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Donner sens a ses émotions dans une relation professionnelle :
Construction des savoirs et enjeux pour l'intervention sociale

La professionnalité des travailleurs sociaux s’évalue, entre autres, par la capacité
gu’ils démontrent dans la gestion de leurs émotions. Ce travail émotionnel
(Hochschild, 2002) réside dans I'art d’exprimer I’émotion adéquate en situation
d’interaction. Dans ce sens, la gestion des émotions peut étre considérée comme
une compétence professionnelle. Toutefois, elle ne va pas de soi et elle est souvent
apparentée a la recherche « de la bonne distance », voire a une « mise a distance »
des affects ou a leur « domestication » en situation. Dés lors, la prise en compte des
émotions vécues, en particulier dans la relation d’aide, est percue comme périlleuse
dans la mesure ou elle comprend des risques potentiellement dommageables aux
autres et a soi-méme (envahissement, dévoilement de soi, manipulation, manque
d’objectivité). De ce fait, gérer ses émotions dans le cadre de lintervention
professionnelle revient souvent a les taire. Or, différentes recherches le montrent
(Velkovska, Zouinar, 2012; Boujut, 2005; Fernandez, Lézé, Marche, 2006), les
émotions ne peuvent étre évacuées de la pratique professionnelle. En effet, elles
influencent, souvent a l'insu des travailleurs sociaux, la définition des problémes,
I’élaboration d’hypotheéses de compréhension ainsi que la mise en oceuvre des
interventions. Sous cet aspect, les émotions font partie intégrante des pratiques,
elles ne peuvent donc étre laissées dans 'ombre; ceci d’autant plus gu’elles sont
parfois a I'origine d’un traitement différencié des usagers susceptible de produire des
inégalités (Herz, Martin et Valli, 2004).

Ce paradoxe est a l'origine d’une recherche-action (Udressy, 2012) mise en ceuvre
en collaboration avec une équipe de cinq professionnels du champ de l'insertion.
Cette recherche a permis d’expérimenter collectivement un outil d’intervention
engageant les subjectivités des participants de facon a interroger et mobiliser leur
vécu de maniere consciente et réfléchie. Deux axes d’analyse et de réflexion, seront
retenus ici, d’'une part l'identification des émotions dans le suivi des situations ;
d’autre part I'appropriation de l'outil - le concept de résonance (Elkaim,1989) - au
sein d’une équipe de travailleurs sociaux. Comment cet outil issu des thérapies
systémiques a-t-il permis, in fine, d’articuler des savoirs relevant tout a la fois de la
recherche, de I'expertise professionnelle et des expériences de vie des acteurs
impliqués dans la recherche?

Le collectif comme source d’informations et d’élaboration de
connaissances

Le choix méthodologique, soit l'inscription de la démarche dans une recherche-
action, s’est imposé en regard du sujet pour le moins sensible de l'investigation.
Traiter des émotions dans un collectif professionnel peut s’avérer délicat dans la
mesure ou il implique un dévoilement de soi, notamment par rapport a la maniéere
dont les individus appréhendent, jugent et évaluent les situations.



La complexité du concept de résonance' a impliqué au départ un ajustement des
connaissances théoriques. Cette mise en commun a créé un « collectif de recherche
» ainsi qu’une dynamique propice a I’échange de savoirs. En ce sens, la démarche
releve bien d’une méthodologie de recherche-action supposant une « vision et un
rapport au savoir qui doit se confronter dans un espace collectif et qui nait des
pratiques. » (Desroche, 1971). Il faut préciser que dans ce type d’investigation, les
participants ne sont pas de simples informateurs, mais contribuent activement a la
réalisation de la recherche en tant que co-chercheurs. Ainsi les ateliers coopératifs?
(10 séances) et la tenue d’un journal d’itinérance?® ont été au cceur de la récolte de
données. Chaque professionnel a choisi des situations d’accompagnement individuel
gu’il a suivies pendant les quatre mois durant lesquels la recherche s’est déroulée.
Les données issues des ateliers coopératifs ont été complétées en fin de parcours
par des entretiens individuels et un focus group permettant d’évaluer le processus
d’appropriation du concept de résonance.

Cette appropriation s’apparente pour les professionnels a un processus de
traduction, soit a la maniére dont les acteurs ont fait tenir ensemble des savoirs et
des intéréts (Rayou, 2002). Autrement dit, I'intégration des savoirs par I'équipe est
tributaire du sens que ces apports théoriques prennent en regard de I'intervention
professionnelle et des missions institutionnelles.

S’engager et étre engagé dans le travail émotionnel

L’analyse du travail émotionnel révéle empiriguement le double niveau que la notion
d’engagement sous-tend (Becker, 2006). En effet, ’engagement est a rapporter ici
a la participation a une démarche de formation en équipe (étre engagé) et a une
forte implication professionnelle et personnelle (s’engager). De fait, la mise a jour
des émotions et d’une résonance a I'intérieur du systéme* formé par l'institution, les
professionnels et les usagers souléeve d’emblée la question de [I'implication
individuelle dans la mesure ou lidentification d’une résonance peut étre vécue
comme un risque pour Soi...

« (...) la difficulté que je peux avoir d’entrer, d’avancer dans une situation ou il y a
résonance est liée au fait que je n’ai pas envie de mettre a jour cette résonance
en moi et dans mon histoire, et que je n’ai pas envie d’y travailler maintenant,
donc je ne veux pas y entrer (...) »

Ou pour les autres...

' Selon Elkaim. « (...) la résonance ne doit pas étre comprise seulement comme autoréférentielle mais comme
l'intersection d’éléments communs a différents individus ou systéemes humains, que constituent les constructions
mutuelles du réel du systéme thérapeutique ; ces éléments semblent résonner sous I'effet d’un facteur commun, un
peu comme des corps se mettent a vibrer sous l'effet d’une fréquence déterminée. (...) Les sentiments qui naissent
chez chaque membre du systéme ont un sens et une fonction par rapport au systéme méme ou ils émergent. »
(Elkaim, 1995, p. 602).

2 | 'atelier coopératif de recherche-action est une situation pédagogique basée sur I'analyse collective des pratiques
sociales et contribue a I'acquisition de connaissances partagées et vécues. L’analyse collective des pratiques, situées
dans leurs contextes a pour but de produire des outils utiles a I'intervention. (Udressy, 2012)

3 Le journal d’itinérance, terme emprunté a Barbier (2010), est compris ici comme un instrument d’investigation sur
soi-méme relatif aux émotions vécues lors des entretiens individuels et des séances collectives.

4 Nous nous référons ici a la notion de systéme telle qu’elle est définie par Amiguet et Julier (1998, p.38): « Le
systeme est un ensemble repérable, composé d’éléments organisés, interdépendants, interagissants, et qui cherche,
dans un environnement donné, a atteindre un ou des buts déterminés, explicites ou non, en évoluant et en
produisant une ou des activités ».



« (...) je pense que je me sens tellement impliquée dans cette situation,
que ce serait dangereux que je suive ce jeune, j'aurais peur d’étre
influencée (...) et d’avoir trop d’attentes... »

La prise de conscience de I'impact des émotions sur la définition et le jugement
porté sur les cas suivis génere des craintes, notamment parce qu’elle met en
exergue le réle et la responsabilité professionnelle. Cette appréhension est renforcée
par le fait que l'identification des émotions vécues n’est pas automatiquement mise
au service de la relation d’aide. Si les professionnels sont sensibles au risque de
« projection », ils ne savent pas d’emblée comment « opérationnaliser » leur ressenti
au bénéfice de la relation. Autrement dit, le changement de regard sur la pratique
reste limité dans un premier temps au discours, limitation engendrant parfois un
sentiment d’impuissance.

En effet, la mise en ceuvre du concept de résonance en tant qu’outil méthodologique
dans lintervention suppose et impose une «déconstruction» des routines
professionnelles, amenant les travailleurs sociaux a revisiter leur maniére
d’appréhender et d’analyser leur propre pratique.

« (...) j'y ai repensé, je m’apercois qu'il y a quelque chose au niveau personnel
dont je tiens compte, il y a des choses de mon histoire personnelle dans
linterprétation (...). »

On le voit, la mobilisation de cet outil met a jour I'imbrication du personnel et du
professionnel, ce qui peut étre vécu comme fragilisant.

L’appropriation du concept de résonance : échanger pour agir

Cependant, les échanges nourris autour des émotions suscitées par les situations
suivies, dans les ateliers coopératifs, ont permis a I’équipe de se renforcer autour de
connaissances et de valeurs communes et d’élaborer une « culture professionnelle »
locale. Le contexte d’appropriation revét, en effet, une importance particuliere, dans
la mesure ou il donne du sens a la démarche en l'inscrivant dans une institution et
dans un collectif de professionnels. Ce dernier est particulierement propice a la
circulation des savoirs, selon I’adage, ensemble, nous sommes meilleurs.

« L’importance du collectif, bien sdr, car chacun a son bagage, ses expériences,
chacun notre niveau de compréhension, nos connaissances, nos ages respectifs,
tout ca mis ensemble, c’est beaucoup plus intéressant, on peut vérifier sa pensée
par rapport aux autres, ¢a va plus vite en groupe sur le principe de un plus un égal
trois. »

La dimension collective semble bien étre un critere central dans le processus
d’appropriation de savoirs nouveaux et de leur articulation avec les compétences
acquises par I'expérience.

« (...) ¢ca a renforcé I'équipe, et ca me permet de me rendre compte du vécu de
mes collégues dans leurs entretiens (...). Ca fait découvrir ses collegues dans leur
maniére de travailler, c’est bien, car on est trés différent, on a des pattes
différentes, ca rassure de voir que mes collegues qui ont des années
d’expériences ont aussi leurs doutes et fragilités, ca m’a autorisée a avoir les
miennes, ca rend I'équipe encore plus authentique. C’est un plus pour I'échange
d’expériences. »



Ainsi les professionnels ont acquis, a travers le « processus de traduction », des
savoirs et une technique qui leur permet d’expliciter ce qu’ils font, de relier les
moyens et les fins. Dans ce sens, cette recherche a permis de « lutter » contre la
rationalisation du travail a lI'ceuvre dans les institutions sociales. En effet, la
démarche, parce qu’elle vise a expérimenter un outil d’intervention, offre la
possibilité de justifier et de donner du sens a I'action, ce qui semble étre un bon
moyen de s’opposer a une uniformisation de l'intervention professionnelle selon des
standards imposés par Iadministration publique.

« (...) Ca nous a renforcé par rapport a 'extérieur car on peut plus justifier notre
travail et la rigueur de nos outils d’interventions. »

Dans ce sens, l'utilisation du concept de résonance permet de donner du sens a la
maniére dont les professionnels interviennent auprés des usagers, mais aussi
d’asseoir leur positionnement professionnel vis-a-vis de I’extérieur en justifiant leurs
choix pédagogiques.

La circulation des savoirs : une condition nécessaire a lI'intégration des
connaissances au service de l'intervention

La culture commune émergeant du travail collectif initié dans le cadre de cette
recherche-action renvoie au partage d’un ensemble de savoirs, de savoir-faire et de
savoir-étre d’une part, et a I'adossement de I'intervention a des valeurs et a des
normes professionnelles auxquelles chacun peut se référer et adhérer, d’autre part.
De fait, I'acquisition de nouvelles connaissances semble favorisée par la dimension
collective, le fait de se questionner en équipe et de participer a une démarche de
recherche. Cet ancrage dans le collectif comporte I'avantage non seulement de
bénéficier des mémes informations, mais également d’élaborer un cadre co-construit
pour l'intervention.

Plus encore, l'utilisation du concept de résonance modifie considérablement le regard
porté sur les situations suivies. En effet, les professionnels percoivent davantage
leur responsabilité quant au « fonctionnement » de la relation. Le fait de pouvoir
tenir compte de ses émotions en se référant a un cadre théorique et a une
méthodologie d’intervention permet, et c’est ce que montre I'analyse, d’introduire
un tiers dans la relation. Les professionnels parviennent alors a rester congruents
avec ce qu’ils ressentent tout en conservant une distance propre au role
professionnel.

Pour terminer, si le concept de résonance constitue une ressource intéressante pour
les travailleurs sociaux, son utilisation reste tributaire du contexte d’appropriation
(objectifs institutionnels, climat de travail, etc.) et plus particulierement du respect
des conditions permettant d’éviter les risques associés au dévoilement du travail
émotionnel c’est-a-dire une obligation de se dire dans un contexte non dépourvu de
rapports de pouvoir.
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