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Présentation de Pauteur

Didier Dubasque est assistant de service social depuis 1983. Il a exercé
dans le champ de la protection de I'’enfance pour ensuite intégrer le
Département de Loire Atlantique en tant qu’assistant social de secteur, agent
de développement local et chargé de projet pour la mise en place du systeme
d’information du service social et de la PMI. A partir de 2007, il exerce en
tant qu’encadrant de service social.

Il fut également journaliste et responsable d'une radio locale affiliée au
groupe Europe communication.

Président (2002-2005) puis vice-président (2008-2011) de 1’Association
nationale des assistants de service social (ANAS), il a acquis le statut de
personne qualifiée au sein du Conseil supérieur de travail social (CSTS)
en 2010. A ce titre, il a contribué a la rédaction de rapports traitant des
nouvelles technologies de I'information, de l'intervention sociale d’intérét
collectif, et de la lutte contre les violences faites aux femmes.

Didier Dubasque a récemment animé le groupe de travail sur le numé-
rique du Haut conseil du travail social (HCTS) et participe a la commission
éthique du département de Loire Atlantique. Il est par ailleurs administrateur
de I’Association régionale pour l'institut de formation en travail social
(ARIFTS), gestionnaire du Centre de formation aux métiers de 1’éducatif et
du social de la région des Pays de la Loire. Il anime également un blog,
« Ecrire pour et sur le travail social », qui rend compte de I’actualité du
secteur et valorise les pratiques professionnelles des travailleurs sociaux.






Préface

Préfacer un ouvrage est aussi 'occasion de revenir sur ce qui vous
lie a son auteur. Ici, c’est un compagnonnage commencé en 2000 au
Futuroscope : tout un symbole... Compagnonnage dis-je, car avec Didier
Dubasque nous sommes liés par un commun attachement au champ du
travail social duquel nous sommes professionnellement issus. Nous nous
sommes affrontés puis conciliés dans différentes arénes de la Direction
générale de la cohésion sociale (DGCS) ; nous avons convergé, récemment,
sur les enjeux de la transition digitale pour poser et penser les questions et
les défis du numérique dans et pour un travail social. C’est 13, sans doute,
la qualité premiere de cet ouvrage, poser avec clarté et pertinence ces ques-
tions et défis du numérique autour des « usages » qui émergent tant dans
notre quotidien qu’au sein d’institutions qui emploient des professionnels
de I'action sociale. Autre qualité - mais surtout défi - ce livre peut se lire
comme un manuel de bonnes pratiques numériques avec (comme il se doit)
les n regles (d’or de préférence) utiles ou indispensables a respecter, les n
questions a se poser ou points de vigilance a observer pour des parents et
des éducateurs.

Sans verser dans le catalogue des innovations récentes, I’ensemble
résonne comme une mise en garde autour de possibles écueils, car dans ce
domaine, comme il I’écrit, « le meilleur cotoie [déja] le pire » (infobésité,
partage et pillage d’informations, addiction et dépendance, usage patholo-
gique et détourné, effet espéré et inattendu, exces de la dématérialisation,
etc.). In fine, le développement que propose Didier Dubasque conforte les
analyses sur un « solutionnisme » technologique des problémes sanitaires et
sociaux au xxi¢ siecle. Qu’en est-il en 2019 ? L'update de notre modele de
solidarité se fera via la transition digitale avec un dispositif clé : la « plate-
forme ». Celle-ci devient, dans l'ici et maintenant et dans I’attente du
déploiement des assistants vocaux, un mode d’organisation, un outil
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d’accompagnement et d’intermédiation informationnelle. Suivront, péle-
méle, ’assistance numérique via une application sur son smartphone, le
bureau virtuel d’aides sociales, des espaces numériques de travail (ENT) du
social, des algorithmes pour la gestion de prestations sociales : voila de quoi
induire une autre facon de penser pour des travailleurs sociaux qui ont
toujours travaillé en réseau. D’autant que ces derniers voient se déployer
avec ces dispositifs sociotechniques (numériques) des outils permettant de
standardiser des pratiques, de maintenir du lien jusque-la principalement
humain, et de doubler progressivement ce qui faisait une des spécificités des
métiers du social, c’est-a-dire accepter I'inattendu dans les trajectoires de
vie, intégrer I'improbable, I'incertain voire I'impossible des situations dans
la relation et entrer — avec plus ou moins d’empathie — dans une compré-
hension partagée de celle-ci.

Mais revenons aux années 2000. A Poitiers, Didier Dubasque présentait
les premiers éléments du rapport du feu Conseil supérieur du travail social
(2001) sur les technologies de I'information et de la communication qui
concluait sur la nécessité et I'urgence, déja, d’'un « investissement positif et
maitrisé de I’ensemble des acteurs du travail social » ; moi, je parlais de
cyberintervention sociale et de sociotique a la suite de ma these en
sociologie. Autour de nous, les usagers n’étaient pas encore des geeks. Ils
s’inquiétaient alors, dans les chroniques de l'internet grandissant, des
nouveaux virus découverts qui nous arriveraient par un e-mail a I'intitulé
exotique (Love Letter souvenez-vous), il était annoncé trés puissant, plus
encore que le dernier. Aucun remede connu, les virus « avalaient » toute
I'information du disque dur, détruisaient les navigateurs. Bien évidemment,
peu de personnes étaient au courant et il fallait « passer le message le plus
rapidement possible ». Les mondes professionnels entendaient bientot
dompter la « communication multimédia », la « veille technologique » se
partageait — temps et écrans — entre l'internet et des intranets. Ainsi
fallait-il apprendre a naviguer par hyperliens, devenir des cyberlecteurs sur
« ibouque », pratiquer I'écriture hypertextuelle et multimédia, bref, maitriser
les interfaces et les outils liés aux « nouvelles technologies de I'information
et de la communication »... Par ailleurs, apparaissaient des logiciels ludo-
éducatifs pour I'accompagnement des personnes en situation de handicap
et de timides voies d’acces a des ressources numeériques pour tous se
dessinaient via I'ordinateur de bureau et des applications bureautiques.

A bien y regarder, tout est allé trés vite. En une vingtaine d’années, nos
conceptions et vues sur les développements des technologies numériques
ont vari¢ aussi inéluctablement que les conditions économiques et sociales
parmi lesquelles se construit une professionnalité en travail social comme
ailleurs du reste. A la lecture de ses trois parties, il apparait que Didier
Dubasque est plus conciliant que moi dans ses analyses (moins alarmiste,
plus optimiste méme, a tout le moins pas aussi critique). Il faut lui recon-
naitre cette réelle ambition : apporter des repéres clairs aux différents acteurs
du champ pour utiliser « a bon escient » dans une dimension opérationnelle
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(ni technophobe ni technophile) les technologies numériques. Ma vision se
nourrit davantage de la pensée de Bernard Stiegler (2016), pour qui nos
comportements comme facons de vivre seront remplacés par des automa-
tismes et des addictions dans une société de I'hypercontrole ; une société ou
I'intelligence artificielle nous ferait perdre toute référence a la valeur, a la
connaissance et a la pensée. Le tout, pour 'observer de pres, dans I'émer-
gence de la robotique d’assistance, de I'internet des objets et dans les formes
dites d’inclusion numérique des futures smart cities que I’'on nomme en
France « villes intelligentes ».

Nos points de convergence avec Didier Dubasque peuvent se résumer en
ces termes : 1. la technique, les technologies c’est aussi et surtout de 1’éco-
nomique et du politique ; 2. ces dispositifs sociotechniques n’effaceront pas
les inégalités, nous savons d’expérience qu’il y en a déja trop entre les
humains ; 3. convergence enfin avec un sentiment de vertige. Si toute tech-
nologie est a double tranchant, dans cette compétition mondiale a I'inno-
vation, I'avenement des nanotechnologies, biotechnologies, technologies
de I'information et des sciences cognitives (NBIC) donne le vertige...

Avant cela, disons-le tout net, ce bel essai de synthése captivera les
professionnels du travail social et leur permettra d’appréhender cette tran-
sition digitale avec sa multiplicité de termes qui ne parlent pas a tous. Didier
Dubasque parvient a dénouer I’écheveau de la novlangue dans notre startup
nation. Il offre une bibliographie choisie, des définitions utiles et une pano-
plie d’expérimentations en cours non dépourvue de critiques, mais qui a
miri avec elles et le positionnement de I'auteur et, revient dans sa derniére
partie, avec des réponses déja apportées par le travail social et ses associa-
tions professionnelles au rang desquelles '’ANAS qui a incontestablement
une antériorité dans le domaine depuis le mitan des années 1970 et qui
poursuit activement sa réflexion.

Pr Vincent Meyer

Sociologue, professeur des universités

en Sciences de 'information et de la communication
Institut méditerranéen du risque, de I'environnement
et du développement durable

URE TransitionS Université Cote d’Azur






Introduction

Le « numérique » a pénétré tous les métiers notamment ceux de I’aide, de
I’assistance et de I’action éducative. Cette réalité s'impose a 'ensemble des
professionnels qui interviennent dans le champ de I’action sociale. En effet,
la technologie numérique modifie notre facon de travailler mais aussi d’ana-
lyser et d’évaluer. Les personnes accompagnées, elles aussi, sont confrontées
a de nouveaux usages. Il y a les outils dont elles se saisissent, mais aussi
ceux qu’elles subissent et qui leur sont imposés. La numérisation produit
des effets inattendus. Elle invite aussi a explorer des pratiques nouvelles.
Nous ne pouvons agir aujourd’hui sans tenter de mesurer ce qui est en
ceuvre. Il y a urgence a comprendre pour utiliser de facon raisonnée et
raisonnable ces outils. Certains sont a valoriser et a développer, d’autres
sont, sans aucun doute, a rejeter. Il n’est pas possible de faire I’économie
d’une réflexion partagée sur ce qu'engage le numérique dans 1’exercice du
travail social.

Comme dans toutes les professions d’aide et d’assistance, les travailleurs
sociaux sont confrontés a la nature humaine, forcément complexe, parfois
incohérente et souvent contradictoire. Leurs qualités et leurs compétences
se trouvent pour une part, dans leurs capacités a repositionner chaque
information selon son importance en la qualifiant c’est-a-dire en y donnant
sens. Certaines informations sont rapidement évacuées, d’autres gardées car
considérées comme essentielles. Toutes sont a protéger. C’est pourquoi il
leur est nécessaire de maitriser les outils qu’ils utilisent.

Le travail social est certes « bousculé » par les pratiques numériques, mais
il n’est pas pour autant « transformé ». Les fondamentaux sont toujours 1a,
méme si certaines pratiques sont réinterrogées par ces technologies en
constante évolution. La majorité des travailleurs sociaux restent vigilants
et savent que la technique ne peut remplacer la présence humaine et ses
capacités d’interaction. IIs ne peuvent pas pour autant faire ’économie
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d’une réflexion sur les évolutions de leurs métiers. C’est pourquoi ce livre
tente d’aborder les différents aspects de I'impact des technologies de la
communication et de 'information sur les pratiques professionnelles. 1l vise
aussi a témoigner des pratiques émergentes qui integrent les outils numeé-
riques en leur donnant leur juste place. Enfin il donne la parole aux acteurs
concernés : les travailleurs sociaux mais aussi les personnes qu’ils recoivent
et accompagnent.

Cet ouvrage a donc pour ambition d’apporter des repéres aussi clairs que
possibles aux professionnels en relation directe avec la population, ainsi
qu’aux cadres d’action sociale chargés de mettre en ceuvre des orientations
a partir de diagnostics territoriaux. Il rappellera également combien la rela-
tion de personne a personne, que ce soit dans un cadre individuel ou col-
lectif, garde toute sa signification mais aussi toute son efficacité. Il vise a
tenter de replacer la relation d’aide au coeur des pratiques professionnelles.
Nous savons que la technologie, aussi séduisante et sophistiquée soit-elle,
ne pourra répondre a ce besoin d’altérité qui unit les personnes aidantes et
les personnes aidées. La « qualité de ce qui est autre » lorsque deux per-
sonnes se rencontrent permet d’avancer, de trouver des solutions en prenant
parfois des chemins inattendus, ceux auxquels nous n’avions pas pensé
initialement. La solution nait de la confrontation et de I’échange. Les
réponses ne peuvent étre « formatées », elles doivent pouvoir prendre sens
dans la conviction de chacun grace a I'analyse et la logique de raison. Ce
ne sont pas les logiciels qui décrypteront les profondeurs d'une prise de
décision ou la compréhension fine d'une situation. Pour autant, une utili-
sation adaptée et mesurée des outils est utile, voire indispensable.

Présentation

Cet ouvrage est organisé en trois parties. La premiere vise a comprendre
ce que produisent les multiples usages du numérique dans notre société.
Avec cette certitude : le numérique prend de plus en plus de place dans le
quotidien de chacun. Il faudra définir les termes utilisés : « numérique »,
« transition digitale », « dématérialisation », etc., comprendre les enjeux, les
mécanismes et les forces en présence, aussi bien dans le champ économique
que culturel, au sens large du terme. En effet, comment expliquer cette
formidable attractivité des outils que nous utilisons quotidiennement ?
Sociologues et économistes se sont penchés sur cette question, tout comme
des travailleurs sociaux qui, eux aussi, ont tenté de saisir en quoi l'usage du
numérique est utile et inutile a la fois dans la relation d’aide et d’écoute. Des
cette premiére partie, nous aborderons un sujet sensible méme s’il est trop
souvent évacué, celui de I’addiction aux écrans qui semble se développer de
facon exponentielle. Enfin, toujours dans un objectif de compréhension, on
s’attachera a clarifier les raisons pour lesquelles le travail social et les outils
numériques ne font pas toujours bon ménage. Pour tirer le meilleur de la
technologie, il nous faut en comprendre le fonctionnement, les effets atten-
dus et inattendus, l'utilité et 'inutilité.
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La deuxiéme partie se veut « opérationnelle ». Une fois que nous avons
appréhendé les enjeux et les risques du numérique, il devient possible de
regarder trés concretement les pratiques professionnelles des lors qu’elles
font appel aux outils. Certains aspects concernent tous les métiers comme la
gestion des messageries et I'usage des médias sociaux désormais incontour-
nables. Il y a les réseaux sociaux « généralistes » mais aussi ceux qui ont été
développés au sein des institutions qui emploient les professionnels de
I’action sociale. Les intranets nous permettent d’accéder a de multiples infor-
mations. Si certaines sont essentielles, toutes ne sont pas forcément utiles
pour le travail. Nous traiterons également dans cette partie des effets de la
dématérialisation pour la population et pour les professionnels de I'aide et
de I'action éducative. Ces derniers sont confrontés a des problémes nouveaux
qui se sont déplacés, voire amplifiés via I'usage de I'internet. Nous revien-
drons alors sur les questions plus traditionnelles qui concernent les problé-
matiques du public rencontré par les travailleurs sociaux : I'acces aux droits,
les addictions, la protection de ’enfance et des personnes vulnérables. Cette
partie apporte un certain nombre de propositions tres concretes, utiles pour
agir, aussi bien en tant que parent qu’en tant que « conseiller » des familles
et des personnes confrontées a des risques dont elles n’ont pas toujours
conscience. Mais les réponses proposées et apportées ne sont que des invi-
tations a agir de facon cohérente et mesurée. Il s’agira, pour le lecteur d’inter-
roger sa pratique, de prendre ce qui lui parait utile, de laisser ce qui, pour
lui, ne I'est pas.

La troisiéme partie donne la parole aux professionnels, notamment a
celles et ceux qui ont mené des actions et produit un savoir d’expérience,
ainsi qu’aux personnes accompagnées, celles qui demandent de 1'aide et
celles qui subissent parfois une aide contrainte dans le cadre de dispositifs.
Un savoir se construit aussi bien dans I’action éducative que dans I’aide
sociale des lors que I’'on met en ceuvre cette intelligence collective si utile a
I’action des travailleurs sociaux. Ainsi les travaux de ’ANAS! y trouveront
leur place. L’association professionnelle a, en effet, conduit une réflexion
sur ce sujet a travers des journées d’étude et I’édition d'un numéro spécial
de la Revue francaise de service social?. Le lecteur trouvera dans cette
derniere partie des éléments de réponses apportés par le groupe numérique
du Haut conseil du travail social (HCTS). Ce groupe, que j'ai animé, a audi-
tionné de multiples acteurs du numérique qui interviennent dans le champ
de I’action sociale, a produit des recommandations et a ¢laboré des propo-
sitions qu’il est utile de faire connaitre.

1. Association nationale des assistants de service social dont 'auteur a été président de
2002 a 2005 puis vice-président de 2008 a 2011.

2. « Le travail social a I’épreuve du numérique », Revue frangaise de service social, n° 264,
2017.
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Quelle place demain pour 'humain ? C’est la question que pose en fili-
grane cet ouvrage. Ces outils numériques modifient nos pratiques quoti-
diennes et ont un réel impact sur les interventions professionnelles. Nous
entrons dans I'¢re de 'assistance numérique généralisée, avec le déploiement
des algorithmes et de I'intelligence artificielle, et si certaines taches sont
vouées a disparaitre, d’autres resteront nécessaires. C’est par la réflexion, la
recherche et la formation que nous saurons relever le défi qui consiste a étre
en capacité de promouvoir des pratiques numériques raisonnées dans un
monde nous invitant chaque jour a nous adapter. Il nous faut un regard clair
sur ce sujet et c’est 'ambition de ce livre.
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e numérique a pénétré tous les domaines de la vie, qu’elle soit

privée, publique, personnelle ou professionnelle. Des centaines
de millions de personnes utilisent chaque jour les réseaux sociaux,
les messageries, les applications, sans toujours s’interroger sur les
impacts de cette révolution majeure. Souvent «victimes» des excés
de la société numérique, les personnes vulnérables ou en situation
d’exclusion obligent les professionnels de I'action sociale a mieux
comprendre en quoi les outils numériques peuvent amplifier les
risques sociaux et provoquer de nouvelles dépendances (maitrise
de l'internet, accés aux droits, addictions, cyberharcélement...).

Documenté et tres accessible, ce guide analyse les enjeux et les effets
du numérique sur la population et sur la pratique professionnelle
des travailleurs sociaux (secret professionnel, partage d’informations,
travail en réseau...). Sappuyant sur les témoignages des acteurs et
sur les préconisations du Haut conseil du travail social (HCTS), il éla-
bore des points de vigilance éthique et émet des pistes de réflexion
novatrices sur I'usage des outils numériques dans le quotidien et dans
I’exercice du travail social.

Ce livre s’adresse a tout lecteur concerné par le sujet, en particulier
les travailleurs sociaux, les responsables d’action sociale, les étu-
diants ainsi que les bénévoles confrontés a des personnes fragiles
et dépendantes.
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