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Présentation des auteurs

Alexandrine LAIZEAU est assistante sociale en polyva-
lence de secteur depuis 1993, date de 'obtention de son
diplome. Elle suit une formation de trois ans a I’analyse
systémique, validée en 2002, qui enrichit sa pratique dans
le domaine de I'’enfance et des relations intrafamiliales.
Conjointement, de 2014 a 2019, elle exerce la présidence
de I’Association Systémie thérapie familiale 72, créée loca-
lement, ayant pour objectifs de promouvoir la pratique de
I’analyse systémique et d’échanger autour des théories et
des pratiques. L'association est également un tremplin pour
de jeunes certifié(e)s afin de pratiquer des thérapies. En
2015, elle valide un master 1 de sociologie-anthropologie.

Catherine GALOPIN est assistante de service social
depuis 1987. Actuellement, elle occupe un poste spécialisé
aupres de personnes dgées au sein d'un conseil départe-
mental. Elle a travaillé dans des secteurs divers (polyva-
lence de secteur, service social des péches maritimes,
Education nationale...). En 2008, elle a effectué un stage
dans le cadre d'un échange de travailleurs sociaux en
Finlande organisé par la branche francaise du Council of
International Fellowship.

Toutes deux ont participé a la formation d’é¢tudiants en
travail social en accueillant des stagiaires et comme vaca-
taires dans des centres de formation. Elles sont adhérentes
de I’Association nationale des assistant(e)s de service social



Engager ses émotions dans la relation d'aide

(ANAS) et engagées. Catherine GALOPIN a été secrétaire
de sa section départementale durant une dizaine d’années,
membre du conseil d’administration de 2007 a 2014, ainsi
que de la commission internationale de ’ANAS de 2011 a
2014. Adhérente a I’ANAS depuis 2008, Alexandrine
LAIZEAU devient présidente de sa section de 2015 a 2018.
Elles ont toutes deux publié divers articles dans la Revue
francgaise de service social, ainsi que dans la Revue franco-
phone de gériatrie et de gérontologie, séparément et
conjointement.



«Pourquoi donc? Pour savoir ce que dit un livre, vous
devez en lire d’autres ?

Parfois, oui. Souvent les livres parlent d’autres livres.
Souvent un livre inoffensif est comme une graine, qui fleu-
rira dans un livre dangereux, ou inversement, c’est le fruit
doux d’une racine ameére. »

Umberto Eco
Le nom de la rose






Préface

Dans cet ouvrage, Catherine Galopin et Alexandrine
Laizeau font le pari d'un regard peu usuel sur I'intervention
des travailleurs sociaux. A partir de I’analyse d’exemples de
leur propre pratique et celle d’autres collegues, elles
cherchent a déméler les paradoxes et contradictions des
émotions qui accompagnent et guident leur action. C'est, en
effet, une approche originale qui part des ressentis du pro-
fessionnel comme outil de compréhension et d’intervention.

Le principe défendu est que fort souvent nous éprouvons
des sentiments dans la relation d’aide, parfois positifs,
parfois négatifs. Si nous tentons de les négliger ou les nier,
ces émotions resteront présentes malgré tous nos efforts
pour les ignorer. Afin de ne pas les subir, il est indispen-
sable de sortir du déni, de ne pas faire comme si elles
n’existaient pas. Seule une prise de conscience de nos
émotions nous permet de les reconnaitre et les nommer. A
cette seule condition, il sera alors possible de les utiliser
comme clés de développement, de création et d’engage-
ment dans la relation a 'autre.

Dans ce livre trés documenté, les émotions sont consi-
dérées comme une boussole intérieure pouvant nous indi-
quer la direction a suivre dans I'intervention sociale. Elles
sont une invitation a I’action et leur explicitation est un
élément facilitant la relation. De ce point de vue, il apporte
aux professionnels des éléments pour affirmer la part
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naturelle et légitime des émotions dans leurs pratiques,
pour pouvoir les faire valoir aupres des responsables ins-
titutionnels et des cadres.

Dans un premier temps, les auteures nous invitent a un
retour aux sources. Affirmer le coeur du métier, les bases
de la professionnalité : 'aide a la personne comme
approche clinique du travail social, la méthodologie d’in-
tervention comme processus éprouvé et un ancrage fort
dans les caractéristiques spécifiques de la profession.

L’aide a la personne fut définie par les travaux du Haut
Conseil du travail social. Il s’agit d'un ensemble de proces-
sus et d’actes organisés, menés par un professionnel qua-
lifié, avec pour finalité de rendre une personne capable
d’autonomie personnelle. Ce processus est centré sur la
personne accompagnée et tient compte de ses aspects indi-
viduels et uniques, mais il va aussi la resituer dans son
contexte social et culturel, en tenant compte de toutes les
données sociétales qui ont un impact sur sa situation.
Ainsi, le professionnel aide la personne a trouver des issues
positives a ses difficultés, il n’est pas centré sur les pro-
blémes a résoudre mais sur le développement des capacités
des personnes et de leur pouvoir d’agir. C’est la dimension
clinique du travail social qui est en jeu, a I'instar de toute
démarche thérapeutique ou de soins.

La méthodologie professionnelle repose sur une organi-
sation et un processus de travail suivant certaines étapes a
partir de la rencontre avec 'autre : la recherche de données
de compréhension de sa situation, 1’évaluation diagnos-
tique puis le projet d’intervention co-construit avec la
personne accompagnée. Elle est fondée sur des connais-
sances, des techniques, des savoir-faire, acquis en forma-
tion et tout au long de la vie professionnelle. Cette
méthodologie est adossée a un socle commun de valeurs de
référence dans le travail social : valeurs humanistes atta-
chées a la personne (dignité, respect, foi dans 1’autre et ses
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capacités d’évolution, tolérance, non-discrimination...) et
valeurs démocratiques en référence a celles de la
République (liberté, égalité, fraternité, citoyenneté, partici-
pation...). Qu’elle soit individuelle ou collective, elle ne fait
pas obstacle a I'analyse centrée sur les affects développée
dans ce livre, bien au contraire, elle permet de les resituer
dans une pratique de travail social rigoureuse et éprouvée.

S’appuyant sur les caractéristiques spécifiques du travail
social, ce livre nous rappelle, que toute situation nécessite
une analyse multiréférentielle permettant de saisir toute la
complexité et les mouvements en présence. Il faut explorer
toutes les possibilités sans jamais étre certain des résultats,
c’est-a-dire assumer l'incertitude et le changement.

Dans cet ouvrage sont aussi analysées les évolutions des
institutions sociales et de la 1égislation qui mettent les pro-
fessionnels en difficulté lorsqu’elles vont a I'encontre des
principes et valeurs inhérents au travail social. Les travail-
leurs sociaux peuvent ainsi voir leurs émotions malmenées
par les institutions et leurs compétences déconsidérées. La
triangulation de la relation d’aide entre institution, per-
sonne accompagneée et travailleur social s’avere alors diffi-
cile. Cela a pour conséquence ’apparition chez les
travailleurs sociaux de comportements d’indifférence, de
morosité, de plainte, c’est-a-dire de renoncement, d’impuis-
sance et de souffrance au travail. L’analyse de la maniére
dont les prescriptions institutionnelles provoquent des ¢mo-
tions négatives et paralysantes est un élément important de
ce livre qui en décortique, toujours de facon pertinente, les
différents aspects. Les professionnels en exercice retrouve-
ront 1a le quotidien de leurs difficultés et leur désarroi.

Néanmoins, le message de ce livre participe surtout de la
lutte pour une humanisation du travail social par son refus
de la bureaucratisation institutionnelle et de 'uniformisation
des interventions prescrites dans des cadres préétablis. De ce
point de vue, il représente un antidote puissant pour lutter
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contre les obstacles posés a la créativité et 'engagement des
professionnels. Il leur donne des clés pour passer a une
approche plus positive et dynamisante a partir de la recon-
naissance de leurs émotions.

Les auteures nous enjoignent a engager nos émotions
dans le travail social car elles représentent une porte
d’entrée pour comprendre et analyser les situations. Il faut
alors savoir entendre nos sentiments et s'en emparer pour
résoudre les blocages et les situations de tension. C’est en
développant notre capacité d’empathie avec les personnes
que nous pourrons mieux les comprendre. Pour cela, il est
indispensable d’étre centré sur la personne, rentrer en réso-
nance avec ses émotions en étant capables de se mettre a
sa place, mais, en méme temps, de ne pas se laisser envahir
par la souffrance de I'autre ni la reprendre & son compte.
C’est ce que ce livre définit comme « ’'empathie mature ».

Mais, il y a encore une autre forme d’empathie développée
dans cet ouvrage, celle « pour soi », c’est-a-dire centrée sur
nous-mémes travailleurs sociaux. Cette empathie nous permet
de ressentir nos propres émotions comme distinctes de celles
des personnes accompagneées, de les identifier et de les perce-
voir avec bienveillance : accepter ses faiblesses, reconnaitre
ses forces, renforcer 'estime de soi. Toutes conditions indis-
pensables pour que les émotions se transforment en mouve-
ment et créent I'énergie indispensable a I'action. Comme nous
le rappellent les auteures : il ne faut pas avoir peur de ses
émotions, ne pas en avoir honte et surtout, en étre fier !

Voici un livre dont il faut s’inspirer, car, au plus pres de
I’action, il constitue un apport important dans la théorisa-
tion du travail social et permet d’éclairer et de réfléchir les
pratiques des professionnels.

Cristina De Robertis

Assistante sociale et ancienne directrice de I’Ecole
de service social de la Croix-Rouge francaise de Toulon.



Avant—propos

Nous sommes toutes les deux assistantes de service
social dans la méme institution, mais nous exercons dans
des champs professionnels différents. L'une travaille en
polyvalence de secteur, tandis que I’autre intervient dans
le domaine des personnes agées dépendantes. Nous ne nous
connaissions pas avant de devoir «cohabiter» a la faveur
d'un déménagement et d’une réorganisation de service.

Pendant cing ans, nous avons partagé beaucoup plus qu'un
bureau : nous avons partageé un bien plus précieux, car intime
et singulier: les émotions que suscitaient en nous les per-
sonnes accueillies. Tres vite, nous nous sommes apercues que
nous €tions traversées par les mémes questionnements sur
I’évolution rapide de notre profession : comment amortir les
coups de boutoir des injonctions constantes au changement
qui mettent & mal le socle de notre identité professionnelle ?
Comment concilier les valeurs humanistes et démocratiques'
du travail social avec les exigences institutionnelles ?

1. Cristina De Robertis, Méthodologie de I'intervention en travail
social, Bayard, Paris, 2007, p. 372 : «Les valeurs humanistes sont:
respect et dignité de la personne, tolérance, empathie, compassion,
partage, responsabilité, autonomie, autodétermination, confiance en
I’étre humain, croyance dans ses capacités et potentialités. Les
valeurs démocratiques et républicaines sont celles dont I'organisation
sociale francaise s’inspire et qui sont inscrites sur le fronton des
édifices publics: fraternité, liberté et égalité.»
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Nous nous sentions happées par la charge croissante du
travail, la pression des délais, la mise en place de nouvelles
procédures a respecter. Nous avions a peine le temps de
reprendre notre souffle. Dans ces conditions, il restait peu
de place et peu d’espace pour nous poser et exprimer nos
ressentis au sein de nos collectifs de travail. Pire, il nous
semblait qu'un(e) bon(ne) professionnel(le) se devait d’ac-
cueillir et d’accompagner dans une bienveillante neutralité
I’ensemble des usagers. Avec pres de vingt-cing ans d’ex-
périence de terrain pour 'une, trente ans pour 'autre, nous
avons a plusieurs reprises expérimenté I'impact des émo-
tions aussi bien dans I’évaluation d’une situation que dans
le déroulé de la relation d’aide. Nous avons maintes fois
éprouvé la porosité existante entre les situations profes-
sionnelles et notre propre histoire personnelle ; comment
celle-ci par le biais de nos ressentis pouvait modifier le
regard porté sur I'autre et influer sur sa trajectoire. Il nous
semblait que I'influence des émotions dans notre relation
a 'autre ne pouvait étre niée. La littérature professionnelle
mentionne I'intérét des émotions dans notre pratique :
«Dans le processus toujours renouvelé de I'évaluation, le
travailleur social tente de comprendre. Cette compréhen-
sion se situe a deux niveaux, un premier niveau intellectuel
et un second niveau affectif?.»

Selon Cristina De Robertis, ces deux niveaux de compré-
hension s’étayent et se completent I'un I'autre pour évaluer
une situation et proposer des hypotheses de travail.
Aujourd’hui, le travail social est confronté a la question de
la rentabilité et de la loi du marché. II tente de garder son
rang par une rentabilisation du temps de travail des
professionnels, mais aussi leur interchangeabilité en déve-
loppant la mise en place de procédures et de guides d’inter-
vention.

2. Ibid., p. 158.
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Dans son livre manifeste L'utilité de I’inutile, Nuccio
Ordine? part de ’hypothese que des savoirs et des domaines
comme «la mémoire du passé, les disciplines humanistes,
les langues classiques, I'instruction, la libre recherche, la
fantaisie, I’art, la pensée critique sont considérés comme
inutiles*», car ils ne produisent aucun profit dans les socié-
tés marchandes. L'utile est compris comme une capacité a
finalité technique et rentabilité immédiate. Dans un
contexte de standardisation des réponses a l'usager et de
solutions «clé en main» aux problémes de société, la «com-
préhension affective» du travailleur social est-elle devenue
superflue ? Avec I'intime conviction que les émotions du
travailleur social constituent une véritable force, nous
avons débuté notre réflexion par la publication d'un article
dans la Revue francaise de service social (RFSS):
«L’engagement : I'utilité des émotions en travail social®».
Nous avons choisi de poursuivre I’exploration du theme
centré sur la relation d’aide et de I’affectivité en général
dans ce livre. En I'occurrence, nous avons opté, délibéré-
ment, pour I’'emploi commun des termes « émotion »,
«affect» et «ressenti». Tout d’abord, il nous a fallu étre «au
clair» avec notre propre rapport aux émotions dans le cadre
professionnel. Nous avons nourri nos réflexions a la fois
par un travail d’introspection approfondi et par des
échanges réguliers entre nous.

Puis, dans un second temps, nous nous sommes penchées
sur la littérature de nos pairs. Y faire référence fut un prin-
cipe qui nous est apparu incontournable et fructueux afin
de mettre en ceuvre une coopération confraternelle. Ainsi, il
s’est agi de montrer que, dans un monde ultra-concurrentiel,

3. Philosophe, professeur d’université et critique littéraire italien.

4. Nuccio Ordine, L'utilité de I’inutile, Les Belles Lettres, Paris,
2015, p. 10.

5. Catherine Galopin et Alexandrine Laizeau «De 'utilité des émo-
tions en travail social», RFSS n° 270, 2018-3.



Engager ses émotions dans la relation d'aide

nous pouvons mettre en acte une solidarité entre profession-
nels. Cette convention permet de participer délibérément a
un enrichissement de la théorisation de nos pratiques en
affirmant que notre livre, et tous les autres écrits avant nous
se répondent et se complétent.

Dans un troisieme temps, nous avons confronté nos
impressions et nos expériences a des théories sociologiques
et philosophiques. D’autre part, nous avons éclairé notre
propos sur les émotions par des récits d’entretiens ou de
situations de terrain qui nous semblaient fructueux. Pour
la plupart, ils s’é¢taient immédiatement présentés comme
dérangeants voire problématiques professionnellement. Ces
récits tirés d’expériences vécues sont ’occasion de lever le
voile sur ces flux émotionnels qui nous traversent.
Emotions conscientes ou non, admises ou pas. Cela étant
dit, reprendre ces entretiens en invoquant systématique-
ment les émotions qui nous avaient traversées nous a
semblé plus aisé que si nous ne nous étions appuyées uni-
quement sur leurs aspects factuels. Par cette expérience,
nous constations que notre mémoire des émotions était
plus vive et plus aisément mobilisable que celle des événe-
ments par eux-mémes. En effet, si nous ne pouvons garan-
tir 'exactitude de tous les mots prononcés, nous sommes
certaines, en revanche, des ressentis que nous rapportons.
Si nous devions tirer une premiére conclusion de I'expé-
rience, nous dirions que la mémoire des faits est peut-étre
plus subjective que celle des émotions...

Enfin, nous tenons a préciser que nous avons pris le parti
de regarder nos propres émotions qui nous posent pro-
bléme. Nous assumons pleinement 1'idée que la neutralité
est inatteignable. C’est pourquoi regarder en face ses émo-
tions et les prendre au sérieux ne permet pas de comprendre
le monde, mais de comprendre comment nous-mémes
comprenons ce monde. A I'instar d’Anais Nin, nous pour-
rions soutenir que «nous ne voyons jamais les choses telles
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qu’elles sont. Nous les voyons telles que nous sommes®. »
En effet, nous avons supposé que notre perception des res-
sentis de 'autre parlait d’abord de notre propre vision du
monde. De la, partager notre point de vue professionnel
pouvait éclairer sur les cheminements entre ressentis, pen-
sées, imaginaires et réalités. Au fil des émotions rapportées,
une tentative d’analyse s’élabore et emmene vers des pré-
occupations de travail social, des conflits de valeurs pro-
fessionnelles, parfois, aussi, personnelles, et des
problématiques éthiques. En tant que telles, les croyances
et les valeurs prépondérantes de la société entrent en jeu
car une relation, quelle qu’elle soit est le fruit de son
contexte et de son époque. Ainsi, cette contextualisation
des émotions est évoquée parce qu’elle donne du sens aux
émotions autant que les valeurs personnelles de son auteur.
Toutefois, il n’était pas question de s’attarder sur les raisons
intimes de leur survenue car «je» n’est pas notre sujet.
Néanmoins, I'analyse émotionnelle des exemples cliniques
met a jour nos propres limites affectives.

6. Anais Nin, Journal 1934-1939, Paris, Le Livre de poche, 1977.
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