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RESUME

Dans le cadre d'une recherche proposée par la Caisse Nationale des Allocations Familiales, nous avons tenté
d'établir une réflexion théorique et une approche de GPEC intégrant I'analyse des veprésentations sociales (RS) de deux
catégories de salariés : les techniciens-liquidateurs et les assistantes sociales, Notre propos développe successivement
I'tmportance et I'intérét de la prise en compte des RS dans une GPEC, le contexte de la recherche, la méthodologie mobi-
lisée et les principaux vésultats obtenus. L'intérét de cette recherche réside dans la démonstration que la participation
des salariés i une démarche de GPEC se révéle non seulement possible mais aussi indispensable & 1'objet méme de la
GPEC et que dans cette perspective le concept de RS offre une opportunité d’approche.

Pour pallier au mieux un certain nombre de I IMPORTANCE ET INTERET
problémes en forte progression durant les années 80 DES REPRESENTATIONS SOCIALES
(gestion dans l'incertitude, restructurations, muta- DANS UNE DEMARCHE GPEC

tions technologiques, évolutions des marchés et des
produits, exigence accrue de qualité, déficit de com-

pétences, difficultés de recrutement...), les entreprises 11, La Gestitzn Prévisionnelle des Emplois

ont recherché le moyen d'ajuster leurs besoins avec et des Compétences

leurs ressources humaines. L'anticipation du futur

devient un enjeu. L'approche des emplois et des com- En reprenant la définition proposée par Baron
pétences sur un mode prévisionnel s'avére alors et Biard (cités par Galtier et alii, 1995, p. 563), la ges-
nécessaire. tion prévisionnelle des emplois et des compétences
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présentation sociale...

(GPEC) est I'ensemble de démarches, de processus de
gestion et d'outils permettant d'anticiper sur les muta-
tions lourdes que rencontrent les entreprises et d'inté-
grer les ressources humaines dans leurs stratégies de
développement.

Par ailleurs, selon Peretti et Davrat (1990, p.
476), faire de la GPEC, « c'est penser effectifs, qualifi-
cations, pyramide des dges et des rémunérations,
répartitions géographiques, évolutions des masses
salariales, des comportements et des motivations a
terme, mais c'est aussi penser évolution des marchés
et de la concurrence, évolution technologique, poli-
tique financiére, stratégie dentreprise, évolution
sociale et réglementaire, nouveaux comportements
écologiques... ».

Ces deux premiers éclairages montrent I'am-
pleur et la complexité du domaine & couvrir. Dans ces
conditions, doit-on s'étonner si la notion de GPEC est
polysémique et s'il existe autant de conceptions de la
gestion prévisionnelle de I'emploi que d'entreprises
(Gavini, 1995) ? Le concept de GPEC se réveéle néces-
sairement contingent aux situations des entreprises et
des organisations qui cherchent 2 le metire en oeuvre.
Ce constat explique sans doute le faible taux d'utilisa-
tion des outils informatiques standards dans le
domaine (Rojot et Merck, 1990). Au-dela des
remarques précédentes, il convient d'ajouter que le
concept de GPEC a lui méme évolué au fil des années.
D'une approche trés quantitative du volume des effec-
tifs nécessaires au développement de l'entreprise, la
notion a intégré ensuite la nature des emplois & pour-
voir dans le proche avenir avant de tenter de prendre
en compte l'ensemble des aspects de la gestion des
ressources humaines : emploi, qualification, dévelop-
pement personnel du salarié, motivation, mobilité,
etc. (Gavini, 1995), développant de la sorte une
démarche de plus en plus qualitative (Sarnin, 1992).
En définitive, aujourd’hui la mise en ceuvre dune
GPEC « s'appuyant sur des réflexions quant 4 la trans-
formation des métiers et des compétences est de natu-
re & anticiper les ajustements nécessaires tant sur le
plan quantitatif que qualitatif » (Galtier et alii, 1995,
p. 567).

La variété des conceptions en matiere de
GPEC se retrouve aussi dans I'éventail des méthodes
élaborées et proposées aux différents acteurs du pro-
cessus. Ainsi Mallet (1990, 1991) distingue la méthode
des sites (espaces privilégiés de l'affectation des per-
sonnes), les études de métiers (évolution du contenu
de tel emploi et de la structure de tel groupe
d'emplois), les mutations liées & des changements
technologiques ou organisationnels, la planification
des carridres (gestion des carriéres au plan individuel
et organisation des marchés internes au plan collectif}.
Développement et Emploi identifie de son cdté cing
modes d'entrée : le plan & moyen terme, les unités, les
familles professionnelles, les investissements, les
métiers prioritaires & l'horizon 3/5 ans (Thierry et
Sauret, 1993).
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L'ensemble des méthodes et des points d'en-
trée cités précédemment intégre peu les opinions des
salariés, Le rdle d'anticipation et de planification des
gestionnaires est généralement au premier plan. Pour-
tant deux constats s'imposent :

- « L'organisation du travail ne peut étre tota-
lement dictée de l'extérieur : les différents acteurs,
dont les salariés eux-mémes possédent des marges de
liberté.

- La motivation des personnes est essentielle
pour que ces marges de liberté soient utilisées dans le
sens d'une plus grande efficacité. L'idée est donc que
Tassociation des acteurs contribuera 3 une organisa-
tion plus productive » (Mallet, 1990, p. 552).

Si l'on veut impliquer les salariés dans la
démarche, il semble nécessaire de privilégier une
conception de I'homme-acteur, elle méme, lourde de
conséquences en terme de GPEC. L'entreprise doit
faire appel & la rationalité des acteurs, 2 leur volonté et
a leur intelligence qui peuvent étre source d'un
meilleur rendement. On se situe dans le prolongement
des théories sociologiques qui mettent en évidence les
dimensions a la fois stratégique et identitaire des sala-
riés (Crozier & Friedberg, 1977 ; Sainsaulieu, 1977 ;
Paradeise, 1990 ; Dubar, 1992 ; Bernoux, 1995). Les
démarches participatives sont censées définir un nou-
veau mode de gestion collective oi les salariés peu-
vent étre informés, donner leur avis, prendre partiel-
lement ou totalement part aux décisions et se sentir
impliqués. Pour la hiérarchie cette participation est
souhaitée car elle permet une meilleure intégration
des objectifs des salariés avec ceux de l'organisation
(Louart, 1992). Si la GPEC doit s'appuyer sur la
concertation des salariés et de leurs représentants,
tout le monde s'accorde cependant pour relever les
faibles réalisations dans ce domaine. « On peut, dans
le cas frangais, parler de crainte et méme de refus de
principe pour toute démarche associative voire parti-
cipative ayant trait & la gestion des emplois, y compris
s'il s'agit d'une gestion préventive » (Galtier et alii,
1995, p. 571).

Au-dela de cette gquestion relative aux pou-
voirs des différents acteurs concernés (Renard, 1995),
d'autres difficultés plus opérationnelles se dressent.
Ainsi, Mallet (1990, p. 555), rejoignant les remarques
de Vasse (1990) indique : « permettre aux salariés de
participer & une réflexion est dérisoire si on ne leur
donne pas un minimum de formation et d'outils
d'analyse. Il est fréquent que les participants, méme
de bonne volonté, ne comprennent pas ce que l'on
attend d'eux et n'aient pas d'idées sur les questions
posées. Evidemment il n'est pas question de les trans-
former tous en ergonomes ou en spécialistes des orga-
nisations. I faut donc inventer des moyens spéci-
fiques de provoquer, d'alimenter et de guider la
réflexion de ces groupes. C'est un travail de construc-
tion d'outils ».



La représentation sociale...

De plus, si les individus-acteurs sont sensibles
aux themes qui tournent autour de la compétence et
de l'anticipation, ils sont aussi attentifs aux facteurs
qui fondent leur valorisation et leur identité. L'entre-
prise n'est pas seulement fonctionnelle, elle est aussi
un systéme de signes et de valeurs qui constituent des
éléments d'identification et guident les comporte-
ments. Les identités professionnelles sont dans ces
condifions au premier plan.

On peut alors s'interroger sur la pertinence des
approches traditionnelles en matiére de GPEC pour
aborder ces aspects. Les démarches de la GPEC ne font
trop souvent que reproduire des points de vue de ges-
tionnaire sur la nécessité de faire évoluer les emplois
dans le contexte économique actuel et invoque un cer-
tain nombre d'éléments & prendre en compte (évolu-
tions organisationnelles, technologiques...}. L'emploi et
les compétences associées sont alors des variables
d'adaptation aux changements. Cette perspective d’ap-
proche trés « théorique », apprécie et évalue I'évolu-
tion des contenus d'emplois et des compétences sans
appréhender l'opinion des salariés et les évaluations
collectives sur les métiers par les groupes profession-
nels concernés qui font pourtant partie du phénomeéne
GPEC lui-méme. On assiste alors a:

- une analyse conceptuelle insuffisante pour
rendre compte du rapport des individus et des groupes
professionnels a leur métier et & son évolution,

- un manque de méthodes pour aborder ces
éléments.

La recherche présentée ici tente de rompre
avec cetfe situation. Nous proposons dadopter en
matiére de GPEC une perspective qui tienne compte
des représentations des personnes confrontées aux
changements que les métiers et leurs évolutions susci-
tent. La perspective est contextuelie car les change-
ments ne peuvent étre limités et isolés aux concepts
d'emploi-type et de compétences associées’. Il
convient d'intégrer les marqueurs identitaires par les-
quels chaque catégorie sociale se définit ou cesse de se
définir. Le travail et ses évolutions sont des éléments
discriminants pour fonder les identités sociales. Hs
sont des marqueurs sociaux utilisés par les groupes
professionnels eux-mémes pour se différencier. Dans
ce contexte, la GPEC se doit d'analyser et de gérer
aussi les bouleversements identitaires complexes &
travers les éventuelles oppositions entre les diffé-
rentes missions et fonctions et leurs évolutions. Ces
bouleversements sont vécus objectivement et subjecti-
vement par les membres des différents groupes pro-
fessionnels. IIs ne peuvent manquer d'avoir des réper-
cussions majeures sur leurs gestions respectives.

L.2. les représentations sociales

La question de la conceptualisation de la
représentation de son métier et de ses évolutions se
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pose avec une grande acuité dans le cadre d'une
GPEC. H faut en effet repérer et isoler la part indivi-
duelle de ce savoir et la part transmise socialement,
par le groupe professionnel. L'examen des savoirs
subjectifs ou quotidiens peut &tre fait selon deux
approches conceptuelles, qui s'efforcent toutes deux
de rendre compte de la complexité et de I'hétérogénéi-
té de ces savoirs (Flick, 1991, 1992). Les deux modeéles
les plus élaborés sont d'une part celui des « théories
subjectives » au premier plan sur la recherche des
savoirs quotidiens (Scheele et Groeben, 1988 ; Flick,
1989), et d'autre part celui qui correspond a I'étude des
représentations sociales (Moscovici, 1961, 1976 ; Jode-
let, 1989 ; Abric, 1994).

La construction des théories subjectives s'ap-
puie sut « la structure implicite d'argumentation » du
savoir quotidien, c'est-a-dire sur I'analyse de l'organi-
sation interne du savoir individuel subjectif ot 'argu-
mentaire mis en oeuvre permet d'aborder toute une
série de thématiques. Elle s'arréfe cependant au
niveau de l'individu et de I'élément idiosyncratique
du savoir quotidien. Les représentations sociales cher-
chent au contraire un accés a la facon dont une socié-
té « pense » dans un domaine ou & propos d'un objet
particulier. Le caractére social de ces représentations
est souligné par Herzlich (1986). L'hypothése centrale
qui va au dela des concepts issus des théories subjec-
tives est que le savoir collectif ou culturellement par-
tagé influence les représentations sociales (RS) qui
s'édifient & partir de lui (Roqueplo, 1974 ; Moscovici,
1984).

Les points de départ de la recherche sur les RS
sont les sujets qui font partie d'une société en tant
qu'éléments de groupes sociaux. L'objet d'étude est
leur facon de penser et leur savoir. L'accent est mis sur
la maniere dont chaque groupe va distribuer sociale-
ment un certain savoir, qui le renvoie & sa position
dans la société entiére. Les groupes sociaux fondent le
modele d'approche des RS. L'analyse des RS éclaire les
rapports contexte/individu/collectif & I'intérieur des
organisations. « Les RS, comme outil épistémologique
(...} permettent de comprendre en profondeur l'indivi-
du et le collectif, et de cerner les modes de construc-
tion du sens, {...} en ce qui concerne le management et
la gestion des ressources humaines, elles permettent
de travailler de maniére inductive, & partir d'une
écoute particuliére » (Mouret, 1993, p. 171).

Les RS sont tout & la fois cognitives et sociales.
Selon Moscovici, les représentations ont « une texture
psychologique » car le sujet est actif (1976, p. 40) et de
ce fait les RS sont soumises aux régles qui régissent les
processus cognitifs. Cependant elles sont aussi
sociales car la mise en ceuvre de ces processus cogni-
tifs est directement déterminée par les conditions
sociales dans lesquelles s'élabore ou se transmet la
représentation.




présentation sociale...
1.2.1. La construction des RS : un processus cognitif

Au plan individuel, les RS peuvent étre définies
comme « un univers d'opinions et de croyances » (Kaes,
1968) ou encore comme « l'organisation durable de per-
ceptions et de connaissances relatives & un certain aspect
du monde » (Moscovici, 1976). Leurs caractéristiques
sont d'étre construites par les lois de la perception. Cette
derniére n'est pas objective au sens ol elle dépendrait
principalement des stimuli. Il s'agit d'une interprétation
et d'une transformation de la réalité. L'individu sélec-
tionne, trie dans la réalité ce qui est conforme & son sys-
teme de valeurs, 3 ses intéréts, aux normes des groupes
d'appartenance ou de référence. Dans la construction des
RS plusieurs phénomeénes apparaissent :

- une part importante des caractéristiques objec-
tives de la réalité est abandomnée (loi de réduction),

- des éléments retenus sont renforcés (loi d'ac-
centuation),

- i certains éléments sont &liminés ou souli-
gnés en fonction de l'attraction exercée par les habi-
tudes, les intéréts, les valeurs, les sentiments de ceux
qui pergoivent, d'autres sont transposés, falsifiés, assi-
milés 4 autre chose (loi d'assimilation).

Les RS orientent les comportements et les pra-
tiques car le systéme de précodage que constituent les
RS compose un guide pour l'action. Elles interviennent
dans la définition de la finalité de I'action en détermi-
nant les types de relations jugées comme pertinentes
par le sujet (Abric, 1971 ; Codol, 1969). Elles produisent
aussi un systéme d'anticipations et d'attentes en sélec-
tionnant et en filtrant les informations, Leur mise en
évidence favorise la communication et l'échange social.

1.2.2. La construction des RS ; un processus social

Les représentations sociales sont aussi des
savoirs sociaux car elles jouent un role important dans
le maintien des rapports sociaux (Doise, 1990). Ces
derniers aménent les individus et les groupes a se
définir les uns par rapport aux autres. Une RS consis-
te toujours a ancrer les connaissances dans un monde
de valeurs sociales hiérarchisées résultant de positions
asymétriques occupées par des groupes et des indivi-
dus dans une organisation. Dans ce cadre, les RS sont
a la fois faconnées par ces rapports et véhiculent un
savoir sur ces rapports. Cette redéfinition s'effectue
sans cesse tout au long d'une multitude d’actions.

Cependant il existe des régulations relative-
ment stables qui caractérisent ces rapports symbo-
liques. Moscovici (1961) considére ces régulations
comme un métasystéme qui intervient continuelle-
ment dans le systéme de nos organisations cognitives.
De multiples schémes organisateurs composent ce
métasystéme comme les régles, les normes, le posi-
tionnement dans le corps social, les actions, les mis-
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sions... Ainsi ces régulations se déroulent par l'inter-
médiaire d'objets réels et/ou symboliques (l'emploi
occupé, son statut, son rble et ses activités, par
exemple). Il intervient alors la notion de marquage
social car ces objets médiatisent l'organisation des
actions individuelles et collectives.

Dans les relations intergroupes, le role des RS est
de maintenir ou de renforcer la position du groupe
concerné, de pérenniser et de justifier la distance sociale
entre les groupes (Avigdor, 1953 ; Tajfel, 1972) : «Les
représentations ont aussi pour fonction de situer les indi-
vidus et les groupes dans le champ social... [elles per-
mettent] I'élaboration d'une identité sociale et personnel-
le gratifiante, c'est-a-dire compatible avec des systemes
de normes et de valeurs socialement et historiquement
déterminés » (Mugny et Carugati, 1985, p. 183). Cette
fonction identitaire leur procure une place primordiale
dans les processus de comparaison sociale (Doise, 1973).

Les RS sont un élément essentiel pour com-
prendre les déterminants des comportements et des
pratiques sociales : « Par ses fonctions d'élaboration
d'uti sens commun, de construction de 1'identité socia-
le, par les attentes et les anticipations qu'elle génére,
elle est & I'origine des pratiques sociales. Par ses fonc-
tions justificatrices, adaptatrices et de différenciation
sociale, elle est dépendante des circonstances exté-
rieures et des pratiques elles-mémes, elle est modulée
ou induite par les pratiques » (Abric, 1994, p. 18).

De nombreuses recherches ont été entreprises
par les psychologues sociaux sur des domaines
concrets. Dans la sphere professionnelle, on assiste a
un foisonnement d'études et de recherches sur la RS
comme élément indispensable d'approche des trans-
formations en cours et des positions des acteurs et des
groupes professionnels :

- sur les changements technologiques (Singéry
& Singéry-Bensaid, 1984 ; Charlier, 1986 ; Colusse L. &
P, 1986 ; Singéry & Bérenger, 1987 ; Grize, Verges &
Silem, 1987 ; Singéry, 1994)

- sur les activités de travail et hors travail
(Levy-Lebovyer et alii, 1990),

- sur l'artisanat (Abric & Mardellat, 1983 ;
Abric, 1984),

- sur le personnel soignant (J acobi, 1988 ; Gui-
melli, 1994},

- sur les dirigeants d'entreprises (Pousset,
1976 ; Mardellat, 1990),

- et sur les techniciens et les administratifs
{Chesne, Minguet, 1975),

~ i,



résentation sociale...

Peu de recherches, & notre connaissance, ont
abordé les RS dans le cadre d'une GPEC.

1.2.3. RS et GPEC

S'intéresser & une GPEC dans une perspective
qui prend les RS comme point de départ, c'est recon-
naifre :

- l'importance du savoir subjectif et social qui
exprime concréfement un rapport quotidien a son
métier et a ses transformations au fil des évolutions,

- que la construction de l'identité profession-
nelle s'établit & travers une interaction dialectique
complexe entre les représentations des salariés, les
aspects matériels des situations de travail et les pra-
tiques qu'ils mettent en oeuvre pour reproduire mais
en méme temps pour transformer aussi de maniére
consciente ou inconsciente leur rapport & leur situa-
tion de travail,

- enfin, l'influence décisive des représentations
sur la maniere de concevoir et de vivre réellement son
meétier.

En terme d'analyse, il s'agit de :

- replacer l'individu en relation avec toutes les
dimensions de son emploi qui inclut les processus
quotidiens de constitution du sens a la fois indivi-
duels et collectifs,

- rechercher les représentations particuliéres
que chacun des groupes de travail se fait de la vie pro-
fesssionnelle.

A cette fin, il convient d'analyser le savoir sub-
jectif et social qui se constitue, qui est utilisé et qui se
transforme dans le processus de construction sociale
des métiers. Dans cette perspective, il ne suffit pas
seulement de clarifier Je concept d'emploi, il s'agit
aussi de s'orienter vers l'approche des métiers en
appréhendant les RS que cet objet génére, explicite-
ment et implicitement. De plus, les situations de tra-
vail évoluent foujours plus vite que les perceptions
des salariés. On voit la tout l'intérét des représenta-
tions sociales dans une gestion prévisionnelle des
emplois et des compétences d'autant plus qu'elles
sont souvent ignorées comme si les salariés n'étajent
jamais acteurs mais seulement objets du changement
(Bournois, Livian et Thomas, 1993).

L'ensemble de ces définitions et caractéris-
tiques permet de mieux saisir les différents intéréts
que présente l'approche des RS pour une GPEC. Les
RS ont un caractére différenciateur qui repose sur les
appartenances des individus qui leur font adopter
telles ou telles représentations. Tel est le cas par
exemple des catégories de salariés que nous avons
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étudiées au sein de trois Caisses d'Allocations Fami-
liales que nous allons maintenant présenter.

II APPLICATION A DEUX CATEGORIES
DE SALARIES DES CAF

2.1. Le cadre de la recherche
2.1.1. Le contexie

A effectifs constants (30.000 agents en 1990
comme en 1980) les 125 Caisses d'Allocations Fami-
liales (CAF) existantes en France touchent un public
croissant d'allocataires (7.739.000 en 1990 contre
5.936.000 en 1980) en servant une gamme de presta-
tions de plus en plus diversifiée. Elles poursuivent
conjointement une politique d'action sociale familiale.
La dimension partenariale de leur action se dévelop-
pe, en relation avec les collectivités locales, les services
extérieurs de 1'Btat, les associations.

Pour faire face & ces nouvelles taches et & Ia
diversification de leurs missions, les CAF et la Caisse
Nationale d'Allocations Familiales (CNAF) ont enga-
gé un important effort de modernisation : investisse-
ments informatiques, politique active de formation,
recherche d'une meilleure qualité dans le traitement
des dossiers et dans l'accueil du public, efforts de
communication en direction des allocataires et des
partenaires.

Pour accompagner et anticiper ces évolutions,
la CINAF a désiré faire réaliser une recherche sur I'évo-
lution des compétences, des métiers et des missions
aupres de deux catégories de personnel :

- les techniciens « back-office » qui intervien-
nent a différents stades du traitement des dossiers des
allocataires et usagers des caisses. Les techniciens sont
& la fois confrontés a des évolutions techniques impor-
tantes (informatiques en particulier), & une complexi-
fication croissante des prestations et 4 une diversifica-
tion rapide de la sifuation et des attentes des usagers
avec lesquels ils sont de plus en plus en contact télé-
phonique,

- les assistantes sociales, confrontées & un
ensemble de mutations concernant 3 la fois :

* les populations auprés desquelles elles inter-
viennent,

* les politiques qui orientent leurs actions,

* le cadre institutionnel et Jes repéres sociaux
et professionnels dans lesquels elles agissent.



La représentation sociale...

Les analyses portent sur les évolutions des
emplois et des compétences et sur leurs articulations
avec les représentations que les agents construisent de
leurs missions.

2.1.2. Eléments méthodologiques

Quand on s'intéresse aux représentations
sociales des évolutions de métiers, on est dés lors
amené 2 se demander comment on peut observer ces
derniéres. Cela nécessite d'intégrer aux études de sys-
témes individuels de représentations celles portant
sur des systtmes de rapports symboliques entre
acteurs sociaux.

Le premier aspect renvoie  la nature de pro-
duction du discours qui permet d'accéder aux repre-
sentations. D'ou limportance, d'un point de vue
méthodologique de tenir compte du mode de recueil
des discours, des argumentations (Grize et al, 1987).
Le second aspect fait référence au contexte idéolo-
gique et  la place occupée dans le systéme social par
Tindividu ou le groupe concerné. « La signification
d'une représentation sociale est toujours imbriquée ou
ancrée dans des significations plus générales interve-
nant dans les rapports symboliques propres a un
champ social donné » (Doise, 1992, p. 189). Ces raisons
conduisent & envisager une méthode qui laisse une
place maximale aux contextes ol se déroulent les
expériences et o1 s'exercent les influences.

La recherche s'est déroulée au sein de frois
Caisses d'Allocations Familiales : Auxerre, Grenoble
et Valence, marquées par une grande variété de
situations {(nombre d'allocataires, contexte local, orga-
nisation interne...). Une quinzaine de dirigeants hié-
rarchiques et fonctionnels ont tout d’'abord été inter-
viewés afin de cerner le contexte institutionnel. Puis
concrétement, 'approche des représentations sociales
des salariés a été menée en suivant deux étapes :

- Une série d'entretiens préliminaires se rap-
portant & la description de lactivité générale des dif-
férentes catégories étudiées, les changements interve-
nus dans leur travail et les perspectives d'évolution.
L'analyse des discours ainsi produits a permis de
dégager les grands thames abordés puis d'établir des
listes de mots afin de créer le questionnaire propre-
ment dit.

- La passation d'un questionnaire auprés de
133 salariés a permis de recueillir des informations
permettant d'approcher les fondements cognitifs des
représentations, Des analyses quantitatives (tris & plat
et analyse de correspondances) ont ensuite été réali-
sées pour décrire l'information ainsi collectée avant
son interprétation,

Le questionnaire utilisé combinait plusieurs
modalités de recueil des données pour faire apparaitre
les représentations sous différents aspects. Nous
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avons admis par hypothése que la combinaison de
diverses techniques de questionnement donne accés a
différents niveaux de représentation de complexité
croissante. Il nous importait de recueillir des informa-
tions 2 la fois sur les fondements cognitifs des repré-
sentations et sur leur mise en fonctionnement dans
une interaction discursive argumentée. D'oit la pré-
sence de :

- Questions ouvertes qui permettaient d'intro-
duire un entretien semi-dirigé. Elles concernaient les
évolutions pergues du métier et permettaient un dis-
cours argumenté produit en réponse : Pouvez-vous me
parler des principaux changements qui interviendront dans
votre travail ? Quels sont les éléments qui ameénent cette
évolution ?

- Questions de type « évocation » : Comment
percevez-vous 1'évolution de votre travail ? Les réponses
(sous forme de mots) indiquaient quels étaient les
principaux éléments du préconstruit associé a l'ex-
pression.

- Listes de concepts clés a hiérarchiser (cf.
encadré ci-dessous) permettant ainsi aux salariés de
sélectionner, d'organiser, d'expliquer et de justifier
leurs pensées.

Voici une série de mots, parmi la liste qui suit :

~ diversité - surcharge ~ rapidité
- qualité - responsabilités - complexité
- expertise - statistiques - relations

Entourez les 4 mots qui correspondent le plus &
I'évolution que vous souhaiteriez dans le traite-
ment des dossiers

Rayez les 4 mots qui correspondent le moins a
I'évolution que vous souhaiteriez dans le traite-
ment des dossiers.

Nous avons donc disposé d'un vocabulaire
décrivant selon différentes dimensions (pouvant étre
percues positivement ou négativement) les évolutions
du métier. Le questionnaire laissait au sujet interrogé
un espace maximal pour exposer ses expériences et
ses opinions. Cela permettait de mettre en évidence
les activités de construction des logiques exprimées
par les salariés et de faire apparaitre les transforma-
tions sur lesquelles reposent les RS. Cette méthodolo-
gie permettait de saisir les principes organisateurs des
représentations sociales face aux évolutions des
métiers et des missions.
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2.2 Principaux résultats obtenus

2.2.1. Représentations des techniciens-liguidateurs

Les représentations se structurent autour de
deux logiques administrative et relationnelle qui trou-
vent leur point de jonction dans le théme de la rapidi-
té, puisque du cdté de la hiérarchie comme du cdté des
allocataires c'est la rapidité dans le travail qui leur est
demandée et qui leur apportera une plus grande
reconnaissance.

Cette exigence de rapidité dans le travail ren-
voie concrétement & deux niveaux de qualité :

- le premier concemne le traitement des dos-
siers. Les techniciens souhaiteraient éviter les erreurs
d'interprétation des données (indus, non-paiements)
et pouvoir passer plus de temps sur des dossiers
complexes ou sur la connaissance de la situation des
allocataires,

~ la personnalisation des contacts, le dévelop-
pement des communications notamment télépho-
niques avec les allocataires constituent le second
niveau.

Cette dimension relationnelle de 'activité du
technicien posséde des effets importants. Le techni-
cien se frouve face & une nouvelle situation. Ce ne sont
plus seulement ses collégues et sa hiérarchie qui ser-
vent de points de repére pour son identité d'agent et
son image mais le public d'allocataires dont il ne
connaissait auparavant que lindividualité formelle
inscrite dans Jes dossiers. L'allocataire vient réagir
oralement dans la relation. Il devient de plus en plus
co-producteur du service.

L'identification du besoin est & la base du
métier. Elle permet la mise en oeuvre des moyens dis-
ponibles et nécessaires pour la recherche du service a
rendre. L'acte professionnel est pergu comme une
forme d'expertise pour répondre aux besoins les plus
urgents de l'usager. Rechercher avec les personnes la
solution & leur situation fonde les principes d'action.
La recherche de la qualité.du traitement nécessite de
g'inscrire dans la durée (suivi et accompagnement).
L'art du métier sur ce versant personnalisé c'est sur-
tout d'étre un conseiller. Le « savoir » doit résider
dorénavant en la connaissance des individus, en
l'identification de leurs besoins et de leurs moyens. La
qualité de l'acte professionnel se fonde sur la qualité
de service rendu a l'usager, véritable co-acteur et co-
producteur de son évolution et de son devenir. Pour
les techniciens, le questionnement doit permetire de
situer l'usager pour trouver la meilleure solution pour
son cas précis. Les techniciens dans leur ambition
d'établir un contact avec l'allocataire permettant de
recueillir toutes les informations utiles doivent cepen-
dant se démarquer clairement aux yeux du public
d'une intervention de type « administratif ». Or la pré-
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cision des questions & poser, les informations deman-
dées aux allocataires, les réglements et contraintes
legislatives, ... fixent un cadre et formalisent la base de
travail des techniciens. Dés lors le travail s'apparente
plus & une enquéte administrative qu'a une relation
personnalisée.

Dans cette opposition et cette hiérarchisafion
de représentations entre administratif et relationnel,
se forment toute 'ambivalence et tous les tiraillements
de la profession face aux évolutions actuelles. La
compétence traditionnelle est dans ces conditions
déplacée, dévalorisée. Au deld de la possession de
connaissances de nature diverse (juridique, institu-
tionnelle, administrative, technique...), Ia profession
doit se doter de dimensions autres. La profession se
construit sur un lien social plus intime avec I'usager
qui échappe donc, en partie du moins, aux yeux de
l'administration. Ce travail relationnel a des difficultés
a se faire reconnaitre. Il est facilement jugé comme
improductif et peu rentable. On retrouve a ce stade les
difficultés liées a I'évaluation du service. L'évaluation
actuelle est surtout statistique. Elle se confond avec la
notion de contrdle et impose un cadre mal vécu, sour-
ce de stress. Ici se profile tout le probléme de la mesu-
re de l'efficience réelle des actions.

Dans ce mouvement, existe le sentiment pro-
fond d'une transformation du rapport au métier qui
est vécue de maniére contradictoire car elle inclut les
actes professionnels dans des dimensions d'ordre
social et rend partiellement obsoléte les modalités de
l'efficience pratigue qui pré-existaient. Associées & de
nouvelles prestations de travail, les priorités relatives
aux profils de compétence sont redéfinies. Il y a en
terme de compétences obligation de reconnaitre la
nouvelle identité professionnelle. Il s'agit de déve-
lopper les capacités des techniciens liquidateurs a
communiquer qui pour l'instant s'établissent pour
l'essentiel par des apprentissages au quotidien.

2.2.2. Représentations des assistantes sociales (AS)

La fonction d'aide et d'écoute est un péle
majeur dans la représentation de leur métier par les
AS. L'écoute reste le mode d'approche principal dans
la relation au public. Cet aspect « d'aide et d'écoute »
se conjugue aussi avec le futur, puisqu'il est percu
comme un élément indispensable dans I'évolution de
la profession. Cette dimension est cependant ques-
tionnée par le manque de moyens et l'urgence dans
lintervention qui réduisent le travail de fond avec les
familles.

Dans la représentation de la Personne il y a
une séparation trés forte entre « l'individuel » et le
«social » Le service social est un spécialiste de 'hu-
main, de l'individu concret. 8i l'institution traite de la
quantité, de I'impersonnel, le service social est dans le
particulier, dans le spécifique et lindividuel. Dans
cette dualité de représentations entre individuel et
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social, se constituent toute 'ambiguité et les tensions
de la profession en regard des changements en cours.
Le contrat implicite en référence a un idéal d'autono-
mie individuelle s'oppose & une approche globalisan-
te imposée par les politiques sociales actuelles. La
compétence traditionnelle est dés lors déplacée,
dévalorisée. Elle ne permet plus de répondre comple-
tement aux attentes. Face aux personnes, I'AS ne
représente plus seulement l'aide et le conseil, elle sym-
bolise désormais aussi ' Administration.

Le travail administratif apparait toujours dans
les réponses relatives aux changements du métier. Les
AS se percoivent de plus en plus comme des agents
« instructeurs de dossiers ». Cette évolution vers un
aspect administratif du travail est relative aux téches
nouvelles quelles ont 2 effectuer (constitution de dos-
siers : RMI, logement, renseignements sur la situation
familiale...) et aux compétences variées & mettre en
ceuvre. Ce type de travail est souvent dévalorisé dans
leurs discours et correspond pour elles & des taches
« paperassiéres » Ce n'est pas l'utilité de ces tiches
qui est décriée, mais une perte d'autonomie et de
marges de manceuvre. Cette orientation conduit natu-
rellement aussi a un chevauchement d'activités avec le
travail des administratifs. Ce changement questionne
les moyens et les méthodes traditionnelles de la pro-
fession.

C'est dans les « outils » et les « savoirs opéra-
toires » que se joue l'évolution de la profession. Il y a
actuellement une impression de « bricoler », de
n'avoir pas beaucoup d'éléments d'appréciation en
mains pour entreprendre et évaluer les différentes
actions ce qui pose une interrogation insistante sur
l'acte professionnel et sur sa finalité.

L'idéal d'amélioration technique demeure fon-
damental dans les représentations professionnelles.
La référence & des méthodologies communes d'analy-
se des situations apparait seule capable de fonder la
légitimité de l'expertise professionnelle des AS. Dans
ce désir de renforcer les moyens et les méthodes, il n'y
a pas seulement la volonté d'approfondir un ensemble
de connaissances théoriques et pratiques pour mieux
assurer son métier, il v a conjointement une produc-
tion de représentations ot se mélent 4 la fois visions
de la compétence et visions de soi. Il s'agit d'un enjeu
véritablement existentiel au sens ot il est relié a un
intérét pratique. Le besoin de moyens et de méthodes
traduit un mouvement de réinstitutionnalisation, de
reconstruction d'une nouvelle identité.

La dépendance accrue vis-a-vis d'un univers
politique proche du terrain crée le sentiment profond
d'une transformation du rapport au savoir. Celle-ci est
vécue de manidre confradictoire, inscrivant désormais
les actes professionnels dans des dimensions d'ordre
prioritairement politique et social, rompant avec les
modalités de l'efficience pratique qui existaient aupa-
ravant (aide individuelle notamment). Les AS voient
dans cette évolution une menace sur leur identité pro-
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fessionnelle dans la mesure ot le rapport du politique
au service social s'imbrique trés étroitement aux chan-
gements décisifs qui redéfinisssent les enjeux de leur
professionnalisation.

L'image de la compétence se pose avec une
vigueur particulidre en raison des nouveaux modeles
d'intervention qui se profilent dans le paysage du tra-
vail social. Leur objet n'est plus le « traditionnel usa-
ger » mais plutdt une population cible (jeunes au chd-
mage, femmes seules en situation monoparentale,
enfants en échec scolaire...) pour laquelle de nouveaux
projets d'intervention sociale sont pensés dans le
cadre d'un partenariat institutionnel et sur un territoi-
re précis.

Il y a en terme de compétences obligation de
reconnaitre sa nouvelle identité professionnelle qui
nécessite le développement de nouvelles capacités :
formulation de projets, acquisition de méthodologies
d'analyse du pouvoir (décodage des pratiques,
repérage des différentes positions des acteurs en tra-
vaillant sur l'information, la négociation, la média-
tion...), apprentissage de la communication institu-
tionnelle, formulation de programmes d'interventions
sociales, compétence & négocier avec des partenaires
avec des légitimités et des logiques différentes.

Par ailleurs, il existe une grande contradiction
entre d'une part la nécessité de garantir le consente-
ment de 'usager par la confidence et I'obligation de
réveler, d'autre part, des informations au nom de |'In-
térét Général. C'est entre l'exigence traditionnelle de
discrétion et la nécessité accrue de révélation que se
situent aujourd’hui 'ambivalence et la redéfinition de
l'identité de la profession. Il s'instaure alors un double
mouvement contradictoire entre l'approche indivi-
duelle et la prise en compte des structures sociales de
plus en plus complexes et évolutives qui font interve-
nir d'autres partenaires.

Pour cela, les AS, qui mesurent les limites de
leurs pratiques habituelles, ont besoin de nouveaux
repéres. L'accompagnement social, centré sur l'indivi-
du, terrain historique du travail social, se recompose
sous des formes beaucoup plus connectées a l'offre
sociale : appui spécifique personnalisé, tutorat,
contrat d'insertion... La résistance des AS est alors
importante A I'égard de cette conception du travail
social dans laquelle elles ne trouvent plus de place
pour la relation d'aide, telle qu'elles la définissent.
Dans ce jeu de miroir entre activités traditionnelles et
introduction d'éléments nouveaux, il y a irruption de
contradictions et de tensions permanentes qui tra-
vaillent toute la dynamique de professionnalisation.

CONCLUSION

Malgré les limites inhérentes a cette recherche
(deux catégories de salariés étudiés, absence de prise
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en compte de l'évolution temporelle des RS..), les
résultats présentés montrent la pertinence de l'appli-
cation du concept de RS dans une problématique de
GPEC. IIs donnent un contenu concret et opérationnel
des perceptions des différentes catégories de salariés
sur leurs métiers et leurs évolutions. Ces éléments,
sources de multiples tiraillements vécus et ressentis
au sein des groupes professionnels, sont importants.
Ils ne peuvent étre ignorés de la part de la hiérarchie
et des fonctionnels. Ils confirment l'intérét théorique
des RS comme outil d'aide & la gestion des ressources
humaines (Mouret, 1993). De plus, grice 3 la méthode
de recueil par questionnaires, rapide et applicable a
grande échelle, les RS permettent I'expression 4 la fois
individuelle et collective des salariés. Ce faisant, elles
peuvent compléter les travaux réalisés auprés de diri-
geants d'organisations en matiére de « cartes men-
tales » {Calori et Sarnin, 1993). De méme, les RS sont
susceptibles d'éclairer les dimensions collectives des
compétences, dés lors qu'on les relient 4 I'analyse des
contextes organisationnels et des activités réelles’.
Cette recherche démontre enfin Iintérét dune
approche transversale, intégrant des concepts issus de
la Psychologie sociale dans une application de gestion
des ressources humaines.
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NOTES

' Equipe de Recherche sur les Interfaces
Homme Systéme de Travail, Bétiment Sciences
Humaines et Mathématiques. Université Pierre Men-~
dés France, BP 47, 38040 Grenoble Cedex 9.

? A partir du 17 septembre 1995, en poste &
I'Institut de Gestion de Rennes - Institut d'Administra-
tion des Entreprises (IGR-IAE, Université de Rennes I).

* La notion « d'emploi-type » permet d'établir
une description et une gestion au dela du concept de
poste. L'emploi-type désigne un ensemble de situa-
tions de travail présentant des contenus d'activités
identiques ou similaires, suffisamment homogeénes
pour faire I'objet d'une gestion des compétences adap-
tée. Ce concept permet de regrouper des postes en
« emploi-type » par la proximité des contenus, par la
facilité de transférabilité d'un poste & un autre ou par
la proximité de complémentarité. L'emploi-type n'est
qu'un moyen pour repérer les compétences. Ces der-
nieres constituent I'objet que 1'on cherche a gérer & tra-
vers une GPEC (Baron, 1993).

* Ces aspects ne sont pas développés dans le
cadre de cette communication. Cependant ils font 'ob-
jet d'analyses spécifiques dans notre rapport final. Cf.
Dubois M, Retour D (1994).

267



