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« Quels référentiels pour quelles pratiques? » : garemier axe vise a identifier les liens
intimes qui unissent, dans différents contextes nanaux et dans divers champs de
I'action sociale, les référentiels de I'interventia sociale, transmis notamment par les
formateurs, et les pratiques concrétes mises en plapar les praticiens.

Comment le référentiel du travail social peut-fluer sur les pratiques et I'identité
professionnelle des assistants sociaux ?

Résume

Vu l'importance des situations difficiles & géreileqencontrent les travailleurs sociaux, il est
communément admis que les professions liées aailtsocial conduisent au burn out ou a la
dépression, car elles mobilisent beaucoup d’énetgike savoir faire pour tenter d’y répondre le
mieux possible. Elles nécessitent une forte capaeatrésistance au stress, une grande
disponibilité d’écoute et d’empathie alliée a unepersonnelle équilibrée, autrement dit, elles
requierent le profil de personnes ayant une boanggsychigue ou mentale.

Dans le cadre de notre travail de DEA, nous aveosnsé, a travers la littérature, les indicateurs
de souffrance psychique, vécue comme telle padsistants sociaux, en Belgique francophone,
de par leur activité professionnelle. Cette redmei permis I'élaboration d’'une cartographie des
indicateurs de la souffrance psychique, a I'aidéadeelle, une fois en application sur le terrain
avec l'aide d’'assistants sociaux, nous avons reéeohkes processus conduisant a vivre cet état
de souffrance.

Un axe explicatif de cette souffrance vécue, extlaice travail, proviendrait de la difficulté des
assistants sociaux a définir leur identité profasselle. Par conséquent, il nous est apparu
nécessaire de revisiter le référentiel théoriquéakail social, et d’en repérer les effets sur les
pratiques et sur l'identité professionnelle dess#asts sociaux.

Méthodologie:
Recherche de la littérature dans le cadre d’'un PE&enté en 2007, travaux en ateliers avec des

groupes d’intervenants sociaux, avec pour objedéfsettre a jour les processus ayant conduit
certains d’entre eux a vivre un état de souffrgggyehique ayant entrainer I'impossibilité d’'agir,
ou tout au moins ayant entrainer une diminutionartgnte de I'efficacité professionnelle.

Apport pour la pratique de l'intervention :

Prise de conscience du contexte implicite du rété&kemis en ceuvre ou non mis en ceuvre dans
les pratiques, donnant lieu a des pistes d’actomsiple pour remédier a l'inefficacité
professionnelle.




Thierry Glarner
Introduction

Née dans les années trente du XXe siécle, l'aidialgg issue de d’'une longue tradition de la
charité, s’est progressivement professionnaliséer; gevenir le service social tel qu'’il est vécu
aujourd’hui, c’est-a-dire au service des populaierclues en vue de les intégrer ou de les
réintégrer dans la société. Il fait appel a un q@angl qualifié, imprégné des savoirs des Sciences
Humaines et des techniques de la relation d’aide.

Si l'aide sociale individualisée s’est imposée dandéfinition du travail social jusqu’a l'arrivée
du choc pétrolier des années 1970-1980, le chantgadail social s’est élargi a de houveaux
métiers, donnant lieu a des significations nougelel point d’en brouiller le référentiel
conceptuel d’origine. Un nouveau paradigme s’esstrait, en vingt a trente ans, distinguant le
champ du travail social de l'intervention socigdaradigme qui fait encore I'objet de
controverses sur ce distingo, au sein méme denteremauté du travail social.

L’Action Sociale s’est transformeée, jusqu’a remetn question le systeme de protection sociale
de nos sociétés, a I'origine basé sur la solidadtiective liée au risque naturel, pour prendre sa
légitimité sur le risque lié a la situation socidkel'individu. C’est ainsi que I'Etat-Providence
devient progressivement I'Etat social actif, suloontiint au passage la responsabilité collective a
la responsabilité individuelle, ce qui marque ltéetde la logique managériale dans la sphére du
travail social.

Cette transformation de I’Action Sociale n’est pass produire des transformations sur les
pratiques des intervenants sociaux et leur ideptifessionnelle, jusqu’a générer des états de
souffrance psychique. Dans ce cadre, il nous gstraputile de clarifier ce que I'on entend par
travail social, intervention sociale et identitéf@ssionnelle, de définir les pratiques actuelkes d
I'assistant social, pour tenter de comprendre contiieeréférentiel actuel participe au
délabrement ambiant de I'émancipation de l'inteargn

1. Les fondements du travail social
Définition

Selon I'association internationale des écoles décesocial et la Fédération internationale des
travailleurs sociaux,le travail social cherche & promouvoir le changetsartial, la résolution
des problémes dans le contexte des relations h@sait la capacité et la libération des
personnes afin d’'améliorer le bien-étre généralaGr a I'utilisation des théories du
comportement et des systemes sociaux, le trav@dlsgotervient au point de rencontre entre les
personnes et leur environnement. Les principesid@ts de 'lhomme et de la justice sociale sont
fondamentaux pour la professionBilodeau G., 2005, p 45).

Cette définition est généraliste, théorique, etl@améme induit une certaine confusion. Karsz
parle d’indéfinition : « sa nature, sa force, ssgance, ses limites restent le plus souvent dans
'ombre. Comme si ce dont il traite et les mécamsmu’il mobilise allaient de soi. Comme si ce



gu'il produit et ce qu'il ne peut en aucun cas pricgl étaient des évidences. Comme si on savait
déja, de facon relativement précise, ce qu’'estlatil social.

D’ou I'abondance de fresques plus ou moins allég@s évoquant un travail social qu’on ne voit
guere vivre dans ses ceuvres quotidiennes » (Kar20®4, p 10). La réalité est souvent bien
plus complexe que ce que le théoricien nous conouoenia travers sa définition idéale.

Karsz définit alors le travail social dans son tammmement plutét que dans ses idéaux. Deux
dimensions sont a prendre en compte : le réeinteikzention.

Le réel, c’est la situation de santé, de logendmthdmage, de I'organisation familiale, de la
scolarité, c’est le concret des individus. Le trasacial intervient la ou les moyens classiques de
résolution des problemes (a travers le droit, Begisement, la psychologie, etc.), sont
inefficaces. Il s'impose quand la situation est ptaxe.

Le travail social est donc un processus qui vigeranettre a I'individu de reprendre une place,
de s’intégrer dans la société.

Il est caractérisé par trois dimensions fondamestal

La premiére concerne 'humanisation des rappoxt&sa : par le langage, la culture, la
transmission des normes collectives, il y a pradaatie sociéte.

La deuxiéme concerne I'émancipation de l'individuc’est dans I'usager lui-méme gu’est
systématiquement recherché le seul référent pesgiblpuisse tenir la relation » (Foucart J.,
2005, p 106). A ce niveau, travailler 'émancipatio’est participer activement au changement
social et par conséquent, étre actif dans la gedtis tensions existentielles, dans le processus
d’individuation, dans la maitrise des moyens dinadion.

La troisieme est politique ; c’est « un lieu d'imé@n de formes nouvelles de lutte contre le
chémage » (Mougeot J.-P., 1998, p 207), un liecahstruction de I'accés au droit (Bouquet B.,
2004), un lieu de construction de la citoyennetéljeu de production et de création de lien
social.

Si le travail social est un processus, selon Baogdé&intervention sociale est « la mise en ceuvre
de moyens organisés de facon cohérente dans Is ttndans I'espace en vue de modifier une
situation-probléme. La notion d’intervention s’adie autour de trois poles :

- le pdle pratico-interactif » (action clinique enpefessionnel et systeme client) ;

-« le pdle politique » (prise en charge des probgsueiaux et développement des
partenariats entre instances) ;

-« le pble technoscientifique » (démarche méthodionstrumentalisation et gestion
opératoire des activités professionnelles) (Bilad&a 2005, p 63).

Au cceur de ces trois poles, l'intervention socesele résultat d’'une interactivité, d’'une
interrelation dans laquelle la réalité, le lienctafrontation a I'autre se construisent. « Il y a
engagement a prendre en compte la souffrance Guleaes confrontations, et a impulser une
envie de bouger, de percevoir I'instant comme faller » (Amiguet O., 2004, p 180).



Intervenir, c’est prendre parti (Karsz S., 20085) et par conséquent, manifester une idéologie
propre.

De ce qui précede, il est alors possible de preduirschéma illustrant les finalités du travail
social, lesquelles transcendent I'intervention,tdes trois péles constituent I'objet de
I'interrelation. Ce mode de lecture permet de selme compte de I'importance de la mission,
voire la portée utopique qui est logée dans I'veation, et qui incombe a l'assistant social.
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L’assistant social doit & la fois assurer I'accés droits ou la protection des droits des excles, |
accompagner dans leurs difficultés personnelles guiis retrouvent une base de confiance en
soi, suffisante pour gu’ils puissent retrouver pégnent, de maniére autonome, leur réle de
citoyen.

Le travail social et son champ conceptuel

Le travail social est donc une notion complexe.rPdlustrer, nous avons retenus les concepts
les plus importants dans I'agir de I'interventiatisle, sans les développer, I'objet n’étant pas



ici de faire I'analyse de chacun d’eux, mais detraedn évidence les champs théoriques qui les
sous-tendent.

En premier lieu, le travail social est transcendél@ champ psychologique, a travers I'écoute,
'empathie, I'acceptation inconditionnelle, la phgnalyse et les tensions existentielles. On 'y
trouve également le champ juridique, avec toutesdeirces de droit permettant la mise en ordre
administrative, le champ de I'éthique et de 'id&pé dans les relations d’intervention, le champ
de la sociologie et de I'anthropologie avec I'étdes récits de vie dans les anamneses, les
rapports de visite ou d’écoute, le champ historigiiavers la compréhension des trajectoires de
vie et enfin le champ méthodologique de l'intervemtdominé par le champ référentiel du
travail social individuel, de groupe et communanatai

Le travail social, dans ses finalités, vise I'intgon de ces champs disciplinaires multiples
(psychologiques, économiques, politiques, sociglegs, morales, éthiques, administratives, etc.)
qui ont chacun par ailleurs leur autonomie.

Karsz a relevé que cet aspect multidimensionnet pas pris en compte par les sciences
humaines dans 'analyse du travail social ; «dedil social relie, les sciences sociales et
humaines séparent » (Karsz S., 2004, p 3).

Nous pensons que nous avons la un indicateur iatades interrogations perpétuelles a
I'encontre du statut du travail social, et de ladiion de I'assistant social en particulier. Ereeff
c’est le travail d’'intégration des sciences humsiele vue d’améliorer la relation d’aide qui
devrait étre davantage étudié, plutét que de coeliiement mettre en évidence les lacunes
théoriques de chaque champ d’étude de la persamaihe.

En conséquence, nous constatons que la dimengiag@gique du travail social est primordiale,
car elle influence la mise en ceuvre de la reladiaide que définit I'intervention. L’agent doit
aider l'autre, mais aussi I'éduquer, dans la miséem entre toutes ses dimensions personnelles,
en leur donnant un sens singulier et de la cohérenc

Regards critiques sur le travail social

L’ensemble des remarques ainsi formulées tendsiginéfier que la finalité du travail social est
de faire converger la société du quotidien et diddciétal. Karsz, a juste titre considére cette
tache comme étant démesurée, faisant reposersstnavgilleurs sociaux le poids de son échec
(op.cit, p 19 et suivantes), alors que leur nonmiegamais cessé d’augmenter. Le travail social
n'apporte que des solutions dites palliatives et iésolutives (Karsz S., id.).

Il s’agit ici d’un autre indicateur de I'état psygbe des assistants sociaux, a savoir le poidésqu’i
portent face aux exigences institutionnelles, raassi sociétales.

En propageant la notion d’insertion comme fer aedadu travail social, Autés considere qu’'elle
ne fait qu'actualiser le travail d’assistance, nmrsenant a I'époque des idéaux philanthropiques
(Autés M., 1998), en s’appuyant sur le projet confr@ion de pélerin. Travailler a l'insertion,

c’est toujours assister I'individu qui a perdu sartonomie du fait méme de I'exclusion.



Par ailleurs, la notion de projet comme conceptenmnoh la réinsertion comporte de la complexité
et de nombreuses incertitudes sur les résultatfigoées a des préoccupations castratrices, de
I'ordre administratif, juridique, institutionnelpptique, financier, technique, de gestion, de
partenariat et autres (Durand M., 2002). Par camsgtyce n'est pas la politique visée qui sera
remise en question, mais la compétence de I'afgnigel sera la cible ou le bouc émissaire de
I'échec éventuel du projet, autre indicateur d&at'@sychique de l'intervenant.

Quant a la relation d’aide, Pommier nous met edeyaur le risque que le travail social devienne
« une forme de psychologisme d’intervention » (Paenidh.-B., 2005, p 163), avec le risque que
le travailleur social soit tenté de se placer sylén de la santé psychique en vue d’optimiser les
interactions qui lient I'individu & son environnemell pourrait de ce fait endosser un réle de
thérapeute qui n’est pas le sien, et prendre dgei€galement de faire porter davantage a
l'individu le poids de sa responsabilité de saatitn.

Evaluer I'action du travail social est devenu coaxgl, parce que celui-ci bénéficie d’'une relative
autonomie tout en rendant des comptes aux instalecegelle. La démarche qualité et
I'évaluation sont les deux modalités de I'actioniate (Bouquet B., 2004), et le risque est réel de
les pratiquer au détriment de la mise en ceuvrdiEgés mémes du travail social. Il renvoie a
un subtil équilibre toujours remis en questionretigique économique et logique sociale.

2. Lalogique entrepreneuriale de l'intervention

La logique économique structure les relations $egide notre société et influence
hégémoniquement le champ social par la dominatéola desponsabilité individuelle sur la
responsabilité collective. Les crises sociales ators assimilées a des crises individuelles
(Foucart J., op. cit., 2005), provoquant chez il I'angoisse de ne pas étre capable de
résoudre ses propres problemes face a la crigejrantt le sentiment de culpabilité, voire d’étre
en faute, donc responsable.

Dans la mise en ceuvre des moyens d’insertion etedfiation, I'intervention sociale renforce
cette posture « en privilégiant une lecture psyafigue univoque des défaillances individuelles
et de leurs causes » (Pommier J.-B., 2005, p D&§.lors que les agents ne peuvent agir sur les
conditions sociales ayant provoqué I'état de vah#ité de I'individu, ils se focalisent sur I'état
psychique de l'individu par la mise en ceuvre detikation, la remise en question, la
responsabilisation, la pédagogie de projet, I'aotoisation, I'estime de soi, etc., la finalité étant
de rendre a I'individu sa performance en vue deisiggration et de lui rendre son utilité sociale.

Il'y a lieu de concéder que le temps consacrégetivention sociale est plus élastique que celui
qui est imposé par le rythme de I'économie. Cepetidiacontrat entre I'aidant et l'aidé fixe des
objectifs en terme d’échéance qui limitent malgndt tentre autres, le temps de maturation et
d’adaptation nécessaires a l'intégration. Le tedgbaction et les résultats attendus placent alors
lintervenant social dans une situation inconfoleade "challenger”, indicateur supplémentaire

de I'état de tension qui peut I'animer.

! Cette question est abordée sous I'angle de léoged# |a prise en charge individuelle avec lescstires de lutte
contre la pauvreté, par Driessens K et Van Regetefribr, 2006.



Des lors, il convient de s’interroger sur le seus tjassistant social donne a son identité
professionnelle.

3. L’identité professionnelle de I'assistant social

L’identité professionnelle se marque a traverstanation, bien sdr, mais surtout a travers
I'exercice de la profession, dans la quotidienfeéEompte R., 2006), dans la confrontation
entre les acquis théoriques et la pratique.

L’assistant social, pour rappel, est assimilé apacialiste des problémes sociaux, capable dans
n’'importe quelle situation d’utiliser toutes lesseurces de la personne et les ressources sociales
qui sont & sa disposition pour construire ave@lagnne une réponse a ses attentes. Dubet
compléte en estimant que I'agent « doit avoir convogation la capacité de supporter le poids

de la relation qui n’a plus de soubassements sadi@abet F., 2006, p 142). Il n’est plus guidé

par ses convictions mais par le travail a reabserautrui, qui exige des qualités personnelles
importante&

D’un autre coté, Béday-Hauser et Bolzman (2004 sicement que l'identité de I'assistant social
est floue, car multidisciplinaire, et instable, engelée dans la prise en charge, contradictoire
dans ses priorités, provisoire dans la mesure sadaptations constantes sont exigees » (op. cit.
p 48). Nous préférons plutdt considérer, que lesrdités de situations multiples et les solutions
diverses et personnalisées, nous permettent d'gspor regard global sur le métier, sur un
savoir-faire qui vise a produire de la société idarat la personne a se reconstruire et retrouver
une place dans notre systeme social.

Cette finalité implique que I'assistant social foitjours en décalage entre ce qu’il doit faire et
ce gu’il aimerait faire (Lacroix G et Jacques BQuvent surinvestissant sa mission au-dela de ce
gu’elle exige, du fait de I'idéal de justice etldesolidarité qui guide I'intervenant dans son
accompagnement du demandeur d’aide (Kemeul JOBO)2En agissant de la sorte, il se trouve
constamment dans la situation d’un pilotage a gt dans I'inconnu. Sa compétence se
construit en effet sur la reconnaissance d’un ravwois (Perrotin C., 2004) pour aller a la
reconnaissance de l'autre. Seuls son savoir égeresavoir-faire constituent un référentiel-
métier (Lokossou C., 2004) reconnu par les paitay@roche P., 2005), mais peu
compréhensible pour I'extérieur.

En ce qui concerne la formation, bien gu'imprégaédadculture dominante qui promeut la
logique économique, I'assistant social est ceperidamé a I'idéal humaniste de l'intervention,
qui donne sa place a I'étre humain en devenir, Hags communicationnel, en vue
d’accompagner et de resocialiser des populatiodlsies. Dans la réalité, cette socialisation se

2 Bajoit en produit une énumération exhaustiveavos travailler vite, résister au stress, resegemdant aimable et
accueillant, savoir écouter et ne rien oublier iaassez d’empathie pour inspirer la confianceléant tout en
gardant assez de distance pour ne pas souffrirlave®@me de ses miséres, comprendre tout de Isyit@bléme,
avoir I'esprit de synthese, rester calme et cositiamt avec les clients qu’avec les dirigeantsepgies les décisions
prises par des gens moins bien informés qu’aveditiggants, accepter les décisions prises pagees moins bien
formés et moins compétents que lui et, cependesiadsumer devant le client, et défendre I'imagsode
organisation » (Bajoit G., 2005, p 125).



fait, finalement, a travers I'acquisition des nosnagii définissent l'intégration sociale, par le
savoir-faire de I'individu, dont 'acquisition dempétences visent la performance et I'utilité
économique. L’Ecole, selon nous, devrait fairegendroit, son introspection sur les socles
idéologiques de la formation gu’elle dispense,&ltattre davantage de ces paradoxes.

Enfin, Sur le terrain, I'assistant social, imprégieéla logique dominante, confronté a la fois a
son rdle de normalisateur, et au cadre humanisi& ldgique sociale, est confronté également au
nouveau cadre de I'intégration défini lui-méme pae partie des populations exclues, en termes
d’acces a la consommation plutdt que d’acces aitielrau travail. L’ére du prolétariat est
devenue celle du consumariat (Bajoit G., 2003)yti@ des classes est devenue celle de l'accés a
la consommation, la société « diffuse un modelBinigdividu : celui-ci est supposé se realiser a
travers la consommation » (Bajoit G., id. p 163).lagique d’intégration se heurte a la logique
consommatoire, reflet de la société individualisant

4. Conséquences sur les pratiques de I'assistant sdcia

L’ampleur des crises économiques a donné naisgsadeaouveaux métiers de l'insertion,
directement concurrents, remettant en questioéféantiel théorique des pratiques de
lintervention axée sur l'intégration. Les normémeegration sont progressivement envahies par
celles de la consommation, et les logiques deaestivahissent les logiques du travail social.
Que deviennent ces pratiques, telles qu’elles ajgseEnt dans le quotidien professionnel des
assistants sociaux ?

Les pratiques visant la normalisation

Afin d’éviter tout débordement social, et surtauite remise en question des dysfonctionnements
du systeme économique en vigueur, qui n'est ploddmentalement contesté aujourd’hui, le
travail social a pour objet de travailler au re@ghdes victimes du numerus clausus de fait du
dit systéme, en s’appuyant sur le paradigme detabilité et de la performance, posture
nécessaire pour remplir les conditions d’entrém#egration.

Pour remplir sa mission, I'agent fait usage deslgchologie, qui renvoie a la prise de conscience
chez l'individu de sa responsabilité dans le pregssl’intégration, en adoptant de nouvelles
conduites comportementales (Boutanquoi M., 2004).

Dans le travail d’insertion, il va utiliser les nalles techniques de formation qui s’appuient sur
« les codes sociaux, les us et coutumes de I'emgegpes normes et valeurs qu’elle produit et
auxquelles il importe d’adhérer ». (Mauger, G.,20914).

Le travail d’intégration, c’est la lutte contresdlement social, via la création du lien social a
travers l'utilisation des ressources existantesy®kgns A., 1998) et I'acquisition de réles qui
renforcent I'image de soi (Driessens K. et Van Regartel T., 2006).

L’accompagnement est une dynamique qui permet aiedder les actions de socialisation mises
en ceuvre par l'assistant social (Laval C., 20@&jt &n lui permettant d’ajuster ses pratiques
pour une meilleure efficacité, un meilleur rendetrdlintervention.

Plus subtile, la notion de pacte ou de contratoeEna I'idée que I'usager devient acteur de son
changement, car la reconnaissance d’'un horizoraldeins partagées crée I'acces a I'estime



sociale, motivant I'utilisation de ses propres @iigs et qualités en vue du changement attendu
(Laval C., 2005} Cependant, si 'usager reste soumis aux comsitibacquisition des normes
nécessaires a son intégration a travers le pastayhaite satisfaire également son besoin de
consommation, condition émergente, nous I'avonigrad) de l'identité postmoderne. C’est un
autre paradoxe dont les formateurs en service lstbaigent tenir compte, car il mene
l'intervenant a étre dans I'ambivalence, indicatsupplémentaire d’'un état de souffrance
psychique.

Les nouvelles pratiques de la relation d’aide

Nous avons dit que la finalité du travail sociaevi’épanouissement de I'individu par son
intégration dans les circuits classiques de laésécDans le but de préserver la cohésion sociale,
il est nécessaire de mettre en avant plus que sarette finalité. Par conséquent, pour y parvenir,
le développement de I'action sociale, avec I'agidés nouveaux métiers du social, a brisé le
monopole d’action du travail social, en stimuldapparition ou I'essor de nouvelles pratiques de
la relation d’aide.

Ces nouvelles pratiques sont nées, dans I'urggoce,faire face a I'exclusion massive du circuit
eéconomique, sous le couvert de l'insertion, inaaguainsi une nouvelle concurrence dans I'art
de la relation d’aide.

La territorialisation de l'aide a entrainé la taidation du travail social, et par conséquent, la
remise en cause des pratiques d’intervention. @inkension de réparation est restée le secteur
privilégié d’intervention des assistants socialir,én n’est pas de méme avec l'insertion sociale
et professionnelle, conduisant a réduire I'autoreod@s assistants sociaux et a diluer leur savoir-
faire traditionnel. Les conséquences ne sont pasreent négatives. Les pratiques d’intervention
ont fortement évolué, et ont donné lieu a de nondee expériences créatives, principalement
dans I'action communautaire, encouragées et stasylér le monde politique, soucieux de
maintenir la cohésion sociale.

Un nouveau paradigme s’est mis en place dans laghi@ I'action sociale, qui entraine
€également des conséquences positives dans ld lavansertion. Il ne « s’agit plus de

dénoncer la société mais de la produire » (DonZe)@t Roman J., 1998, p 10) et, avec la
territorialisation de I'aide, est venu le discosus le développement local, les missions locales
d’insertion (Estebe P., 1998). La multiplicité desivités d’insertion a nécessité la réorganisation
du secteur par I'entremise de I'évaluation et fgation de résultats, avec pour conséquence
bénéfique, la valorisation du travail collectif, ismaussi la valorisation de I'individu comme
acteur au sein de ces dispositifs.

Relation d’aide et relation de service
L’émergence d’une culture du consumariat remetwssiipn le savoir-faire traditionnel des

assistants sociaux et fait toujours 'apanage desmses humaines. Avec I'évolution du champ
conceptuel du travail social, les pratiques onléet les exigences des personnes exclues

% Dans la méme veine, Chambeau avait déja souligngdrtance du travail social émancipateur plutdé q
normalisateur (Chambeau M., 1999).



envers les professionnels ont changé égalemeldsaglrefusant de plus en plus d’entrer dans
un processus éducatif au profit de la recherchidesaprécises (lon J., 1990), n’hésitant pas, le
cas échéant, a remettre en cause l'efficacitéigtet/enant. En réclamant une qualité de service
dans la relation d’aide, le rapport dominant-donsaénodifie également.

La logique entrepreneuriale a ainsi induit la notite client et traduit I'efficacité de la relatian

la clientéle en terme de relation de service. Galleconnaitrait davantage I'individu dans un
rapport d’égalité, prendrait mieux en compte latdtes usagers, obligeant I'optimalisation de la
qualité du service rendu (Boutanquoi M., 2004).

Foucart, en s’appuyant sur Goffman, distingue liatien d’aide de la relation de service, arguant
de la nécessité pour I'assistant social d’intéfgeicompétences techniques, contractuelles et
civiles sur le méme plan et dans le méme tempsc@rod., 2005).

Au-dela de ces compétences, la qualité de I'intarea de I'agent dépend également de sa
capacité a geérer les émotions de la personne edohg du processus visant I'intégration, mais
également les siennes, dont I'apprentissage prodietravail de I'écoute, et des solutions qu'il
apporte aux demandes qui lui sont formulées (Bdi$ou2005).

Viennent ensuite les compétences classiques néessad efficacité attendue de la relation
d’'aide, a savoir la maitrise de la gestion du tedgss I'urgence sociale comme dans la durée
(Brémond P. et al., 2002), I'exercice de I'analgBeique pour aider I'autre a produire du sens
sur ses conditions d’existence (Boutanquoi M., 200&rt de négocier pour éviter les
innombrables obstacles a I'action (Bouquet B., 2004

D’autres compétences, plus périphériqgues maisprésialisées, ne concernent pas directement
les assistants sociaux, telles que la pédagogiedjiet ou le travail social communautaire qui
appartiennent davantage a la relation de service.

C’est un constat, la barriére entre toutes cemdi&ins est fragile, plutdt poreuse, et crée
souvent le doute, chez I'intervenant, sur son afiii® professionnelle, autre indicateur lié cette
fois & la compétence, qui influe sur son état pisyeh

Le statut de I'assistant social

Du raisonnement qui précede, il devient a préséatssaire de s'interroger sur le statut de
I'assistant social dans I'intervention. L’éclaterhdn travail social traditionnel a provoqué le
brouillage des repéres en travail social (Castel898), les décisions politiques ont imposé un
cadre de travail mettant en porte-a-faux 'agemtrgpport aux finalités idéalisées de
lintervention (Chambeau M., 1999) et I'isolememtlthssistant social, résultant de la
fragmentation du champ du travail social, a anéitoute tentative d’action collective de défense
et de reconnaissance de son statut (Cardijn Ptiblisa 2000.

* Voir dans le méme texte comment les logiquesatitin collective qui définissent le mouvement absont
problématiques et contradictoires dans le cas shstants sociaux, du fait de leurs positions galiéires, donc
différentes au sein des institutions qui les engpib{op. cit, pp 59-61).
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Ces différentes considérations sur les pratiquaduwsent le chercheur a mieux percevoir les
difficultés que vivent les assistants sociaux aotigien. Si ces derniers peuvent se définir autour
de la relation d’aide plut6t que de service, encprelles s’interpénétrent plus gu’elles ne se
distinguent, leur réle de normalisateur s’opposelai d’émancipateur, les contraintes de
résultats s’opposent a celles de moyens, l'urgsiuggose a celle de la durée, la relation d’aide
s’accommode mal avec I'efficience de la qualité&sdevice.

Voyons comment, a présent, I'assistant social dygmee et vit cette situation.
5. Conséquences sur I'état psychique de I'assistantcal

Compte tenu de la complexité des différentes coempéts a maitriser, I'assistant social est
considéré comme « un expert du soulagement daifaaace » (Biron L, 2006, p 217). Or,
comme le signale l'auteur, il s’agit « d'un mangaige » (op. cit., id.). En tant qu’expert des
problemes sociaux, le risque existe que I'assigacial soit considéré, tout comme le
psychologue, comme une sorte de gourou qu’on ctanpalr tout probléme (Benasayag M. et
Schmit G., 1998) comme s'il était un distributeersblutions.

Des lors, tiraillé par les exigences technocratset celles qui guident la relation d’aide, il en
résulte une multitude de frustrations donnant dielifférents mal-étre que nous allons
rapidement passer en revue.

Influence sur 'humeur

Dans la relation d’échange, et bien que cette ppstuind a se modifier aujourd’hui, l'usager (ou
le client) occupe encore une position inégale,&meddance a I'égard de I'aidant. Mis sur la
défensive, il peut s’adonner a I'expression deerioks verbales ou d’humiliations qui peuvent
déstabiliser I'assistant social, suscitant miseguezstion et réflexions sur la relation elle-méme
(Boujout S., 2005) mais aussi de la culpabilitéded’irritabilité envers I'usager ou l'institution
(Aubert, N., 2000).

Influence sur la motivation

La motivation de I'agent est mise a rude épreuwecAa croissance dominante de la pensée
néolibérale, le travail social a perdu de son augaes des politiques ; il est plutét critiqué,
évalué selon les méthodes managériales, I'intgr@h€ier prime sur les valeurs sociales et
dévalorise I'effort déployé pour gérer les inévieahdifficultés liées au travail de la relation
d’aide (Biron L., 2006). Ce non intérét ou ce défdiintérét pour la visibilité du travail accompli
aboutit a la souffrance de se sentir exclu audeison institution (Lacroix G. et Jacques E.,
2004).

Influence sur la raison
Une crise du sens apparait, le dérapage est rélelvibér justifier sa position plutét que de se
centrer sur les intéréts ou besoins du demandaided(Bosquet C., 2004). Au vu des difficultés

a résoudre les problémes d’insertion et d’intégraties assistants sociaux sont « contraints a
travailler I'attente, la désillusion, la perte [.ddvantage peut-étre que I'accés a une citoyenneté
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pleine et entiere » (Pommier J.-B., 2005, p 182)sé voient également contraints de jouer un
réle imposé et non pas désiré (Franssen A., 2000).

Pour éviter l'inertie, la relation statique, lediéme, la superficialité, I'inaction menacantelae
situation, ils doivent se faire violence (Chamb&ap1999), faire face aux contradictions
apparentes, faire violence a la raison en intégtastdimensions nouvelles qui vont bousculer
leur culture professionnelle (Béday-Hauser P. déziBan C., 2004), et doivent dépasser le
malaise que provoque I'absence de référentiel praprtravail social (Castel R., 1998), nous
dirons plut6t le flou référentiel, remettant en sfien constamment leur travail et leur relation
dans l'optique de la reconstruire (Dubet F., 2008)us nous retrouvons alors dans le registre des
tensions existentielles.

Influence sur la santé

L’énergie dépensée est conséquente pour s’amésiansrcesse, pour faire face a l'urgence, au
nombre de dossiers, a I'’évanouissement progressifepéres institutionnels, au maintien de la
relation dans l'efficacité, a la gestion des émmidans la relation, a la précarité du statut, etc.
elle dépasse souvent les limites physiques deVied qui, s’il N’y prend pas garde, se retrouve
en situation de burn-out, d’épuisement, de décigehde démission (Biron L., 2006). Et si
I'assistant social se retrouve dans l'une de deatsbns ou plusieurs d’entre elles, c’est parce
gu’il engage davantage toute sa personnalité (Diih&006).

Conséquences sur l'agir

De ce qui précede, I'assistant social peut étegraittl’une souffrance psychique, traduisant son
impuissance a I'action (Foucart J., 2005) ; illaitontrainte d’agir sous la pression et de l'usage
et de l'institution, dans l'urgence, il vit le senent d’étre un rouage de I'exclusion (Bajoit,
2005), d’étre inutile, car incapable d’enrayerdaffrance sociale (Chavaroche P., 2005).

C’est alors le temps de la plainte et la nécesdsitiaire appel a des solutions externes (Franssen
A., 2000).

Dans la grande majorité, les assistants sociaureddrune image sombre de leur profession,
voire masochiste. Car enfin, qui, aprés avoir lugieprécéde, resterait attiré par une profession
dominée par l'insatisfaction, la constante remisg@estion de son action menacant I'équilibre
de sa propre identité, et dont le sentiment du bonhccompli dans son travail menant a une
bonne estime de soi ne serait, en fin de comptangquwtopie ?

Tenant compte de la réalité complexe du travailed@t de ses effets sur I'état psychique de
I'assistant social, quels peuvent étre, a préssnehjeux du travail social ?

6. Les enjeux du travail social postmoderne

Les assistants sociaux, a travers leurs difficidtdeurs attentes, amenent les analystes a
considérer que le travail social doit se positioreteléfinir ses lignes de conduites.

Kaufman (2001) a décrit I'individu comme étantésultat d’'un processus historique. Ginisty
(2004) s’appuie sur Blaise qui affirme gu’il n’gsts possible de prendre un modéle pour étre
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plus sujet, et comprend qu'il faut cesser de clerdies modélisations de I'individu, qu’il faut
plutét accompagner l'individu en tant que processumouvement. C’est le premier défi.

La construction du lien social entre donc dansaa#me perspective du proces ; produire du soi,
c’est produire du social (Foucart J., 2005), etérvenant doit accompagner I'individu qui se

fait. En produisant du soi, I'individu acquiert dauvoir d’étre soi, donc d’étre responsable de

soi et de se mettre en mouvement, en contact 'aeitsd, ce qui suppose de se confronter a
l'autre. L’enjeu selon Lacroix et Jacques seratsatians le rétablissement du lien, « de
réinstaller entre eux [les acteurs] la possibdig&ransactions démocratiques » (op. cit., 2004, p
36). Il s’agit bien ici de création de citoyenneté.

Ce travail de création de lien suppose I'ouvertiudravail social a d’autres champs
disciplinaires, tels que I'histoire qui renseigne & souffrance humaine (Biron L., 2006), ou la
démarche clinique qui permet de découvrir le sersl’qutre donne a sa propre histoire (Rouzel
J., 2003) et d’avoir constamment a I'esprit que délitement du lien social et la détérioration du
lien psychique vont de pair » (Vandecasteele Legbvre A., 2006, p 160).

Les activités d’intégration sociale nécessitenti@yens nécessaires a leur exercice. Du temps
pour I'écoute, de I'argent, un nombre de dossiggérar adéquat, de la compétence qui passe par
de la formation continue, un temps limité consacl& bureaucratie, a I'administratif, et une
participation a la décision valorisant le travaitempli.

L’enjeu porterait donc sur la négociation avec tfesiprofessionnels, I'institution employeur, la
personne aidée, et sur les moyens nécessairegrarass travail de reliance, tout en valorisant
son efficacité a travers la recherche constanteodgelles pratiques d’action, lesquelles
passeraient, entre autres, par I'amélioration déalmrations avec les institutions externes, la
création de nouveaux partenariats, une meilleutienggation des ressources, etc.

L’'analyse des prises en charges réussies consélem nous, une piste utile a la réflexion,

I'enjeu étant de s’appuyer sur ce qui fonctionrenkst qui peut inspirer I'évolution des politiques
sociales. Selon cette optique, pour obtenir dadteds durables, Driessens et Van Regenmortel
(2006) considerent I'intervenant social comme woatpagnateur, voire un solutionneur de
problemes. Il est a la fois un guide, un professébmet un référent de soutien dans une relation de
confiance partagée. Lorsque la stabilité de laguers aidée se vérifie sur une durée considérée
de commun accord, alors la prise en charge estdgrés comme réussie.

C’est I'enjeu de I'aide sur mesure, de l'aide parstisée.

Face a la logique entrepreneuriale qui impregngrpssivement la logique du travail social,
Bouquet (2004) se demande si les assistants sdionent par devenir des gestionnaires de
I'exclusion, ou bien s’ils deviendront actifs ddadutte contre I'exclusion. Le statut de
I'assistant social est mis en jeu dans la sphéeteashail social.

Enfin, il y aurait lieu de s’interroger sur la dingon du plaisir existant ou non dans le travail
social. Comte-Sponville (2004) a souligné 'impaoxta d’étre heureux dans son travalil,
considérant que c’est la meilleure maniére d’ai@etre dans son malheur. Des lors, est-il
nécessaire de vouloir allier logique entreprenézigalogique humaniste ? Si oui, comment la
mettre en ceuvre pour le bonheur de la personne &i@&ans la négative, quelle autre voie faut-il
construire pour permettre a la personne de trosmehonheur ?
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Conclusion

Le référentiel propre au travail social existe dtdbien, mais est en constante remise en question.
Il'y a lieu de distinguer le travail social comntaré un processus dans lequel I'intervention
sociale met en interrelation I'assistant socidéetemandeur d’aide. Le référentiel conceptuel qui
anime l'intervention appartient a de multiples clparthéoriques dont les sciences humaines
peinent a vouloir les intégrer, confortant l'ideéétde I'intervenant dans un flou improductif.

L’assistant social est pris dans la quotidiennetsituations-problémes et des nécessités de
gestion, I'obligeant & étre trés créatif sur lengi@dagogique, mais cette créativité peut
I'entrainer sur le chemin de I'ambivalence et |senen question de son efficacité
professionnelle, d’autant plus que sa compétenserestatut manquent cruellement de
reconnaissance, tant de I'usager que des pouvdaigp.

Les enjeux du travail social postmoderne nous eétgpar conséquent, que les indicateurs de
souffrance psychique sont nombreux et méritentafitemtion particuliere, un vrai débat dans les
écoles de formation en service social mais augsi tous les acteurs de terrain, afin d’enrayer un
autre processus qui se met en place, a notre Bedgngereux, qui voudrait que la logique
economique soit la seule réponse a la montée xidl'son, en soutenant et en favorisant le
consumariat.

Nous pourrions alors nous interroger sur I'effeuge telle évolution du référentiel du travail
social produit sur la construction identitaire desistants sociaux en situation d’intervention, en
analysant les dimensions affectives, cognitivesiades et idéologiques qui constituent la trame
identitaire de l'individu (Pourtois et Desmet, 200Mous pourrions alors dégager les indicateurs
de non souffrance (de plaisir ?) et qui nous pdraient, peut-étre, de sensibiliser les acteurs
politiques aux dégats que les paradigmes économigaé peser sur le champ du social.

A travers un tel constat, c’est I'enjeu d’une ndleseociété a construire, axée sur ’lhumain, qui
constitue la nouvelle utopie, qui, bien que défadébattue, n’en est pas moins plus menacée
gue jamais d’extinction.

Le référentiel du travail social reste donc, selons, un objet d’études en reconstruction

permanente, qu’il est nécessaire de régulierengéamterpeller, pour éviter le piege de la
confusion conduisant a I'inaction.
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