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vers linsertion socio-professionnelle?

Une typologie des représentations

des professionnel-les du domaine

Résumé: Cetarticle analyse les reconfigurations du travail des acteur-trices de l'insertion
socio-professionnelle en Suisse dans un contexte de numérisation croissante. En croi-
sant la conception de leur activité professionnelle et la perception des effets des trans-
formations numériques, il propose une typologie originale de quatre profils aux posi-
tionnements différenciés: les aidant-es optimistes ou empéché-es et les technicien-nes
optimistes ou empéché-es. A chacun de ces profils correspond une conception singuliére
du numérique et une forme particuliere d’aide apportée aux bénéficiaires.
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Can Digital Technology Support Socio-Professional Integration?

A Typology of Professionals’ Representations in the Field

Summary: This article analyses how the work of professionals involved in socio-profes-
sional integration in Switzerland is being reconfigured in a context of increasing dig-
italisation. By examining both their understanding of their professional activity and
their perception of the effects of digital transformation, it proposes an original typol-
ogy of four distinct profiles: optimistic or constrained supporters and optimistic or con-
strained technicians. Each profile is associated with a distinctive approach to digital
technologies and a specific form of support provided to beneficiaries.

Keywords: digital technologies, employment support, professional typology, socio-profes-
sional integration

1 Introduction
A l'image de son importance grandissante dans nos activités sociales et pro-
fessionnelles, le numérique' est aussi au cceur des préoccupations du travail

social, tant d'un point de vue sectoriel que de la production scientifique qui lui
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est consacrée. En témoignent, en France, les récentes productions du groupe de
travail « Numérique et travail social » formé en 2017 sous I'égide du Haut conseil
du travail social (Dubasque, 2019b), ou encore les nombreux dossiers théma-
tiques dans la Revue frangaise de service social (Le Gall, 2017), Vie Sociale (Meyer
et al., 2019), la Revue des politiques sociales et familiales (Okbani et al., 2022), Le
Sociographe (Mombelet, 2023), ou encore Résaux (Granjon, 2025). Sil'informa-
tique n’est pas une nouveauté pour les professionnel-le-s du travail social (Vita-
lis, 2019), 'usage d’outils numériques les plus divers - plateforme en ligne d’ac-
ces a des droits et prestations, recours aux réseaux sociaux numériques dans
l'accompagnement, algorithmes d’aide a la décision, etc., pour n’en citer que
quelques-uns - s’est accéléré et intensifié suite a la pandémie liée au COVID-
19 (Dubasque, 2022). Tandis que d’aucuns pointent du doigt les risques de dés-
humanisation de la relation a l'autre portés par cette «plateformisation du
social», selon la formule de Meyer (2018), et de renforcement des inégalités pré-
existantes dans une société toujours plus numérisée (Granjon, 2022), d’autres
cherchent a identifier et promouvoir les conditions, notamment éthiques, favo-
rables a 'avénement d’'un «<humanisme numérique » (Doueihi, 2011; Pon, 2021)
qu'ils et elles appellent de leurs veeux.

Force est de constater que les outils numériques permettent, ou
imposent, de nouvelles modalités d’'accompagnement et réactualisent des ten-
sions traditionnelles au coeur du travail social, entre aider et controler (Keller,
2005), al'origine «d’épreuves de professionnalité » (Ravon & Vidal-Naquet, 2016,
2018) possiblement renouvelées. Cette notion d’épreuve caractérise dans le cas
présent les situations d’incertitude qui découlent de la généralisation des outils
numériques dans le travail social et la maniere avec laquelle les profession-
nelle-senviennentparfoisatransgresserlesreglesdutravail prescrit pour « tenir
ensemblelaméme chose etson contraire, asavoir ce quel'on estdansl'obligation
de faire et ce que l'on fait en réalité » (Ravon & Vidal-Naquet, 2018, p.75). Les pro-
fessionnel-les en contact direct avec les usager-eres ou bénéficiaires développent
des pratiques numériques «dans une tension entre les définitions hétéronomes
de T'activité et les dispositions personnelles qu'’ils peuvent importer dans leur
cadre professionnel» (Sorin, 2019). Dans la mesure ou le niveau des compé-
tences numériques de base des bénéficiaires est souvent jugé faible, les profes-
sionnel-les sont de plus en plus amené-es a (devoir) accompagner les personnes
suivies dansl’acquisition de ces compétences, souvent en dehors de tout mandat
institutionnel (Mazet & Sorin, 2020). Cette intervention reléve d’'une forme de
médiation numérique, qui, comme le rappelle Granjon (2022, p. 131), «vise
a accompagner, dans le cadre d’environnements et de structures fort variés, les
publics peu a I'aise avec la manipulation de I'informatique connectée », afin de
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«soutenir les individus vers 'autonomie dans la compréhension et les usages
des technologies, services et médias numériques ». Plus spécifiquement, Sorin
(2019) identifie de son c6té quatre «logiques» différentes dans 'activité numé-
rique des travailleurs et travailleuses sociales: 'informatisation (renvoyant au
traitement de I'information concernant la personne accompagnée ou I'accom-
pagnement), l'information (soitle partage et1’utilisation de ressources enligne),
la médiatisation (ol le numérique est moyen ou support de 'accompagnement)
et la médiation (qui fait du numérique 'objet de 'accompagnement). Dans le
domaine de l'insertion socio-professionnelle, régi par les principes de l'activa-
tion des dépenses et de la responsabilsation individuelle des personnes accom-
pagnées (Bonoli, 2010; Divay, 2011; Vielle et al., 2005), ce savoir-faire est aussi
mis a I'épreuve par les transformations en cours sur le marché du travail et au
sein méme de la relation d’emploi (voir par ex. Bernard, 2020). Dans un contexte
ol les recherches d’emploi se font désormais tres majoritairement en ligne et out
le travail d'accompagnement des personnes éloignées de I'emploi est effectué
massivement au moyen de logiciels (Clouet, 2021; Pillon, 2015, 2016), le numé-
rique est devenu un passage obligé tant pour les professionnel-les que pour les
personnes accompagnées.

Ces évolutions sont aussi en acte en Suisse, bien qu’elles soient peu
documentées en raison de travaux scientifiques encore limités sur les impacts
du numérique dans le travail social (Jammet et al., 2026; Vatron-Steiner et al.,
2022), et plus spécifiquement dans le domaine de l'insertion socio-profession-
nelle (Dif-Pradalier & Hivert, 2025; Jammet & Dif-Pradalier, 2024). De maniere
pionniére dans ce pays, une étude exploratoire a récemment cherché a docu-
menter les effets du numérique sur les pratiques et représentations des pro-
fessionnel-les de l'insertion (Dif-Pradalier et al., 2022). Dans cet article, nous
interrogeons les manieres différenciées avec lesquelles ces professionnel-les
réagissent et se positionnent face au poids croissant du numérique dans le
domaine de l'insertion (fait-il obstacle & la relation ou facilite-t-il 'acces ou
le retour a 'emploi?) et proposons une typologie pour rendre compte de ces
différences. Notre contribution interroge ainsi les principales typologies
francophones existantes des travailleurs et travailleuses sociales et les complete
en intégrant cette dimension désormais structurante de leur activité.

Les principales typologies francophones des travailleurs et travail-
leuses sociales sont celles de Bertaux & Hirlet (2009), de Gaspar (2012) et de
Molina & Sorin (2019), qui offrent des cadres d’analyse distincts mais complé-
mentaires dans la mesure ou si les deux premieres portent sur les profession-
nel-les del'intervention sociale au sens large, la troisieme se centre sur le rapport
aunumérique de ces derniers et dernieres. Plus spécifiquement, la premiere dis-
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tingue troislogiques d’action - distance, proximité etimplication contractuelle -
fondées sur des interprétations différenciées des causes des difficultés rencon-
trées par les bénéficiaires, lesquelles déterminent les finalités et modalités de
I'intervention. La deuxiéme, mobilisant les outils conceptuels de la sociologie
bourdieusienne, distingue les figures du travailleur social clinique, militant et
normatif, en fonction de leur rapport a la souffrance, a 'engagement politique
ou a la norme institutionnelle. Enfin, Molina & Sorin identifient quatre figures
types du rapport au numérique - fatalité, mouvement, promesse et crainte -
révélant les ambivalences des professionnel-les face aux transformations tech-
nologiques. Ces typologies mettent en lumiere deux axes structurants des pos-
tures professionnelles: le rapport aux bénéficiaires et a I'activité d’'une part, et
le rapport aux outils numériques d’autre part. La typologie que nous proposons
s’inscrit dans le prolongement de ces travaux tout en s’en distinguant par son
objet et sa méthodologie. En croisant les rapports a l'activité professionnelle et
aunumérique, elle articule deux dimensions majeures du travail social contem-
porain. En s’appuyant sur des données d’enquéte tant quantitatives que qua-
litatives, elle vise a identifier des groupes empiriquement observables et d’en
estimer la prévalence sociodémographique. Notre démarche compléte ainsi ces
trois typologies en quantifiant la distribution de différentes postures profes-
sionnelles au sein du domaine spécifique de I'insertion socio-professionnelle.
Notre typologie se focalise en effet exclusivement sur le domaine de I'insertion
socio-professionnelle - situé au carrefour de 'économique et du social (Autes,
2013, p. 155) - et intégre 'ensemble des professionnel-les, quel que soit leur sta-
tut hiérarchique, la diversité de leurs fonctions respectives (conseiller-éres en
insertion, job coach, maitre-sse socio-professionnel-le, etc.) etle caractere public
ou privé de leur organisation employeuse?®. Enfin, elle s’ancre dans la sociolo-
gie du travail et repose sur une logique relationnelle: les figures identifiées sont
définies les unes par rapport aux autres, a partir d'un double systeme d’oppo-
sitions internes (rapport a I'activité / rapport au numérique), contribuant ainsi
a renouveler 'analyse des tensions et recompositions professionnelles a 1'ere
(du) numérique, dans un contexte plus large de diffusion de la rationalité mana-
gériale dans les métiers du social, y compris en Suisse (par ex. Emery & Niklaus,
2013; Sanchez-Mazas & Tschopp, 2010).

Apres avoir exposé laméthodologie avec laquelle nous avons construit
cette typologie, nous présentons les quatre groupes ainsi constitués sur la base
de la construction d’échelles synthétiques et d'analyses en clusters, et illustrons
chacun des groupes par des éléments empiriques issus du volet qualitatif de
I'enquéte. Nous discutons enfin, en conclusion, des apports de notre typolo-
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gie a la compréhension des effets du numérique dans le domaine de I'insertion
socio-professionnelle, et plus largement dans le travail social.

Méthodologie

Population d’étude et échantillon d’analyse

Les résultats présentés dans cet article sont issus d'une enquéte portant sur les
effets de la transition numérique sur les pratiques et représentations des profes-
sionnel-les de I'insertion en Suisse, conduite entre novembre 2021 et juin 2022.
Menée en partenariat avec ’Association Insertion Suisse (AIS), qui regroupe et
représente au niveau national les principaux employeurs de ce domaine?, elle
a été réalisée au moyen d'un questionnaire en ligne (QEL) adressé en frangais,
allemand etitalien aux organisations actives dans l'insertion en Suisse, dont les
résultats ont été discutés et approfondis au travers de deux focus groups (FG).
AIS estime le nombre de professionnels a 6 000 environ, dont 500 cadres.

En plus des renseignements socio-démographiques, le QEL conte-
nait sept rubriques: 1) Equipement matériel dans le domaine du numérique
et utilisation de ce matériel; 2) Compétences numériques des répondant-e-s et
des bénéficiaires; 3) Positionnement par rapport aux enjeux liés a la transition
numérique; 4) Evolution de I'activité sous 'effet du numérique; 5) Evolution des
demandes des bénéficiaires en matiére d’assistance numérique; 6) Disponibi-
lité au travail, a 'aune de la généralisation des outils numériques; 7) Expérience
du numérique durant la crise du COVID-19.

Le QEL était d'une durée approximative de remplissage de 40 minutes.
Afin de s’assurer d'une comparabilité des résultats, ce QEL a été testé aupres
de professionnel-les des trois régions linguistiques, avant d’étre mis en ligne
entre janvier et mars 2022. Au total, 1110 professionnels y ont répondu, dont
514 entierement. Afin d’obtenir une taille d’échantillon unique, nous n’avons
retenu que les 514 questionnaires pleinement remplis a des fins d’analyse. Par
rapportalapopulationmere estimée parAIS, notre échantillonsur-représenteles
cadres (33% contre 8-10% selon 'estimation d’AIS) etles romand-e-s (65% de nos
répondant-es déclarent exercer en Suisse romande, 30% en Suisse alémanique
et 5% au Tessin*). Malgré le concours actif d’AIS a la diffusion nationale du QEL,
la différence de taux de réponse entre régions linguistiques s’explique avant tout
en raison d'une meilleure implantation des auteurs en Suisse romande et de la
possibilité d’avoir pumultiplier les canaux de diffusion dans cette région®.

Au-dela de ces différences de taux de réponse entre régions
linguistiques, il convient de préciser que les caractéristiques des répondant-es
de chacune d’elles différent également (cf. tableau 1): tandis que la sous-popu-
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Tableau 1 Caractéristiques socio-démographiques des répondant-es au QEL
par région linguistique

Suisse alémanique Suisse romande Tessin % &chantillon
(N=154) (N=337) (N=23)
% de femmes 51,6% 66,6% 73,9% 62,6%
% 18-35 ans 11,0% 20,2% 26,1% 17,7%
% 36-45 ans 22,7% 30,9% 21,7% 28,0%
% 46-55 ans 37,7 % 31,2% 21,7% 32,7%
% 56 ans et plus 28,6% 17,8% 30,4% 21,6%
% Formation primaire/secondaire 9,1% 5,9% 17,4% 74%
% Formation prof. tertiaire 27,9% 22,3% 17,4% 23,7%
% HES/HEP 40,9% 24,3% 34,8% 29,8%
% UNI/EPF 22,1% 47,5% 30,4% 39,1%
% filiére Education 16,2% 9,8% 26,1% 12,5%
% filiére Sciences humaines/sociales 49,4% 55,8% 39,1% 53,1%
% filiére Droit/RH 3,2% 10,1% 0,0% 7,6%
% filiere Commerce/Gestion 13,6% 8,0% 4,3% 9,5%
% filiére Sciences dures 5,8% 3,0% 4,3% 3,9%
% autres filiéres 11,7% 13,4% 26,1% 13,4%
% 1% ligne 49,4% 73,0% 91,3% 66,7%
% Moins d’un an 9,7% 10,1% 26,1% 10,7%
% Entre 1 et 2 ans 15,6 % 19,3% 13,0% 17,9%
% Entre 3 et 5 ans 26,6% 25,2% 17,4% 25,3%
% Entre 6 et 9 ans 21,4% 19,0% 8,7% 19,3%
% 10 ans et plus 26,6% 26,4% 34,8% 26,8%
% Moins de 80 pourcent 57,1% 53,4% 47,8% 54,3%

Source: Auteurs. Les différences significatives sont mises en évidence en gras (test de Student entre la proportion dans
le groupe en question et le reste de ’échantillon).
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lation exercant en Suisse alémanique est, en comparaison avec notre échan-
tillon total, plus masculine, dgée, au bénéfice d’'une formation professionnelle
supérieure (notamment dans les filieres commerce et gestion) et appartenant
davantage aux fonctions d’encadrement, celle exercant en Suisse romande est
davantage féminine, jeune, avec une formation universitaire dans les filieres
Droit et ressources humaines et sans fonction d’encadrement. La sous-popu-
lation tessinoise se caractérise de son coté, toujours au regard de notre échan-
tillon total mais sans pouvoir en généraliser les caractéristiques au regard de
son effectifréduit (N =23), par un diplome de la filliere éducation sociale, moins
d’expérience professionnelle et une appartenance moins fréquente a des fonc-
tions d’encadrement.

Nous distinguons deux catégories de répondant-es: les cadres (chef-fes
d’équipe ou membres de la direction) et les professionnel-les de 1* ligne. Cette
distinction permet de saisir finement les représentations selon le degré de
proximité aux bénéficiaires. Tandis que les acteurs et actrices de 1ére ligne sont
davantage confronté-es aux difficultés de ces dernier-éres, les cadres, en charge
du pilotage des mesures, peuvent nous renseigner utilement sur 'autonomie
attendue de leurs collaborateur-trices autant que des bénéficiaires, ainsi que
sur la marge de manceuvre dont bénéficient les premier-eres dans leur travail
d’accompagnement des second-es. La distinction entre ces deux groupes de
professionnel-les s’appuie sur un ensemble de travaux étudiant les effets de la
diffusion de la rationalité managériale® dans l'action sociale en général (par ex.
Heichette, 2016, 2023 ; Saboune, 2022) etle travail social en particulier (Bouquet,
2006; Emery & Niklaus, 2013; Heichette, 2020, 2023). Ces travaux soulignent
notamment comment la «managérialisation» du travail social transforme
et professionnalise les fonctions d’encadrement et est a l'origine de tensions
et d’injonctions contradictoires entre rationalité (portée par I'encadrement
notamment) et valeurs traditionnelles de proximité (principalement soutenues
par les professionnel-les de 1¥ ligne).

Echelles synthétiques

La construction de notre typologie a d’abord consisté a élaborer huit échelles
synthétiques. Une premiere échelle synthétique a été construite a partir des
réponses au QEL visant a évaluer l'attitude plus ou moins positive des profes-
sionnel-les de l'insertion a 1'égard des effets du numérique sur leur activité.
Plusieurs dimensions de celle-ci ont été prises en considération pour constituer
cette échelle synthétique: la communication avec les différents acteurs dans
le domaine de l'insertion, la relation avec les bénéficiaires, la collaboration
interprofessionnelle, la qualité du suivi et le sens donné au travail. Pour
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chacune des dimensions mentionnées, un ou plusieurs items’ du QEL ont été
mobilisés afin de déterminer l'attitude plus ou moins positive quant au poids
du numérique sur ces différents aspects de l'activité. Lagrégation des items en
une échelle synthétique se justifie a la fois par une cohérence/fiabilité interne
élevée (alpha de Cronbach=0.856) et par le fait que tous les items sélectionnés
mesurent un rapport plus ou moins positif au numérique dans le cadre de
l'activité professionnelle mais sur des aspects différents de cette activité.

D’autres échelles synthétiques ont été élaborées a partir d’analyses
en composantes principales (ACP) sur les items relatifs a la motivation
professionnelle et a la conception du travail de l'insertion. Le recours a des
ACP pour élaborer ces échelles synthétiques s’explique par leur caractéere
exploratoire. Dans ce cas, les facteurs dégagés par les ACP sont utilisés comme
échelles synthétiques®. A partir des items sur la motivation professionnelle,
quatre facteurs ont été retenus®: le premier facteur, qui correle fortement avec
I'intérét pour les aspects économiques et techniques du métier de I'insertion,
aétéretenu pour mesurer 'intensité d’'une motivation en premier lieu technique;
le second facteur, qui correle fortement avec la volonté d’aider les autres et les
aspects relationnels du métier, a été retenu pour mesurer le degré de motivation
altruiste'; le troisieme facteur, qui corréle de fagon importante avec la volonté
de lutter contre les inégalités et les aspects politiques du métier, a été quant a lui
retenu pour mesurer le degré de motivation militante; enfin, le quatrieme et der-
nier facteur, qui correle de facon importante avec 'absence de choix délibéré du
domaine de I'insertion comme secteur d’exercice professionnel et le concours
de circonstance, a été retenu pour mesurer le degré de motivation utilitaire".
A partir des items relatifs 4 la conception de I'activité d’insertion, 'ACP a dégagé
trois facteurs: le premier, qui correle fortement avec les items relatifs au retour
rapide al'emploi des bénéficiaires, a été retenu pour mesurerla priorité donnée a
I'emploi (Emploi 1%); le deuxiéme, qui correle de fagon importante avec les items
priorisant les besoins des bénéficiaires, mesure la priorité donnée aux bénéfi-
ciaires (Bénéficiaire 1°); enfin, le dernier facteur, qui corréle fortement avec les
items liés a la satisfaction des attentes hiérarchiques, mesure la priorité accor-
dée ala hiérarchie (Hiérarchie 1¢).

Toutes ces échelles ont été standardisées avant I'analyse - elles ont
donc toutes des moyennes nulles et des écarts-types de 1 - afin que leurs valeurs
refletent la distance par rapport a la moyenne en unités d’écart-type. Les carac-
téristiques statistiques de ces échelles sont présentées dans le tableau 4 en
annexe. Mises a part les échelles sur la motivation militante et la priorité don-
née ala hiérarchie, la distribution de toutes les autres échelles est asymétrique.
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Analyses statistiques

Une classification ascendante hiérarchique (CAH) a été effectuée sur les huit
échelles synthétiques présentées ci-dessus, a savoir 1'échelle sur le position-
nement vis-a-vis du numérique, les quatre échelles sur la motivation profes-
sionnelle et les trois échelles sur la conception de l'activité d’insertion. La dis-
tance euclidienne et I'algorithme de Ward ont été utilisés respectivement pour
calculer les distances entre les individus sur ces huit échelles et pour regrou-
per les classes entre elles afin d’'obtenir une partition plus agrégée. Le choix de
quatre classes ou clusters pour construire notre typologie des professionnel-les
de I'insertion repose sur le dendrogramme de cette CAH, qui suggére qu'une
telle division constitue un bon arbitrage entre le nombre de groupes constitués
etle respect de la diversité de 'échantillon. La taille relative des quatre groupes
s’explique en partie par 'asymétrie des échelles utilisées pour effectuer la CAH.

Focus groups

Deux focus groups (FG), réunissant chacun sept professionnelles des deux
catégories (cadres et 1¥*ligne) exergant principalement au sein de structures
privées, ont été réalisés en francais en mai 2022 pour discuter les résultats
des questionnaires et identifier des pistes d’approfondissement. Cette forme
d’entretienengroupeseprétebienal’expressiondeladiversitédesreprésentations
et a4 la négociation des significations sur un sujet donné (Kitzinger, 1995;
Kitzinger et al., 2004). Les deux FG ont duré chacun environ trois heures et ont
été conduits par deux membres de I'équipe de recherche afin d’assurer une
animation optimale et une bonne prise de notes en direct, complémentaire
al'enregistrement. Quatre thématiques ont plus particulierement été abordés:
1) Compétences numériques (des professionnel-les et des bénéficiaires) et freins
alinsertion; 2) Effets du numérique sur l'activité professionnelle et les chances
d’insertion des bénéficiaires; 3) Identification de groupes différents parmi
la population d’étude; 4) Bilan de la pandémie de COVID-19 et adaptations
organisationnelles. Nous mobilisons des extraits de ces entretiens collectifs
afin d'illustrer les oppositions entre les différents groupes/clusters identifiés.
Les caractéristiques des participant-e-s aux deux FG sont présentées dans le
tableau 7 en annexe.

Une typologie des professionnel-les de Uinsertion a ’ére (du) numérique

Pour synthétiser les caractéristiques des quatre groupes issus de notre analyse
en clusters et pour illustrer leur dimension relationnelle de facon graphique,
nous avons élaboré un schéma heuristique a partir de deux axes de différen-

Revue suisse de travail social 34.26 — Contributions 9



Dif-Pradalier et al. Le numérique au service de l’accompagnement. ..

ciation [Schéma 1]. L'axe de différenciation horizontal distingue les profession-
nel-les a partir de leur positionnement sur les échelles relatives a la motivation
professionnelle etalaconceptiondel’activité d’insertion (cf.tableau5enannexe).
L'axe vertical distingue les professionnelles a partir de leur positionnement
sur 'échelle mesurant la perception de I'impact du numérique sur l'activité
professionnelle (cf. tableau 5 également). Chaque quadrant représente un
cluster (ou un groupe de professionnel-les) et leur numérotation et l'ordre de
leur présentation dans la suite du texte suit leur importance numérique au sein
de notre échantillon d’enquéte.

Une premiere opposition se rapporte a la conception de l'activité de
I'insertion et distingue les professionnel-les priorisant les bénéficiaires et leurs
relations avec ces dernier-éres (les «aidant-es») aux professionnel-le-s donnant
la priorité aux aspects techniques (les «technicien-nes»). Lopposition de ces
deux groupes est non seulement liée a leur conception de l'activité mais aussi
a leurs caractéristiques socio-démographiques (cf. tableau 2a ci-dessous): les
«technicien-nes» sont plus souvent des hommes, germanophones, avec une
fonction d’encadrement et travaillant a plein temps. En miroir, les «aidant-es»
sont plus souvent des femmes, francophones, travaillant au contact direct des
bénéficiaires et majoritairement a temps partiel.

Une seconde opposition porte sur I'évaluation de I'impact du numé-
rique sur l'activité d'insertion et distingue celles et ceux qui considérent que le
numérique a des conséquences principalement positives (le numérique comme
facilitateur de l'activité) ou négatives (le numérique comme frein ou entrave
a l'activité). Lopposition entre ces deux groupes s'étend a d’autres caractéris-
tiques professionnelles (cf. tableau 2a plus bas, et tableaux 5 et 6 en annexe):
les professionnel-le-s ayant un rapport positif au numérique ont également une
conception plus positive de I'évolution du marché du travail, passent plus de
temps sur des appareils numériques et ont une plus grande maitrise de ces der-
niers que leurs homologues ayant un rapport négatif au numérique.

L'articulation de ces deux oppositions dessine une typologie arti-
culée autour de quatre groupes de professionnel-les: les aidant-es optimistes
ou empéché-es et les technicien-nes optimistes ou empéché-es. A chacun de
ces groupes correspond également une forme particuliere d’aide apportée
aux bénéficiaires en matiére de compréhension et d'usages de I'informatique
connectée, autrement dit une forme particuliere de médiation numérique qui
vise a (aider &) résoudre I'épreuve professionnelle occasionnée par le dévelop-
pement du numérique dans la relation d’accompagnement.

Chacun des quatre groupes identifiés sur la base de la double opposi-
tion (rapport a l'activité d’insertion et évaluation de I'impact du numérique sur
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Schéma 1 Une typologie des professionnel-les de I’insertion construite autour
de deux principes de différenciation
Rapport positif au numérique
Optimistes
Cluster 3 (N =109) Cluster 2 (N =129)
Motivation technique + Impact positif du Motivation technique Impact positif du
numeérique sur activité + numérique sur activité +|
Motivation altruiste — Motivation altruiste +
Bénéficiaire 1% (non significatif) Bénéficiaire 1° +
Rapport 3 Pactivité Rapport & lactivité
professionnelle professionnelle
Technicien-nes Aidant-es
Cluster 1 (N =180) Cluster 4 (N=96)
Motivation technique + Impact positif du Motivation technique - Impact positif du
numérique sur activité- numérique sur activité-
Motivation altruiste — Motivation altruiste +
Bénéficiaire 1% - Bénéficiaire 1*+

Dif-Pradalier et al. Le numérique au service de [’accompagnement . ..

Rapport négatif au numérique

Empéché-es

7

celle-ci) est successivement présenté selon son poids relatif au sein de I'’échan-
tillon d’enquéte. Les formes spécifiques de médiation numérique attachée
a chaque groupe sont illustrées par des extraits des focus groups. Un schéma
récapitulant I'essentiel de 'ensemble des caractéristiques des professionnel-les
appartenant a chacun de ces groupes est également présenté a la fin de cette
section [Schéma 2].

Les technicien-nes empéché-es (cluster 1): subir le numérique

Lepremier groupe mis en évidence parnotre typologie, celuides «technicien-nes
empéché-es» (N=180), est composé de professionnelles ayant un rapport au
numérique plus négatif que la moyenne, une motivation professionnelle plus
centréesurlesaspectstechniquesetmoinssurlesaspectsaltruistes etmilitants'?
de T'activité de l'insertion, ainsi qu'une conception de cette derniére donnant
la priorité au respect de la hiérarchie plutdt qu'aux bénéficiaires ou a 'emploi.
Ce groupe se caractérise par une sur-représentation des germanophones,
des titulaires de formations professionnelles supérieures (hautes écoles
spécialisées) et des personnes exer¢cant une fonction d’encadrement, possédant
une expérience professionnelle de trois a cinq ans et travaillant a plein temps.
Les quatre premieres de ces caractéristiques sont également celles qui
distinguent la sous-population des répondant-e-s de Suisse alémanique. Ils et
elles s'opposent en outre a leurs homologues optimistes sur leur rapport au
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Tableau 2a Caractéristiques socio-démographiques de chaque cluster (N=514)
cTizf]r.]:gs Aidant-es crz;h:és Aidant-es
empéché-es optimistes optimistes empéché-es % échantillon
P (N=129) P (N=96)
(N=180) (N=109)

% de femmes 58,3% 66,7% 54,1% 75,0% 62,6%
% 18-35 ans 16,7% 17,8% 15,6% 21,9% 17,7%
% 36-45 ans 28,3% 22,5% 26,6% 36,5% 28,0%
% 46-55 ans 32,2% 33,3% 40,4% 24,0% 32,7%
% 55 ans et plus 22,8% 26,4% 17,4% 17,7% 21,6%
% Suisse alémanique 41,1% 24,8% 35,8% 9,4% 30,0%
% Suisse romande 54,4% 69,0% 61,5% 86,5% 65,6%
% Tessin 4,4% 6,2% 2,8% 4,2% 4,5%
% Formation primaire/secondaire 11,1% 9,3% 3,7% 2,1% 74%
% Formation prof. tertiaire 23,3% 34,9% 20,2% 13,5% 23,7%
% HES/HEP 35,6% 22,5% 30,3% 28,1% 29,8%
% UNI/EPF 30,0% 33,3% 45,9% 56,3% 39,1%
% Filiére Education 13,3% 16,3% 11,0% 73% 12,5%
o Eiia . R

S/;Eilgleerse Sciences humaines/ 50,0% 44,2% 56,0% 66,7% 53.1%
% Filiére Droit/RH 6,1% 14,0% 3,7% 6,3% 7,6%
% Filiere Commerce/Gestion 11,7% 9,3% 9,2% 6,3% 9,5%
% Filiére Sciences dures 5,0% 3,1% 3,7% 3,1% 3,9%
% Autres filieres 13,9% 13,2% 15,6 % 10,4% 13,4%
% 1% ligne 58,9% 76,7% 50,5% 86,5% 66,7%
% Moins d’un an d’expérience 11,7% 10,1% 10,1% 10,4% 10,7%
% Entre 1 et 2 ans d’expérience 13,9% 19,4% 21,1% 19,8% 17,9%

Suite du tableau 2a a la page suivante.
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Suite du tableau 2a.

au service de [’accompagnement . ..

c-li—e(;_(r:r:(le-s Aidant-es CTZ;h:éS Aidant-es
P optimistes L empéché-es % échantillon
empéché-es (N=12) optimistes (N=96)
(N=180) 9 (N=109) ?
% Entre 3 et 5 ans d’expérience 32,2% 20,9% 25,7% 17,7% 25,3%
% Entre 6 et 9 ans d’expérience 14,4% 22,5% 19,3% 24,0% 19,3%
% 10 ans et plus d’expérience 27,8% 27,1% 23,9% 28,1% 26,8%
% Temps partiel 47,8% 49,6% 54,1% 72,9% 54,3%

Source: Auteurs. Les différences significatives sont mises en évidence en gras (test de Student entre la proportion dans le

groupe en question et le reste de I’échantillon).

numérique qui est plus négatif et au niveau de leur motivation a travailler dans
le domaine de l'insertion, qui se caractérise a la fois par une dimension moins
militante et moins utilitaire, ainsi que par une moins grande attention apportée
auretour a 'emploi des bénéficiaires et aux inégalités sociales.

Pour ce groupe de professionnel-les, le numérique est donc moins
percu au travers de son potentiel d'émancipation, tandis que 'empiétement
croissant de la technologie sur leur vie professionnelle et privée est considéré
comme une nuisance. La part croissante du travail de reporting des taches effec-
tuées est notamment pointée du doigt lors du FG avec les 1*¢ligne'*:

Dans ma pratique j'ai l'impression qu’il y a toute une part de mon utilisation du
numérique qui est pour le reporting. 25% de mon job c’est ¢a, en fait. C’est de dire
ce que je fais comme boulot, quoi. [...] Alors ok on sait que c’est comme ¢a qu'on
bosse aujourd’hui, depuis les années 2000. Voila. Mais... ¢a me simplifierait la vie
[Rire] d’en faire moins. (P5)

On est dans une phase oti on doit noter les horaires, on a un systéme qui s'appelle
hyperplanning pour placer les ressources, etc. On doit noter 1000 choses pour faire
voir qu'on travaille. [...] Etant donné que maintenant tout le monde travaille par
objectifs, ben... c’'estinutile, hein, c’est fondamentalementinutile d avoir un contréle
de I'horaire. Parce que de toute facon si t'as X choses a faire et que tu dois les faire
dans un certain délai, le controle... je veux dire le controle commence au début. (P2)

Du c6té des cadres appartenant a ce groupe, le télétravail et les formations en
ligne (en croissance depuis la pandémie de COVID-19) sont jugés de maniére
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critique, tant pour le risque d’exclusion qu’ils font peser sur les bénéficiaires les
moins équipé-es et les moins compétent-es, que pour le surcroit de travail qu'ils
entrainent pour leurs équipes. C’est ce dont rend compte ce cadre:

On a été jetés un peu dans ce télétravail de maniere brutale. C'est-a-dire que
c’était compliqué. 1l fallait se débrouiller avec son propre matériel et y a eu une
multiplication la premiére semaine [...] de canaux de communication a téléchar-
ger sans savoir comment les utiliser. Donc des grands moments de solitude. L'ac-
compagnement des éléves eux-mémes c’était aussi trés tres compliqué parce qu'en
fait pour la grande majorité d’entre eux, en tout cas ceux qui n'étaient pas en stage
ou dont le stage s'était arrété, ben ont changé leur rythme de vie. C'est-a-dire qu'ils
se couchaient tard et puis pour commencer a travailler avec eux dans le meilleur
des cas on pouvait commencer a 11h. Du coup ¢a rallongeait mes heures plus tard
le soir. (P7)

Les professionnel-les de ce groupe estiment globalement subir le numérique et
devoir «faire avec» les obligations qu’il impose autant aux personnes accom-
pagnées qu’a eux et elles-mémes. Dans un contexte caractérisé par un manque
de consignes claires de la hiérarchie en matiere de mobilisation du numérique
dans la relation d’accompagnement, celui-ci est avant tout percu au travers de
ses aspects négatifs etn'est donc considéré ni comme un support facilitantle tra-
vail, ni comme un objet de 'accompagnement des bénéficiaires.

Les aidant-es optimistes (cluster 2): faire bénéficier du numérique

Le deuxiéme groupe, celui des «aidant-es optimistes» (N=129), se compose de
professionnel-les ayant un rapport au numérique plus positif que la moyenne,
une motivation professionnelle se basant principalement sur les aspects
altruistes et moins sur les aspects militants ou techniques de l'activité, ainsi
qu'une conception du travail de l'insertion reconnaissant de l'importance
a la fois aux aspects hiérarchiques et aux besoins des bénéficiaires. Les
professionnel-les de lere ligne ainsi que les formations professionnelles et les
filieres Droit/RH sont sur-représentés en leur sein. Ce groupe s’oppose a celui
des «aidant-es empéché-es», non seulement par son rapport plus positif au
numérique, mais également par le fait que ses membres priorisent plus souvent
la hiérarchie et ont une conception plus positive de 1'évolution du marché du
travail, ainsi que des compétences des bénéficiaires. Le numérique est valorisé
dansla mesure ot il renforce leur pouvoir d’agir professionnel et leur permet de
mieux satisfaire les attentes de leur hiérarchie. Il est en outre congu comme un
instrument émancipateur pour les bénéficiaires. Dans cette perspective, ils et
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elles expriment leur volonté de mettre des ressources et outils a disposition de
ces dernier-e-s, comme 'exprime ce cadre:

Nous nous sommes tout de suite rendus compte qu'il fallait avoir des outils infor-
matiques disponibles, parce que méme si chez quelqu’un il y avait les outils, ils
étaient peut-étre deux ou trois dans la famille [a en avoir besoin], donc il fallait
avoir un deuxiéme ordinateur. Donc on a trouvé grdce a certaines maisons infor-
matiques ici [dans la région] des tablettes de seconde main qui nous ont été four-
nies. On a essayé de doter tout le monde de ce qu'il fallait. A mon avis, ¢a, c'est le
processus fondamental, c’est de dire « Donnons la possibilité a tout le monde de
pouvoir faire». (C2)

Ce point de vue illustre bien la priorité donnée par ce groupe a 'accés au maté-
riel, et partant, au dépassement - ou au contournement - des contraintes maté-
rielles empéchant cet acces. En ce sens, le numérique est considéré comme
un moyen ou un support de 'accompagnement, plutét que comme un objet de
celui-ci; autrement dit, ce groupe privilégie un engagement dans des opérations
de médiatisation, plutot que de médiation au sens de la distinction introduite
par Sorin (2019).

Par contraste avec le groupe précédent, celui des «technicien-nes
empéché-es» lamodalité d'accompagnementou de formation enligne, permise
par les technologies numériques, est également considérée comme plus inclu-
sive, dans la mesure ou elle facilite notamment la participation de personnes en
situation de handicap ou sujettes a des angoisses. C’est ce dont témoigne cette
professionnelle de 1% ligne:

Je travaille dans un projet [de formation] destiné aux gens qui ont des fragilités
psychologiques fortes. Et le fait de pouvoir faire des séances en ligne a permis a ces
gens d’accéder plus facilement au projet parce qu'il s’agit de gens qui ont des crises
de panique, ou déprimés, ou qui prennent des médicaments, et qui ne peuvent pas
sortir de la maison, parfois. Et donc le fait de travailler en ligne leur a vraiment
permis de participer au projet, d’étre accompagnés. Surtout pendant la pandémie
ot plupart d’eux se sont sentis trés seuls. (P3)

Les membres de ce groupe soulignent ainsi un des avantages des supports
numériques, celui de permettre a des bénéficiaires de participer et de s’expri-
mer plus facilement et librement que dans un contexte habituel de réception
physique dans un un lieu qui peut étre doté d'une charge symbolique potentiel-
lement intimidante ou inhibante. En cherchant a faire bénéficier du numérique
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les personnes dont ils et elles ont la charge, les professionnel-les de ce groupe
en font un facilitateur, voire un instrument d’autonomisation dans le parcours
d’insertion.

Les technicien-nes optimistes (cluster 3): tirer parti du numérique

Le troisiéme groupe est celui des «technicien-nes optimistes» (N =109), ayantun
rapport au numérique plus positif que la moyenne, une motivation profession-
nelle caractérisée par un intérét a la fois pour les aspects militants et techniques
de l'activité d’insertion ainsi qu'une conception de cette derniere priorisant
I'emploi et les bénéficiaires plutét que la hiérarchie. Les cadres et les hommes
y sont sur-représentés. Ce groupe s’'oppose a celui des «technicien-nes empé-
ché-es», tant sur son rapport au numérique qui est plus positif, qu'au niveau de
la motivation a travailler dans le domaine de 'insertion qui se caractérise a la
fois par une dimension plus militante et plus utilitaire, ainsi que par une plus
grande attention apportée au retour a 'emploi des bénéficiaires et aux inégali-
tés sociales. Accordant plus d'importance a la dimension politique de l'activité
professionnelle que leurs homologues empéché-es, le numérique est considéré
parles membres de ce groupe comme un moyen de diminuer les inégalités entre
bénéficiaires et favoriser leur insertion.

Dans la mesure ol le numérique est principalement pergu et mobilisé
parles membres de ce groupe au travers de son potentiel d’autonomisation pour
les bénéficiaires, il est ici investi par ces derniers et derniéres comme un objet
de I'accompagnement. En ce sens, ils et elles s’'engagent dans des opérations de
médiation (Sorin, 2019), qui reposent par exemple, ainsi que l'illustre I'extrait
suivant, sur I'idée d'une co-construction d’outils numériques avec les bénéfi-
ciaires, afin de s’assurer de leur autonomisation rapide:

Nous ce qu'on essaie de faire c’est de construire avec la personne des outils qu'aprés
elle est en capacité d’utiliser. Donc moi je me retrouve encore aujourd’hui a faire
des modéles de lettre ou tu peux écrire dedans l'adresse du destinataire, parce que
s’il [le bénéficiaire] arrive pas a faire plus que ¢a, c'est inutile qu’on fasse des lettres
super mais qu’apres il sait pas utiliser. Donc ¢a dépend vraiment, tu peux aller
Jjusqu'a l'utilisation de LinkedIn ou autre chose. [...] Ca dépend vraiment du temps
que t'as et de ce que tu peux faire avec lui. (P2)

Lobjectif visé demeurant 'autonomie, 'accompagnement vise a permettre aux
bénéficiaires de tirer le meilleur parti des potientialités offertes par les techno-
logies numériques. Dans la mesure ou le temps de 'accompagnement est sou-
vent réduit, et que les professionnel-les en Suisse ne sont pas formé-e-s a ce type
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d’accompagnement (Jammet & Dif-Pradalier, 2024), le risque semble néanmoins
élevé que ce soit avant tout les bénéficiaires qui ont'envie, les compétences et les
ressources pour s’engager dans cette co-construction qui en bénéficient d’abord.

Les aidant-es empéché-es (cluster 4) : contourner 'obstacle numérique

Le quatriéme groupe, celuides «aidant-es empéché-es» (N=96), est composé de
professionnel-les ayant un rapport au numérique plus négatif que la moyenne,
une motivation professionnelle plus centrée sur les aspects altruistes et moins
sur les aspects techniques de l'insertion, ainsi qu'une conception de celle-ci
caractérisée par la priorité donnée au bénéficiaire et ses besoins et la relati-
visation des attentes de la hiérarchie. Ce groupe se caractérise par la sur-re-
présentation des femmes, des plus jeunes, des formations universitaires, des
francophones, des lére ligne et des personnes travaillant a temps partiel. Cinq
de ces six caractéristiques sont également celles qui distinguaient la sous-po-
pulation des répondant-es exercant en Romandie (cf. Tableau 1). Ces profes-
sionnel-les s'opposent a celles et ceux du groupe des «aidant-es optimistes»,
sur plusieurs caractéristiques professionnelles: ils et elles sont plus pessimistes
a propos des compétences numériques des bénéficiaires, du degré d’'inégalité
au sein de la société en général et de 'évolution future du marché du travail, et
considerent la transition numérique comme une entrave au bon déroulement
de leur activité.

Ce groupe est celui pour lequel le numérique apparait al'origine d’'une
épreuve de professionnalité la plus évidente et qui défend I'idée, au nom d'une
conception de l'activité privilégiant la réponse aux besoins des bénéficiaires,
de se substituer a ces dernier-e-s et d’effectuer certaines démarches a leur place
lorsque le numérique est percu comme une barriére entravantla (re-)prise d'em-
ploi, qui reste l'objectif principal de 'accompagnement. Une telle justification
de «faire ala place» est bien illustrée par les propos d'un cadre qui met en garde
contre un risque de dévoiement du role de 'accompagnement vers l'insertion:

Il faut pas non plus je pense renverser le réle de linsertion en le transformant en
un réle éducatif sur des logiciels trop évolués. [...] Je pense que le réle de l'insertion
professionnelle c’est pas de former des bons demandeurs d’emploi. Parce qu'on
est demandeur d’emploi pendant une certaine période mais aprés on est profes-
sionnel du métier qu'on exerce. Sije prends le magon qui construit son mur, lui ¢a
lintéresse pas, et ¢a lintéressera jamais peut-étre, je dis peut-étre, d'étre un pro de
Excel. Lui ce qu’il veut c’est se retrouver de nouveau au pied d'un mur et monter son
mur et prouver qu'il sait bien le faire, et voila. Donc qu’on lui donne cette possibi-
lité-la. Et c’estla ou il y a un gap, c’est que souvent ben on lui donne pas la possibi-
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Tableau 2b Caractéristiques des professionnel-les de chaque cluster (N=1514)
Techni- Aidant-es Techni- Aidant-es
cien-nes P clen-nes P . .
PN optimistes L. empéché-es % échantillon
empéché-es (N=129) optimistes (N=96)
(N=180) 9 (N=109) 9

% de professionnel-les qui consi-
dérent que 'autonomie numérique 4,4% 5,4% 11,0% 18,8% 8,8%
des bénéficiaires suivis est nulle

% de professionnel-les qui suivent
des bénéficiaires ayant principale- 43,9% 52,7% 54,1% 67,7% 52,7%
ment fait leur scolarité a I’étranger

% de professionnel-les ayant effec-
tué des démarches en ligne a la
place des bénéficiaires sans que
leur hiérarchie soit informée

32,2% 29,5% 34,9% 52,1% 35,8%

% de professionnel-les estimant
avoir souffert d’'un manque de
soutien technique de la part de leur
employeur lors de la COVID-19

8,9% 14,7% 9,2% 19,8% 12,5%

% de professionnel-les estimant ne
pas avoir recu de directives claires
sur les appareils numériques a utili-
ser lors de la COVID-19

44,4% 32,6% 39,4% 47,9% 41,1%

Source: Auteurs. Les différences significatives sont mises en évidence en gras (test de Student entre la proportion dans
le groupe en question et le reste de 'échantillon).

lité, ou il arrive pas a 'y accéder parce qu'ily a des barrieres. Et les professionnel-les
de l'insertion essaient de le guider dans ce chemin, pour pouvoir accéder au pied
du mur et puis retrouver son emploi. Et dans ce cadre-la le numérique peut effec-
tivement faire partie des obstacles sur son chemin. (C6)

Al'image del’exemple dumacon, ci-dessus, les membres de ce groupe dénoncent
souvent ce qui peut étre qualifié, a la suite de Dubasque (2019a), d’«exces de
la société numérique», ou les démarches en ligne sont imposées indistincte-
ment a tous les secteurs d’activités, indépendamment de I'importance réelle
qu'y occupent les dispositifs informatiques dans I'accomplissement de l'acti-
vité concrete:

J'ai eu une expérience en début de semaine avec une jeune qui veut postuler pour
un stage chez un fleuriste et on [l'employeur potentiel] lui a dit: « Oh envoyez-

nous votre CV par e-mail». Donc en fait méme fleuriste on demande un e-mail!
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Schéma 2 Caractéristiques détaillées des quatre groupes de professionnel:les
Rapport positif au numérique
Optimistes
Cluster 3 (N = 109) Technicien-nes optimistes Cluster 2 (N = 129) Aidant-es optimistes
+ Cadres; + Hommes; + Evolution positive du MT +1%¢ligne; - Filiére Sciences sociales
+Temps passé derriére appareil numérique + Form. Prof.; + Filiéres RH/EDU

+ Temps passé derriére appareil numérique

+ Hiérarchie en 1°

Rapport a I'activité + Evolution positive du MT Rapport a lactivité
«| professionnelle || H + Autonomie numérique des bénéficiaires professionnelle |,
Technicien-nes Cluster 1 (N = 180) Technicien-nes empéché-es Cluster 4 (N = 96) Aidant-es empéché-es Aidant-es
+ Cadres; + Entre 3-5 ans d’expérience prof. + 1% igne; - Maitrise informatique
+Suisse além.; + Form. Prof.; + Plein temps; + Femmes; + Jeunes; + Romandie; + Uni; + Temps partiel
- Temps passé derriére appareil numérique - Egalité des chances au sein de la société

- Temps passé derriére appareil numérique
+ Hiérarchie en 1¢ - Hiérarchie en 1 - Evolution positive du MT

Autonomie numérique des bénéficiaires

Rapport négatif au numérique
Empéché-es

)

On demande un CV sur PDF, etc. Donc faut que le jeune sache réagir rapidement
parce que les places sont chéres. Parce qu'un stage ¢a peut se décider en trois jours
pour la semaine prochaine, etc. Donc il faut aller vite. On n'a pas le temps de lui
apprendre. Donc on l'aide. On fait avec. (P1)

En écho aces propos, il convient enfin de relever que les «aidant-es empéché-es »
sont aussi celles et ceux qui déclarent plus que les autres faire des démarches
en ligne a la place des bénéficiaires sans que leur hiérarchie en soit informée
(52,1% pour ce groupe de professionnelles contre 35,8% en moyenne dans
I’échantillon, cf. tableau 2b ci-dessous), ce qui illustre bien leur recours plus
fréquent a des stratégies de contournement des obstacles érigés, a leurs yeux,
par le numérique. C’est également le groupe qui estime avoir le plus souffert
d’'un manque de soutien technique de la part de 'employeur et n’avoir pas regu
de directives claires sur les appareils numériques a utiliser durant la crise de la
COVID-19.1lsedistingue enfin des autres groupes auniveau des caractéristiques
sociodémographiques des bénéficiaires suivis, qui ont plus souvent effectués
leur scolarité a I'étranger et dont 'autonomie numérique est faible. En faisant
du rapport au numérique des personnes accompagnées un objet central de
leur accompagnement, les professionnel-les de ce groupe s'engagent dans des
actions de médiation numérique qui leur permettent de résoudre '’épreuve de
professionnalité provoquée par le caractere incontournable du numérique.
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Ces actions exigent cependant de sortir régulierement du cadre réglementaire
mis en place par I'employeur et a prendre des libertés avec le mandat prescrit.
L'«auto-mandat» que ces professionnel-les s’attribuent pour mieux répondre
aux besoins réels et immédiats des personnes accompagnées (Ravon & Vidal-
Naquet, 2018) va néanmoins s’inscrire dans la perspective de 'autonomisation
de cesdernieéres, quireste dansleur proposl’objectiffinal de'accompagnement.

Un schéma récapitulatif [Schéma 2] permet, sur la base des deux prin-
cipes de différenciation qui ontservi de matrices al’établissement de notre typo-
logie [Schéma 1], de synthétiser les principales caractéristiques des profession-
nelles appartenant a chacun des quatre groupes identifiés. Il reprend les deux
axes de différenciation etles quatre groupes résultant de leur articulation et pré-
sente les caractéristiques socio-démographiques et professionnelles de chacun
d’entre eux.

Conclusion

Face a la généralisation de la numérisation des procédures administratives en
Suisse, les professionnel-les du domaine de I'insertion sont confronté-es a une
épreuve de professionnalité renouvelée qui, en I'absence de consignes claires de
lapartdeleurhiérarchie, donnelieu a des réponses différenciées selon leur rap-
portal’activité et au numérique, comme le montre notre enquéte et la typologie
originale que nous avons établie, au regard de celles existantes. Des usager-eres
ou bénéficiaires qui se voient de plus en plus «obligé-es» sur le plan numérique
«obligent» a leur tour les professionnel-les en charge de leur accompagnement
en les plongeant dans un «trouble» et une «incertitude» quant a «discerner au
juste ce qu'il convient de faire» (Ravon & Vidal-Naquet, 2016) dans un contexte
de flou entourant leur mandat institutionnel.

Plus spécifiquement, quatre formes distinctes de résolution de
I'épreuve suscitée par I'omniprésence des dispositifs et démarches numé-
riques, correspondant chacune aux quatre groupes identifiés dans notre typo-
logie, peuvent étre dégagées en suivant leur poids relatif: tandis que les profes-
sionnel-les du groupe des «technicien-nes empéché-es» se caractérisent par le
fait de subir le numérique, les «aidant-es optimistes » ceuvrent a faire bénéficier
du numérique les bénéficiaires dont ils et elles ont la charge; les «techni-
cien-nes optimistes» - par ailleurs celles et ceux qui pergoivent le numérique
de la maniere la plus positive - visent de leur coté a tirer parti du numérique
et de toutes ses potentialités au service de 'autonomie des bénéficiaires, alors
que les «aidant-es empéché-es» - les plus critiques face au numérique percu
comme un obstacle a la «bonne» réalisation de leur activité - cherchent avant
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tout a contourner le passage obligé qu’il représente de plus en plus souvent pour
les bénéficiaires, quitte a assumer «faire ala place» de ces derniers et dernieres.

Lintérét de cette typologie consiste également a pouvoir quantifier le
poids relatif de chacun des groupes identifiés au sein de 'échantillon d’enquéte.
A la différence des typologies existantes qui se centrent sur les travailleurs et
travailleuses sociales de 1**ligne - sans prendre en compte cependant les dif-
férences entre champs d’intervention ni leur poids respectif -, la nétre inclut
aussi I'encadrement et se centre délibérément sur les seul-e-s professionnel-les
dudomaine del'insertion, qui, comme le souligne Autés (2013, p.162), «apparait
a la croisée des problemes liés a 'extension du chomage, a travers l'insertion
professionnelle, mais aussi, a travers des questions liées a 'appartenance et a la
citoyenneté ». L'accompagnement (au) numérique ne saurait en ce sens se limi-
ter a la simple transmission de connaissances «techniques» mais doit aussi se
penser en lien avec 'exercice d'une citoyenneté numérique. Autant d’enjeux qui
débordent le domaine de I'insertion socio-professionnelle.

Les apports de notre typologie ne sauraient néanmoins masquer
certaines de ses limites, au-dela des difficultés méthodologiques inhérentes
al'exercice, particulierement vives dans un pays qui, comme la Suisse, est tra-
versé par autant de différences structurantes (fédéralisme, poids des histoires
politiques locales différenciées (Perret et al., 2007), plurilinguisme, différences
de culture professionnelle des acteurs et actrices impliqué-es). Afin de mieux
rendre compte de ces différences, de leurs effets et combinaisons singulieres,
I'étude de la place et des effets du numérique dans des situations et configura-
tions d'accompagnement concrétes constitue a nos yeux un approfondissement
nécessaire permettrant d'éprouver cette typologie. Notre enquéte illustre enfin
que la charge principale de 'accompagnement au numérique semble incom-
ber avant tout aux professionnel-les ceuvrant au sein des mesures de placement,
de soutien ou de préparation, financées par les assurances sociales publiques
ou par l'aide sociale, dans le cadre de contrats de prestations de services. Ce
constat fait écho aux travaux de Aouici et Peyrache sur les soutiens pour limi-
ter le non-recours face a 'e-administration chez les personnes 4gées en France
(2021), qui constatent que 'aide numérique repose fortement sur les épaules
de professionnel-les et d’'organisations peu équipées ni formées pour cela.
Alors que ces autrices s'interrogent sur «un désengagement, voire [une] forme
d’abandon par les services publics des populations fragiles, remettant alors en
cause la notion méme de “service public”» (Aouici & Peyrache, 2021, p. 198), il
nous semble indispensable d’étudier en Suisse la division du travail de média-
tion numérique, de ses déterminants et contextes d’intervention.
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nismes mobilisés par des programmes de
retour a I’emploi des chémeurs ou de pla-
cement de candidats en entreprise » (Pil-
lon etal., 2019, p.30). Le subventionnement
public de ces prestataires débouche sur
un public-private welfare mix (Giomi et al.,
2022) qui explique le nombre importante
de professionnel-les ceuvrant au sein d’or-
ganisations privées dans notre échantillon.

3 En2022, AIS comptait 237 organisations
membres : des administrations com-
munales ou cantonales ainsi que la plu-
part des prestataires privés des mesures
du marché du travail édictées par la Loi
sur I'assurance-chémage, en charge des
programmes de retour en emploi des cho-
meurs et chdmeuses ou des bénéficiaires
del'aide sociale.

4 Nous ne connaissons pas la maniere avec
laquelle la population d’enquéte globale se
distribue selon 'origine géographique.
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Les auteurs sont notamment activement
engagés dans des formations continues
dans le domaine de I'insertion et

ont pudiffuser le questionnaire parmi

les (ancien-nes) participant-es prove-
nant-es de toute la Suisse romande.

En suivant Saboune (2022, p.68), la ratio-
nalité managériale se caractérise « parl'at-
tention aux outils de gestion, la mesure des
performances, I'évaluation de I'action, l'ef-
ficience, la maitrise des coflits de fonction-
nement, larelation a l'usager et la gestion
du personnel ».

La liste des items du questionnaire ayant
été utilisés pour construire cette échelle
est disponible en annexe. Tous les items
mobilisés pour construire I'échelle synthé-
tique ontles mémes options de réponse,
asavoir une échelle de Likert en 5 points
allantde 1 « pas dutoutd’accord » a5

« tout a fait d'accord ». Cela permet de faci-
liter leur agrégation qui s’'opére via une
moyenne sur la liste des items sélection-
nés.

Les items a partir desquels les ACP ont été
effectuées ainsi que les tableaux de corré-
lation entre ces items et les facteurs déga-
gés par '’ACP sont également disponibles
en annexe (cf. tableaux 3a et 3b).

Le nombre de facteurs retenus a été déter-
miné selon le critere des valeurs propres
plus grandes que 1.

Par motivation altruiste, nous entendons
une motivation pour laquelle I'investisse-

Auteurs
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de Suisse occidentale (HES-SO), Haute
école de travail social Fribourg;
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ment dans la relation constitue le princi-
pal motif déclaré d’exercer l'activité pro-
fessionnelle. Puisque nous avons utilisé
une échelle pour mesurer I'intensité d'une
telle motivation, cela n’'implique pas que
l'altruisme soit une préroragative exclu-
sive d'un groupe de professionnel-les mais
qu’il existe un groupe se distinguant par le
degré d’altruisme investi dans 'activité.
Pour obtenir plus d'informations sur ces
échelles synthétiques, voir le tableau de
corrélation entre les facteurs de 'ACP et
les items sur la motivation professionnelle,
dans les tableaux 3a et 3b en annexe.

Par l'aspect militant de I'activité, nous
entendons la combinaison d'une motiva-
tion professionnelle d’ordre politique et
d’une priorité professionnelle mise sur la
défense des droits des bénéficiaires et la
réduction des inégalités sociales et écono-
miques.

Nous présentons comme suit les partici-
pants aux FG : C pour les cadres, P pour

les professionnels de 1*¢ligne. Le numéro
attribué a chaque personne est relatif a son
emplacement dans le tableau 7 en annexe.
Les données sur lesquelles cet article est
basé sont issues d'une recherche financée
par la HES-SO, conduite par M. Dif-Prada-
lier et T. Jammet, et dont les analyses statis-
tiques ont été réalisées principalement par
C.Jacot.

Jacot, Cédric; Collaborateur scientifique,

sociologie, Office fédéral de la statistique,
cedric.laurent.jacot@gmail.com
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Annexes
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1. Items utilisés pour construire l'échelle synthétique mesurant limpact plus ou
moins positif du numérique sur l'activité professionnelle

Dans quelle mesure étes-vous d’accord avec les affirmations suivantes en lien

avec les outils numériques? [Pour chaque item, indiquez votre réponse de

1=pas du tout a 5=tout a fait]

> Ils facilitent la communication avec ma hiérarchie

> Ils facilitent la communication avec les bénéficiaires

> Ils facilitent la communication avec les entreprises/employeurs

» Ilsfacilitentlacommunication aveclesmandants (administrations publiques,
assurances sociales, etc.)

> Ilsintroduisent une distance dommageable avec les bénéficiaires

Dans quelle mesure chacun des constats suivants correspond au bilan que

vous tirez de cette période de pandémie? [Pour chaque item, indiquez votre

réponse de 1=pas du tout a 5=tout a fait]

> Aveclintroduction d’outils numériques, le contact avec les bénéficiaires a été
perdu

> Avec l'introduction d’outils numériques, j’ai pu élargir ou renforcer mon
réseau d’entreprises/employeurs avec qui je collabore habituellement

> Les avantages des outils numériques au service de I'insertion professionnelle
des bénéficiaires dépassent leurs inconvénients

Estimez-vous que le développement des outils numériques dans le cadre de

votre activité professionnelle... [Pour chaque item, indiquez votre réponse de

1=pas du tout a 5=tout a fait]

> Contribue a une perte de sens de mon travail

> Améliore la qualité de mon travail

> Améliore globalement la qualité du suivi

> Permet une plus grande individualisation du soutien fourni aux bénéficiaires

> Permet une meilleure réactivité face aux besoins des bénéficiaires

> Permet une amélioration de la collaboration entre les professionnelles
accompagnant un-e méme bénéficiaire
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2. Items utilisés pour construire les échelles synthétiques sur le rapport a la pro-

Jession dans le domaine de l'insertion

Quelle était votre principale motivation pour travailler dans le domaine de

I'insertion socio-professionnelle? [Pour chaque item, indiquez votre réponse

de 1=pas du tout a 5=tout a fait]

>

>

Aussi loin que je me souvienne, j'ai toujours voulu aider les autres

Je souhaite avant tout contribuer a réduire les inégalités sociales et écono-
miques

Je ne savais pas quoi faire mais je souhaitais accéder rapidement a 'indépen-
dance économique

C’estla dimension relationnelle de ce métier qui m’a attiré-e

C’estla dimension économique de ce métier qui m’a attiré-e

C’est la dimension politique de ce métier qui m'a attiré-e

C’estla dimension technique de ce métier qui m’a attiré-e

Je me suis retrouvé-e a exercer ce métier par un concours de circonstances

Selon votre propre conception du métier, qu’est-ce qui constitue le « coeur »

du travail d'accompagnement vers l'insertion socio-professionnelle? [Pour

chaque item, indiquez votre réponse de 1=pas du tout a 5=tout a fait]

>

>

Etre a I'écoute des besoins des bénéficiaires

Répondre auxbesoins des bénéficiaires, quitte a sortir du cadre réglementaire
ou a ne pas l'appliquer

Identifier toutes les marges de manceuvre possibles que permet votre fonction
Défendre les droits des bénéficiaires

Trouver un emploi (ou stage) pour les bénéficiaires le plus rapidement pos-
sible

Créer un lien de confiance avec les bénéficiaires

Renforcer 'employabilité des bénéficiaires

Rendre les bénéficiaires autonomes financierement le plus rapidement pos-
sible

Respecter scrupuleusement les instructions de la hiérarchie

Satisfaire les indicateurs de performance de l'institution ou service qui m'em-
ploie

Entretenir mon réseau d’entreprises et d’employeurs de la région
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3. Tableaux non présentés dans le corps du texte

Tableau 3a Corrélations entre facteurs de I’ACP et items sur la motivation
professionnelle
- . Motivation Motivation Motivation Motivation
Items sur la motivation professionnelle R . s e
technique altruiste militante utilitaire

A.u55| loin que je me souvienne, j’ai toujours voulu 108 830 066 124
aider les autres;
Je souhaite avant tout contribuer a réduire Cam ) 81 o1
les inégalités sociales et économiques; 14 34 7 »013
Je ne savais pas quoi faire mais je souhaitais accéder s “o o051 .
rapidement a 'indépendance économique; 135 1045 05 T4
C’est la dimension relationnelle de ce métier —on6 26 o1 208
qui m’a attiré-e; 04 7 014 29
C’est la dimension économique de ce métier 62 o1 ) 08
qui m’a attiré-e; 7 013 235 004
Cest la dimension politique de ce métier > _18 81 “o
qui m'a attiré-e; 1279 1184 ,813 ,049
Cest la dimension technique de ce métier

=, A ,816 ,069 -,097 ,010
qui m’a attiré-e;
Je me suis retrouvé-e a exercer ce métier

—-,052 —,049 -,076 »772

par un concours de circonstances;

Source: Auteurs. Les corrélations plus grandes que 0.5 en valeur absolue sont marquées en gras.
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Tableau 3b Corrélations entre facteurs de I’ACP et items sur les priorités
professionnelles

Items sur les priorités professionnelles Emploi 1% Bénéficiaires en 1% Hiérarchie 1¢

Etre & I'écoute des besoins des bénéficiaires; —,059 ,803 ,133

Répondre aux besoins des bénéficiaires, quitte a sortir

du cadre réglementaire ou a ne pas l'appliquer; 181 247 —620
Identifier toutes les marges de manceuvre possibles 36 o
que permet votre fonction; 459 3 23
Défendre les droits des bénéficiaires; ,220 ,620 -,187
Trouver un emploi (ou stage) pour les bénéficiaires 6 4 5
le plus rapidement possible; »075 194 1247
Créer un lien de confiance avec les bénéficiaires; ,004 ,786 ,026
Renforcer 'employabilité des bénéficiaires; ,589 ,327 ,059
Rendre les bénéficiaires autonomes financiérement
. A ,761 -,015 ,083

le plus rapidement possible;
Respecter scrupuleusement les instructions de la hiérarchie; ,212 ,304 ,669
Satisfaire les indicateurs de performance de Uinstitution

. . N ,216 -,007 ,712
ou service qui vous emploie;
Entretenir votre réseau d’entreprises et d’employeurs 580 1087 1005

de la région;

Source: Auteurs. Les corrélations plus grandes que 0.5 en valeur absolue sont marquées en gras.
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Tableau 4 Descriptions statistiques des échelles standardisées (N=514)

1* quartile  2°m quartile  3*™ quartile Asymétrie Min Max

Impact positif du numérique

sur I'activité professionnelle 0,61 0,06 073 037 342 194
Motivation technique ~0,89 ~0,19 0,69 073 —1,61 3,34
Motivation altruiste ~0,64 0,09 0,81 ~0,69 -3,79 1,64
Motivation militante

-0,72 -0,03 0,65 0,12 -2,51 2,40
Motivation utilitaire —0,74 -0,25 0,58 1,56 -1,46 5,08
Emploi 1%

—0,57 0,03 0,76 =0,59 —3,46 2,37
Bénéficiaire 1¢

—0,54 0,23 0,71 -1,35 —4,45 1,80
Hiérarchie 1 -0,68 0,05 0,60 -0,08 -2,82 2,95

Source: Auteurs.
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Positionnement des clusters sur les échelles ayant présidé
a leur détermination (N=514)

Technicien-nes Aidant-es Technicien-nes Aidant-es
empéché-es — optimistes — optimistes — empéché-es —
Cluster1 Cluster 2 Cluster3 Cluster 4
(N=180) (N=129) (N=109) (N=96)
Impact positif du numérique —0.16 o 0.2 -0
sur l'activité professionnelle ’ »54 27 T4
Motivation technique 0,18 -0,43 0,64 -0,48
Motivation altruiste -0,38 0,51 -0,42 0,50
Motivation militante -0,37 -0,32 0,95 0,05
Motivation utilitaire -0,25 —0,04 0,51 —0,05
Emploi 1% -0,30 0,28 0,33 -0,18
Bénéficiaire 1° -0,59 0,35 0,14 0,48
Hiérarchie 1" 0,14 0,53 —0,04 -0,93

Source: Auteurs. Les différences significatives par rapport a la moyenne sont mises en évidence en gras (test de Student
entre la proportion dans le groupe et le reste de ’échantillon).
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Tableau 6 Moyenne des clusters sur différentes variables du questionnaire
(N =514)
Technicien-nes Aidant-es Technicien-nes Aidant-es
empéché-es optimistes optimistes empéché-es % échantillon
(N=180) (N=129) (N=109) (N=96)
Autonomie numérique 5 2 5 216 -
des bénéficiaires W47 '54 139 R "
Evolution positive du marché 201 16 08 5 )
du travail 9 3, 3, 49 »93
Temps passé derriére appareil
numérique 4,11 4,26 4,20 3,92 4,13
Maitrise de 'informatique 282 201 ) 272 >8
(vie quotidienne) ’ 9 94 7 85
Travail hors heures de bureau 2,88 2,96 2,67 2,89 2,86
Egalité des chances dans
1,71 1,65 1,39 1,43 1,57

la société

Source: Auteurs. Les différences significatives sont mises en évidence en gras (test de Student entre la proportion dans le
groupe en question et le reste de ’échantillon).
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Tableau 7 Participant-es aux focus groups

FG cadres

Code Fonction Sexe Type de structure Canton
C1 Directeur Homme Organisation a but non lucratif Fribourg
C2 Directeur Homme Fondation Tessin
C3 Responsable de mesures Femme Entreprise Tessin
C4 Adjointe de direction Femme Administration publique (service social)  Fribourg
Cs Directrice Femme Association Fribourg
cé6 Responsable de placement Homme Organisation a but non lucratif Genéve
C7 Responsable régional Homme Association Berne
FG 1% ligne

Code Fonction Sexe Type de structure Canton
P1 Job coach et conseiller en insertion Homme Administration publique Genéve
P2 Job coach Homme Entreprise Tessin
P3 Job coach Femme Entreprise Tessin
P4 Job coach Femme Entreprise Genéve
Pg Conseillére en insertion Femme Organisation a but non lucratif Vaud

P6 Formatrice et conseillére en insertion Femme Association Berne
P7 Formatrice et conseillére en insertion Femme Administration publique Genéve
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