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Bien que le concept de renforcement des capacités («em-
powerment») ait gagné en popularité dans le secteur de la
lutte contre I'exclusion liée au logement au cours de ces der-
niéres années, c'est également un terme contesté. Un usa-
ger a un jour décrit le renforcement des capacités comme
étant : « Quand on fait tout le travail et que quelque chose
ne va pas, vous dites que c’est de notre faute ».' Bien que
ce ne soit clairement pas I'acception du renforcement de
capacités qui est promu dans ce document, I'exemple est
révélateur des risques que comporte le renforcement des
capacités s'il est mal fait. Cela arrive et il n‘est pas surpre-
nant que tous les groupes d'usagers aient des doutes quant
aux raisons sous-jacentes a cette démarche.

Ce document a pour objectif d’apporter une meilleure com-
préhension du renforcement des capacités dans les services
d‘aide aux personnes sans domicile. Pourquoi est-ce impor-
tant de réfléchir au renforcement des capacités? Qu'est-ce
que cela signifie de travailler de fagon a renforcer les capaci-
tés ? Quels en sont les défis ? Dans ce document, nous nous
concentrons sur les services d'aide aux personnes sans do-
micile parce qu'il s'agit du niveau qui a le plus probablement
un impact direct sur la vie des personnes. Ce document
s'adresse au personnel des services, aux usagers ainsi qu‘aux
autorités qui financent. Il peut en outre étre intéressant pour
d'autres services qui travaillent avec des personnes qui font
I'expérience de I'exclusion liée au logement et d'autres grou-
pes de personnes vulnérables. Il convient de souligner, néan-
moins, qu'il existe des barriéres structurelles au renforce-
ment des capacités qui vont requérir des changements plus
importants en termes de politiques et de processus de prise
de décision qui ne peuvent étre traités uniguement dans le
cadre des services aux personnes sans domicile.

Dans ce document, nous envisageons tout d'abord la défini-
tion du renforcement des capacités. Tout en reconnaissant
gue le renforcement des capacités est un défi a la fois pour
les usagers et les prestataires de services, on met |'accent,
dans ce document sur les risques d'avoir des services qui ne
soient pas concernés par le renforcement des capacités. On
précise ensuite dans ce document des exemples pratiques
de maniéres de travailler qui renforcent les capacités. Les
exemples sont structurés autour de trois dimensions du ren-
forcement des capacités: le respect des droits et des princi-
pes du travail, la facilitation de l'accés aux ressources et la
création d'opportunités.

Vous trouverez finalement des recommandations pour tous
les acteurs concernés, le personnel et la direction des ser-
vices, les usagers, les décideurs politiques et les autorité
chargées du financement, afin de créer un cadre efficace
aux services qui fonctionnent de maniére a renforcer les ca-
pacités.

Ce document est le troisiéme d’une série sur la participation
et I'influence des usagers, faisant suite aux Valeurs com-
munes pour la participation de la FEANTSA? et la bolte a
outils sur la participation® de la FEANTSA. Il se base sur les
contributions du Groupe de travail sur la participation de la
FEANTSA, sur des témoignages de membres du personnel
et d'usagers de différents pays de I'UE a propos de leur com-
préhension du renforcement des capacités et des maniéres
de travailler qui renforcent les capacités ainsi que d’autres
ressources en termes d'informations sur la participation et le
renforcement des capacités des personnes sans domicile.

Qu’est-ce que le renforcement des capacités (« empowerment »)?

Le renforcement des capacités (« empowerment ») peut
étre décrit comme un processus par lequel des individus et
des groupes de personnes améliorent leur capacité a

o Ftre informés,

® Faire des choix, et

® Transformer ces choix en actions désirées et en résultats.

Le renforcement des capacités se passe a différents niveaux :
au niveau individuel et au niveau du groupe. Le renforcement
des capacités implique de se départir d'une approche ou l'on
consideére les personnes comme de simples bénéficiaires d'ceu-
vres de bienfaisance pour aller vers une approche qui mette
I'accent sur les droits et I'autonomie des personnes. Le renfor-
cement des capacités est lié a la remise en cause des déséqui-
libres en termes de pouvoir qui existent dans une société (qui

1 Citation d’un usager au Royaume-Uni.
2 Valeurs communes pour la participation de la FEANTSA, 2007.

a du pouvoir, qui n'en n'a pas, comment obtient-on le pouvoir
et comment le pouvoir se manifeste) et aux maniéres possibles
de redistribuer le pouvoir de facon plus équitable.

Au plan individuel

Au plan individuel, le renforcement des capacités a pour ob-

jectif de renforcer la capacité d'une personne a controler a

nouveau sa vie. Le renforcement des capacités implique:

® De reconstruire la confiance en soi ;

® D'étre conscient de ses possibilités et de ses ressources et
d'étre capable de les utiliser et de les mobiliser ;

® D'étre capable d’entrer en contact avec d'autres et de
prendre part a des réseaux sociaux ;

® De prendre des responsabilités.

http://www.feantsa.org/files/freshstart/Working Groups/Participation/2009/Policy docs/FR Final Sharedvaluesforparticipation.pdf

3 Boite a outils sur la participation de la FEANTSA - “Redistribution du pouvoir”, 2007.

http://www.feantsa.org/files/Participation/policy%20statements/FR_Final toolkit.pdf
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Au plan du groupe

Outre le plan individuel, le renforcement des capacités ren-
force la capacité des personnes qui sont dans une situation
similaire ou partagent les mémes intéréts a se rassembler en
tant que groupe et a agir ensemble. Un groupe d'usagers
sans domicile, par exemple, peut soutenir le renforcement
des capacités de ses membres. Un groupe peut faciliter le
partage de l'information entre les personnes et leur acces
aux ressources.

De plus, le groupe facilite le renforcement des capacités po-
litiques des personnes. Le groupe est une maniére de reven-
diquer des changements plus importants dans la société et
d'augmenter le pouvoir objectif (politique, culturel, social
et économique) a la disposition des personnes. Un groupe
d'usagers peut, par exemple, reprendre les points de vue
des personnes qui font I'expérience de I'exclusion liée au
logement et les communiquer a un public plus large.

Le réle de la participation et de
I'accompagnement

La participation et 'accompagnement sont des éléments im-
portants du renforcement des capacités. En lien avec I'exclu-
sion liée au logement, la participation peut étre définie com-
me l'implication effective des personnes qui font I'expérience
de I'exclusion liée au logement dans le cadre des services
qu'ils recoivent ainsi que dans les processus de prise de déci-
sion qui affectent ces services. La participation est une bonne
maniére pour que les personnes développent leurs compé-
tences et leur confiance en eux. Cela permet aux personnes
de faire de nouvelles expériences et d'entrer en contact avec
d‘autres dans le cadre de quelgue chose qui a du sens. Sil'on
ne donne pas aux personnes la possibilité d'étre impliquées,
le renforcement des capacités n'est pas possible. Il est tou-
tefois important que la participation se fasse sur une base
volontaire. Les services aux personnes sans domicile doivent
fournir un cadre qui encourage la participation, mais les usa-
gers doivent aussi avoir le droit de ne pas s'impliquer (p.ex.
de ne pas participer a une réunion d’usagers).

Alors que le renforcement des capacités est centré sur I'amé-
lioration de I'autonomie des personnes et des groupes, cela
n‘exclut pas le besoin de soutien (financier, juridique, psy-
chologique, social, en matiére de santé, d’emploi, etc.). Ce
qui est essentiel du point de vue du renforcement des capa-
cités, cependant, c’est la maniére dont le soutien est fourni :
ce soutien va-t-il augmenter ou diminuer I'autonomie de la
personne? Ce soutien améliorera-t-il sa capacité a étre in-
formée et a faire des choix efficaces?

Quels sont les défis?

Travailler de maniére a renforcer les capacités n'est pas une
méthodologie figée facilement appliquable. Le renforce-
ment des capacités remet en question les structures existan-
tes et les maniéres traditionnelles de faire les choses. Pour
changer ces structures, il faut repenser véritablement la ma-

niére dont ces services sont concus et fonctionnent et tous
ne sont pas forcément convaincus d’emblée des avantages
que cela comporte.

® |l y a un risque que I'examen des services du point de
vue du renforcement des capacités soit percu comme un
danger par rapport a un status quo « confortable » plutét
gu’une réelle occasion d'améliorer les maniéres de tra-
vailler qui soient bénéfiques pour tout le monde, les usa-
gers, le personnel et I'autorité chargée du financement.

Travailler de maniére a renforcer les capacités demande
du temps et des ressources. Dans de nombreux services
d'aide aux personnes sans domicile, ces ressources sont
rares et le renforcement des capacités peut étre considéré
comme un « extra » (souhaitable, mais actuellement pas
réalisable) plutdt qu’une question prioritaire.

® « Quand nous faisons tout le travail et que quelgue chose
ne va pas, vous dites que c'est de notre faute » : changer la
maniere de travailler peut également étre un défi pour les
usagers. Les personnes peuvent avoir vécu de mauvaises
expériences avec de « nouvelles méthodes participatives »
qui se sont révélées purement formelles. Les usagers peu-
vent également craindre que le fait de s'exprimer tout haut
ait un impact négatif sur la maniére dont on les traite.

® Enfin, les personnes peuvent penser que, en général, les
services aux personnes sans domicile ne peuvent pas ren-
forcer les capacités des usagers parce qu'ils ne peuvent
répondre au besoin le plus fondamental de la personne
— une maison. Tous les efforts doivent dés lors se concen-
trer sur la recherche d'un logement. Cela sera la maniére
de travailler qui renforcera le plus les capacités.

Pourquoi le renforcement des capacités
est-il important?

Les barriéres au fait de travailler de maniere a renforcer les
capacités sont réelles et doivent étre prises au sérieux. Tou-
tefois, tout service aux personnes sans domicile qui n'est pas
concerné par le renforcement des capacités atteindra rapi-
dement ses limites et risque de violer les droits des usagers.
Plutdt que de soutenir les personnes sans domicile dans leur
parcours hors de l'exclusion liée au logement, ces services
rendront les personnes encore plus dépendantes d'eux et
les maintiendront dans leur exclusion du logement.

Nous parlons d’ « institutionnalisation » pour décrire un pro-
cessus par lequel une personne s’habitue a la vie en institu-
tion, comme un service d'aide aux personnes sans domicile,
de sorte qu'il lui est difficile de reprendre une vie normale
aprés l'avoir quittée. Une personne affectée par l'institu-
tionnalisation devient de plus en plus passive, ne prend plus
d'initiative propre et devient, au bout du compte, totale-
ment dépendante du soutien apporté.



« Au départ, les gens deviennent dépendants des profes-
sionnels pour des compétences spécialisées, petit a petit, ils
deviennent dépendants d’eux pour des services que, dans le
passé, les gens assuraient eux-mémes ou qu'ils se rendaient
les uns aux autres. Le résultat est un état de dépendance
aux services sociaux, un controle social, une perte d'autono-
mie personnelle et la création de besoins chez l'usager. »*

Linstitutionnalisation a non seulement un impact négatif sur
la confiance en soi et I'autonomie des usagers, mais cela
rend aussi les services plus colteux puisque cela prolonge le
temps pendant lequel les gens devront étre soutenus.

Les maniéres de travailler qui diminuent les capacités me-
nent a la frustration et a l'inefficacité des membres du per-
sonnel des associations d’aide aux personnes sans domicile
et ont pour résultat une rotation importante du personnel
et des niveaux élevés de congés de maladie.

“J’en ai assez de tout ce systéme ; ¢a ne sert a rien
d’essayer d’obtenir de I'aide. Il sont stressés ou ils
en ont marre de leur boulot, sans doute. Ca ne les
intéresse tout simplement pas. »

Un usager en Finlande

Les témoignages suivants illustrent différents aspects et dif-
férentes situations de « diminution des capacités »:

« Je pense que ce qui use vraiment les personnes
sans domicile, c’est I'heure. Toujours en train d’at-
tendre, toujours en mouvement, toujours a I’heure,
toujours en train de faire quelque chose. Je crois
vraiment que ca les fatigue: ‘oh, je dois me dépé-
cher, si je n‘arrive pas avant 5 heures, je ne pourrai
pas récupérer mes affaires dans le casier, et je ne
pourrai pas aller prendre ma douche parce que
mon savon et ma serviette sont dans mon casier. Si
je n’y suis pas pour 5 heures, je n‘aurai pas a diner
et ce soir, alors je n‘aurai pas mangé, je devrai at-
tendre demain’. Mais personne ne s’en préoccupe.
Et puis, ils doivent attendre, et attendre, et aller se
coucher en ayant faim, et alors d‘autres problémes
surviennent. »

Témoignage d’un usager en Hongrie

« On vous met dehors tous les matins a 8 heures,
quel que soit le temps, que vous soyez en bonne
santé ou non ; il faut sortir. Si vous n‘avez nulle
part ou aller pendant la journée, vous déambulez
dans les rues pendant ces 8 ou 9 heures a tirer avant
qu’on vous laisse rentrer a nouveau. Et il faut faire
attention a arriver avant 23 heures. Alors attention
au dernier métro parce que c’est la seule maniére
d‘arriver la ! La porte reste fermée si vous arrivez
trop tard. Et si vous arrivez trop tard, vous restez

dehors toute la nuit parce que de la, vous ne pouvez
aller nulle part ailleurs parce que le dernier métro
est parti.

Et puis il y avait ces mémes gardes que j‘avais ren-
contrés dans deux autres dortoirs. Aprés avoir passé
deux nuits dehors, avec ma propre fille ou avec un
ami, ils ont dit que je ne pouvais plus entrer parce
qu’il n’y avait plus de place 8 mon nom. Pourtant,
toutes mes affaires étaient a l'intérieur. Mais ils
m’ont dit de retourner au centre, a un département
de services sociaux, pour avoir une nouvelle recom-
mandation pour un hébergement.

Et quand j’ai essayé d‘avoir ce papier a 21 heures,
on m‘a dit que ce n’était pas la qu’on donnait ces
documents pour I’hébergement, que je devais aller
au refuge Sahaajankatu pour obtenir le document
[hébergement d’urgence pour les sans-abri de la
ville d’Helsinki dans une autre partie de la ville].
Alors la seule chose a faire est de se dépécher de
prendre le métro encore une fois, et ensuite de
marcher du métro a Sahaajankatu a l'autre bout du
monde. Il se fait que mes jambes étaient dans un tel
état que je pouvais a peine marcher, ni en avant, ni
en arriere. Mais j'y suis arrivé.

Alors enfin, a onze heures et quelques minutes,
j'étais de retour a Myllypuro. Alors, a la porte du
refuge, le garde a pris le document pour I’héberge-
ment et il a dit « ok, merci », mais il m’a pas laissé
entrer parce qu’il était onze heures passées. »

Témoignage d’un usager en Finlande

« La maniere dont ils traitent leurs clients...p.ex. Je
suis dans une situation d’urgence. PUFF. J'ai perdu
mon argent — quelqu’un I'a piqué ou je sais pas. Et
je vais au guichet. Disons qu’il est midi. On me dit
sans broncher de revenir le lendemain entre 9 et 10
heures du matin ou d’appeler. J'essaie d’appeler le
lendemain matin, mais je n‘ai personne en ligne, et
puis j'essaie le guichet pour avoir un rendez-vous
avec l‘assistant social. Donc, mon assistant social
n’est pas la a ce moment-la et personne d‘autre
ne peut me recevoir. Alors je dis, vous avez une
assistante sociale de garde pour ce genre de situa-
tions, je veux la voir’. On me dit ‘non, ce n’est pas
comme ¢a que nous travaillons, vous remplissez ce
document pour les allocations, vous I'envoyez la et
la décision sera prise d’ici @ une semaine’. Mais j'ai
des médicaments a prendre, disons que mon auto-
risation pour les allocations a été fauchée et j’ai be-
soin de mes médicaments pour le coeur, etc. Mais je
n’obtiens rien la. Et quand je commence a avancer
mes arguments, deux portiers arrivent, m‘attrapent
par les manches et m’entrainent dehors. »

Témoignage d’un usager en Finlande

4 Seal, Mike (2005): Resettling homeless people. Theory and Practice, Russel House Publishing, p. 45.
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Travailler de maniere a renforcer les capacités

Le fait de travailler de maniére a renforcer les capacités a
pour objectif que les personnes sans domicile surmontent
leur sentiment de dépendance. Plutdt que de considérer les
personnes comme des bénéficiaires d'aides, on insiste sur
les droits des personnes et |'on fait d’eux une partie de la
solution a I'exclusion liée au logement. Plutot que de pres-
crire des idées toutes faites sur la maniere dont les « pro-
blémes » des gens peuvent étre « résolus », travailler de
maniere a renforcer les capacités consiste a se centrer sur
une offre de soutien qui aide les personnes a reprendre leur
vie en main.

Quand on travaille avec une personne, il faut toujours se
demander : mon action va-t-elle augmenter ou diminuer
la capacité de la personne a s'informer? Est-ce qu'elle va
aider une personne a accéder a l'information pertinente et
a prendre les décisions efficaces? Ou mon action a-t-elle
de chances de diminuer les occasions qu’une personne de-
vienne active et fasse un choix informé?

Travailler de maniére a renforcer les capacités impose une
approche holistique. Néanmoins, dans ce document, pour
une question de clarté, nous allons distinguer trois dimen-
sions du renforcement des capacités: Respecter les droits et
certains principes de travail, fournir des ressources et créer
des occasions.

RESPECTER LES DROITS ET LES PRINCIPES

Une premiére dimension quand on travaille de maniére a
renforcer les capacités a trait au respect des droits des per-
sonnes et de certains principes de travail.

Traiter les personnes avec dignité et respect

Une personne sans domicile est un étre humain et a des
droits humains comme n’importe qui d'autre. Bien que cela
devrait étre évident, ce n'est pas le reflet de la réalité de
nombreuses personnes sans domicile qui souffrent de stig-
matisation et de discrimination en lien avec leur situation
de vie. Il est quelgquefois plus important pour une personne
qui fait I'expérience de I'exclusion liée au logement d'étre
écouté et respecté en tant que personne d'importance
et de valeur équivalente a une autre que de lui proposer
concrétement du un soutien.

« Dés le départ, apprenez a connaitre la personne
avec laquelle vous travaillez, écoutez-la vraiment,
établissez des connexions. »

Recommandation du Groupe national pour les personnes qui
utilisent les Simon Services.

« Nous devons les traiter en égaux, méme s’ils nous
considérent comme l'autorité au-dessus d’eux, les
pseudo- ‘gens qui travaillent ; la population libre
toxique’, comme ils disent quelquefois. Mais notre
travail est de les rencontrer a mi-course ou aussi
souvent que possible en fonction des circonstances.
Au premier rendez-vous, quand nous voyons la per-
sonne, nous sommes dans une relation de personne
a personne et pas condescendant, nous sommes des
adultes égaux. »

Témoignage d’un travailleur social en Finlande

« Il y a de nombreuses années, alors que quelque
chose de pas tres chouette était arrivé, j'ai rencon-
tré quelqu’un qui m‘a dit :les meilleures choses de
la vie sont simples et stupides. » Quelque part, cela
reste vrai. On tire sa force de petites choses, qui ne
coutent rien. Ces petites graines sont faciles a don-
ner aux gens et elles donnent quelque chose avec
le temps. »

Témoignage d’un travailleur social en Finlande

Etre conscient des relations de pouvoir

Les personnes qui font I'expérience de I'exclusion liée au
logement doivent souvent compter sur les services d'aide
aux personnes sans domicile pour répondre aux besoins hu-
mains les plus basiques comme se nourrir et se loger. Elles se
trouvent dans une position extrémement vulnérable et tres
éloignées du « consommateur autonome » qui peut choisir
efficacement entre une variété de services. Dans le cadre
des services qui renforcent les capacités, on est a tout mo-
ment conscient de ce déséquilibre de pouvoir entre I'usager
et le prestataire de services et I'on cherche activement a le
redistribuer de facon plus équitable (voir également, impli-
guer les personnes dans la recherche de solutions).

« Souvenez-vous que les gens voient le personnel comme
des gens qui ont beaucoup plus de pouvoir qu’eux. Ils peu-
vent les faire expulser, par exemple. Faites attention au fait
que nombre des personnes avec lesquelles vous allez tra-
vailler (de maniére étroite) pensent que vous allez leur pre-
scrire ce qu'ils doivent faire. Encore une fois, faites attention
aux questions de pouvoir. »

Recommandation du Groupe national pour les person-
nes qui utilisent les Simon Services.



Donner du temps aux personnes

De nombreux personnes sans domicile ont eu de mauvaises
expériences avec les services d'accompagnement. En méme
temps, pour nombre d’entre eux, les membres du personnel
de ces services sont leurs principaux contacts humains. Cela
prend du temps pour que les gens reconstruisent des rela-
tions de confiance. Les gens aiment que vous les écoutiez,
gue vous leur parliez de choses qui ne sont pas directement
liées a I'exclusion liée au logement et que vous voyiez la
personne derriére les « problémes ».

« J'aime ce centre de jour parce qu’ils s’assoient avec
vous et vous demandent « comment allez-vous ?
Vous allez bien ? Quelles nouvelles ? Qu’est-ce que
vous avez fait récemment ?

Témoignage d’un usager en Hongrie.

« Le plus important, c’est d’étre vu, d’étre entendu
et d‘avoir un endroit ou I’on sait que I’'on sera bien
accueilli, un endroit ou I'on sait que I’'on peut avoir
de l'aide. Tout est aussi normal que possible, quelle
que soit la situation. »

Témoignage d’un travailleur social en Finlande

« Donner du temps aux gens, beaucoup de
temps. »

Recommandation du Groupe national pour les personnes qui
utilisent les Simon Services.

« L'entrevue que j’ai eue avec V. a été |'une des plus
difficiles depuis que je travaille au refuge. Aucune
de mes stratégies ne fonctionnait. Elle essayait
jusqu’au bout de me provoquer et de m’exaspérer.
Je voyais bien qu’elle souffrait et que le dernier
endroit ou elle voulait étre, c’était la, mais elle était
incapable de se relaxer et de communiquer. Apreés
cette entrevue, elle est entrée au refuge, mais
pendant des semaines, c’était un fantéme : aucun
contact avec les autres clients ou avec le personnel ;
elle vivait dans sa chambre. Je savais que cela pre-
nait du temps d’avoir une deuxiéme chance, alors je
I'ai attendue a mi-parcours. Et ca a marché. Apreés
quelques semaines, elle a fait le premier pas. V. a
commencé a s‘ouvrir a la communication avec un
collegue, et ce n’était que le début. »

Témoignage d’un travailleur social en Italie

/
g

Respecter I'intimité et les effets personnels

Le mangue d'intimité et de sécurité est un probléme ma-
jeur pour les personnes qui sont sans domicile. Les servi-
ces d'aide peuvent faciliter I'accés a davantage d'intimité
en offrant un espace séparé quand on prend note des in-
formations personnelles des personnes et en respectant la
confidentialité des informations. De plus, le nombre de lits
par chambre doit étre réduit au minimum. Il est également
utile de proposer un espace personnel sar (p.ex. des casiers)
oU les personnes peuvent laisser leurs affaires et leurs docu-
ments tout en y ayant accés a tout moment.

« lIs viennent d’ouvrir un endroit plein de casiers et
c’est super parce que les gens peuvent laisser leurs
affaires, 1a, ils ne doivent pas les porter toute la jour-
née. C'est vraiment bien, surtout quand on a beau-
coup de choses. On vous donne un petit casier, on le
ferme a clé et on laisse la clé sur place. On peut laisser
ses affaires sans crainte qu’on nous les vole, que si on
s’endort, tout sera envolé quand on se réveille. »

Témoignage d’un usager en Hongrie

Impliquer les personnes dans la recherche
de solutions

Les personnes qui font I'expérience de I'exclusion liée au
logement sont les mieux placées pour savoir quelles ont été
les expériences négatives et délicates dans leur vie. lls sont
donc également les mieux placés pour savoir quelle démar-
che apporterait des changements positifs dans leur vie. Pour
cela, ils ont besoin de quelqu’un qui puisse leur expliquer
des différentes possibilités existantes mais sans étre condes-
cendant et sans porter de jugement sur leurs décisions.

« Nous ne poussons pas les gens a devenir croyants
ou a opérer des changements. Nous parlons des choix
possibles, des alternatives en termes de solutions. »

Témoignage d’un travailleur social en Finlande

« Montrez aux gens toutes les possibilités qui s’of-
frent a eux. »

Recommandation du Groupe national pour les personnes qui
utilisent les Simon Services.
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« Au sein de SAND, I'une des régles principales de I'as-
sociation est que les usagers définissent eux-mémes
de ce qui est important pour que leur vie soit bien.
Avec cette approche, l'association remet explicite-
ment en cause le « discours sur la normalité », c’est-
a-dire l'idée qu’il n'y a qu’un mode de vie « normal »
possible. Cela permet également de remettre en cause
certaines perceptions concernant les personnes sans
domicile. Bien que de nombreuses personnes qui sont
sans domicile aient des problémes d‘assuétude, elles
ne veulent pas étre réduite uniquement a cela. »

Témoignage d’un employé de SAND, Danemark

Reconnaitre que I'échec fait partie du
processus

Travailler de maniére a renforcer les capacités signifie re-
connaftre la nécessité de I'échec. Plutét que simplement
I'accepter, I'échec doit &tre considéré comme une partie na-
turelle et méme positive du processus. Un échec permet aux
personnes de tirer les lecons de I'expérience et de se relever
a nouveau pour essayer encore une fois.

« Continuer a croire en une personne, donnez-lui
une deuxiéme, une troisieme...chance. »

Recommandation du Groupe national pour les personnes qui
utilisent les Simon Services.

~

~

Le cycle de la permission

Le cas suivant montre un exemple de la maniére dont on peut orienter quelqu’un vers un hébergement d’urgence de
maniére a renforcer ses capacités. Lextrait provient d’un forum d’assistants sociaux en ligne.

« Le truc pour « renforcer les capacités des personnes » est de se concentrer sur le fait de ne pas « diminuer leurs ca-
pacités » et de travailler a partir de la. Par exemple, imaginons que j'oriente simplement une personne sans domicile
vers un hébergement d'urgence , je dirais « bien, si vous voulez un hébergement d’urgence...Ce que je vous propose,
c'est d'appeler le service X et de leur demander quels sont les services qui ont des lits disponibles en ce moment pour
guelqu’un de votre age et de votre sexe. Parce que 13, ils connaissent les disponibilités. Vous étes d‘accord que je fasse
ca ? Alors, on me regarde comme si j'étais idiot et on me dit « oui ». Aprés le coup de fil, je dis « ils m'ont dit qu'il y
avait trois places possibles, au service a, au service b et au service C. Qui voulez-vous que j'appelle en premier lieu ? Le
résultat, c’est que la personne a un contrdle sur ce qui peut étre sous contréle... le processus. Il s'agit de leur donner
le pouvoir de I'information et de la décision, méme si on pourrait faire les choses plus rapidement. Le but n'est pas de
le faire rapidement...Le but, c'est de vous défaire du pouvoir... S'il y a une décision a prendre, ne la prenez pas vous-
méme... vous laissez la personne décider et vous lui dites que la décision lui appartient... Que voulez-vous faire dans ce
cas-ci?’ De cette maniére, vous n'enlevez pas le pouvoir aux gens en prenant les décisions a leur place et en diminuant
leurs capacités . Et dans des situations ou les gens souffrent d'une perte extréme de pouvoir, il vaut mieux qgue méme
la plus petite quantité de pouvoir reste fermement entre leurs mains. Qu'ils puissent garder ce gu'il leur reste, méme si
c'est peu. J'appelle cela le « cycle de la permission ». L'idée étant que des actions ne peuvent étre prises que si le client
vous donne la permission de continuer et d’agir en son nom... a chaque étape du processus. »

Posté sur le forum des services aux personnes sans domicile.
http://www.homeless.org.au/forums/showthread.php?p=9022

N

FACILITER LACCES AUX RESSOURCES

Une deuxiéme dimension quand on travaille de facon a ren-
forcer les capacités consiste a proposer un soutien en vue
de faciliter I'accés de la personne aux ressources, y compris
matérielles, financiéres et émotionnelles.

Fournir toutes les informations et étre
honnéte et clair a ce sujet
Certains travailleurs sociaux ont le sentiment qu'il est néces-

saire de traiter les informations pour les personnes qui font
I'expérience de l'exclusion liée au logement afin d'éviter de

les submerger avec des informations complexes. Bien que
cela puisse étre bien intentionné, cela limite souvent l'acces
des personnes a d'importantes ressources d’informations et
cela renforce leur sentiment de dépendance. Pour faire des
choix efficaces, les gens ont besoin d’avoir accés a des infor-
mations claires, cohérentes et a jour concernant leurs droits et
les aides disponibles. Il est de plus utile d’expliquer aux gens
guelles sont les possibilités réalistes en termes de solutions a
disposition, dans quel délai (p.ex. un logement). Il est impor-
tant de ne pas susciter des attentes trop élevées a propos de
guelque chose qui a peu de chances de se produire.



« Soyez positif; Mais ne promettez rien que vous ne
puissiez offrir. »

Recommandation du Groupe national pour les personnes qui
utilisent les Simon Services.

Assurer un environnement convivial et plaisant

De nombreux centres d’hébergement sont concus comme
des institutions traditionnelles avec de longs couloirs som-
bres et peu d’espaces communs ouverts. Dans certains pays,
on consent de plus en plus d'efforts pour reconcevoir et ré-
nover ces centres d’hébergement et créer un environnement
plus agréable et plus accueillant a la fois pour les usagers et
pour le personnel. Les usagers participent souvent active-
ment a ces initiatives. Certains programmes ont permis de
remodeler completement des centres d’hébergement, mais
de petits changements peuvent faire la différence, comme
I'amélioration de la décoration des chambres en collabora-
tion avec les usagers, etc.

® Au Royaume-Uni, le programme « Places of Change »
(ndt : lieux de changement) est un programme d‘amé-
lioration du capital des centres d’hébergement dont le
but est de faire des centres d’hébergement des lieux pour
aider les personnes a aller de I'avant en matiere de tra-
vail et d’hébergement durable. Parmi les projets, il y a la
rénovation de centres d’hébergement, I'intégration d'in-
frastructures de loisir (p.ex. des infrastructures de sport,
des cuisines pour les usagers, ...) ou des services de for-
mation et d’emploi dans les centres d’'hébergement.

« Le centre Dawn comprend de grands espaces ouverts
au sein desquels le personnel et les usagers peuvent
librement circuler. Les services sont facilement acces-
sibles depuis la zone de réception — le logement, le
centre de jour et les premiers soins. En ce qui concerne
le logement, il y a des chambres pour une personne
avec salle de bains. Cela a eu un effet énorme a la fois
en termes d’intégrité et d’intimité pour les usagers du
service, moins de violence et d’agression contre tous
ceux qui utilisent le centre, et en termes de dégéts
au centre lui-méme, cela a induit le respect de la part
de nos clients et a changé la culture des groupes avec
lesquels nous travaillons.”*

Proposer des formations

De nombreuses personnes confrontées a I'exclusion liée
au logement éprouvent des difficultés a exprimer leurs be-
soins et leurs préoccupations et a avoir affaire a différents
interlocuteurs. Des formations trés élémentaires, comme

des formations aux compétences de vie, peuvent aider les
personnes a regagner confiance en eux, a apprendre a ex-
primer leurs préoccupations et a faire face aux conflits qui
peuvent surgir.

® St Mungo au Royaume-Uni propose a ses usagers des for-
mations pour apprendre a vivre de facon indépendante
et leur propose d'acquérir les compétences et la connais-
sance dont ils ont besoin pour contréler leur propre vie.
Le programme est centré sur trois domaines principaux :
les compétences financiéres (gérer des factures, gérer
I'argent et les dettes), les compétences sociales/ le dé-
veloppement personnel (I'affirmation de soi, avoir affaire
a ses voisins, gérer le changement, manger sainement,
prendre soin de soi, les questions liées a I'emploi) et les
compétences en matiére de location (les allocations, le
mobilier, les questions liées a la location).8

Avoir acces aux ressources financieres

L'accés aux ressources financiéres est une partie importante
de la capacité a prendre des décisions efficaces. Cependant,
de nombreuses personnes parmi celles qui font I'expérience
de I'exclusion liée au logement n‘ont pas ou trés peu de
ressources financiéres propres. Qui plus est, elles ne sont
pas toujours au courant de leur droit a des allocations et/ou
éprouvent des difficultés majeures a y avoir accés. Il est des
lors essentiel que les services d'aide aux personnes sans do-
micile informent les personnes de leurs droits et les aident
a 'y avoir accés. En outre, l'accés au travail est une maniere
pour les gens de gagner de l'argent et de se diriger vers
I'indépendance financiére.

® || existe en Belgigue un systeme d'informations en ligne
qui aide les gens a avoir accés aux allocations qui leur
reviennent. Les personnes saisissent leur profil dans le sys-
téme en ligne (p.ex. leur emploi actuel et leur situation en
matiére de logement) et elles recoivent un apercu de ce
a quoi elles ont droit. Elles peuvent imprimer le résultat
et I'apporter aux services sociaux afin de I'utiliser comme
référence.”

® Le journal des sans-abri de Copenhague, Hus Forbi, don-
ne aux personnes sans domicile la possibilité d‘avoir un
revenu supplémentaire en travaillant comme vendeur de
journal.®

Renforcer les réseaux sociaux

Les réseaux sociaux sont une ressource importante pour les
personnes sans domicile. Les services devraient aider ces

5 Témoignage du Directeur du Dawn Centre DCLG: “Places of Change: Tackling homelessness through the Hostels Capital Investment Improvement Programme”,

2006, p. 12. http://www.communities.gov.uk/documents/housing/pdf/152564.pdf

6 http://www.mungos.org/services/recovery from homelessness/independent living training/

7 www.rechtenverkenner.be
8 http://www.husforbi.dk/
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personnes a reconstruire et renforcer leurs contacts avec
leur famille ou leurs proches. Il est important d'impliquer
le réseau social d'une personne dans le développement de
solutions éventuelles.

® Aux Pays-Bas, la « Eigen Kracht Conferentie » (Conféren-
ce sur ses propres forces) est un modele de conférence
en groupe familial. La philosophie sous-jacente de cette
méthode est qu’un réseau social, lorsqu’il recoit toutes
les informations nécessaires, est plus apte a concevoir des
plans pour protéger son propre bien-étre que les profes-
sionnels, car les réseaux sociaux se connaissent — leurs
problémes, forces et ressources — mieux que les profes-
sionnels. Lors d'une ‘Eigen Kracht Conferentie’, I'usager
vient avec sa famille, ses proches et ses voisins et parle
de sa situation et de ses plans éventuels pour l'avenir.
La conférence est organisée a la demande de I'usager et
est facilitée par un coordinateur indépendant. La « Eigen
Kracht Centrale » aux Pays-Bas compte de nombreux
coordinateurs indépendants qui peuvent étre appelés
pour ces conférences.

CREER DES OCCASIONS

Evaluer les services

La réaction des usagers sur la performance des services est
utile pour le service pour lequel on pourra identifier les be-
soins des personnes en termes de soutien, mais c'est aussi
une maniére pour les personnes d’exprimer leurs préoc
cupations et leurs besoins. Il est important de préciser de
guelle maniere, dans les services, on réagira a I'évaluation
des usagers pour que les personnes puissent en percevoir
I'impact.

® Dans le cadre du projet St Basil's de Shelter au Royaume-Uni,
on utilise fréquemment des questionnaires pour controler la
perception des services par les usagers. Les questionnaires
peuvent étre complétés en précisant ses coordonnées ou de
facon anonyme. Au centre de réinsertion, les réponses aux
guestions posées anonymement sont affichées sur le « ta-
bleau de contréle », pour garantir que les usagers sachent
que leurs préoccupations sont prises en compte. Si les ques-
tionnaires ne sont pas anonymes, un membre du personnel
contactera |'usager pour discuter des points soulevés.®

Une troisieme dimension au fait de travailler de maniere a
renforcer les capacités concerne la création d'occasions de
devenir actifs, de jouer différents roles, de participer a un
travail avec des pairs et de prendre part a un emploi ou a
une activité professionnelle.

Jouer différents roles

L'attribut « sans domicile » réduit la complexité de la vie
d’un étre humain a un élément. Jouer différents roles aide
les personnes a s'identifier a quelque chose d‘autre que
I'exclusion liée au logement et peut renforcer fortement les
capacités de ces personnes:

Prodiguer des soins

Une expérience qui renforce les capacités, en particulier
pour les hommes, a qui I'on ne donne en général pas la
possibilité de voir leurs enfants, est celle d'étre pere et de
renouer avec ses enfants.

® Un centre d’hébergement a Anvers en Belgique a donné
la possibilité a des hommes sans domicile de voir leurs
enfants le week-end dans les locaux du centre.

Etre un artiste

Etre créatif et s'exprimer par I'art est un autre exemple de
maniere de travailler qui renforce les capacités. L'art encou-
rage les gens qui peuvent d‘autre part éprouver des difficul-
tés a s'exprimer, a démontrer leurs compétences créatives et
également a en recevoir de la reconnaissance.

® |l y a de nombreux exemples de projets artistiques pour
personnes sans domicile en Europe, y compris du théatre
pour personnes sans domicile, des associations d’artistes
sans domicile et des cours d‘art.

Etre joueur de football

La participation a des événements sportifs, comme un tournoi
de football, peut renforcer les capacités des personnes qui y
prennent part. Les personnes y ont I'occasion de montrer de
guoi ils sont capables et éventuellement d'en voir immédiate-
ment le résultat positif. Cela peut devenir le point de départ
d'un processus continu de renforcement des capacités.

® Un exemple célébre est la Coupe du monde des person-
nes sans domicile qui se déroule chaque année dans un
pays différent du monde. Mais méme un tournoi dans un
centre d’hébergement ou un autre centre pour personnes
sans domicile peut déja se révéler une expérience joyeuse
et motivante.

Etre un ami

Des programmes de camaraderie donnent aux personnes
sans domicile I'occasion d'étre en contact avec des person-
nes en dehors du contexte de I'exclusion liée au logement
et d’établir un réseau social. Cela aide les gens a s'éloigner
de l'isolement souvent lié a I'exclusion liée au logement et
a jouir a nouveau de la vie. Un réseau social facilitera éga-
lement le passage vers une vie indépendante ; le manque
de relations sociales restant I'un des raisons principales de
rechute dans I'exclusion liée au logement.

9 Exemple décrit dans Shelter: “Involving users in supported housing: A good practice guide”, 2005, p. 18.



® |'organisation finlandaise VVA (Vailla Vakinaista Asuntoa
ry) posséde un lieu sur I'lle de Vartiosaari qui est rénové
et géré par les usagers. Le personnel ainsi que les per-
sonnes sans domicile peuvent y aller et passer du temps
ensemble, pécher, rénover la maison ou faire des balades
en bateau.

Etre responsable et prendre des décisions

Au cceur du renforcement des capacités se trouve la capacité
de prendre ses propres décisions. Prendre méme de petites
responsabilités donne aux gens la possibilité d'acquérir une
nouvelle confiance en eux et d’entrer en contact avec autrui.

Participer a la gestion d’un centre
d’hébergement

De nombreux usagers aiment participer a la gestion du
centre d’hébergement dans lequel ils vivent, y compris en
effectuant un travail social, mais également en jardinant, en
lessivant, en cuisinant.

® Au centre Ursula Heim a Offenburg en Allemagne, deux
anciens usagers font partie de I'’équipe de travailleurs so-
ciaux avec les mémes droits et les mémes obligations que
les autres.

Organiser des voyages et des visites

Organiser et participer a des excursions, méme de petites
excursions, est une expérience qui renforce les capacités des
personnes qui y prennent part. Les gens opérent une rup-
ture avec leur routine quotidienne, apprennent a connaftre
de nouvelles personnes ainsi que de nouvelles approches et
font de nouvelles expériences.

® Au Royaume-Uni, Groundswell promeut des échanges
entre personnes sans domicile de différentes associations.
De petits groupes de personnes se rendent mutuellement
visite dans leurs associations, échangent des expériences
et des pratiques, créant ainsi un réseau informel.’

® Au sein de |'association d'usagers danoise SAND, le pré-
sident du groupe de travail international a organisé une
visite de l'association finlandaise VVA (Vailla Vakinaista
Asuntoa ry). En coopération avec le partenaire finlandais,
il a organisé le contenu de la visite, I'itinéraire et s'est as-
suré que les participants recoivent toutes les informations
concernant le voyage.

Organiser des événements

L'organisation d'événements, comme une exposition, une
soirée théatrale ou une féte dans un centre d’'hébergement,
est une bonne maniére pour les usagers de faire ensemble
quelgue chose qui a du sens.

® En Espagne, les usagers et le personnel de la Fondation
RAIS a Murcia organisent ensemble un festival de rue
chague année.

® En Allemagne, les usagers de tout le pays se réunissent
chague année au « Berbertreffen » a Offenburg. Bien
gue l'objectif principal de la rencontre soit de faciliter les
échanges sociaux entre les personnes, il y a également
des ateliers et des discussions sur différents sujets poli-
tiques.

Organiser des réunions d‘usagers

Les réunions d'usagers sont un élément vital d’une partici-
pation effective dans un service d'aide aux personnes sans
domicile. Elles doivent étre autant que possible organisées
par les usagers eux-mémes, y compris en ce qui concerne
I'horaire, le lieu, I'ordre du jour, ...

® Dans un centre d’hébergement pour jeunes sans-abri (18
a 25 ans) a Bruges en Belgique, les réunions d’usagers
sont menées par les usagers eux-mémes. Les réunions
concernent I'organisation des activités du centre d'héber-
gement et I'intendance.

® Dans la Simon Community a Leeds au Royaume-Uni, on a
mis sur pied des réunions d'usagers qui sont taillées sur me-
sure par rapport aux besoins des usagers. En pratique, cela
signifie que les réunions se passent le soir dans un fast-food.
Il n'y a pas d'invitations écrites formelles, mais les usagers
sont conviés via le bouche-a-oreille dans les centres d'hé-
bergement et dans la rue. Le personnel propose certains des
points a 'ordre du jour, mais on encourage les usagers a
ajouter les points qui les intéressent. Un repas et une boisson
sont proposés a ceux qui participent a la réunion.”

Gérer un budget

Il est essentiel d'accéder a des ressources financiéres et de
gérer un budget. Cela permet aux usagers de démontrer et
de développer leurs compétences financiéres, d'étre créatifs
et de mettre en ceuvre leurs idées.

® Dans un centre d’hébergement a Courtrai en Belgique, le
budget du ménage est géré par les usagers. Chaque se-
maine, les usagers recoivent un budget pour la nourriture
et ils décident eux-mémes de la maniére de I'utiliser, ce qu'il
y aura au menu, ou ils iront acheter la nourriture, etc.

® A Groundswell au Royaume-Uni, on propose de petites
subventions aux personnes sans domicile qui ont une idée
de projet, mais ont besoin de fonds pour le réaliser. Au
cours de ces derniéres années, l'association a ainsi aidé
de nombreuses personnes sans domicile a mettre leurs
idées en pratique.

10 Vous trouverez davantage d’informations dans la boite a outils Groundswell « Exchanges : the rough guide ». Pour plus d’information, allez a I'adresse

www.groundswell.org.uk

11 Exemple décrit dans Shelter: “Involving users in supported housing: A good practice guide”, 2005, p. 15.
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Prendre des responsabilités légales

Devenir membre d’'une association et prendre des respon-
sabilités Iégales (par exemple devenir membre d'un conseil
d'administration) peut renforcer les capacités d'une per-
sonne.

® Ausein del'association d’usagers danoise SAND, le conseil
d'administration est constitué de personnes qui sont sans
domicile. Elles travaillent ensemble, s’encouragent mu-
tuellement et développent les activités de I'association.

® Au sein de l'association finlandaise VVA (Vailla Vakinaista
Asuntoa ry), les usagers deviennent membres de |'asso-
ciation. En tant que membres, ils ont le droit de voter et
d’avoir une influence sur ce qui se fait. lls peuvent égale-
ment étre élus comme membres du Conseil d’administra-
tion et participer aux réunions du personnel.

® Les usagers sont également représentés au Conseil d'ad-
ministration de certains prestataires de services, comme le
Conseil de direction des Simon Communities en Irlande.

« En m’impliquant auprés des Simon, je me suis re-
trouvé dans différentes situations et jai rencontré
beaucoup de nouvelles personnes, cela m‘a permis
de « forger mon caractére » (un euphémisme pour
quelque chose de douloureux). J'espére avoir mon-
tré aux autres que le fait que j'avais été autrefois
sans-abri ne signifiait pas que je n’étais pas capa-
ble, avec l'aide de la communauté, de revenir et
d’étre un membre utile de cette communauté ».
Brian Brady, membre du Conseil d’administration
des Simon Communities 2005-2006.12

Concevoir des services

On peut impliquer les personnes sans domicile dans la
conception de nouveaux services.

® En Finlande, un groupe d'(anciens) sans-abri de I'associa-
tion VVA (Vailla Vakinaista Asuntoa ry) a participé a une
compétition avec la Y- Foundation et a congu des unités
de logements accompagnés pour 50 personnes.

Réaliser un travail politique

Organiser et participer a des activités politiques renforce les
capacités des personnes.

® En Belgique, 100 usagers de services aux sans-abri ont
organisé une réunion sur la cote belge en janvier 2007.
Au cours de la réunion, les participants ont été répartis
en 10 ateliers différents. Chaque groupe s'est concentré
sur une problématique en relation avec I'exclusion liée au
logement et a préparé une déclaration politique. Cela a

été suivi d'une session pléniére au cours de laguelle les
différentes propositions ont été présentées et discutées.
Les points clé ont été rassemblés dans un document qui
a été présenté lors d'une conférence de presse le jour sui-
vant. Toutes les présentations lors de cette conférence de
presse ont été réalisées par les participants eux-mémes.

® Au Danemark, plusieurs usagers de services aux per-
sonnes sans domicile sont membres du Conseil pour les
personnes socialement exclues, qui fonctionne comme
organe consultatif pour le gouvernement danois sur les
questions liées a la pauvreté et aux affaires sociales.

® En Allemagne, la Bundes Betroffenen Initiative e V. (BBI),
la fédération nationale des personnes sans domicile a été
créée en 1995. Son but est de représenter les intéréts des
personnes sans domicile auprés du gouvernement fédé-
ral, des partis politiques, des ONG et du grand public en
général. La BBI, en coopération avec le réseau régional
du Land Baden- Wuerttemberg, est membre de différents
organes statutaires au niveau régional et national. Elle
siége au Conseil de la fédération allemande des services
d‘aide aux sans-abri, la BAGW, et est représentée dans
cing groupes de travail différents de la BAGW.

Travail avec les pairs et construction de
réseaux

Le travail avec les pairs peut renforcer les capacités des per-
sonnes. En partageant des expériences avec des personnes
qui sont ou ont été dans des situations similaires, les gens se
sentent plus a l'aise et ont plus de chance de s'ouvrir et de
vraiment parler de leurs préoccupations. Il y a de nombreu-
ses facons d'organiser le travail avec les pairs.

Offrir un soutien a autrui

Nombre de personnes qui font I'expérience de I'exclusion
liée au logement aiment soutenir d'autres personnes qui
se trouvent dans une situation de vie similaire. Les gens
aiment ca parce gue pour une fois, il ne s'agit pas d'eux et
de leurs propres problémes. lls ont le sentiment qu‘avec leur
expérience, ils peuvent contribuer positivement a la vie de
quelqu’un d’autre. Le soutien par les pairs ne requiert pas
forcément de structure formelle. Il peut cependant étre utile
d’intégrer clairement le soutien par les pairs dans le cadre
du travail personnalisé/social d'une association.

® Au sein de l'association finlandaise VVA, les usagers sou-
tiennent leurs pairs et gerent leur propre centre de jour.
En tant que personnes de soutien pour d'autres personnes
sans domicile, ils entrent en contact avec eux, discutent
de leurs problémes et de leurs expériences, proposent un
soutien et/ou des conseils sur les autres types de soutiens
disponibles.

12 Citation tirée du magazine de la FEANTSA « Sans-abri en Europe », automne 2006, p. 4.



« Je ne suis pas fier de mon pass€, mais je pense qu'il
peut étre utile pour aider les autres. Mon passé est
émaillé d’échecs et de difficultés: je ne recomman-
derais a personne de suivre la voie que je m’étais
choisie. Ma maniere de vivre, mon approche ont
énormément changé — je n‘ai pas honte de dire que
seul je n'y serais pas arrivé — mais de nombreuses
personnes m’ont aidé. C’est ce que je veux donner a
d’autres, a mon tour. »

Un participant a un groupe de soutien par les pairs en Finlande

® ['association Novas Ouvertures au Royaume-Uni en-
courage activement le recrutement de représentants de
résidents dans un certain nombre de leurs projets. Ces
représentants agissent en tant défenseurs des individus
et assurent la liaison avec le personnel au niveau local et
au niveau de l'association. Leur role est de formuler des
réclamations ou de représenter d’autres usagers en tant
que défenseurs en appel.’®

En 1999 déja, Wilhelm Rosenberg, une personne (ancien-
nement) sans domicile avait recu une formation comme
aide familial pour personnes agées. Il a mis sur pied un
service médical pour les usagers du Ursula Heim a Of-
fenburg en Allemagne. Bien que le service fonctionne en
étroite collaboration avec les médecins et les services so-
ciaux locaux, les soins médicaux de base (p.ex ; la distribu-
tion de médicaments, le bain des patients) sont prodigués
par des personnes (anciennement) sans domicile.

Mettre sur pied et faciliter des associations
d’usagers

Faire partie d'un groupe peut renforcer les capacités. Les
personnes ont le sentiment de ne pas étre seules et d'étre
capables faire des choses ensemble. Quand on travaille avec
des groupes, il est important d'assurer un bon équilibre en-
tre le soutien a apporter au groupe et le fait de laisser suffi-
samment d'espace et de liberté au groupe pour qu'il se dé-
veloppe a son propre rythme et de la maniére qui lui semble
la meilleure. Alors que pour certains, il est important qu'il y
ait un facilitateur externe qui aide le groupe a s'organiser, il
peut également étre important de laisser de l'initiative aux
initiatives des usagers.

® Bonjour, une petite association d’usagers en Belgique, a
été mise sur pied pour proposer des visites aux usagers
actuellement hospitalisés. Bonjour propose un soutien af-
fectif ainsi qu'une aide trés pratique et administrative aux
personnes (ils apportent p.ex. des articles sanitaires).

® En Hongrie, VAGYUNK est une association d'artistes sans
domicile qui organise régulierement des expositions pour
ses membres.

« Notre association marche parce que ses membres
la font marcher! Si on nous propose un lieu d’ex-
position, nous saisissons immédiatement I'occasion
qui se présente. Nous présentons nos meilleurs ta-
bleaux et nous organisons méme un spectacle pour
lancer I’'exposition. Nous voulons montrer au monde
entier de quoi nous sommes capables, méme si nous
n‘avons pas un logement permanent. »

Csilla, président de VAGYUNK (« Nous existons »), une
association d’artistes en Hongrie.

Activités professionnelles et emploi

Prendre un emploi, y compris un emploi aidé, qui soit
adapté aux besoins et aux aspirations des personnes peut
fortement renforcer les capacités d'une personne. Pour les
personnes qui ne sont pour l'instant pas prétes a prendre
un travail, le bénévolat et une activité professionnelle enri-
chissante peuvent aider a développer des compétences et la
confiance en soi. Il existe plusieurs exemples d'initiatives en
matiére d’emploi pour les personnes qui font |'expérience
de I'exclusion liée au logement a travers I'Europe. Certaines
de ces initiatives sont organisées en coopération avec des
employeurs externes, mais il y a aussi des exemples d’asso-
ciations qui proposent des emplois et des activités profes-
sionnelles enrichissantes au sein de leur association.™

Quelques exemples:

® Au centre Sankt Ursula Heim a Offenburg, en Allemagne,
deux services d'emplois faiblement qualifiés sont gérés
par d'anciennes parsonnes sans domicile. Chacun de ces
projets fonctionne avec 8 a 12 personnes ; I'une avec des
hommes et I'autre avec des femmes. Les participants peu-
vent choisir eux-mémes leur niveau d’engagement dans
les activités, qui vont de la rénovation aux marchés aux
puces en passant par les services sociaux et le travail ar-
tistique. Il n'y a pas de sanctions si les personnes ne se
présentent pas au travail.

® Une autre initiative intéressante en Allemagne est « Bau-
en, Wohnen, Leben » a Cologne. Des usagers ont rénové
sur plusieurs années d'anciennes casernes militaires et ont
construit 46 unités de logement pour 150 habitants.'

® En Finlande, des associations pour la santé mentale ont
organisé une « école de recherche sur la base d'expérien-
ces ». Des personnes faisant I'expérience de I'exclusion
liége au logement ont été formées comme chercheurs

13 Exemple décrit dans Shelter: “Involving users in supported housing: A good practice guide”, 2005, p. 17.
14 Pour plus d’informations sur des exemples de bonnes pratiques en matiére d’emploi pour les personnes qui font I’expérience de I'exclusion liée au logement, visitez
le site internet de la FEANTSA Employability Forum: http://feantsa.horus.be/code/EN/pg.asp?Page=1155

15 http://www.bauenwohnenarbeiten.de/start
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pour travailler parmi leurs pairs. lls seront responsables
d'interviewer des usagers de services d'aide aux sans-abri
et seront rémunérés pour cela. Les informations seront
utilisées par le gouvernement finlandais pour le dévelop-
pement de la Stratégie nationale de lutte contre I'exclu-
sion liée au logement.

Au sein de l'association Piazza Grande a Bologne, les per-
sonnes sans domicile travaillent dans différents ateliers (p.ex.
la réparation de vélos, la couture, le magazine de rue).

Témoignages collectés par Leonardo Tancredi, Piazza
Grande, Italie

L. a 46 ans et est aujourd’hui responsable d’un
atelier au sein de |'association Piazza Grande. L. est
toxicomane et a connu des démélés avec la justice.
Le premier contact avec Piazza Grande s’est fait via
une « bourse pour I'emploi » (‘borsa lavoro’) qu’il
a obtenue des services sociaux locaux. Quoiqu’il ait
continué a consommer de la drogue, L. a pu utiliser
ses compétences en mécanique et a endosser davan-
tage de responsabilités. Il travaille a présent a temps
plein au sein de 'association et vit sa propre vie. Il
est ambitieux et voudrait gagner davantage d’‘ar-
gent pour pouvoir vivre une vie tranquille quand il
sera plus vieux.

A. a 44 ans et est responsable d’un atelier a Piazza
Grande. Comme L., elle est toxicomane et a connu
des démélés avec la justice. Aprés une période de
sansabrisme de rue, Anna s’est tournée vers les ser-
vices sociaux locaux pour demander un refuge. Les
services sociaux I'ont envoyée a Piazza Grande ou
elle a participé a un programme d‘aide a I'emploi.
Bien qu‘elle n‘avait pas d’expérience préalable dans
I'emploi qu’elle a demandé, elle a appris a le faire.
Aujourd’hui, elle gére I'atelier et est également
responsable d’un magasin de vétements de seconde
main, avec deux autres femmes anciennement sans
domicile. A. dit elle-méme qu’elle a senti ses capaci-
tés se renforcer quand elle a pu prendre la respon-
sabilité de I'atelier et qu’elle a obtenu un logement
a elle.

G a 55 ans et joue un réle qui implique des respon-
sabilités dans I'association. G. a eu une enfance trés
difficile et n’est sorti de prison qu’a I’dge de 33 ans.

A sa sortie de prison, il est devenu sans-abri. En
1993, Giorgio était I'un des membres fondateurs du
magazine de rue de Piazza Grande. Cela a été un
tournant pour lui. Les responsabilités qu’il a eues
au sein du magazine I'ont rendu fier de lui-méme.
Il prenait plaisir a représenter l‘association lors de
réunions publiques et face aux médias et aux politi-
ques. Bien qu’il n‘ait jamais complétement surmonté
certains de ses problémes, il a le sentiment d‘avoir
repris possession de sa propre vie.

En Hongrie, les personnes travaillent comme bénévoles
dans le journal de rue ou participent a une formation
pour devenir cuisinier.

« C’était bien parce que nous avons vraiment appris
des choses. Et bien sar un facteur qui est également
important, c’est combien on gagne. Si j‘arrivais a
bien me vendre quelque part ou on paie bien, ce
serait un formidable tremplin. »

Un participant a un cours de formation pour cuisiniers,
BMSZKI, Hongrie

«Ily a a peu preés six mois, le journal de rue a recruté
des bénévoles. Je n‘ai pas hésité une seconde quand
on m’‘a demandé si je voulais donner un coup de
main. Depuis lors, une fois par semaine, je travaille de
9 heures a midi. Je distribue les permis aux vendeurs
et je prends note de leurs réclamations et de leurs
suggestions. C’est un peu comme du travail social !
Le vendredi, je distribue le journal aux vendeurs, ce
qui représente une responsabilité financiére. Je dois
noter le nombre d’exemplaires que je distribue et je
dois collecter leur recette. Je suis payé pour ca. Un
tas de bonnes choses me sont arrivées récemment.
Mais cela ne signifie pas que je sois complétement
heureux. »

Témoignage d’un usager, Fedél nélkiil, journal de rue,
Hongrie.

A l'école Kofoed's & Copenhague, au Danemark, les usa-
gers sont des « étudiants ». L'école a pour objectif d‘aider
les étudiants a développer leurs propres forces et I'estime
de soi. Les étudiants de I'école Kofoed peuvent participer
a une variété de formations et de projets éducatifs, y com-
pris des cours de musique, de langue, de mécanique, de
menuiserie, etc. Les étudiants et les membres du personnel
développent ensemble toutes les activités de I'école.



Un cadre pour le renforcement des capacités

Les exemples illustrent les différentes dimensions des ma-
niéres de travailler qui renforcent les capacités et le réle im-
portant que les services d'aide aux personnes sans domicile
peuvent jouer pour promouvoir le renforcement des capaci-
tés de leurs usagers.

Il existe toutefois des barriéres structurelles au renforcement
des capacités qui exigent d'opérer des changements plus
importants en termes de politique et de processus de prise
de décision. Ces changements ne peuvent se faire au sein

Recommandations

Recommandations a I'intention des responsables et
des membres du personnel des services d’aide aux
personnes sans domicile

1. Développer une stratégie de renforcement des capacités
au sein de votre association, avec les usagers, la direction
et le personnel de premiére ligne. Cela implique d’'avoir
une compréhension commune de ce qu'est le renforce-
ment des capacités et des maniéres de le promouvoir.
Chacun au sein de I'association doit étre conscient de
cela et doit savoir quelles sont ses responsabilités en ter-
mes de renforcement des capacités.

2. Développer un cadre d'évaluation du renforcement des
capacités dans votre association avec les usagers, la di-
rection et le personnel de premiére ligne. Des évalua-
tions doivent avoir lieu au moins une fois par an.

3. Assurez-vous de donner des occasions a chaque usager
de renforcer ses capacités et ce, de maniere adaptée.

4. Assurez-vous que les occasions de renforcer leurs ca-
pacités soient données a chacun de facon équivalente,
quel que soit son sexe, son origine ethnique, son orien-
tation sexuelle, sa religion, son handicap.

5. Préparez des colis de bienvenue pour les personnes sans
domicile qui entrent dans votre service, en les informant de
leurs droits, des régles de la maison, des services disponi-
bles et des procédures possibles en cas de réclamation.

6. Planifiez d'investir des ressources (p.ex. du temps) pour
permettre de revoir votre organisation et de changer vos
maniéres de travailler.

7. Faites du renforcement des capacités un point réguliére-
ment a 'ordre du jour des réunions (p.ex. des réunions
d'équipes, des réunions d'usagers) de votre association.

8. Utilisez vos réseaux pour échanger de bonnes pratiques
en matiere de renforcement des capacités.

9. Revoyez la conception et le mobilier des services afin de
créer un endroit plaisant qui combine davantage d'inti-
mité pour les usagers avec des espaces communs.

10. Arrétez d'étre sur la défensive.

des services d'aide aux personnes sans domicile unique-
ment. Qui plus est, les usagers peuvent jouer un role actif
en soutenant les associations pour qu'elles changent leur
maniere de travailler.

Les recommandations suivantes s'adressent aux différents
acteurs et ont pour objectif de fournir un cadre aux servi-
ces qui travaillent de maniere a renforcer les capacités des
usagers.

Recommandations a I'intention des usagers

1. Vous étes responsable de votre propre vie. Vous étes
le (la) seul(e) a pouvoir la changer, mais vous pouvez
demander de l'aide si vous sentez que vous en avez be-
soin.

1. Assurez-vous de poser toutes les questions que vous
VOUSs posez.

2. Saisissez les occasions de prendre part a des activités et/
ou faites des suggestions pour qu'elles soient plus utiles
et intéressantes pour les usagers.

3. Dites ce que vous pensez méme si tout le monde ne sera
pas d'accord avec vous et laissez les autres dire ce qu'ils
pensent également.

4. N'abandonnez pas et essayez toujours de trouver une
solution a un probléme, méme si vous ne recevez pas le
soutien que vous souhaiteriez avoir.

5. Arrétez d'étre sur la défensive.

Recommandations en vue de la mise sur pied de
réunions d’usagers et pour les faciliter

1. Utilisez les services d'un facilitateur choisi parmi ses pairs
qui a été formé pour cela. Il ou elle doit « faciliter » la
participation des personnes. Ce facilitateur doit étre in-
dépendant et ne pas faire partie du personnel ou des
usagers.

2. Le facilitateur choisi parmi ses pairs doit aller dans le ser-
vice avant la réunion, parler aux usagers et mettre des
affiches et des dépliants. Il est utile d‘avoir une série de
réunions avec les mémes facilitateurs jusqu’a ce que les
gens se sentent préts a mener leurs propres réunions.

3. Chacun dans la réunion doit étre considéré sur un pied
d'égalité. Les questions de pouvoir doivent étre discu-
tées.

4. Essayez de trouver le meilleur moment pour que les gens
participent et soyez clair dans les informations concer-
nant I'heure, le lieu, les rafraichissements et la maniére
d‘arriver a I'endroit de la réunion.
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Il est utile de mettre des affiches et de diffuser de I'infor-
mation sur la réunion et sur ce que vous avez l'intention
de faire aprés la réunion.

Un ordre du jour doit étre préparé ensemble au début
de la réunion.

Il peut étre tres important de proposer une garde d'en-
fants pendant la réunion

La réunion doit commencer par la présentation de cha-
que participant. Un jeu pour « briser la glace » peut
faciliter les choses.

La réunion doit se terminer par une session de réactions.
Chacun doit avoir I'occasion de dire ce qu'il a aimé/n‘a
pas aimé dans la réunion. Toutes les réactions doivent
étre respectées. Il convient de réagir aux remarques né-
gatives par une remargue positive ou par des proposi-
tions en vue d’améliorer le probleme a I'avenir.

.Quand les réunions sont longues, il convient de faire

une pause toutes les heures.

. Chacun doit étre libre de participer. On ne doit forcer

personne a revenir une seconde fois s'ils n‘en ont pas
envie.

. Encouragez l'idée que c'est dans l'intérét de 'usager de

participer a la réunion. Si vous trouvez difficile de faire
venir les gens, vous pouvez proposer un petit incitant
(p.ex. 5 euros, etc.)

. A la demande des usagers, faites venir un membre du

personnel a la réunion pour répondre a toute question et
écoutez les propositions amenées par les participants.

Recommandations a I'intention des usagers qui
voudraient mettre sur pied une organisation
d’usagers

1.
2.

Discutez de votre idée avec d'autres.

Définissez clairement les buts et les objectifs de votre
association ou de votre initiative.

Recherchez des conseils auprés d'associations déja éta-
blies et aupres des membres du personnel.

Réfléchissez aux sources de financements possibles.

Faites-vous des alliés aupres des politiques et aupres
d'autres personnalités influentes qui pourraient vous
aider pour le financement et la promotion de votre
cause.

Faites savoir aux entités qui financent qu’elles font un
bon investissement en utilisant des usagers et que I'ar-
gent sera utilisé a bon escient.

7.

Une fois mis sur pied, les groupes auront plus de chan-
ce de renforcer les capacités des personnes si certains
principes sont respectés, comme la participation éga-
litaire de tous les membres et le fait de travailler avec
une approche du bas vers le haut pour garantir que les
décisions sont prises en prenant en compte les points de
vue de tous.

Recommandations a I'intention des autorités
chargées du financement

1.

S'assurer que le financement disponible est suffisant
pour permettre aux services de fonctionner de facon a
travailler en renforcant les capacités.

Le financement doit comprendre des ressources pour la
formation, pour les initiatives des usagers, pour la res-
tructuration et la rénovation des locaux, ...

Recommandations a I'intention des décideurs
politiques

1.

Promouvoir la création de services adaptés aux besoins
et aux aspirations des personnes qui font I'expérience de
I'exclusion liée au logement.

S'assurer gque les personnes sans domicile peuvent jouir
de leurs droits de citoyens (p.ex. du droit de vote).

Développer des politiques dans lesquelles les person-
nes qui font I'expérience de I'exclusion liée au logement
sont considérées comme égales aux autres. Les politi-
gues ne doivent pas faire de distinction entre les pauvres
« méritants » et « déméritants » ou directement ou in-
directement criminaliser les personnes (p.ex. interdire le
fait de dormir dans la rue ou de boire dans des espaces
publics).

Impliquer les représentants des usagers dans le dévelop-
pement, la mise en ceuvre et I'évaluation des politiques
qui ont un impact sur les personnes qui font I'expérience
de I'exclusion liége au logement, y compris les stratégies
d'aide aux personnes sans domicile, les politiques d'em-
ploi et sociales, etc.

S'attaquer aux causes structurelles et aux facteurs dé-
clenchants de I'exclusion liée au logement et proposer
des solutions de logement adéquates, a long terme aux
personnes qui font I'expérience de I'exclusion liée au lo-
gement.



Lectures complémentaires

Si vous souhaitez en savoir davantage sur les manieres pos-
sibles de promouvoir le renforcement des capacités et la
participation dans votre pays, merci de consulter les publi-
cations suivantes sur des sujets liés:

® En annexe de cette publication: Témoignages d'usagers
et de membres du personnel sur le renforcement des ca-
pacités.

® Valeurs communes pour la participation; disponible en
anglais, en francais et en allemand :

® Bofte a outils sur la participation; disponible en anglais, en
francais, en allemand, en espagnol et en polonais

® Recueil de pratiques intéressantes et de ressources en ter-
mes d'informations ; disponibles en anglais et en francais

Vous pouvez accéder a ces ressources a |'adresse:
http://www.feantsa.org/code/fr/theme.asp?ID=34

Pour plus d'informations, merci de contacter Silke Paasche:
silke.paasche@feantsa.org
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La FEANTSA est soutenu par le programme communautaire européen
pour Pemploi et la solidarité sociale (2007-2013).

Ce programme a été créé pour soutenir financierement la mise en oeuvre des

objectifs de I'Union européenne dans le domaine de I'emploi et des affaires

sociales, fixés dans I’Agenda social, et contribue par conséquent a I'atteinte

des objectifs de la Stratégie de Lisbonne dans ces domaines.

Ce programme de sept ans vise tous les acteurs qui peuvent contribuer au

développement de Iégislations et politiques sociales appropriés et efficaces

au niveau de I'emploi, a travers 'UE27, 'AELE et les pays candidats a

I’adhésion.

A cet effet, PROGRESS se veut:

e Fournir une analyse et des conseils politiques sur I'emploi, la solidarité
sociale et I'égalité des sexes;

o Contréler la mise en oeuvre de la Iégislation et des politiques européennes
au niveau de I'emploi, de la solidarité sociale et de I'égalité des sexes;

o Promouvoir le transfert de politiques, de I'apprentissage et du soutien
parmi les Etats Membres sur les objectifs européens; et

* Relayer les opinions des acteurs et de la société en générale.

Pour de plus amples informations, veuillez consulter:
http://ec.europa.eu/employment_social/progress/index_fr.html

Les opinions exprimées dans le présent document sont celles des auteurs
et la Commission décline toute responsabilité de l'utilisation faite des
informations contenues dans le présent document.

Fédération Européenne des Associations Nationales
Travaillant avec les Sans-Abri, AISBL

194, Chaussée de Louvain
1210 Bruxelles

Belgique

Tél: +32 (0)2 538 66 69

Fax: +32 (0)2 539 41 74
Email : information@feantsa.org

Imprimé sur papier 100% recyclé

s
o
9
=<}
2
4
i
N
N
o
i
=
3
3
s
-
o
@
2
[a]




