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« Nul ne peut avoir de lien
Avec son prochain

S’il ne l’a d’abord avec lui-même. »

C.G. Jung
Psychologie du transfert, A. Michel, 1984

« La relation est le fleuve
qui permet à la barque-méthode

d’avancer et d’aller où elle veut aller.
Sans le fleuve, la barque ne serait 

qu’une épave échouée. »

W. Boehm, 
professeur de service social,

directeur du Centre d’études internationales
comparées en service social, Rutgers Universités
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Avant-propos à la nouvelle édition

Lors de la parution de cet ouvrage en 2002, nous analysions
la complexification du travail social, liée à un contexte général
de plus en plus difficile pour les individus. Parallèlement à cela,
nous évoquions le renforcement des contraintes institution-
nelles qui pèsent sur les travailleurs sociaux.

Aujourd’hui, à l’occasion de cette réédition, nous avons
souhaité brosser un rapide état des lieux et faire partager aux
lecteurs nos interrogations et nos réflexions.

Quel sens peut-on donner au travail social aujourd’hui ?
Est-il pertinent de s’accrocher aux valeurs traditionnelles de
la profession, telle la nécessité, prétendument « désuète »,
d’une reconnaissance de l’autre en tant que personne origi-
nale, singulière ?

À partir de préoccupations et de témoignages émanant du
terrain, nous avons tenté de répertorier les changements aux-
quels sont aujourd’hui confrontés les assistants sociaux.

Avant d’examiner les transformations survenues dans le
cadre de leurs pratiques professionnelles, nous nous intéresse-
rons tout d’abord à l’évolution du contexte social et à son
impact sur les usagers.

Le contexte social et les usagers

Les assistants de service social le constatent chaque jour :
les difficultés qui existaient déjà en 2002 tendent à s’aggraver
et à toucher une population plus large.
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Le monde du travail a connu des bouleversements
majeurs, accélérés par la crise économique et la récession.
Privatisations, délocalisations, fermetures d’usines, situations
de harcèlement, souffrances, suicides, sont autant de réalités
quotidiennes. Le chômage, la précarisation du travail, la souf-
france sociale, semblent dorénavant installés et vécus comme
incontournables. Il existe des familles dans lesquelles plu-
sieurs générations sont concernées par des situations de ce
type, certains adultes n’ayant jamais vu leurs parents occuper
un emploi régulier.

De nombreux foyers, outre les difficultés économiques
qu’ils connaissent, sont confrontés à un cortège de fragilisa-
tions diverses : monoparentalité, séparations, violences
domestiques, alcoolisme et/ou toxicomanies, délinquance juvé-
nile, errance, problèmes psychiques divers, paupérisation de
la vieillesse… Perte de la valeur du travail et dévalorisation
sociale sont autant de sources d’angoisse, favorisant le déter-
minisme social et la dépendance.

D’autre part, si les avancées et découvertes remarquables
de la recherche au cours du XXe siècle montrent combien
l’homme peut être performant dans les domaines scientifique
ou technique, on oublie trop souvent que science et technique
doivent avant tout rester au service de l’homme.

Aujourd’hui, les préoccupations environnementales et éco-
logiques sont devenues majeures. Certaines catastrophes,
qu’elles soient industrielles telle l’explosion d’AZF, ou natu-
relles (tsunami, inondations…) ont durablement traumatisé
les populations.

Enfin, la diffusion et la circulation de l’information ont,
grâce aux nouveaux médias, connu une accélération spectacu-
laire. L’actualité est de nos jours communicable sans délai et à
tous. Mais l’immédiateté a aussi ses limites. Une image per-
cutante chasse l’autre… L’arrêt sur image, sa réception pas-
sive bloquent les processus d’intériorité et d’intégration qui
nécessitent le recul, la réflexion, une pensée élaborée qui pour-
rait se développer sous des formes plus intellectualisées (lec-
ture, conversations…)

Autant d’éléments qui contribuent à la dégradation du
statut, déjà fragile, des usagers.

LA RELATION D’AIDE EN SERVICE SOCIAL10
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Qu’en est-il du travail des assistants sociaux ?

L’intervention sociale se veut désormais canalisée, ciblée,
rationalisée.

Le temps passé à la permanence auprès de chaque usager
est comptabilisé (de 10 à 20 minutes), leur nombre est régulé
par la prise de rendez-vous et l’intervention d’urgence est
devenue difficile à intégrer dans les emplois du temps sur-
chargés. Le temps accordé pour l’instruction des dossiers a été
réduit. Quant aux réunions, elles ne constituent plus des
temps de réflexion permettant d’évaluer des situations où
l’usager est considéré dans sa dimension globale, avec son
potentiel propre, mais se contentent de gérer l’application de
la législation, des textes administratifs et des injonctions de
service.

Quelle que soit la méthodologie d’intervention, le travail
social repose sur trois piliers : l’observation, l’évaluation de la
situation, la relation d’aide. Or, l’évaluation, essentielle dans
ce métier, a perdu de sa pertinence.

La pression de l’institution en vue de gérer le plus grand
nombre de dossiers d’usagers incite les assistants sociaux à
coller aux textes législatifs et à entrer dans des dispositifs
dont les critères essentiels sont d’ordre économique.

Les cadres d’intervention imposés, l’accélération des pro-
cessus de prise en charge et de classement des dossiers (inter-
vention, rapport, statistiques) leur font perdre toute
disponibilité. Ils courent après le temps, dans la gestion des
dossiers, les réponses à donner aux usagers, ou pour parvenir
à construire une évaluation profitable.

La suppression des suivis et des visites compromet l’ins-
tallation d’une relation de confiance. Dans ce contexte, la rela-
tion d’aide à l’usager, pourtant au cœur du métier d’assistant
de service social, s’apparente à une perte de temps.

De ce fait, les assistants sociaux, préoccupés par les situa-
tions de détresse, éprouvent une grande solitude et un senti-
ment d’impuissance (sauf en cas de médiatisation éventuelle).

Si nous ne résistons pas à cette mise en équation, le tra-
vail social est en danger de disparition par l’évacuation de la
relation à l’autre. D’autant que la fonction d’assistant social
elle-même n’échappe pas à la précarisation (développement
des CDD et du temps partiel), et l’incertitude des personnels
face à leur avenir vient parfois faire écho à celle des usagers.

AVANT-PROPOS À LA NOUVELLE ÉDITION 11
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Cette présentation des choses, si elle peut sembler carica-
turale, correspond pourtant aux constats des travailleurs
sociaux dans leurs services, même si, dans les services dits
spécialisés notamment, la situation n’est pas aussi dégradée.

Au cours de son histoire, le travail social a connu bien des
aléas et les assistants de service social ont parfois dû lutter
pied à pied pour conserver leur spécificité. Aujourd’hui, face
aux menaces d’un amalgame des rôles et des fonctions, de la
perte des repères connus, voire, pour certains, de la perte de
l’identité sociale, il nous apparaît incontournable de croire en
l’humain, en sa faculté à se faire entendre et reconnaître.

Lorsqu’on leur offre la qualité d’écoute et d’observation
dont ils ont besoin, les usagers peuvent nous étonner par leurs
capacités leur richesse. À nous d’ouvrir les bonnes portes, de
défendre la fonction humaniste de la profession et la légitimité
acquise par la formation et l’obtention d’un diplôme d’État.

La profession d’assistant social, déjà ancienne, a vu au
cours de son évolution durant le XXe siècle, une lente matura-
tion des modes d’intervention sociale qui s’appuient sur les
capacités relationnelles enseignées dans les écoles.

Nos aînés et nos collègues expérimentés témoignent de
l’efficacité, sur la durée, de la relation d’aide et de l’aptitude
des usagers à l’utiliser, non pour guérir, mais pour mieux vivre
et se réaliser, dépasser leur dépendance et aller vers plus d’au-
tonomie. Cette relation à l’autre permet de retrouver de l’es-
poir pour soi et sa famille et de recommencer à se projeter dans
l’avenir.

Pour l’assistant social, savoir que le mieux être est pos-
sible dynamise le travail.

Nous, assistants de service social, devons chercher les
moyens, les ajustements, les négociations possibles, afin de
trouver des stratégies nouvelles, des espaces échappant aux
contraintes des dispositifs rigides qui nous sont imposés.

Face aux problèmes rencontrés, il n’existe pas de réponse
toute faite ; les solutions sont toujours à inventer en s’adap-
tant aux besoins des usagers et en recherchant des espaces
non couverts par les obligations institutionnelles.

Par cet ouvrage, nous souhaitons exhorter les assistants
sociaux à investir les outils qui sont à leur disposition pour
repenser leur travail et ne pas s’en tenir au rôle d’exécutants,
à retrouver du sens critique, élaborer d’autres alternatives et
se sentir sources de propositions :

LA RELATION D’AIDE EN SERVICE SOCIAL12
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– la formation, travail au long cours, nourrit et enrichit. Elle
est indispensable pour progresser tant sur le plan personnel
que professionnel ;
– les supervisions en travail social sont une autre façon de
prendre du recul et de mettre en route un penser profession-
nel renouvelé. Elles sont source de confort personnel, offrent
une sécurisation et une meilleure perception de ses capacités
professionnelles, et permettent de retrouver une identité par-
fois mise à mal par l’institution ;
– les échanges et la construction de projets avec les collègues,
et avec les usagers. L’isolement concourt au découragement ;
– l’information – les textes, les lectures, les connaissances
diverses apportées par les collègues, les médias… – favorise la
prise de distance avec le quotidien et une meilleure réflexion.

Le temps est par ailleurs une notion capitale. Elle s’ac-
quiert assez tard dans la maturation de l’enfant, mais
demeure essentielle pour l’individu. Le temps est un facteur
d’humanisation et de civilisation. Il faut du temps pour gran-
dir, mûrir, exister, et c’est le temps qui permet de se repérer,
construire, relativiser.

Dans la pratique professionnelle, il importe de se donner
le temps de réfléchir sur les questions sociales irrésolues,
d’évaluer une situation, échanger avec les collègues et réflé-
chir à l’action que l’on va mener.

Vivre dans l’immédiateté, la rentabilité et l’urgence, centré
sur l’action, enferme en un système clos dans lequel la pensée,
bloquée sur le registre émotionnel, rend difficile la réflexion et
la prise de distance. Or, le présent est une notion relative qui ne
peut exister sans passé et sans avenir. Les dispositifs, lorsqu’ils
sont mis au service de la rentabilité comptable et statistique,
privent l’individu de ce qui lui est nécessaire pour vivre son
temps humain. Le sujet ne peut cependant s’accommoder sans
danger de la conception du temps qui prévaut dans les
méthodes modernes de management.

Ainsi, il nous semble fondamental de revenir à cette idée très
simple : l’être humain ne peut entrer dans des cases et être
indéfiniment enfermé dans un système contraignant, sous
peine de disparaître. Malgré une évolution réductrice et nor-
malisatrice des pratiques professionnelles et de la société, la
relation d’aide en service social garde toute sa pertinence et sa
valeur ; la réédition de cet ouvrage souhaite contribuer à sa
pérennité.

AVANT-PROPOS À LA NOUVELLE ÉDITION 13
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Introduction

Deux idées nous ont accompagnés dans ce travail :
– l’une tient à notre histoire professionnelle, au sens que nous
donnons à la relation d’aide ;
– l’autre est liée à la préoccupation de voir se maintenir la qua-
lité relationnelle lorsque cette qualité est mise à l’épreuve par
les exigences nouvelles liées au contexte social et législatif : les
mutations sociales, les dispositifs, la pression institutionnelle.

Durant des années, au fil des formations en cours d’em-
ploi, nous avons écrit sur notre pratique professionnelle, avec
des exigences méthodologiques imposées par les différents
jurys spécialistes des sciences humaines. Tous nous ont encou-
ragés à publier ces travaux. Et la question de l’écrit est restée
ouverte… C’est après une formation mise en place par l’ATFAS
(Association toulousaine pour la formation des assistants
sociaux) et ÉCHO SAINT-SIMON, en 1993, que nous avons ressenti
la nécessité de nous réunir afin de constituer un groupe d’écri-
ture.

L’ATFAS cessait ses activités. Il était sans doute devenu
nécessaire de laisser une trace, une sorte de mémoire. Au
début, ce fut pour certains d’entre nous comme un travail de
deuil ; par la suite, les motivations ont changé dans la mesure
où nous avons pris du plaisir et enrichi notre réflexion en tra-
vaillant ensemble.

Nous avons éprouvé le besoin de nous donner rapidement
des limites et avons bâti un cadre afin de transmettre ce qui
nous paraissait central pour le service social : la relation
d’aide. En travaillant sur la pédagogie et l’enseignement avec
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des étudiants en formation de base ou avec des assistants de
service social en formation continue, nous avons commencé à
nous préoccuper de la qualité de l’aide, qui est devenue une
question récurrente.

Au cours de ces dernières années, nous avons pu mesurer
avec nos collègues de terrain combien leur fonction devenait
complexe. En effet, la précarité des situations sociales, la
diversité et la multiplicité des dispositifs législatifs, le poids
des exigences institutionnelles tendent à instrumentaliser la
demande des usagers et la réponse professionnelle. Il devient
alors bien difficile, face à la pression des usagers (à la porte de
la permanence sociale), d’écouter, de comprendre, de recon-
naître et d’accompagner le cheminement de la demande, afin
d’établir une relation d’aide ayant un sens pour l’usager et
l’assistant de service social. Une relation d’aide telle qu’elle
nous a été enseignée par nos aînés : une motivation de fond qui
se transmet et doit être pensée en fonction de l’évolution des
besoins, des changements sociaux, des dispositifs mis en place.
Si, aujourd’hui, il nous semble important d’écrire sur la rela-
tion d’aide, c’est que le sens fondateur de cette relation
humaine risque d’être mis en péril.

Notre groupe s’est constitué avec l’adhésion de neuf assis-
tants de service social. Six d’entre nous ont travaillé réguliè-
rement à la construction de cet écrit ; ils sont issus de services
spécialisés. Nous avons regretté de ne pouvoir y intégrer des
assistants de polyvalence de secteur. 

Dans un premier temps, nous avons tenté de communi-
quer notre expérience, afin de témoigner de l’importance du
processus d’aide que chacun de nous a essayé de favoriser.
Puis, nous sommes passés à une autre façon d’approfondir la
relation d’aide par l’écriture et la théorisation. Le respect com-
mun de l’éthique humaniste de la profession nous a aidés pour
la cohésion du groupe. Écrire en commun a été difficile : il s’est
en effet avéré nécessaire de clarifier, d’expliciter notre pensée,
afin qu’elle devienne acceptable pour le groupe et reconnais-
sable pour chacun. Ce travail d’approfondissement nous a
confortés dans notre identité professionnelle et a permis une
meilleure objectivité sur la faisabilité de l’aide et l’importance
de cet acte professionnel. Écrire a été le moyen de redécouvrir
la richesse de l’expérience humaine, d’y puiser l’espoir d’une
plus grande humanité, de donner sens au travail social. 

Les situations présentées dans cet ouvrage ne rendent pas
compte du travail social de manière exhaustive, elles ne repré-

LA RELATION D’AIDE EN SERVICE SOCIAL16

XP La relation d'aide 2  7/11/12  10:39  Page 16

Extrait de la publication



sentent que quelques aspects de la relation d’aide indivi-
duelle ; d’autres méthodes d’intervention peuvent être mises
en œuvre, bien évidemment.

Il nous est apparu important de montrer combien l’écoute,
l’empathie, la reconnaissance des sentiments, la prise en
compte du potentiel, le respect des défenses sont des moyens
d’aide qui contribuent à mobiliser les personnes.

Lorsque nous instaurons cette relation d’aide en tenant
compte de la personne, mais aussi de son environnement fami-
lial et social, nous sommes convaincus que chacun est capable
de développer son propre potentiel pour accéder lui-même à
une meilleure qualité de vie.

L’aide telle que nous la définissons dans le cadre du ser-
vice social a des limites, notamment celles de l’éthique profes-
sionnelle dont la philosophie la relie à l’humanisme
démocratique. Les fondements juridiques limitent l’aide au
respect de la vie privée. L’aspect personnel de l’éthique pro-
fessionnelle repose sur un système de valeurs propres qui
s’éprouve dans l’acte professionnel. « Chaque professionnel est
responsable de sa conduite » (B. Bouquet). Respecter l’éthique
professionnelle dans la relation d’aide va obliger l’assistant de
service social à être vigilant et à se donner des limites précises,
qui tiennent de l’apprentissage dans la formation, du respect
de la déontologie, de la réflexion personnelle qu’il est néces-
saire de mener sur soi afin de pouvoir maintenir la distance
nécessaire avec les problèmes des clients :
– apprendre à dédramatiser les situations ;
– savoir admettre la pluridisciplinarité de l’approche ;
– accepter de formaliser, de réfléchir à la clinique des situa-
tions, afin de rester dans l’objectif et le cadre professionnel de
l’action.

« La technique et l’éthique sont indissociables », dit Fran-
çoise Dolto.

Il nous est apparu incontournable de réfléchir de prime
abord sur les conditions nécessaires pour qu’une relation
d’aide puisse s’établir. Puis, nous avons choisi de traiter cinq
aspects particuliers de la relation d’aide. 

Le premier chapitre traite de l’évaluation, temps fort de la
relation d’aide, parce qu’il s’agit de cerner, avec les éléments
objectifs et subjectifs, la problématique à laquelle l’assistant
de service social se trouve confronté. L’évaluation requiert un
positionnement à la fois prudent et engagé, fait d’interroga-
tions mais aussi de tâtonnements, d’observations, de percep-
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tions… Il s’agit de personnes, et les interactions sont nom-
breuses. L’évaluation fait appel à la méthodologie, à l’éthique,
à la personne. L’assistant de service social est lui-même un
instrument de la relation d’aide.

Le deuxième chapitre souhaite approcher ce que l’on peut
être amené à rencontrer en service social : des personnes
vivant un profond malaise susceptible de les conduire à
l’agressivité, à la violence… Comment alors se situer, com-
prendre, aider ? C’est la situation de crise. Aujourd’hui, suivre
une situation dans le temps devient difficile, voire impossible,
en raison de la multiplicité des tâches et des urgences qui
envahissent le travail social. L’aide à long terme et l’investis-
sement que ce travail implique nous paraissaient important à
analyser, tant sur le plan de l’évaluation continue que sur le
plan de la distance nécessaire afin de donner un sens à cette
forme de soutien intensif. Dans les cas de personnes atteintes
de maladies au long cours, démunies socialement ou en voie
d’exclusion, l’aide à long terme recouvre un champ d’applica-
tion toujours d’actualité.

Le troisième chapitre est centré sur les cas particuliers de
la relation d’aide :
– la relation d’aide en fonction des objectifs et des missions
d’une institution ; comment aider sans oublier pour autant les
demandes et les besoins non couverts par ces institutions ?
– la relation d’aide et la position intermédiaire de l’assistant de
service social, qui reste une préoccupation lorsque les objectifs
institutionnels vont à l’encontre des possibilités des per-
sonnes ;
– le travail en équipe ;
– le service social et la loi.

Dans le quatrième chapitre, la déontologie en service
social, dont chacun de nos actes professionnels est imprégné,
reste la référence de tout travailleur social. Dans toutes les
situations, la relation d’aide tient compte de l’éthique et de la
déontologie professionnelles. Afin de souligner certains
aspects, parfois mal perçus, du respect de la déontologie, nous
avons donc choisi deux situations particulières :
– le secret professionnel et l’administration ;
– le secret partagé en équipe.

Le cinquième chapitre introduit la notion de supervision
en service social et son développement possible. Dans la super-
vision, il s’agit bien de trouver un lieu indispensable à une
prise de distance, à un questionnement sur notre pratique, à
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une vérification de nos évaluations, afin que nous soyons
confortés, soutenus dans une tâche souvent lourde et difficile.

Toutes les situations évoquées dans cet ouvrage ont fait
l’objet, à un moment ou à un autre, d’un travail de supervision.
Ce lieu est susceptible de devenir source de créativité pour le
travailleur social et pour l’usager, même si les assistants de
service social n’ayant pas expérimenté la supervision peuvent
la ressentir comme une incapacité à « savoir se débrouiller » ou
comme un « contrôle » car ils n’ont pas le back-ground qui leur
permettrait de resituer les différents éléments du discours
entendu, et aussi d’en améliorer la lecture.

La conclusion est un retour sur le travail présenté, ses
limites et sur les questions qui se sont posées a posteriori.
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