Comme indiqué dans le dossier reperes, la coordination entre les acteurs de la relation de service
est a renforcer.

Pour cela il est important que chaqgue service connaisse les missions des autres services, qu'il
s'agisse des services internes ou bien des services externes. Afin d’assurer cette connaissance
mutuelle, des moments de rencontres et d'échanges sont & prévorr.
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7 Les modalités de mise en ceuvre du projet de service.

7.1 L'accompagnementdes professionnels dans leurs posture et positionnement.

Pour accompagner dans |'exercice de leurs missions quotidiennes, les professionnels du
département de I'offre familiale et sociale, I'expression des besoins de formations sera examinée
attentivement dans le cadre de I'élaboration du plan annuel de formation de I’ organisme.

Il est également & poursuivre I'analyse de la pratique quiaccompagne les professionnels dans la
prise de conscience de leurs actes professionnels et les aider & modifier leur perception des
situations et des solutions & mettre en ceuvre.

7.2 Le pilotage etl'évaluation.

Le déploiement du projet de service du département de I'offre familiale et sociale implique un
pilotage de la démarche afin de s’ assurer que les objectifs et méthodes du projet soient mis en
application et d'en évaluer les effets.

En cohérence avec la philosophie et les modalités de gouvernance et de pilotage mises en ceuvre
au sein de I'organisme, le projet de service du département de I'offre familiale et sociale fera
I'objet d'un pilotage spécifique placé sous la responsabilité de la responsable du département.

Celle-ci organise et anime les séances de travail d'un groupe de suivi et est la garante de
I"articulation avec les autres projets de I'organisme au sein de la direction.

Le groupe de suivi des services du département de I’ offre familiale et sociale et également le
groupe opérationnel de suivi de I'évaluation. Il est composé de :

- duresponsable du département de I'offre familiale et sociale ;
- de deuxresponsables de territoires (sisic) ;
- duresponsable du service des aides financieres individuelles ;

- de professionnels représentatifs des services.
Chaqgue manager de service suivral’ activité de son secteur et de sonservice.

L'outil Gesica, pour le sisic, permet de suivre et de valoriser I'activité, d'extraire des éléments
quantitatif et qualitatifs, au titre de I’ activité menée dans le cadre des parcours, surl'ensemble des
offresissues du socle national et déployées localement, d'extraire des données afin d'en tirer un
bilan annuel des interventions sociales. Gesica est également un outil permettant de communiquer
avec les équipes les éléments clés de leur activité et nourrit la réflexion pour améliorer |'offre de
service sur base des indicateurs automatiquement générés par I'application. Ces indicateurs clés
sont également utiles tant pour les travailleurs sociaux que pourles managers pour le suivi de la
charge et les besoins éventuels de rééquilibrage.

Concernant le sisic, il est essentiel et primordial que le service

renseigne régulierement et parfaitement I'outil Gesica afin Interventions sociales
d'objectiver nos actions et rendre fiable I'évaluation de nos individuelles : 65%
actions.

Vie Interventions
institutionnelle : sociale
15% collective : 20%
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L'organisation minimale de la charge de travail d'un travailleur social? est représentée de la
maniére suivante. Chague Etp intervient & 65 % sur des Interventions sociale individuelle, & 20 % sur
des Interventions sociale collective et 15 % sont consacrés a la vie institutionnelle.

Les 65 % des interventions sociales individuelles doivent représenter a minima 95 familles recues

dans une année. Ces interventions étant réparties 4 :

- 35 % en information conseil ce qui représente approximativement 65 interventions en
considérant deux rendez-vous téléphoniques ou physiques avec ' allocataire parintervention.
La durée d'un rendez-vous est estimée en moyenne & 45 minutes. Le temps de travail global
estimé autour d'un rendez-vous est en moyenne de 120 minutes.

- 65 % en gccompagnement social soit 30 interventions estimées ayant chacune une durée
d'accompagnement de six mois a raison de deux rendez-vous téléphoniques ou physiques
mensuels d'une durée moyenne de 45 minutes. Le temps de travail global estimé autour d’un
rendez-vous est en moyenne de 120 minutes.

Dans la mesure du possible, les modalités d'interventionsindividuelles doivent se répartir de la
maniére suivante :

- 70 % desrendez-vous en présentiel ;

- Une visite d domicile obligatoire (dans le cadre des mesures d’accompagnement et sur toutes
les cibles d'intervention) ;

- 30 % desrdv par téléphone ou visio-contact.

Lors des 20 % de temps de travail consacré aux interventions collectives, chaque travailleur social
peut conduire surl'année :

- uneinformation collective et une action de groupe ou ;
- froisinformations collectives ou ;
- deux actions de groupes.

Concernant le safi, le suivi et le pilotage de I' activité se base a partirdes traitements sous Sias Afi et
Sias Atl.

Concernant le service de médiation familiale, un outillocal inteme au service a également été
concu afin de recenser le travail administratif (courrier, communication téléphonique) et le travail
de réception (information, médiation).

Il conviendra de faire évoluer les outils infernes de facon & ce que les services de médiation
familiale et des psychologues disposent d’un outil de suivi leur permettant de rendre pluslisible les
situations suivies conjoinfement par plusieurs services du département de I'offre familiale et sociale.
Concrétement, cet outil pemettra pour les situations avec des interventions conjointes (travailleurs
sociaux et/ou médiation familiale et/ou psychologues), de les rendre visible a I'ensemble des
professionnels des services concernés, en les centralisant.

Une fois le projet de service en application, un comité de pilotage sera mis en place et un bilan
trimestriel sera organisé afin de s'assurer de la bonne mise en ceuvre du projet de service.

L'évaluation réalisée par cette instance de pilotage s'inscrit dans un processus dynamique de
changement, de concertation, et d'auto évaluation des acteurs du projet. Cette évaluation
servira & la fois & piloter la démarche de développement familial ou territorial en continue, &
I'adapter et a I'améliorer tout en en appréciant la cohérence, la pertinence et la performance.

7.3 La planification de I'offre de service.

Le présent projet de service du département de I'offre familiale et sociale se mettra
progressivement en place a compter de janvier 2021 en s’appuyant sur les contributions de
chaque collaborateur.

? Conformément au Dossier Repéres — pour un renouv eau du frav ailsocial des caf, p. 28.
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8 Le schéma de communication.

Le dossier repeéres souligne toute I'importance de s’ assurer de la visibilité des missions de I'action
sociale. Le projet de service est la colonne vertébrale au niveau local de I'action sociale
présentant les missions du département de I'offre sociale et familiale et ses équipes, dl'ensemble
des équipes internes caf et également aupres des partenaires.

Communiquer sur ce projet est essentiel pour exposer, informer et valoriser les missions du
département de I'offre familiale et sociale, assurer une visibilité du travail réalisé parles équipes.

Le projet de service constitue un outil de référence pour le personnel du département de |’ offre
familiale et sociale, une source d’'informations et de communication pour les autres services et les
partenaires.

En support du service communication de la caf, un plan de communication sera a élaborer en
impliquant tous les acteurs des services, chacun & son niveau de responsabilité.

Pour accompagner cette communication, il sera nécessaire de créer des outils de présentation
des missions, des supports de communication adaptés aux différentes cibles (partenaires,
allocataires).

Ces supports viendront compléter les informations déjd présentes sur caf.fr.
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