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Résumé de l'étude 9

RESUME DE L'ETUDE

Comment se fait-il que certaines personnes parmi les plus
-en difficulté restent & 1'écart des mesures sociales dont elles
pourraient bénéficier ? Comment les informer de leurs droits ?
“‘Quelles sont les limites de ces stratégies de communication ?
Comment ces personnes traitent-elles ces informations ?

Notre €tude cherche a répondre 2 ces questions 2 partir
d'une analyse :

1) de l'offre d'information par les institutions & vocation
sociale (CAF Iile et Vilaine, CCAS ville de Rennes, Office I'HLM,
DAS 33),

2) d'interviews approfondis auprés de 39 personnes en
difficulté concernés par un des trois thémes : RMI, modes de garde
des enfants, aides au logement (leurs réseaux d'information, leur
attitude face & l'information sociale, leur connaissance des mesures),

3) de tests de maquettes proposées aux interviewés.

L'information sociale doit parvenir & différencier ses
publics et ses objectifs sous peine de prolonger le malentendu qui est
apparu dans notre enquéte.

Les grands moments de transaction avec les institutions :
sensibilisation, information, démarches doivent étre bien distingués
et trait€s de fagon spécifique. Des messages visant les personnes en
difficulté doivent étre congus uniquement pour la sensibilisation et
les démarches gréice & des documents adaptés a leur code culturel. 11
apparait vain par contre de vouloir leur expliquer par écrit les
conditions, les calculs de montants, les papiers nécessaires etc. ..
Les tiches de la phase d'information ne peuvent &tre remplies que
par des médiateurs humains, seuls 2 méme de créer la confiance, de
traduire précisément les conditions générales en cas particuliers.
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Ces recommandations font suite 3 l'examen :

- des messages institutionnels actuels, qui mélent ces

différentes phases et s'adressent plutdt 3 des lecteurs experts en .

aides sociales,

- - des médiations institutionnelles, ou le role essentiel des
lieux (repérés comme espaces de ressources) et des personnes
apparait essentiel : le repérage des institutions est par contre brouillé
car trop complexe et troublé par d'éventuelles concurrences.

- des médiateurs sociaux, tels que voisins ou famille qui
contribuent certes 2 diffuser des savoirs mais sans parvenir & fournir
des données fiables, ce qui génére de l'incertitude. -

La connaissance des mesures auxquelles ont (ou pourraient
avoir) droit les personnes rencontrées est trés faible dans
I'ensemble. La traduction d'une information générale et
systématique (visée de I'émetteur) en une mesure particulitre et
pratique (visée du récepteur) ne peut étre réalisée par la plupart de
ces personnes en difficulté, dont la situation paralyse des
compétences déja faibles (en communication, en prise en charge, en
compréhension de 1'écrit). Chaque phase de communication doit
assurer une conversion difficile a réaliser sans perte ou sans raté :
d'une situation 4 une demande (sensibilisation), d'une demande 3 un
droit (information), d'un droit 2 une prestation {démarches).

S'adapter aux codes culturels de ces personnes en difficulté
doit conduire a limiter I'information écrite,  utiliser le visuel,
s'appuyer sur des exemples, A soigner l'accroche. Des
recommandations précises sont fournies pour guider les stratégies de
communication : il est rappelé notamment que 1a formation de tous
les personnels a I'accueil, des implantations judicieuses de locaux
(ou le rapprochement vers des lieux d'activité ordinaires) et la
simplification des conditions d'aide, sont des atouts essentiels dans
le contact avec ces populations, sans lesquels toute communication
€crite méme "performante” serait vouée a I'échec.

“ Introduction 11

‘Dans notre Etat de droit, "nul n'est censé ignorer la loi". Un
Incipe n'est pas sans poser quelques probléemes quant ala
ntie pour chacun d'accéder a ses droits. En effet, notre systeme
protection sociale, entendu au sens large (des droits, des

ons ; des services et des conseils sociaux) a connu un
eloppement important : des dispositifs se sont ajoutés les uns aux
tres, les bénéficiaires se sont diversifiés, les situations sociales ont
pu étre repérées et définies plus précisément. Cependant un tel
progrés social ne va pas sans paradoxe. Le systéme de protection
sociale en devenant plus efficace est aussi devenu plus complexe,
pour les bénéficiaires eux-mémes. La question se pose avec (}'autant
lus d'acuité qu'il s'agit de populations dites "en difficult€” pour
esquelles la connaissance de leurs droits apparait plus nécessaire
encore puisque la protection sociale devient vitale pour eux.

Le développement de la protection sociale demande donc un
développement corollaire de l'information sur la protection sociale
qu'on appellera "information sociale”. Or, il apparait que les efforts
engagés dans ce sens ne connaissent pas toujours l'impact
escompté! alors méme que des études engagées par la CNAF ont
bien montré le lien fort entre d'une part connaissance et assimilation
des informations sociales et d'autre part accés aux droits.2

On peut donc se demander "pourquoi et comment se fait-il
que l'information sociale n'atteigne pas les populations les plus.cn
difficulté qui en auraient le plus besoin ?"3. La question l'origine
de notre propre étude soulevait plusieurs hypothéses de divers
ordres, liées a la structure méme du syst¢me de protection sociale

1 Document CNAF, “"Politique de communication de l'institution des allocations
familiales”, 1987-1990, p.6.

2 QUTIN JL., Famille et Droits sociaux. Les modalités d'accés aux prestations
familiales", Etudes CNAF 1979.

3 APRAS, Appel d'offre concernant une étude sur l'information sociale, 1990.
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(trop complexe, une logique inadaptée), & la situation sociale des
populations en difficulté (trop différenciées et singulieres, encore
insuffisamment appréhendées), 4 la communication elle-méme

(informations trop fréquentes, trop nombreuses, mal ajustée dans le.

temps) qu'il s'agissait d'éclairer dans une visée opérationnelle.

Nous considérons aussi qu'une différence de code culturel
persiste entre les institutions et les personnes en difficulté.

Le code culturel dominant que l'on rencontre dans
l'information sociale, peut ne pas &tre maitrisé par certains groupes
sociaux. Les populations "défavorisées” possédent également leurs
propres codes culturels. Un autre conflit surgit entre la logique
institutionnelle (production de l'information) et la logique des
usagers (usage de l'information). Une double traduction parait
nécessaire entre codes culturels d'une part et entre positions dans la
transaction d'autre part (se placer du point de vue de l'usager ou de
l'institution). L'information sociale s'inscrit donc pour nous dans
des sysi®mes de médiations qui en font un rapport de
communication qui posséde une dimension sociale et une dimension
cognitive,

L'impact de l'information sociale n'est donc pas
simplement déterminé par la domination culturelle, il dépend
d'autres parametres qui font de I'information une activité pratique
qui renvoit & des méthodes ordinaires d'action qu'il faut élucider.

On peut rappeler en effet que tout "échec" de la
communication n'apparait aux yeux des institutions que par
I'absence de retour sous forme de sollicitation, et plus précisément
sous forme de droits accordés. Ce critdre ne permet pourtant pas de

conclure a un "échec". Plusieurs étapes sont en effet nécessaires

dans la réalisation d'une démarche qui toutes doivent &tre prises en
compte dans la communication et qui peuvent étre I'occasion de
"ratés" ou d™arrét” tout i fait "normaux” de la démarche. Nous
identifions ainsi cinq "conditions de félicité" pour le "succés" (du
point de vue institutionnel) de la diffusion :

a) entrer en contact avec une source d'information ("ils
disent quelque chose"),

b) percevoir la pertinence de l'information ("¢gd me
concerne"), ’

13

atroduction

Jy gagne,

»un-intérét et croire en sa possibilité (

comment faire la démarche ("je peux le faire

aire lai;....(iémarchc ("j'ai demandé, j'ai agi, j'attends une

otre étude vise ainsi 2 clarifier et & proposer un certain
de principes & prendre en compte dans le travail de
on-diffusion des informations sociales 3 destination des
en difficulté.

Présentation résumée de la méthode et de

'échantillon

Sans entrer dans une présentation méthodologique qui fait.
l'objet d'une annexe, on peut rappeler ici quelles ont été les
principales étapes de notre démarche d'investigation qui ont conduit
aux recommandations finales. :

Nous avons défini des objets précis d'information sociale 2
partir desquels nous pouvions construire notre investigation. Sur le
terrain avec P'aide du groupe de pilotage constitué par 'APRAS,
nous avons convenu de retenir trois objets différents : I'information
sur le RMI, I'information en PMI et plus particuliérement les modes
de garde des petits enfants et les prestations pour frais de garde, les
informations sur les aides an logement.

Il convient de préciser nettement que ces différents objets
n'étaient pas étudiés pour eux-mémes mais simplement comme
support a I'analyse de l'impact de l'information.

Dans un premier temps nous avons alors procédé a un
inventaire critique de I'offre d'information sociale locale, visant 2
définir les styles de communication propres A chaque institution et &
identifier les sources possibles de blocage en se plagant du point de
vue de l'usager. A partir de cette étude, des maquettes de documents
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d'information sur ces différents objets ont été réalisées en vue d'étre

testées lors de I'enquéte auprés des populations en difficulté. On en
trouvera une reproduction (en noir et blanc) en annexe de ce rapport
Dans un second temps nous avons construit un échantillon
de personnes a enquéter avec l'aide des services des institutions
intéressées 2 cette étude. L'échantillon est ainsi constitué :

ObjetIZone Rennes District Fougéres
RMI 13 3 0
Logement 12 0 0
[PMI 3 0 8

Les dérails des caracterlsuques sociales des personnes
rencontrées se trouvent dans 1'annexe 1 ("Echantillon™).

Nous avons aussi €laboré une grille pour un test d'impact
portant sur la connaissance des mesures.

L'ensemble des matériaux recueillis a été analysé selon
plusieurs axes :

- d'un point de vue sociologique : 1a construction sociale du

rapport de communication
' - d'un point de vue ergonomique : la mampulauon et des
‘modes de traitement des informations
-~ d'un point de vue cogmtif 1es modes dc comprehenswn
des mformatlons '

Srale et information sociale

CHAPITRE 1

:

INFORMATION GENERALE ET
INFORMATION SOCIALE

15
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niérale et information sociale 17

ution sociale s'inscrit-elle dans la logique de la
tion en général : tel est 'objet de ce chapitre.

En ‘quoi les informations sociales se distinguent-elles
types d'informations ? Est-ce par leur contenu, par leurs
‘de diffusion, par leurs agents de médiation, par leurs
ir leurs objectifs ? Ou encore par la maniére dont elles sont
28 Ou recues par leurs destinataires ? :

. L.e développement des moyens et des systdémes
nformation est intrinséquement lié 4 'émergence de notre société
ildimocratique, du fait de 1a croissance d'un "espace public"4.

On peut y déceler deux dimensions :

- une dimension fonctionnelle, de performance, liée 4 la
nécessité de contrdler toujours plus précisément des échanges
(marchands) toujours plus nombreux et rapides.

- Une dimension civique, liée a la construction des
opinions, & la formation du citoyen.

L'information sociale se situe au carrefour de ces deux
dimensions : .

- elle doit permettre a 1'Etat d'assurer un contrdle social, de
garantir une stabilité en faisant remonter une description de 1'état des
personnes et en diffusant des consignes ou des mesures de
correction. Les enquétes du XIXeme siécle, les manuels de savoir-
vivre et de morale pouvaient suffire & ce mouvement des
informations & l'origine. Mais les dispositifs d'aide se sont depuis
raffinés, spécialisés a I'extréme et nécessitent des recensements, des
classifications trés précises des populations cibles pour assurer la
performance méme du systéme social.

4 HABERMAS I, "L'espace public. Archéologie de la publicité comme dimension
constitutive de la société bourgeoise.”, Payot 1978.
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- Elle doit mettre en scéne 'égalité de traitement dont sont.

l'objet les citoyens et garantir leur accés aux ressources communes,

L'information sur leurs droit est une des conditions de cette mise en .

scéne.

L'exercice des droits sociaux suppose donc un échange
d'informations sociales entre les prétendants aux droits et les
institutions gestionnaires de ces droits. L'information sociale
s'inscrit ainsi dans cet espace d'incertitude de l'exercice du droit
social. La notion d'information sociale reprend I'idée que l'exercice
de la citoyenneté est conditionnée par une bonne information, elle
reproduit méme une ambition pédagogique, mais cette information
ne concerne pas directement l'ordre social. 1l s'agit par une bonne
information de pouvoir exercer ses droits sociaux en tant
qu'individu. Ceci est permis par le développement de services
sociaux formés de corps de spécialistes de l'action sociale qui
cherchent de plus en plus 2 intégrer comme l'une de leur mission
l'information sociale, rendue plus difficile et plus nécessaire quand
les dispositifs se diversifient, ST

g_énérale et information sociale 19

TE'A L'INFORMATION EN GENERAL

ort & 'information sociale obéit-il aux mémes
apport & des informations d'autre nature ou bien au
il des positionnements différents selon la nature des

Pour cela nous avons cherché a caractériser par des
ns de cadrage général, les réactions des personnes 2
nation générale.

1.2.1. - D'une information ludique au traitement de
Finformation

La perception de 1a notion d'information ne signifie pas sa
compréhension au méme niveau par tous. Notre enquéte révéle
{'dventail des modes de perception de I'information au sens général.
Seules quelques personnes se disent bien informées et affirment
traiter l'information, tant par la compréhension qu'elles en affichent
que par l'usage qu'elles en font, & commencer par des pratiques de
découpage et de classement. Une telle position correspond 2
plusieurs motivations. Il peut s'agir de rappeler, au-dela de la
position de RMlIste, une certaine excellence culturelle liée & un
niveau de formation supérieur (M. EI ou M. BN, Mme G). Ces
personnes insistent alors sur la nécessité qu'il y a 2 opérer un tri des
informations. Il faut €tre a 'écoute tout en se méfiant du bouche 2
oreille qui les déforme. '

1l faut faire attention @ bien trier l'information
car celle-ci est souvent biaisée. On trouvera toujours de
l'information mais pas nécessairement une information
pertinente Q un moment pertinent.

N°12-RMI
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Mais ces positions de connivence culturelle avec T'enquéteur -
ne sont pas les seules perceptibles. Certaines sont plus
revendicatives et renvoient a la notion civique de I'information.
Ainsi pour Mme ML, l'information est-elle associée étroitement aux
droits du citoyen. Aussi affirme-t-elle an nom de ce principe
s'informer sur tout ce qui se passe. Elle établit ainsi elle-méme un

aussi se faire dans un souci pédagogique pour ses
Mme CT posséde de véritables archives
classées, ordonnées en différents themes d'actualité
natographique, politiques etc... correspondant 2 un
des diverses sources médiatiques (télévision, radio,

ues...) et au réve d'étre documentaliste suite A une

lien direct entre la question sur I'information générale et sur
I'information sociale. '

11 faut bien connaitre ses droils et se renseigner
sur toute aide dont on peut bénéficier. On n'est pas
toujours informés sur ce qui nous concerne. Il faut que
ce soit nous qui fassions les démarches.

N°1-RMI|

Pour Mme FR t'information participe d'un engagement-
associatif dans le mouvement de la Croix Rouge.

Je m'informe a la Bibliothéque Municipale, 57l
Y a des trucs que je ne comprends pas je vais a la
bibliothéque, au Larousse, ou par moi-méme, ou sinon|.
par téléphone qui est avec moi. Je donne des cours,
bénévolat. I'aime rendre service aux autres. Oui Je suis|

beaucoup ce qui se passe dans le monde, Jje suis de la
Croix Rouge.

N°3-Log|

La motivation se formule parfois dans une perspective plus
autodidaxique. L'information se conjugue alors avec la formation.
L'information alimente alors un plaisir, une curiosité de la
découverte qui porte  collectionner et 3 classer des informations de
toutes sortes (notes de lectures, coupures de presse...) et un peu sur
tout.(histoire, science-fiction, ésotérisme archéologie, agriculture...)

J'aime bien les choses assez intellectuelles, tout
ce qui est abstrait, logique, spirituel. J'aime bien le coté
caché des choses. N°2-RMI

nnée en faculté d'histoire.

| Depuis septembre, mais il y a des choses que
al gardé depuis plus longtemps, ¢a par exemple c’est
epuis 89, ..., le recensement, le bicentenaire ..., la

|montée du chémage, @ chaque fois qu'il y a un théeme oit
il yaplus d'un article...

LARES : Vous avez fait une Fac
d'histoire et vous vous intéressez a ... Ca fait
longtemps que vous faites ¢a ?

Depuis septembre mais j'ai conservé 40 ans de
la guerre, c'était en 85, il y a eu un document qui est
paru, je l'ai découpé, les événements en Chine j'ai pris
les documents, la route du Rome aussi, j'ai vu deux
fois, il y a plein de choses qui m'intéressent. Je découpe
je prends pas mal de choses, ¢a s'entasse et les
classeurs, j'ai did en acheter deux derniérement je n'avais
plus de place. J'ai des neveux, ils ont 19 ans ils ont
besoin de certaines choses, je suis la bibliothéque de la
famille parce que quand ils ont besoin d'un bouquin,
“Marinette t'as pas un bouquin ?" Ils me demandent
plein de choses. Pour mes neveux quand ils en ont
besoin, méme pour moi parce que j'aimerais bien
travailler comme documentaliste, dans les archives et
donc conserver les choses qui m'intéressent pour plus
tard. Comme la guerre du Golfe ¢a va marquer
Uhistoire, j'ai les événements @ chaud et si j'ai des
enfants dans 20 ans s'ils apprennent ¢a a U'école ils
sauront ce qui s'est passé. Ca peut étre intéressant pour
eux. Je sais que ma petite soeur 3 son école ils en ont eu
besoin, pour faire les exposés ...

N°7-Log
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Faute de pouvoir cerner avec précision l'objet de
Yinterrogation, certaines personnes évoquent a propos d'information
autant les techniques de bricolage, que les recettes de cuisine qui
peuvent faire I'objet d'articles dans la presse. Sont souvent alors
confondus pratique de l'information et pratique de 1'écoute des
moyens d'information. Aussi les chansons, les films sont-ils cités
péle-méle comme des thémes retenus d'information. La réponse de
Mme PR condense ainsi ce type d'attitude. '

Le sport parce que j'ai deux enfants qui font du
sport. Je regarde la chronigue dans Ouest-France puis la
Télé marche le soir quand les enfants dorment. La radio
dans la cuisine aussi... Le dimanche matin il y a plus de

musique, des chansons. '
: N°7-PMI

L'information passe alors souvent de manigre télévisuelle

ou radiophonique. Elle est une compagnie pour de nombreuses
femmes dans leur foyer. Lorsqu'elle s'ouvre sur des attitudes plus
actives par une recherche ou une conservation d'une information,
c'est souvent de maniére tout i fait ponctuelle et i la suite d'un
événement important comme la "guerre du golfe” ou bien "la
révolution roumaine” ou bien encore "la mort de Jacques Brel ou de
Serge Gainsbourg”. En dehors de ces chocs émotifs majeurs
concernant le monde extérieur, les informations retenues le sont
fréquemment pour des raisons affectives, la mort ou la naissance
d'un proche qui fait qu'on va conserver la coupure d'avis
d'obséques ou de naissance, la photo d'une équipe de football dans
laquelle le fils joue... etc... :

R e S R IR
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Quand ¢ca m'intéresse, je découpe, quand ¢a ne
m'intéresse pas je ... comme 14, j'ai passé un BAFA la
Semaine derniére, cette semaine on va étre marqués sur
la chronique je vais sdrement le garder. Ca dépend
quelle photo a été prise. Tous les articles qui
m'intéressent, quand il y a eu la Halte Garderie ouverte
pour la premiere fois il y avait mon fils qui était dessus,
bon ... je l'ai découpé...

LARES : Votre fils était dessus ?

Cui.
Ne7-PM1

L'information n'a pas de sens en elle-mé&me. Elle ne compte
pas en tant qu'information. Elle passe pourrait-on dire inapergue. Ce
fait peut expliquer la charge de méfiance critique qu'évoque alors la
notion d'information. Un certain nombre de personnes retourne
ainsi la question sur I'information générale en mettant en avant le
manque d'information ou son mangue de transparence, voire sa
falsification,

On n'est pas assez informé, non c'est vrai on
n'est pas informé. Sur le RMI non plus.
_ N°6-RMI

On n'est pas si bien informé que cela. On
apprend par un collégue et on est mal informé. Il y a du
pour et du contre. La télé c'est comme la politique.
N°7-RMI

La 1élévision ce sont des informations
mensongeres, c'est de la fumisterie. On va vous parler
du chomage, des aides et puis en fait on n'est pas du

tout aidé.
N°8-RMI
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1l faur se méfier, ne pas 'y aller a I'aveuglerte.
On ne nous dit pas tout. Il faut en prendre et en laisser.
_ _ N°13-RMI

: -On comprend alors gue nombre de ces personnes restent en
dehors de 1'information,: qu'elies n'y prétent pas plus attention que
cela, par crainte d'ére prises au piége ou d'étre trompées.
L'utilisation active des moyens d'information reste donc limitée. La
lecture d'un journal se fait occasionnelle. Son achat reste rare, on
Yemprunte plus facilement 2 un voisin pour voir quelque chose de
précis dont on a entendu parler, comme pour vérifier. Sinon il ya

une fuite de ce flot d'informations qu'il n'est pas possible de

contrdler, comme cette personne qui dit ne pas suivre vraiment les

informations et qui profite des week-ends 3 la campagne pour se
_ tion :. la

télévision. -

1.2.2. - Une pratique utilitariste de l'information =~

Tout semble se passer comme si I'écoute des actualités,
pratiquée rituellement en mangeant, participait d'une sorte de
communion sociale. Ce n'est pas tant alors les informations qui
importent pour ce qu'elles peuvent apporter que le fait méme de les
"suivre”. S'explique bien alors pourquoi la question sur
linformation générale qui exigeait une relative prise de distance n'ait
pas eu plus d'échos. .- - B E TV P R P I

.+ Ce qui retient encore le plus dans les informations 'c;'es't'ce
par quoi “elles peuvent étre utiles dans la vie de tous les jours”.

C'est quelque chose qui peut me servir pour

toutes les choses de la vie. Quand on commence g

débuter dans la vie, pour les parents, pour les enfants
plus tard. Puis ¢ sert pour guider les autres.

- ' N°11-RMI
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Ca guide pour des gens qui ne savent pas ont
aller, qui ne savent pas comment faire, qui n'ont pas de
famille, qui sont seuls.

N°8-RMI

Globalement, on peut alors distinguer deux catégories

~d'individus qui manifestent un tel intérét utilitaire aux informations

associant alors fortement 1'information générale & 1'information
sociale : '

- les femmes ayant de jeunes enfants

- les jeunes en recherche d'autonomie.

Pour Ies jeunes rencontrés au Foyer du Jeune Travailleur, la
notion d'information évoque une activité pratique de lecture des
petites annonces des journaux que ce soit pour la recherche d'un
emploi ou pour la recherche d'un logement. Cependant ce souci
qu'ils manifestent ainsi de réaliser une autonomie tant économique
que résidentielle, ne les conduit pas a identifier, spontanément du
moins, d'autres sources d'informations d'origine sociale qui leur
permettraient de trouver, une aide en ce sens.

Nombre des jeunes femmes du "sous-échantillon PMI" ont
opéré tres rapidement un glissement sur le théme de 1'information
sur les enfants. Que d'autres femmes dans des situations analogues
mais interrogées sur les aides au logement, y aient fait référence
spontanément également semble indiquer que ce n'est pas 13 un
simple effet de la consigne de départ.

Les objets d'attention plus particuliers sont alors la santé,
'alimentation des enfants mais aussi le suivi de leur vie scolaire et
l'organisation de leurs loisirs, beaucoup plus que la question de leur
mode de garde. Les sources citées sont alors diverses mais le plus
souvent c'est la revue Bonheur et la Chronique (3 Fougeres).

Les informations...pour moi c'est surtout les
trucs de la CAF, parce que je suis toute seule avec deux

garcons. Je lis surtout Bonheur et la Chronique.
N°11-PMI
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Ce souci éducatif affirmé qui invite & la recherche et a la
collection d'informations "sur tout ce qui concerne la vie des
enfants” motive dans certains cas l'achat de revues spécialisées
comme "Parents”, dont la lecture est alors articulée a celle de
Bonheur. ' ' : x

- Je lis un peu tout ce qui concerne les enfants.
J'achéte Parents réguliérement que je garde 13 & portée de
la main. '

N°4-PMI

Je cherche beaucoup & m’informer sur les|
 |enfants. J'achéte Parents a chaque fois. qu'il.sort. On
recoit Bonheur. Ca se compléte un peu tous les dggxp

' _ ~ N°8-PMI|.

1.2.3. - Une pratigue ordinaire de l'information sociale

Ce qui précede laisse entendre que l'information sociale
n'est pas pergue comme un domaine particulier d'information ou du
moins qu'elle ne fait pas l'objet d'une attention particuliére. Pour la
majorité des personnes interrogées, les informations sociales
semblent participer du flot général. Le rapport entretenu i
linformation sociale est directement lié au rapport entretenu 2
I'information générale. T R
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Si T'on distingue deux modalités (actif/passif), nous
obtenons le tableau suivant : o

Social
Actif Passif Total
Général
Actif 14 8 22
Passif 1 14 17
Total | 15 24 39

Tout d'abord nous observons que plus de la moitié des
personnes interrogées entretiennent un rapport plus ou moins actif
(sans qu'on puisse davantage préciser le degré) aux informations en
geéneral, alors qu'un tiers présente ce rapport actif aux informations
sociales. L'autre point 3 noter est que pratiquement tous ceux qui ont
un rapport actif a l'information en général, adoptent la méme attitude
active lorsqu'il s'agit d'informations de nature sociale. L'inverse
n'est pas toujours vrai. Un tiers de ceux qui sont passifs s'agissant
de l'information sociale ne le sont pas pour l'information en général.
On vérifie bien ici que les informations sociales sont prises comme
des thémes d'information parmi d‘autres qui ne suscitent pas un
int€rét actif méme lorsque les personnes se montrent intéressées par
l'information en général.

Ces constats sont valables quelque soit le sous-échantilion
de personnes interrogées. Il n'y a donc pas d'effet particulier de tel
ou tel objet d'information sociale.

Les hommes se montrent plus fréquemment actifs dans leur
rapport a I'information général que les femmes. (2/3 d'actifs a 1/3 de

‘passifs pour les hommes et 1/2 d'actifs et 1/2 de passifs pour les

femmes). Si on distingue 2 classes d'dges (< a 30 ans et > 3 30 ans)
on observe que globalement cette variable n'a pratiquement pas
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dleffer sur le degré d'activité dans le rapport ﬁ 1 mformatlon
énérale. . e s -
B En revanche la situation matrimoniale parait ll?ﬂgirt séltlé 2(;
gré d'activité ines mariées:ou 1'ay
oY datcggg ﬁcl:fgql::? }';Salfs?fz?ml]:: vidus célibataires ou
artagen , ( : _
?/ivangt en concubinage se montrent plus actifs dq.n:s une proportlolré
de plus de 2/3 pour 1/3. Tout se passe comme si l'ouverture sur t
monde ou l'auto-centrement sur des interets pqrss)rmels. que pfiua
constituer un rapport actif a linformation en général, ‘:llmmuauur 2
mesure gue les liens conjuguaux se renforgaient ou que leur rupt
laissait place A des problemes d'une autre nature. .

SN
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1.3. - LA REVUE BONHEUR

1.3.1. - Une revue largement reconnue

Parce qu'elle constitue un vecteur important voire essentiel
de la politique d'information et de communication des CAF,
institutions au coeur du travail de 'information sociale, nous avons
interrogé les personnes de notre échantillon sur la revue "Bonheur”

et nous leur avons demander de la commenter en feuilletant quelques
numeéros récents.

Compte tenu de son image mitigée dans le public il y a
encore quelques années® il était tout d'abord important de mesurer le
niveau d'identification dont la revue pouvait bénéficier auprés de
personnes en difficulté sociale. Nous avons donc demandé aux
personnes s'ils connaissaient la revue, s'ils 1a recevaient, s'ils la
conservaient, s'ils la lisaient et comment. Les résultats qui suivent
n‘ont pas de valeur statistique, cependant on peut y obtenir des
indications intéressantes grace & notre approche qualitative.

Tout d'abord 1a revue Bonheur est globalement connue -au

moins de nom- par pratiquement I'ensemble des personnes de notre
échantillon (90 %).

5 Rapport Bélier & la CNAF, septembre 1987 p. 43,
6 COFREMCA, Etude d'évaluation socio-culturelle de la revue Bonheur, juin 1987
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R |
. artiennent souvent 3 cette classe d'a ;
. - X t e d'dge (5 sur les 8§ qui ne
‘3 : Connu Recu nsoézgﬁ?;ii la revue), tandis qu'elles sont 3 sur 18 de plusqde 30
Oui Non Ou Non Total S evant pas non plus) 4 dire qu'eiles ne Ia connaissent

Hommes ' L

Logement 4 0 3 1 4 o

PMI 0 0 0 0 0 1.32.-Une identification cependant imparfaite

RMI 6 2 6 2 8 - Ce . .

_ : ) pendant dire connaitre Ia re ioni
Toull 10| 2 9 3 | 12 toujours savoir lidentifier parfaitement, — ~c" "° Signifie pas
emmes o -
Logement 8 0 7 1 {8 La revue Bonheuyr..? ben.._euk....oui Jjel
. . e LUARCUr... 0, ., cree rene €

PMI 11 0 i1 0 11 fg‘”g gg"’ cest le catalogue qu'on recoit. Ca doit veniy ée

VI % 2 7 e g allooas Je crois. C'est pour nous informer sur les

Total F 25 2 2 | 5 | 27 ocations, méme les assistantes maternelles,

_ _ _ o
ToalH+F | 35 | 4 | 31 | 8 | 39 N5 PMI
- i : o : Si un bon nombre de personnes réussi A ;
h o - ssissent a I’ 3
" Qui plus est, elle est davantage connue qu'elle n'est regue, CAF, pour d'autres I'identité de Ia revue est plus ﬂou?:, ::gf);:gvié?

€tre 1i€ & une mauvaise connaissance

puisque quatre personnes de notre échantillon la connaissent sans la
Tecevoir en ce moment, soit qu'ils 1'aient regue un temps, soit qu'ils
la connaissent pour l'avoir vue chez leurs parents pour les plus
jeunes, soit encore qu'ils l'aient remarquée sur des tables dans des
salons d'attente. A noter que les femmes la connaissent dans une
plus forte proportion, mais surtout que ceux qui disent ne pas la
connaitre appartiennent tous les quatre i notre sous-échantillon RMI
- (soit 1/4 de cet €chantillon spécifique).

Non je ne connais pas. Moi je ne m'occupe pas

de ¢a. Je ne regarde rien du tout. Ca ne m'intéresse pas .

Pour moi c'est rien du tout. Ma femme lit ¢cé comme ¢a.
Vous savez moi et la lecture...

N°6-RMI

L'dge parait avoir une influence déterminante sur la
connaissance de la revue : 1 personne de moins de 30 ans sur 20 dit
ne pas la connaftre alors que ceux qui ne la regoivent pas

_ du champ des instityti
\ ' uti

;oucgatl:;s;ilggghegr i;s_t aI(}rsb' les trucs sociaux” oy bien encore '(')111]:
ue . Mais globalement la revue est bien idensi

IS _ 1en identifide

comme une revue destinée aux familles et en particulier aux familles

Jeunes, "parlant” essentiellement des enfants et des prestations:

Ca peut étre bien pour les gens qui ont des

enfants en bas dge, car I3 il'y a des 7 ;
moi jai dépassé oe sege, y as de choses. Mais

N°8-RMI

Tout ce qui intéresse sur les jeunes enfants, je
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Tz lirais les affaires de couple pour plus tard.
Pour l'instant, I'école ¢a ne m'intéresse pas. Je n'ai pas|
d'enfants. (...) Finalement c'est plus pour des gens qui

vivent en famille mais pour une personne seule non.
' N°12-Lo

Cependant la force d'une telle identification familiale de la
revue joue sans doute a l'encontre d'une jusie perception de pans
entiers de 1a revue concernant les systemes d'aide sociale non réduits
aux prestations familiales et qui pourraient intcresser plus fortement
les populations en difficultés sociales aures que familiales.

- 1.3.3.-Une référence.de l'information so::fa?e-

Il reste que Bonheur constitue une référence dans Ie
domaine de l'information sociale sur les droits pour ceux qui la
connaissent bien. Elle est souvent -alors la source principale
dinformation avec la Chronique (a Fougeres qui fournit surtout des
renseignements pratiques). Elle est citée de ce fait par ces personnes
comme un point de départ de l'information, préféré parfois a un
déplacementalaCAF... . =~ R

. Bonheur, cest le seul livre que je lis car la
presse quotidienne je ne suis pas une fan. (..)
Derniérement, j'ai entendu parler de ces Centres
Familiaux de vacances, mais je n'avais aucun
renseignement. C'est d partir de Bonheur que j'ai pu

aire toutes mes recherches.
' N°3-PMI

Je trouve ¢a bien...

_C'est trés clair N
N%-Lo
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Au niveau des enfants, des allocati 7
_ , ati

cherche une information, au lieu d'aller do ’;fz %ug;‘dj_e

préfére lire dans Bonheur. o

N°11-PMI|

Oui c’'est pas mal. C" j

. C'est les prestations pour |
i c'el | es
er;fants, la je sais comme ¢a que je vais avoir del;'argent
parce que mon fils rentre en primaire. '.

N°8-Log

informat?olx?;s' (#13 la revue Bonheur permet de collecter des
information: Clg ucfi%vablcs allthurs, la mauvaise perception de sa
ntribue pas a fidéliser ses lect i
L bue | eurs potentiels :
personnes interrogées éprouvent du mal 2 situer léll) fréquence lgz

parution, certains ne sachan ire s'i i
paru t pas dire s'ils la regoivent toujours ou

C'est le truc de la CAF ? -
de toujours le recevoir. ?... Je ne suis pas sir

N°12-PMI

Il'y a des fois je l'ai s j

] Jje lU'ai, des fois je l'ai

glqmtenant cd va peut étre aller mieux avec i’]es nouvgg ’
oftes aux lettres. : “

N°6-Log

Je I'ai recu et puis quand j'ai ]

J'ai déménageé, il.
du perdre nmon adresse. Mes parents la regoigem jg:;
quand je vais les voir je la lis.

N°10-RMI{

pergoivcﬁl)tnlepfrl:;i :;né_l penser que ceux qui la regoivent et la
enclins & consery llen sont également ceux qui sont les moins
d'information Lescr elS numéros de la revue comme références
de notre échantill quelques indications chiffrées qu'on peut retirer
notre Soe on vont aussi dans ce sens. Ainsi les personnes de

s-échantillon RMI sont ceux qui disent le plus souvent ne




4
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pas conserver la revue Bonheur (12 sur 16 jettent 12 revue avant ou
aprés lecture). Mme CR dont le dossier de demande de RMI est en
suspens, Tegoit la revue Bonheur mais ne la_lit_ pas ne se seniant
concernée en rien par son contenu. A la présentation des numéros,
elle se contente de lire rapidement les sommaires sans autre
commentaire,-de manidre monotone ‘¢t d'une manicre tout a fait
détachée signifiant son désintérét mal masqué par. une remarque

finale : "Larevue ? Elle est bien", sans autre commentaire. -

Je ne li._v pas entierement. CQ dépend des
moments, si je vois un sujet qui m'intéresse je continue

_la lecture, si ¢d ne m'intéresse pas j'arréte.
N°3-PMI

Je parcours. Avec mon bébé c’est diffici
faire quelque chose en entier. ces ifficile de

N°12-PMI

Je regarde la couverture, s'ily a

o _ | \ quelque chose

gz; crin tgtére.;‘se Jje gbc}rde sinon je jette. Quand?i’ai lu, je
e dans le meuble et puis ensuite je jette. ’

garde pas trés longtemps. Je Jerte. Je ne les

— - Celivrela c'est pareil quandonlalucavaadla
poubelle ou c'est la petite qui .s'amuse avec pour la| .-
déchirer. Ca parle des lois, des . petits .comme des
|grands, pour savoir o onenest. ... .. o U
T : 0 Nes-PMI

N°9-PMI

"passantgjczi::f}z?tmg's Sont typiques de ce mode de lecture_er}
", , d'ob souvent une difficulté des personnes &
| | | nous dire justernent (c'est-a-dire de mani¢re réellement fondée)
1§ souvent de manitre : comment ils appréciaient la clarté de la revue. L'affirmati
positive par ceux qui la connaissent, ne constitue pas cependant un frequentc que les articles de la revue sont clairs.est sans douin
B B assidu, Sans surprise, Bonheur est davantage lu par surévaluée en raison de la propension des gens 4 l'indulgence g :
B e e o s o, = _ - _ la revue ou encore en raison de leur réticence a avouer un déﬁcli)t {lil;
mes que par es homemes. _ L compréhension qu'on a pu cependant dans certains cas sentir. Les

e 1.34;- _Upe lecture en_pointille’.s

 Quela revue soit jugée ainsi le pl

o 55Ta T pasCa ne e Concerne pas wop. g:mn::;useschlffrees suivantes permettent cependant quelques

C’est les problémes de couple et je ne suis pas marié. Je
wuis célibaaive. marié.J

- On peut noter ainsi que 5 hommes déclarent ne jamais la lire
alors que seulement 3 disent ne pas la recevoir chez eux tandis que 4
femmes disent ne pas la lire alors qu'elles sont 5 a dire qu'elles ne la
regoivent pas. De méme 2 hommes (sur 12) la lisent assidiiment
tandis que les femmes sont 5 (sur 27) a le prétendre. Mais le plus
souvent la lecture est superficielle.'La revue parait davantage
feuilletée, parcourue que réellement ue.~ -~~~
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Sentiment de clart_é'de_s articles de la revue

_ Bonheur. -
Trds clalr Clmr ou Clalr fnai_s  Compliqud  Total
- L assez clair long |
Log. - 8 2 i i1
PMI 3 3 4 1._ 11
RMI 2. 5 e 1 .8
Marié 3 3 . 1 1 7
Concubin 4 e : 2 ' . 6
célibat. 6 2 3 11
~ Divorcé 2 3 5
‘Séparé 1 . —
" Total - 5 160 6. 5 39
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Sentiment de clarté des fiches ou tableaux de la
' revue Bonheur

Tresclair | Clairou | Pas assez | Compliqué| Total
assez clair | détaillés
Log. 3 2 4 9
PMI 4 5 2 11
RMI 4 2 6
Marié 1 1 5 7
Concubin 3 1 2 6
célibat. 5 1 1 2 9
Divorcé 1 1 1 3
Séparé
Veuf 1 1
<=30ans|. 5 1 4 2 12
> 30 ans 5 3 5 13
Total 11 4 9 2 26

Tout d'abord il faut noter que, pour les personnes de notre
échantillon RMI qui la lisent, la revue parait trés claire, montrant
bien que le groupe des RMI est loin d'étre homogéne dans son
rapport a I'information sociale. D'autre part les personnes qui
estiment la revue claire mais qui trouvent en méme temps les articles
trop longs présentent un profil spécifique. 1l s'agit le plus souvent
de jeunes femmes parents isolés de notre échantillon PMI,
mobilisées par leurs jeunes enfants. Comme le dit aussi une jeune
femme qui vient d'avoir un second bébé ;

J'ai juste regardé les images. Je n'ai plus le

temps de lire alors je regarde comme cela. Quand je
n'‘avais que ma premiere fille j'arrivais encore @ lire des
trucs mais la maintenant (avec mes deux enfants) je n'ai
plus le temps. c'est incroyable. N°10-PMI
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D'autre part ce sont plus souvent les personnes sans
expérience familiale et dans une moindre mesure celles a faible
expérience conjugale qui avouent que les articles sont pour eux
compliqués. . _

De manitre globale, les fiches ou tableaux de la revue
paraissent nettement plus clairs que les articles. Ce fait est & corréler
sans doute aussi avec la difficulté des personnes i s'investir
suffisamment dans la lecture d'articles jugés parfois longs.
Cependant la contrepartie de cette clarté est aussi assez fréquemment

‘regrettée puisque un bon nombre de personnes jugent les fiches ou
les tableaux insuffisamment détaillés. Ce jugement n'est pas tant le
fait de ceux qui disposent d'une faible expérience familiale que de
personnes mariées. On peut supposer que chez ces personnes la
connaissance d'un minimum d'informations sociales opére comme
un amplificateur d'une demande qu'elles n'ont pas toujours ou les
moyens ou la volonté de satisfaire par des investissements plus
importants dans la lecture de la Tevue qui pourrait éclairer sur les
tableaux ou les fiches. En effet les données chiffrées montrent que
les personnes mariées ne manifestent pas une lecture plus assidue
(que celles qui ne I sont pas. : o -'
. Dans de telles conditions de faible investissement il n'est
pas étonnant que la revue soit objet d’amnésies de plusieurs sortes.
On a vu déja que certaines personnes ne savent plus trop si elles
regoivent Bonheur ou non. Le test de quelques numéros récents a
permis de mettre en évidence que si le numéro de février 91 (dossier
" Assistantes Maternelles : question de confiance) restait encore en
mémoire, des numéros plus anciens aussi importants que le spécial
prestation de novembre 1990 étaient plus souvent oubliés, bien que
les prestations constituent comme on va le voir le point focal de la
lecture de Bonheur. ' : _

Ce numéro spécial prestation de la
reviue Bonheur pouvez-vous. me dire s'il vous
dit quelque chose ? e
B J'en ai recu un il n'y a pas longtemps. Non ¢a

ne me dit rien. Je n'ai pas lu celui-la. En général, je les
lis tous, mais peut-étre trop vite. N°5-Log
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-~ L'amnésie porte aussi sur 1 i

_ a lecture. Un certain nombre de

rsonnes ne savent plus trés bien en feuilletant les revues qu'on
soumet si elles ont bien lu tel ou tel article. '

Est-ce que ces d 2
o eux numeros
disent quelque chose ? rous

A priori....non.
Pouvez-vous re [-la
garder celui-la (n°
septgm’bre 90 dossier "Bébé cherche garde
obstinément") vous en souvenez-vous ?
Non, non ¢Q ne me dit rien.
{...)
Et cet autre n° (n® de février 91) ?
Aff oui c'est vrai le dossier "assistante
maternel{g » mais je ne sais plus si je l'ai lu.ce dossier.
ous connaissez le systém
) e
assistantes maternelles ? Y des
Oui parce que j'ai m ] ]

a soeur qui est assistante
maternelle...elle garde une petite fille.
En gene'ral quand il y a une dossier
ﬁgg{fg celg qu'est-ce que vous faites ? vous

irder de quoi ¢a parle ou ]
entiérement ? par vous Hisez

~ Ca dépend. Si j'ai du temps je vais li
entier. Sinon je regarde comme ¢a. ps je vais lire en

Et ce numéro tel j
spécial prestation
vous en souvenez ? d rous

Non je ne me souviens pas du tout. '
N°11-PMI '

LARES : Et !'autre r

dossier Assistantes Maternell  Lrarticle fe
es ? L' :

les quartiers? : _Larttcle .sur

C'est pas notre coin.
LARES : Et ¢a "Un an de prestations a|

la clé'"?
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AT ¢@ oui, c'est tous les 3 mois 71 Je regarde

lire. :
' LARES : Vous vous souvenez l'avoir
' Non ... Je l'ai recu, mais je ne sais pas ce qu'il
s'est passé car je ne l'ai pas lu. B

ménages. ? N
C'est pour les jeunes ménages, vous savez ¢a
* |va faire 20 ans qu'on est mariés. Au début quand on a
\débuté, c’était bon ; mais maintenant que ca fait 20 ans
. on ne s'occupe plus de cela ; sinon mes enfants me|
_di.gent_ "Maman tu es bien capable de t'occuper de ta
fille". o . R

croyais que c'était dans Bonheur que je I'avais vu, mais
je ne l'ai pas retrowé. Ca ne devait pas étre dans
Bonheur alors. S T e :

toutes les fiches...L'aide aux vacances, ¢d oui je vais) - -

LARES : Et le dossier pour les jeunes|

Nes-pM1|

Ta derniere fois je cherchais quelque chose, je "

13.5.-Une lecture intéressée S

N°1-PMI|.
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uscitant le plus d'intérét, d'autant que cet intéré it bi
! ; , cet intér ier
elon les circonstances. 1 ©t parait bien varier
= Ce qui est sir c'est i '
que la logique de la lecture ne
correspond pas -ou rarement pour la population enquétée- A la

logique de 1'émission. Si les personnes peuvent &tre informées par la

_ls_t::ifr:ltfurc de IE'I revue Bonheur, ils ne la lisent pas vraiment pour
ormer, c'est a dire pour accumuler une connaissance des droits

et services sociaux ou acquérir de nouveaux savoirs de nature

psycho-pédagogiques ou sociaux i
i : A ., qui son
l'intention méme de la revue. a t contenus dans

Ainsi pour prendre I'exemple d'un certain nombre de jcuncs_.

interrogés et en particulier des jeunes hommes, la lecture qu'ils -

peuvent faire de Bonheur reste marginale, tel ce jeune travailleur en
foyer pour qui Bonheur évoque spontanément des articles sur le tiers
monde qu'il a puy lire, méme s'il identifie bien ensuite la revue
comme traitant "des différents problémes qui peuvent arriver dans la

vie" ce qui lui fait penser & i
pie’ ce d p une revue regue par ses parents "Dossier

En définitive ce qui retient 1 ' i
s e plus d'attention ce sont les
gg}?ﬁiég;;:rsl;agﬁﬂ%d% présentation des différentes prestations
: . En ce sens égal '
enrees par la ¢ g _ement on peut parler d'une

Ah oui.. . Toujours. C'est touj
_ . jours les
ressources que je regarde quand je | js. C" :
e g q Je le regois. C'est cette
N°1.PMI

Si elle est une revue de référence, le constat que l'on peut
faire de la perte de références que les personnes sernblent manifester
conduit 2 s'interroger sur la productivité de la revue. En fait, comme
le reconnaissent 1a plupart des personnes qui la lisent, la revue n'est
lue que par l'intérét qu'elle est 3 méme de susciter dans l'instant de
sa réception. Le retour sur la revue, sur des numéros anciens reste
une pratique rare, soit parce que le temps manque, soit que la revue
a éié jetée, soit parce quil n'y a plus le souvenir du contenu de ces
anciens numéros ou encore parce quils n'ont pas été suffisamment
bien rangés pour qu'ils puissent étre aisément retrouvés. Il serait
done difficile d'établir un catalogue ou un hit parade des themes

Les prestations c’est trés bi [ ¢’

_ s bien. Moi c'est ce que
je regarde souvent. Je ne regarde que ¢a pratiquemgnt
J'estime que c’est normal... C'est normal. '

N°3-PMI

Les fiches prestations ¢a je regarde toujours.

N°10-PMI

N R RIS
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Ces réflexions parfois incidentes dans les réponses
reviennent souvent comme un point de convergence du discours sur
‘Bonheur. Mais 13 encore les dossiers sur les prestations ne sont pas
toujours lus comme une’ source d'information. Les personnes ne
lisent souvent que les fiches qui les concernent ignorant les autres au
risque de ne pas étre informés sur des droits qu'ils ne soupgonnent

pas. = -

= Je ne la lis jamais, déja je n'aime pas lire et de
toutes fagons on ne touche rien des allocations.

s affichent 1a davantage une logiqde._ de vérification, de
suivi de leur droit que de véritable information. " ..

~Je regarde surtout les prestations par rapport
aux ressources. Voir les changements @ signaler.
‘L'allocation pour jeunes enfants ¢Q ne parait pas avoir
changé (a ce.que je vois), I'allocation de garde d'enfants E
& domicile, ¢a je lis pas, pas question de ¢a, j'en n'ai pas

.~ |besoin. ce
' N°7-RM1

—Ca nous donne une information quand ¢a
augmente quand ¢d diminue, comme cela on n'est pas

Surpris. -
5 _N°3-PMI

L 36- Une revue utile

- §i elle ne permet que rarement apparemment de découvrir
de nouveaux droits, si le souvenir des informations lues peut
souvent paraitre fragile, a revue bénéficie d'un jugement positif, les
personnes y trouvant ponctuellement et plus ou moins réguli¢rement
de quoi satisfaire une curiosité, des possibilités de vérification de
savoirs incertains, de répondre i des questions conjoncturelles,
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d’alimenter des échanges de services dans la famille ou avec des
amis. Tel horpm? y 4 lu des conseils psychologiques relatifs a la
femme enceinte” au moment de la grossesse de sa femme ; telle
femme suit au travers de Bonheur les problémes du handica;p (sa
fille étant dans cette situation), telle autre est retournée chercher i la
cave des numéros de Bonheur pour retrouver des conseils sur "le

blocage des enfants quand les parents ont annoncé l'arrivée d'un

nouvel enfant:' ; telle autre encore se souvient d'avoir "envoyé un

courrier & la sécu pour les points retraite” a la suite de la lecture d'un

article sur les retraites que lui avait fait lire sa fille, telle autre a pu

renseigner son fils en apprentissage sur le montant du SMIC,

_Le plus souvent ce sentiment d' utilité n'est pas lié A un

souvenir précis mais a l'impression que Bonheur apporte quelque
chose sans qu'il soit réellement possible de préciser quoi.

Je les garde mais récemment je ne me souviens

pas que cela m'est servi. J'ai dit voir
V'APE. quelque chose sur
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1.4 - LE MAL-ENTENDU DE L'INFORMA TI_ON'

~ Cette premigré approche de l'information sociale dans
I'ensemble des messages d'information peut permetire de faire un
premier constat amplement vérifié€ par le reste de I'étude : celui d'un
mal-entendu de l'information. Les personnes n'ont pas toujours
conscience ni du poids, ni de la portée, ni du sens de l'information.
Celle-ci n'est pas prise pour elle-méme comme message construit
dans une intentionnalité. Elle est plutdt saisie par les intéréts
“multiples que les personnes développent dans leur vie quotidienne.
L'information sociale ne parait pas alors faire T'objet d'un traitement
singulier. Elle constitue ou non selon la situation singulitre des
personnes un objet d'int€réts plus on moins intenses. On peut donc
parler d'un mal-entendu tant par le faible .eclllo que paraissent
recevoir les messages que par cette sorte de différence de longueur
d'onde qu'on pergoit entre 1'émission et la réception de
l'information. I
On est ainsi conduit & réitérer un constat maintes fois fait
dans les études en communication : nous observons une tension
* yoire une contradiction entre la logique de la diffusion des

informations sociales et la logique de leur réception et de leur

7 _ _
usage’. o .
En anticipant quelque peu sur certains résultats qui seront
analysés plus finement dans la suite de ce rapport on peut tenter de

7 Jean-Luc QOUTIN dans son étude sur les modalités d'accés aux prestations familiales
avait déja d'une certaine maniére repéré ce phénoméne en parlant de l'affrontemen_t de
deux logiques, la logique rationnelle instimtionqelle abstraite des CAF et la logique
pratique de "l'avoir besoin” des usagers. Cf op. cit pp.42-45

Cependant il se s'agit peut &tre pas tant de I'expression d'un rapport de domination
social et culturel enire ceux qui détiennent le pouvoir d'administrer et les cotnp-étences
d'abstraction et ceux qui sont dépossédés de ces propriéiés ; que de modes: distincts de
construction de l'information dans des registres incommensurables mais possédant
chacun leur rationalité et leur opérationalité.
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t les différences de nature de ces logiques qui constituent
des registres de "grandeurs"8 différentes.
- "L'information sociale étudiée principalement (écrite) visant
irnir la possibilité aux personnes, aux familles de bénéficier de
eurs droits (soit en les demandant, soit en les défendant) ou des
ervices sociaux de proximité (en les identifiant dans le temps et
'sspace) ou encore de tirer profit de conseils pour régler un
probleme, s'inscrit dans une logique de constitution de banque de
données. j

1l s'agit dans cette perspective de fournir aux gens les
moyens et les données nécessaires 4 I'engagement dans une action.
L'idée qui préside ici est qu'avant toute chose il convient de
connaitre le champ des possibles afin de pouvoir ajuster une
réponse, un choix de la maniére la plus “rationnelle" ou la plus
légale possible (soit d'un point de vue pratique soit d'un point de
vue économique, soit d'un point de vue juridique). Nous sommes
bien 14 dans un idéal-type rationnel-légal tel que Max Weber
sociologue du début du sitcle le dégageait a propos du
fonctionnement de la bureaucratie?. Dans une telle logique,
l'information suppose chez les personnes (identifiées alors comme
des usagers) s'informant ou informées d'une part une capacité
d’anticipation sur I'action et d'autre part une capacité de traitement
des données accumulées dans ia phase préliminaire de I'action.

Cela suppose une activité de collection et d'enregistrement
des séries de données afin qu'elles soient aussi complites et fiables
que possibles, dans le souci constant d'un libre accés aux droits qui

8 On s'inspire 14 des travaux de Luc BOLTANSKI et de Laurent THEVENOT montrant
l'existence, dans les situations d'échange social marquées par la dispute ou le
différend, d'attitudes et de représentations élaborées en référence a des principes
supérieurs communs organisant l'ordre des choses et des personnes.

BOLTANSKI L., THEVENOT L., De la justification. Les économies de la grandeur,
Paris : Gallimard (NRF), 1991,

9 Ce terme ne revétait pour lui aucune connotation péjorative (telle qu'il pent l'avoir
anjourd’hui). 11 désignait un type de fonctionnement fondé sur la nécessité civique
d'une impersonnalité de Faction administrative afin d'en limiter ou supprimer tout
nisque d'arbitraire. La bureaucratie était le mode d'intervention de la puissance publique
qui devait permettre aux citoyens de bénéficier de manidre égale leurs droits.
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int ici pour les personnes de bénéficier de maniére
droit geénéral ou d'un service social public que de
probleme pratique et particulier. :

font le bien commun. Pour reprendre une autre terminologie, on~
peut dire en suivant les "économies de la grandeur” que
linformation sociale est congue du point de vue de l'institution dans
une double nature industrielle {modele informatisé de traitement de
I'information) et civique (participation de chacun au bien collectif
que constituent les droits). T B

hacun-construit I'information selon un mode particulier
¥ __p;xon-"'de son niveau (a distinguer d'une hiérarchie des
ités ou'des compétences) de traitement, c'est a dire en fonction

. Lalogique de la réception des informations sociales telle
que nous avons pu l'observer globalement, ne correspond pas
vraiment 2 un tel schéma. D'oll, comme on le verra plus loin, les
différends qui peuvent s'élever, les désaccords qui peuvent
s'instaurer A propos de la qualité de l'information, "sa pauvreté”,

1nmnn

“"son manque de transparence”, "son absence quand on en a besoin”

antr oo

téts par lesquels sont définies les positions.
“Nous: pouvons résumer ce décalage de logiques entre
15sion et la--r_cceptlon des informations sociales par le tableau

‘eic... Le temps de l'information et le temps de I'action ne sont pas si ivean . Logique  de |Logique de réception
séparés que cela dans les faits, Au contraire souvent c'est I'urgence Type de | 1'émission domestique
ii‘une _s_i:luat_}on app_elané- ?lrle-réponse qu;’:xsi-}r_nrr_1éc_1_iatf:1 qui grie_nte logique | industriel/civique
‘action d'information. Celle-ci ne peut pas alors se réaliser dans sa ' : y - -
logique. Elle n'en a plus le temps. D'autre part, les personnes dAeg;?::::;n;t. ::ionc.cr}trauon epa{pﬂlcment porosité
n'entrant pas dans cette logique de 1'accumulation mais au contraire 100 ensie papillonnage
dans ce qu'on pourrait décrire comme un papillonnage (soit accumulation
prédation, soit cueillette pour reprendre une image des chasseurs- banque de
cueilleurs d'un mode pratique de subsistance mais aussi de la données
"pensée sauyagc'.lo dans les sociétés primitives), elles ne disposent Temporalité anticipation urgence
pas de séries d 1n_forn'1at10_n_s ni complétes, ni homogénes, ni de l'information | préparation instant
parfaitement fiables. C'est plus souvent ce qu'on peut appeler le s
calendrier personnel des événements familiaux qui rythme alors le TEImIse 4 jour obsolescence
rapport au monde extérieur dont participe l'information sociale, que calendrier calendrier personnel
le calendrier qu'on pourrait dire institutionnel selon lequel est diffusé institutionnel
I'information. On pourrait dire que les personnes entretiennent Objectif assurer les trouver une réponse
fgn.damental'gment un rapport domestique (et non pas industriel ou de 'information | conditions d'un | un probléme pratique
civique) A l'information. Elles se comportent davantage comme . .
personnes singuliéres ou comme membres d'une famille que comme traitement particulier et
usagers sociaux, ol ce qui importe c'est davantage la qualité de ¢galitaire des personnel

" proximité des relations avec ceux qui peuvent "rendre service” (ce citoyens / droits
qui revét une autre signification qu'informer). Au total T'objectif et services
10 LEVI-STRAUSS Cl., La pensée sauvage, Ed. PLON 1962,
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Si l'information est un échange, il semble bien que cet
échange soit comme tous les échanges, paradoxal dans la mesure ol
ce qui est échangé change de nature dans sa circulation méme. Loin
qu'il faille adopter un point de vue purement technique selon lequel
la réussite d'une communication comme dans une transmission se
juge a la fidélité€ du message dans le processus méme de sa diffusion
de T'émetteur au récepteur, il convient de saisir la dynamique
proprement sociale de l'opération d'information. Ce qui est a
l'origine une information, c'est & dire un message construit a
vocation quasi-universelle (il doit étre valable pour le plus grand
nombre puisqu'il appelle a la participation de chacun au tout social)
doit pour remplir son objectif étre approprié, étre traduit. Cette
appropriation est un phénomene essentiel puisque s'y tient tout a la.
fois I'acquisition (le fait qu'une personne particuliére acquiert pour
elle méme ce qui est destiné a tous) et I'adaptation (elle le faiten y
trouvant de quoi satisfaire sa situation singuliere). Il y a dans ce
mouvement une opération fondamentale de traduction qui fait que
I'information appropriée devient méconnaissable comme
information. Ce rapport d'appropriation invite a s'intéresser de plus
pres aux systémes de médiation de l'information sociale.
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ce qui est échangé change de nature dans sa circulation méme. Loin
qu'il faille adopter un point de vue purement technigue selon lequel
la réussite d'une communication comme dans une transmission se
juge 2 la fidélité du message dans le processus méme de sa diffusion
de I'émetteur au récepteur, il convient de saisir la- dynamique
proprement sociale de 'opération d'information. Ce qui est a
lorigine une information, c'est & dire un message construit a
vocation quasi-universelle (il doit étre valable pour le plus grand
nombre puisqu'il appelle & la participation de chacun au tout social)
doit pour remplir son objectif &ire approprié, étre traduit. Cette

appropriation est un phénomene essentiel puisque s'y tient tout 2 la-

fois I'acquisition (le fait qu'une personne particuliere acquiert pour
elle méme ce qui est destiné i tous) et I'adaptation (elle le faiteny
trouvant de quoi satisfaire sa situation singuliére). Il y a dans ce
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CHAPITRE 2

LES SYSTEMES DE MEDIATION DE
L'INFORMATION SOCIALE
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S MESSAGES INSTITUTIONNELS

2.1.1 - Le traitement des trois niveaux (sensibilisation,
‘ormations, démarches) par les documents

_ La description d'une entrée en relation avec les institutions
prestataires peut se faire en cinq phases, avions-nous annoncé dans
notre projet. A chacune de ces phases, une stratégie d'information
différente peut &tre mise en oeuvre, une attitude particulitre du
récepteur est déclenchée et des facteurs spécifiques d'échec peuvent
intervenir,

Nous identifions ces 5 phases comme autant de "“conditions
de félicité€" (de réussite) pour la diffusion de l'information. :

1 - Entrer en contact avec une source d'information ("Ils
disent quelque chose")

2 - Percevoir la pertinence de l'information ("Ca me
conceme")

3 - Y trouver un intérét et croire en sa possibilité ("J'y
gagne, j'ai mes chances")

4 - Savoir comment faire la démarche ("Je peux le faire
pratiquement”)

5 - Faire la démarche ("Je demande, j'agis, j'attends une
réponse™).

2
§ Notre recherche fournit peu d'éléments pour comprendre le
-? dernier point, qui porte moins directement sur l'information : la
démarche dépend plus souvent d'une organisation efficace de
I'espace (des lieux pas trop éloignés ou facilement accessibles, et
surtout facilement identifiables, ex "La rue St Yves", c'est-A-dire oi
toutes les ressources sont rassemblées) et du temps (des heures
d'ouverture adaptées, régulidres, des personnes disponibles, des
délais raisonnables de traitement des dossiers).

Ces différents points sont les causes les plus probables
d'échec d'une démarche, lorsqu'elle est préte a s'engager ou en
cours de réalisation. D'autres encore (accueil, complexité du
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dossier) sont aussi évoquées et rentrent plus directement dans notre
analyse des stratégies d'information.

Nous avons finalement retenu trois grandes phases dans
linformation, phases pertinentes du point de vue du récepteur qui
cherche 4 ce moment des informations différentes, et pertinentes
pour I'émetteur, qui doit adopter un arsenal radicalement différent :

- - la sensibilisation ("ils disent quelque chose et ¢a me
concerne')

- I'information ("j'y gagne, j'ai mes chances, j'y ai droit").
Le terme sera ici employé dans une définition restreinte.

- Les démarches (comment faire ?) '

Notre analyse a porté exclusivement sur la documentation

papier disponible pour les usagers : les affiches, les vidéos, les
messages publicitaires ou encore les informations orales transmises
par les professionnels ne pouvaient étre traités avec la méme finesse,
sans nécessiter une autre enquéte. La plupart d'entre eux
interviennent pour renforcer soit le réseau, la sensibilisation
(publicité, vidéos principalement) soit le niveau des démarches
(accompagnement oral). La documentation écrite supporte, elle, les
trois objectifs mais ne parvient pas 2 les traiter également.
.~ - - Les documents analysés (cf la liste en annexe) provenant de
la CAF, du CCAS, de I'OPHLM, du Centre Social de Fougeres et
du:Conseil Général, ne différencient guere ces trois niveaux : c'est la
premiére observation qu'il faut bien souligner. Malgré I'abondance
des documents dans certains cas . (cf la CAF), les stratégies
d'information ne distinguent pas des visées particuliéres. Tout y est,
croit-on, sur des supports différents.

O, lorsque tout est agrégé, lorsque les objectifs ne sont pas
claireme '

vue, un niveau d'information : on ne peut jamais tout dire a tout e
monde. Le parti pris de généralité conduit souvent & ne rien dire
personne. Dans les documents observés, ce qui se dit avant tout,
c'est la logique interne de I'institution, son statut d'organisation (on
de mesure) générale, située hors contexte. Le niveau de
Vinformation est en fait toujours privilégié, celui qui énonce les
mesures, les conditions, les calculs. La sensibilisation qui
consisterait & attirer, & susciter I'intérét et le niveau des démarches
qui consisterait & expliquer trés précisément ce qu'il faut faire et o

nt définis, l'institution privilégie nécessairement un pointde -
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s'adresser (numéros de téléphone, noms, adresses, horaires, lignes
de bus méme) sont toujours négligés dans cet amalgame apparent.

Implicitement, il est supposé que d'autres médiations feront
le travail de sensibilisation et de démarches : or, rien n'est moins
shr. De fait, cela revient i s'en remettre aux médiateurs humains,
qui, nous le verrons, sont les mieux placés dans le cas des
populations les plus en difficulté, Les documents édités localement
(ct Centre Social de Fougeres, Ville de Rennes) parient d'ailleurs
plutbt d'emblée sur cette méthode et se limitent 3 fournir des
adresses, ce qui au moins traite de fagon efficace le niveau
d'information, des démarches.

a) Le traitement de Ia sensibilisation

Dans ce moment d'une stratégie de communication, il s'agit
d'attirer I'attention, de manifester l'existence d'une mesure, ou
mieux d'une solution 3 une situation de fagon 2 faire percevoir trés
rapidement la pertinence de l'information pour les populations
concernées. La communication doit s'appuyer sur deux éléments
essentiels ;

- une accroche,

- une personnalisation.

L'accroche est constituée par tous les outils de mise en
page (qualit¢ du support, couleurs, titres, blocs, visuel, photos
etc...) qui permettent de rendre visible le document sans pour autant
le rendre incongru dans un contexte d'information sociale,

La personnalisation consiste 3 permettre immédiatement
au lecteur de se sentir concerné, d'effectuer une projection de sa
situation sur le document : 1'intitulé des situations et le Tecours aux
exemples ou aux questions sont parmi les éléments clés 3 utiliser
pour effectuer cette mise en contexte d'une mesure apparemment
générale et incapable de traiter des cas particuliers,

Les documents recueillis montrent tous une grande faiblesse
sur ces points tant dans l'accroche que dans la personnalisation.
Mais il convient de préciser que d'autres supports (video, affiches,
publicit€) ont pu étre mobilisés pour effectuer cette sensibilisation : il
est clair en effet que le recours au visuel est essentiel dans
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1 ) - . . n .
lflccroghc, particulierement vis-a-vis de populations souvent
réfractaires 2 la lecture (@ premigre vue)1l. . :

L'accroche

. Lerecours au visuel, essentiel dans cette éta .
trés limité. Un dessin de présentation fait souv%%tcf)tf?;::l::v:?;
Teconnaissance du théme (cf documents Conseil Général, fiches
CAF anciennes). Le logo et I'identification cohérente dans une série
de fiches sem't_)lent Surtout permetire le signalement de I'institution et
du _systéme.q information (ex : fiches CAF oy fiches aide sociale)
mais ne facﬂ!tent pas nécessairement une compréhension. Certains
~documents n'ont pas giu tout recours au visuel (information CAF
- RMI-CCAS, RMI-national). L'effort est plus net dans Bonheyr (cf
les fiches prestations), dans "la clé dy mieux vivre” de I'OPHLM
dans le guide des prestations familiales (CAF). La QUalité de ces

~ général, devrait contribyer a les rendre attirants pour les lecteurs, si

page  tester pendant les entretiens Teposait

sur un modgle de la revne féminine ic e

1 d e I grand public : ces revyes
gdopffcnt désormais (comme les revues €1€) des mises en page A
Dase de petits blocs, qui peuvent faire apparemment fouillis mais qui

dos Lceos I;;céltl:rthsds:ur_ I_ﬂLeltr:lsme ont conduit A relativiser cette’ évaluation générale
nces dun individu, qui ne tient Pas compte du :

A Lheividu, contexte : selon
domaines de lecture et T'intérét qu'on y trouve, 1a performance peut varier éxmrmémei]ets
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ité de la page mais maintiennent une accroche i partir de
tuations-chocs. :

La personnalisation

C'est la deuxi®me condition pour qu'une sensibilisation
opére : donner l'occasion de projeter sa situation personnelle vers ce -
document pour pouvoir dire "¢a me concerne” trés rapidement ?

De ce point de vue, l'organisation des informations par
"mesures” n'est pas la plus attirante puisque les personnes ne -
peuvent pas a priori établir le lien avec leur situation. En méme
temps, les organismes sociaux veulent 2 tout prix éviter de tomber
dans un particularisme qui risquerait d'écarter des bénéficiaires
potentiels ou de détourner l'esprit égalitaire de la loi : les énoncés
sont alors plutdt généraux, voire méme administratifs. Partir d'une
situation-type n'est quasiment jamais fait car plusieurs mesures
peuvent s'y appliquer : il s'agit alors plutét de documents
introductifs, récapitulatifs (cf guide des prestations familiales ou
fiches affaires sociales du Conseil Général) qui par leur caractire
trés général (toutes les situations, toutes les mesures) contraignent le
lecteur & un autre repérage parfois difficile. La présentation du
Centre Social de Fougeres ("Coucou, me voila") répond, elle, trés
bien & cette exigence de départ sur une situation partagée par
beaucoup, qui conduit vers la présentation d'une mesure. L'usage
d'un papier couleur, malgré sa qualité médiocre et le caractére
artisanal de la mise en page, contribue  un repérage irés aisé par les
lecteurs (vérifié dans nos tests).

Parfois nous trouvons cependant I'emploi d'exemples (dans
les articles de Bonheur surtout) ou de questions-réponses
(information-CAF). Ces deux ressources sont peu économes en
texte et peuvent donner 1'impression de particulariser abusivement :
elles sont pourtant indispensables pour favoriser I'analogie, la
comparaison entre la situation du lecteur et la situation (fictive ou
non) proposée, méme partielle. Si leur usage demande certaines
précautions, on ne peut nier qu'on entre en résonance avec un mode
cognitif de construction des connaissances, I'analogie, beaucoup
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ill)ll]l;j tt'{cquerig Parmi les popqlatjons défavorisées que le mode
yuque. Présenter des principes généraux, des régles, des

permet d'introduire, dés ce document. un rec

» de ent, un registre que nous
le'lplpglons,d avec B_olt_agskl et Thévenot!2, "domestique", reﬁevant des
rela Qn_sL le proximité, _de famille, de voisinage, d'affinités..

: gfr;e;gzicg a;;gr Euristic l\éledlg Mini CAF et "Je travaille : comment
; er mon enfant ?", qui e S princi
prdsentes iy 0 "M qu metent en v esprincipes

b) Le traitement de i'inforrhétioﬁ: DRSS
A ce stade, il s'agit de fournir des données précises pour
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contraintes pesant sur la stratégie d'information 2 ce
oubles et contradictoires :
motiver et décourager, W
universaliser et particulariser (des régles et des cas).
On'le voit, la tiche n'est pas aisée et ne reléve plus d'une
npie mise en forme de données administratives. Lorsque les
suments se limitent a cette derniére approche, ils ne s'intéressent
lus & la communication avec un récepteur et pratiquent plutdt 1'auto-
éférence : il faut posséder le code de 1'émetteur et participer
entierement 2 son univers pour saisir le message. L'émetteur ne peut
ourtant s'abstenir de définir son intention (motiver/décourager) et
‘univers des destinataires qu'il suppose (universaliser/particulariser)
: nous dirons qu'il ne peut éviter A ce stade de prescrire et de
circonscrire!? (un public potentiel mais toujours fictif).

Les documents étudiés présentent I'information selon trois
aspects dominants :
+ systématique : les mesures font partie d'un
systéme, les régles sont cohérentes,
« restrictif : la liste des conditions constitue la plus
grande partie du texte,
+ civique les droits sont justifiés et des
compensations éventuelles demandées. ex : "Le RMI
est un engagement personnel a essayer de tout mettre
en oeuvre pour trouver des solutions durables”
(information CAF) (avant de parler de minimum de

ressources garanti).

Ces trois aspects ne répondent réellement qu'a un des
objectifs d'information recherchés par les personnes : les conditions
a remplir permettent d'établir ses droits, ses chances d'obtenir I'aide
présentée. Les dimensions systématique et civique n'intéressent
guere les bénéficiaires éventuels d'un point de vue pratique mais

13 Nous avons mis en évidence quatre dimensions de la communication didactique &
travers 1'étude des meodes d'emploi : description, inscription, circonscription,
prescription. BOULLIER, Dominique. - Mode d'emploi de 1a panne, panne du mode
d'emploi" Cahlers de linguistique sociale, 1989.
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représentent plutdt l'expressi : . .
Iadministration. pression de Ia logique mdustnel]e—civiquc de
Les mesures (car ici < :
s ci la présentati ;
1 : ; Presentation se fait en me
ia sensibilisation) doivent pouvoir répondre clairement et _sureI, s
A CEs wots questions : R ; Simpiement

- Qui ? (conditions simplec)
( ples ' '
- Combien ? (calcul si_mple)) ' o

- Quand ? < . .. :
d'obtention)14 (durée, régularité prévisibles et rapidité

réception sont considérablement accrues.

ais la plupart des iculis
Complcxesﬁprésemer,p” Qe r.nesu.res gont particuliérement

rect)lmmgndations dq rappeler que ce savoir
que les rédacteurs doivent en tenir compte,

14 ; T . : |
La question "commen¢ 2", essentielle, fait partie de la phase.

ndémarcheu.' )
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2'- Déterminer combien le bénéficiaire peut avoir droit
encore plus I'écart entre un systéme cohérent pour assurer la
¢ répartition des aides et des situations des personnes
fculiéres et difficiles & chiffrer. 11 faut avoir recours dans le
meilleur des cas aux tableaux selon des critéres multiples mais le
plus souvent, il faut conseiller a chacun de faire lui-méme le total de
¢s revenus ou en désespoir de cause, lui déconseiller carrément
. d'entrer dans un tel calcul ("le calcul de l'allocation de logement est
~trés compliqué. 11 sera effectué pour vous par les services de la
caisse"). Cette information cruciale pour les lecteurs et décisive pour
leur motivation & poursuivre la démarche, se trouve ainsi noyée dans
des principes techniques ou renvoyée sur des intermédiaires, ce qui
est encore la solution ia plus réaliste pour les populations en
difficulté. Mais toute mesure qui pourrait énoncer clairement son
montant, avec seulement deux ou trois conditions associées,
gagnerait 3 coup sir en attrait pour toutes ces personnes, quitte i ce
que les principes de justice conduisent  corriger aprés d'éventuelles
incohérences. .
Nous avons voulu tester l'intérét d'un guide de calcul congu
pour le lecteur et qui lui permette de répondre & sa question
essentielle : les résultats ne furent pas brillants et démontrent surtout

-

que les "réfractaires” 4 la lecture sont encore plus "réfractaires” au
calcul. C

3 - Expliquer quand se dépose un dossier, quels délais
sont nécessaires, quelle durée a la mesure, & quel moment doit-on
renouveler sa demande ou informer de changements de situation,
voila autant d'informations qui induisent un calendrier de l'aide
sociale. Ce calendrier est assez souvent expliqué, (ex : le RMI pour
3 mois) mais cette temporalité propre 2 I'administration suppose 13
encore un sujet possédant le rythme partagé par tous et_capable
d'anticiper ses changements de situation, de se projeter dans
l'avenir, de planifier et de saisir la nécessité des délais. (Par ex :
"Votre deuxiéme enfant nait en janvier, les allocations familiales -
vous sont accordées & compter de février" (que vous recevrez début
mars !) Fiche CAF "Votre situation a changé"). Lorsque les
renseignements peuvent &tre précis, le bénéficiaire sait a4 quoi
s'attendre : "Il faut environ trois 4 cing semaines pour obtenir le
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paiement de votre RML 11 VOus est ensuite régulidrement versé Vers
le 5 de chaque mois ("Le RMI mode d'emploi"). Dans ce cas, les
“environ" et "vers Je" atténuent l'impact de l'information qui se veut
précise, d'autant ‘plus que la durée de la prestation (3 mois
renouvelable) est expliquée plus loin et
"Chaque trimestre. .. Un formulaire pour savoir sj votre situation a
clﬁng‘i’, .. Clest lui qui vous permettra de continuer 3 percevoir votre
) R I' L) ) : . . .

_ La Plupart des mesures comporte ces. exigences de
calendrier pour le calcul des droits ,
fournissent Jamais un guide précis pour aider a se repérer et 3
-anticiper, puisqu'on Suppose, dans l'organisation méme de .la
mesure, que le client sait prévoir et Structurer son temps. . =

4 - Les choix i effectuer ST
L La rédaction de linformation sociale demande d'effectuer
des choix de communication qu'il convient de lister pour
comprendre les différents documents étudiés : e -

.. ~AQqui s'adresse-t-on ? Directement 3 la personne ou i un
médiateur, travailleur soci ' Ou autre relais disposant de compétences
plus importantes dans les relations avec I'administration 7 Certains
documents,. (fiches de Ia CAF notamment) en raison- de la
complexité des informations transmises ne peuvent s'adresser qu'
des médiateurs ou 3 des familiers des allocations, La fiche RMI du
Conseil général par son caractere descriptif. systématique présentant
des détails de l'organisation (C.L.I, Cellule d'appui technique)
gpparait plutdt destinée aux travailleurs sociaux qu'aux bénéficiaires

- Quel niveau 'dé'compétencc '(lan'gagiére et savoir
administratif) Suppose-t-on i ce lecteur ? Le lecteur idéal des
_docum_ents_ étudiés sait lire, compter, se déclarer, analyser sa

document comme “information CAF” S'adresse directement au
lecteur et essaye de le guider par des questionnaires, il doit miser sur
un niveau de compétences moyen et prévoir une porte de sortie ("Si
VOus n'arrivez pas 3 faire votre calcul, n'hésitez pas 3 aller voir votre
assistante sociale 3 la Mairie ou 2 votre CAF". " o
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- Quel lien fait-on avec le travail des médiateurs ? Le

'i;iticuﬁlent "Le RMI mode d'emploi” fait d'emblée référence au -

travailleur social dans la mesure od le document 1nt§rv11{el{1/[tI ﬁp{jé:ti:
rencontre : "Vous venez de déposer une demande de - Cette
stratégie d'information ol I'écrit joue le rdle de souue{rll enents n
n'est pas mise en oeuvre clairement par les autres _oc;_rsis o
semble pourtantf prl()énetteusc et plus réaliste vis-

i ifficulté. ‘ _
pOplllatl(jﬂ(S)ﬁI;l(Il;s 1informations générales sort-on d'un document
lorsqu'elles sont valables pour plusieurs et font office de gré-;_fg;l];:
dans la lecture ? Les petites fiches CAF comportent ainsi "es"votre
"généralités” présentant "la condltlon"dc ressources”,  vore
situation change”, "lI'enfant a charge". Elles rés.limlen e
l'apprentissage qu'il faut effectger pour exploiter ensuite Hes iches
correctement. Le choix entre répartir ces 1nformauoxzis :‘u“eurféit
répéter sur chaque document ou les supposer conm}?cs oit Etre .

- Quel degré de précision doit-on adopter ? A tous niveau "
entrer dans les détails deviendrait fasudlcmf pour le lecteur mais ei "
méme temps, ces détails qui permettent d évoquer des c‘}s) prtlacs
auront souvent des chances d'accrocher ce méme lecteur. De galilni
étre trop précis quand les régles ou les barémes changent, Ig:lon' unt
l'institution & modifier trop souvent ses docurr}cqtls. 11.51%‘e s
documents évitent d'entrer dans ce genre dC"dCtB.I (ex_ : oS
principales conditions" dans mf(_)npauon CAF, "Tout savo_lrtsur e
RMI", ou "Selon les mo_dahtes partlcullérfﬁs ctlésgje tes a
modification” pour 1'Allocation Logement dans "La clé du mieu
e de_ ()Qf:llgﬁgd gituation prendre comme repeére ? Puisqu'il est
impossible d'entrer dans les détailns, il faut parier sur une ’s;Euatloen
"moyenne” ou "la plus probable comme €lément deffre ’crcncel:
Malgré le caractére général de la mesure, il faut bienen e 'e_tdf:VOSl’] 1
une situation de départ, qui susciterait une demande "d ai og. t'gﬁ
l'nsage dans la plupart des docun}ents, de forrnul‘f-:s d'intr l;C cll on
générales pour situer un probléme supposé. \{ous aveE des
problemes d'emploi, de forgnatu.)nz de santé, de ogcm‘I:n"V ais
surtout des difficultés financiéres" (information CAF RMI). o 0 e
loyer ou votre crédit pour l'achat de votre lq)gemfnt son':tl trop t?vi:c
pour votre budget” (ancienne fiche CAF n°5). "Vous désirez fa
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garder votre enfant" (fiche affaires sociales Conseil Général) : dans
ce cas le titre lui-méme exprime une situation trés commune,
malheureusement la suite du document demeure si générale que ni
sensibilisation, ni information, ni méme démarches ne peuvent étre
enclenchées 2 la seule vue de ces propositions. S
... -Tous ces choix ne sont. pas faciles 2 effectuer mais les
rédacteurs doivent pouvoir_utiliser cette grille pour piloter leur
stratégie de rédaction et s'assurer qu'ils adoptent bien une démarche
cohérente. L SUTI S

c) Le 'tré.itemen_t des démarches _ :
_ Les impératifs de guidage de démarches sont selon nous les
suivants ;- o T TR A e

1 - Décomposer les taches. Identifier un état initial (ce
qui est souvent un pari et peut varier fortement : "On vous a remis
un-dossier”, "Vous voulez déposer une demande") puis détailler les
actions 3 effectuer, .~ - - PR

© =2 - Décrire avec précision les objets de I'action
(un document, un dossier, un rendez-vous, etc...), les lieux ol peut
se dérouler cette action et les. délais & prévoir (le calendrier
probable). - .. . o U0 R SO ST

: 3 - Localiser a I'extréme les informations a fournir
‘et permetire d'embrayer ues vite sur un registre personnel oy
domestique, & travers un contact avec un médiateur humain, =

Ces trois objectifs sont rarement atteints dans les documents
recensés. La plupart des documents ne traitent pas du tout cette
question des démarches. Clest le cas notamment des docurients
d'origine - nationale qui- peuvent difficilement localiser une
publication aussi générale : dire "Contactez votre CAF" n'est pas
donner une information utile pour une-démarche, il faut le numéro
de té€léphone, l'adresse; les heures d'ouverture et les lignes de bus
qui passent auprés, Ces précisions ne sont pas anecdotiques, elles
manifestent au contraire le souci de guider pratiquement l'usager, en
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N »

eprésentant concrétement sa démarche. Les demarchets,
‘su’elles sont présentées, sont plutdt abstraites (hors ;omgx?
écis) et non ordonnées. Ainsi les fiches de la revue B_or;1 eur mi]s
ressortir, de fagon heureuse (1), un petit feuillet dg:malic es I_nta :
lles ne fournissent pas d'adresse (un document national) fitr surtou
_proposent des listes non construites de d'(')cume.nts 3 d{g;n. €, t?agﬁ
«guidage précis, séquentiel des tiches. La "machine a 1;11i13Hat :on
doit &tre considéréca comme ag?m cgglp:l?:; g;loci toute machine e

i dce A un véritable mode - |
e pllgteén%ns documents (information CAF) orientent vel"slpne
personne pour faire le dossier, ce qui est sans doute as_sefz réa tlistﬁ
pour les populations en difficulté, mais qui suppose une in ormﬁog]
trés précise (une adresse, un numéro d? téléphone et mgme uy:i .
malgré les risques de localisation et d'obsolescence trés rapide q
- decoullfél t()1'0cumt=,nt "RMI mode d'emploi” propose un espace
d'écriture pour indiquer la personne a contacter, son .adressei
numéro de téléphone et l'horaire d'ouverture. Ce qulrpermet
d'adapter un document général a un contexte local : mais ce livret es
fourni apres le dépot de la demande (ce qui limite sa dimension

i émarches). ] _
guide degieg?gons énﬁn que la ville de Rennes édite des livrets
comportant sculement des adresses utiles pour une Popul}atlon typtt;
(handicapés, étrangers) ou pour un probléme général ((’)lg’cr}):cn
sans autres informations que ces adresses et numéros de te_;ep one.
Ces documents ressources sont sgns allzcun dgptség,ss plus utiles pour
lations, car bien limités dans leurs objectifs. e

e p()puC'ast en effet 1a faiblesse principale des documents étudi€s :
a vouloir viser toutes les phases_d'infonnanon,’ pour tous t.ypesl de
populations et dans tout environnement (ccllm\elle nationale),
linformation perd toute pertinence et ne profite qu'a ce’rta‘ms1 experts
capables de s'approprier ces données abstraites et générales pour
leur trouver une utilité dans leur cas particulier. :
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2.1.2 - Les méthodes de 1 . .
. - conversion d'une situati
prestation _ o b e Situation en

.+ - Il est possible de se représenter les phases de I'information
sociale tomme une conversion successive d'objets en nouveaux
obgcts :les pannes” de l'aide sociale: peuvent Eire diagnostiquées
grice a ce schéma, selon les phases ot elles interviennent, comme
des conversions ratées, comme des équivalences non assurées,

- Le tableau suivant résume notre propos: -

PHASES

CONVER_SIONS
Sensi_bilisation une sifuation ----» _une..'. deinande
Inform_ation .uné d.er_na_nd.e =-=-> un droi¢ _'
Démarches un droit - ....» _un:_é__.:_[;_r'e_s__t_.ation'

1-La sehsibiiiSati LT R
. on doit permettre A une sityati
se dire, de s'énoncer en se focalisant a uation de

fadu _ ; S art pour tout client potentiel
e l'aide sociale n'est pas "la mesure X" ni "le droit & Y" n1 méme

” ~ "

mon\problemc Z". Pou_r les personnes en difficulté, Ia somme deg
pr(_)blemes_h est telle qu'il s'agit d'une situation, d'un état général
qui peut meme ne pas étre vécu comme un probléme ou comme une
série de problémes. La difficulté 3 contacter ces populations vient
-préc1s¢:imentr de leur refus; ou de leur incapacité a énoncer une
def.nanc.le, cest-a-dire déja A s'adresser 3 quelqu'un (supposer
quil existe, oser croire en la chance de succes d'une demande, oser
¢tre demandeur) et demander quelque chose (dire son problér,nc et

Les systémes de médiation 65

Cette adresse et cette focalisation sont les deux
¢onditions de la conversion d'une situation en demande. C'est le
travail de sensibilisation qui doit le permettre, qui suppose de partir
de ces situations et non de réduire par avance la conversion a la -
phase droit/prestation, et de favoriser I'émergence d'une demande.
“Toute cette conversion est court-circuitée dans les documents
étudiés, ainsi que dans le travail de nombreux professionnels, qui
ont déja suffisamment a faire avec ceux qui énoncent des demandes
précises. Pourtant, ils savent bien que ces demandes sont I'occasion
de soulever une quantité de problémes non apparents mais beaucoup
plus décisifs pour l'insertion du demandeur.

2 - L'information confronte une demande avec 1'état des
régles d'action des aides ou des services et aboutit A définir un droit
non pas abstrait mais réaliste, pratique. Dans cette conversion, il
existe donc un détour par un corpus de régles générales. Le risque
est grand de perdre de vue la demande initiale, face 4 la complexité et
aun caractére abstrait du droit général. La confrontation peut aussi
aboutir & une absence de droit. 11 existe donc de multiples occasions
d'échec avant d'arriver & définir si oui ou non, M. X demandeur a
bien droit 2 telle aide précise. L'information doit permettre cette
conversion d'une demande vague et particuliere en un droit précis et
. conforme aux régles générales. C'est & ce moment que la mesure
'- devient pertinente et que sa présentation est indispensable : mais on
aura noté que les documents partent le plus souvent de cette mesure
elle-méme pour essayer de décrire les situations et les demandes
qu'elle peut traiter. Cette démarche inversée, centrée sur l'offre
néglige précisément tout le cheminement de la demande : elle a
cependant un atout, bien connu en marketing, qui consiste 2 susciter
la demande par la seule apparition d'un produit sur le marché. Mais
cette démarche orientée offre, suppose des clients réceptifs et en
alerte sur ces produits, ce qui n'est pas le cas des populations en
difficulté, coupées de la plupart des réseaux d'information ou de
soutien.

Nous verrons plus loin que la création de ce réseau ¢t le
contact personnel avec un médiateur humain (un travailleur social).
est la seule facon d'effectuer ceite conversion d'une demande en
droit, car la discussion général/particulier présentée par écrit
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(conditions, cag

artic i 3 - N
personnes, P lIIhCIS,. eic...) est Incomprehensible pour ces

* . ] .

o1 pour effectuer elle-méme le travail
5t vrai qu'l erent, 11 encore
que le mé : -4 majeure partie du travail, ce gui et
Sans douﬁ;_?splus Taisonnable pour ces personnes en difﬁc’:ulté(.lul o

(418 encore faudrait-il trouver ce médiateur et se déplacer

Jusqu'd lui. Autant d Occasions d'échecs de I derniére conversion

: 3 personne pourra décrire sg
ation et lintervention d'un travailley
At | _ Lun travaill

social est ici analogue 3 une prestation (un conseil), sans co fon
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Ces exemples situent bien la stratégie de conversion
uliere & mettre en oeuvre vis-a-vis de ces populations : faire
rger une demande grice 3 un travail de sensibilisation et aussitdt’
ager le contact avec un médiateur humain grice i un guide
nimum de démarches limité parfois & un numéro de téléphone et A
in.nom. Dans tous les cas, il importe de voir que ce schéma de’
sonversion nécessite de créer des équivalences entre des objets
 (sitvation-demande-droit-prestations) situés dans des univers
différents et répondant 2 leur logique propre : tous les échecs de
diffusion des prestations sociales peuvent étre analysés et décryptés
comme des défauts de conversion : '

« par oubli d'une phase,

» par inversion de Ia démarche,

* par paramétrage insuffisant d'un des objets (manque
d'information), _ _
* par usage d'un outil de conversion inapproprié (oral
fécrit, personnel/fonctionnel),

* par absence de référence A un principe supérieur de
conversion adapté au bénéficiaire (ex : les regles
administratives pour passer de la demande au droit).

2.1.3 - La présentation et le style des documents : la mise
en scéne d'une relation idéale

La présentation des documents et leur style de rédaction
peuvent €tre décrits en détail pour faire apparaitre des choix
effectués : lorsqu'on les rapproche, un profil du destinataire
supposé se dessine, auquel on attribue des savoirs, des
compétences, des intéréts.

La présentation des documents

Nous fournissons ici une liste des critéres d'évaluation de
ces documents qui peut servir de guide 2 la conception, pour bien
mesurer les conséquences des choix que 'on fait. Une évaluation
comparée détaillée de tous les documents serait d'une lecture
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fastidieuse mais nous donnerons des exemples au fur et & mesure.
Toutes ces informations peuvent étre retrouvées dans des ouvrages
sur la lecture, comme ceux de F. Richeaudeau. - e

A-Le suppor_t i B
-~ = Maniable ou non (sa taille notamment) : le guid
] : e
HLM trés grand ou les mini-fiches CAF trés petgitcs :
2 situations d'utilisation différentes. . - -

- Rigidité. (guide HLM, fiches CAF) : facilite sa
conservation, son déplacement, son attrait (non
rigide : “information CAF", style journal). -
- Glagage : facilite conservation et attrait. -
« Reliure : facilite conservation et cheminement dy
lecteur, mais peut rebuter par le volume de texte
supposé a lire.” B
- Format fiches : a I'opposé de la reliure, dispersion
possible mais lecture plus ciblée, insertion dans une
série possible.: -
- S'1'gr£alisation extérieure : (logos, dessins, couleurs)
utilisé par mini-fiches CAF, guide HLLM mais trés
- faible pour les autres (couleur papier au Centre Social
- de Fougéres + graphisme suffisent & une
identification). TR S N T TR

©...- B - Mise en page _ T

- -~ - Yolume d'informations : souvent trop important (y

- compris sur fiches bréves comme minj fiche CAF) sauf
pour listes adresses (ville de Rennes, Centre Social de
Fouggres). Pl P
- Lisibilité (taille des caractéres et organisation des
para}graphcs) : correcte sauf pour mini-fiches CAF.
- Titres et sous-titres : souvent mis en valeur mais
encore trop uniformes (ne permettant pas une accroche

visuelle aisée). . = _ R
= Typographie variée oou uniforme : l'uniformité domine
avec faible usage deg italiques ou des gras qui permettent
des lectures en diagonales des points importants
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(uniformité dans fiches CAF ou dans guide HLM). Une
variété trop importante serait aussi préjudiciable & une
bonne lecture. _

- L'usage des espaces blancs, des débords et des
encadrés est insuffisant pour décomprimer le texte et
permettre des accroches diverses (un bon exemple
d'encadré : la note "démarche" dans les fiches de la
revue Bonheur).

- L'usage des colonnes favorise une lecture rapide et
allege I'impression générale face au texte (cf mini-fiches
CAF, information CAF) méme sur des fiches de largeur
réduite (contre-exemple : le guide HLM en pleine page
A4). La justification sur les deux cdtés est & déconseiller
pour l'effet de bloc sans accroche visuelle (cf fiches
mini-CAF trés compactes ou fiches aide sociale
anciennes de la DDASS). Le fer 4 gauche suffit.

La place du texte est beaucoup trop importante et 1'absence
de visuel condamne la plupart des documents surtout en direction de
populations en difficulté dont le code culturel a intégré plus de
capacités visuelles que de capacités de lecture. Les fiches de la revue
Bonheur et le guide HLM font un effort sensible dans ce sens. Un
seul dessin en couverture est toujours insuffisant pour réellement
soutenir l'intérét. L'usage des logos, qui commencent & étre repérés
lorsqu'ils sont répétées partout (ex : CAF), ne doit pas se substituer
au visuel ou aux titres explicites car leur lecture est difficile et
équivoque (ex : logos mini-fiches CAF, fiches Bonheur, fiches aide
sociale). '
La présentation des documents dans I'ensemble affiche le
sérieux qui sied a ces grandes institutions : cette image n'est pas &'
négliger, car les interviewés n'apprécieraient pas des documents
"pas sérieux", trop illustrés ou trop fantaisistes. La présentation
choisie suppose une capacité de lecture trés performante chez le
destinataire. La seule dimension pratique réellement prise en compte,
est celle du rangement ou de la manipulation (ex : mini-fiches CAF).
Globalement, une image propre aux documents sociaux se dégage
qui ignore les autres modeles de mise en page. Seule "information
CAF" emprunte au modéle du journal avec une certaine réussite
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(malgré tout, ie texte est trop important). Cette démarcation conduit
en fait vers un destinataire particulier plutdt professionnel qu'usager
ordinaire, C e

Le- styl'e rédacfionnel- et la- structuration des
donngées SRR NY R I .

- Le style rédactionnel adapte in mode d'adresse au
lecteur, qui construit un destinataire supposé. Ainsi le choix du
"vous" est dominant mais assez récent car apparaissent parfois
encore les termes "le locataire”, “l'allocataire” qui parlent de lui 4 la
troisi®me personne (ce qui suppose que le document est destiné 3
des médiateurs). Le "vous" alterne cependant avec un mode
impersonnel ; "Les charges sont payables"; “L'APL s'adresse 2",
"Quand la mensualité d'accession ou le loyer ne sont pas payées"
etc... On ne s'adresse plus directement 3 l'usager qui voit les objets
agir a sa place (I'allocation, la feuille de déclarations qui sont
versé€es, remplies, payées. €tc...) sans qu'il intervienne
explicitenent. Cette mise en scéne de l'absence de l'usager est
caractéristique de 'information administrative et réglementaire qui
doit demeurer impersonnelle. - ARNER

-+ Le public visé peut alors étre de trois types :

- le "pion"-que 1'on déplace mais 3 qui on ne s'adresse pas,

- I'expert en aide sociale qui sait traduire ces informations
pour ses objectifs personnels et qui a adopté la visée fonctionnelle
("industrielle") de toute administration, - R

- I'intermédiaire, le professionnel du travail social qui sait
utiliser ces données pour les retransmettre.. A '

Un autre' choix rédactionnel devrait tre fait si l'on
s'adressait directement 3 l'usager avec F'intention réelle de lui faire
comprendre ce dont il peut "bénéficier". : R R

La' terminologie et la longueur de phrases sont
deux autres indicateurs du public visé. Les documents supposent
des destinataires experts en lecture et en langue administrative. Or

les rédacteurs sont sans doute persuadés avoir fait un effort
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ificatif. Mais des termes comme ".all'c')cz}.tlon' - SMIC ,
sources”, "minimum garantl"., déduire", ferfalt , & n;l;;:
jarge”, "insolvable”, “exonéré du ticket modérateur”, sont p:);]l ant
ifficiles & saisir pour les personnes rencontrées et donnen : eées
es contresens. Des expressions doivent parfois étre Aemlg of)l( s

our garder l'exactitude juridique du propos et ne pas préter le marge
R des interprétations douteuses. Des phrases trés corrcc_:tqts) lco me
-"le solde de la régularisation, positif ou négatif, est exigi dii‘ f_agl X
I'envoi du décompte de charges” (Guide HLM) dev1enqci,2t mb?e
a comprendre & cause de leur précision. La langue familiere seml ©
inconcevable dans ces documents 2 la fois par souci de pliec151ge
(qui pourtant crée la confusion) et par tradition (on se par1 e enu'il
professionnels). Le dilemme du rédacteur app‘fn'alt toujours lorsq 1
faut choisir, comme le dit P. Guiraud, entre "tout dire a peﬁrson:n.;,’.3
(abus de précision, de langue technique) et "ne rien dire t0r1:1 ¢
monde" (abus de généralités, de formulqs famlherf:s vagues i
sans substance)!3. Mais il faug réaffirmer qu'il est possible
d'effectuer un véritable travail de réécriture partant du point ldg Vl(lje ﬁ:
de la compétence supposée des populations en dlfflgg €. Ce 2
aboutira parfois, comme nous le soutenons, & consi grc}' ;;uc
certaines informations ne peuvent pas étre expliquées par écrita ¢

-) lecteurs. ' _

type de (Ilignszrlue((::turation des données so_ullignc encore lexpertise
supposée du lecteur : l'entrée p\rlvzléglcc’rc_ste la mesure, c;
principes sont présentés et le systeme est decnt:' les ye_pogse_staélu
questions essentielles sont proposées comme Y‘?Ehl-_]c roit 7",
“Combien vais-je toucher 7", "Qu_e faut-il faire et ot1 ? " Cette emr(tl:e
par questions manifeste un souci de se placer du pomtédc vue }1;
bénéficiaire potentiel, ce qui corrige l'impression de d II\)/Im oune
systtme se présente indépendamment des acteurs. Mais u X
évolution trés nette apparait, marquée par ces cm{écs par gl:lasuon
mais aussi par le souci de partir de situations (r‘r‘ieme gcneli csf) ou
de demandes larges (fiche Conseil Général 3 YOI.JS. voulez faire
garder votre enfant”, modele de titre orienté bénéficiaire non repris
pour toutes les fiches de cette série).

15GUIRAUD, Pietre. - La stylistique, Paris PUF (coll. Que sais-je ?), 1963.
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On trouve aussi des pré i !
! So> presentations d'exemples (revue
Bonheur) ou de questions-réponses (information CAF) qui oriente

.l’usager désor’lenté_, Pragmatique et raisonnant par analogie.

_ La redacnqn comme la présentation laissent plus souvent
supposer que le client viendra a l'information, qu'il sait ce qu'il
cherche, qu 1l a déja formulé une demande, qu'il est capable de
passer du général (les regles présentées) ay particulier (son cas
personnel). Or, les personnes en difficulté sont entidrement Pprises

de régles pour ce qu'il est, & savoir un ensemble formel qui ne traite
pas chaq}le cas, et qui suppose de s¢ décentrer de sa situation
Cette OPpcration constitutive de la position de sujet de la pcrsonne.
fournit les compétences socio-cognitives pour ne plus se voir
comme le centre du monde ni comme l'objet placé par I'autre.

Or, ces personnes en difficulté sont 3 la fois entiérement

centrées sur ces difficuliés, (omniprésentes et saturant leur

~avec une m'formation congue pour des sujets indépendants
pratiquant l'examen rationnel deg situations, le calcul des
- avantages/inconvénients, la projection  long terme, l'abstraction et
Ifﬂ'_lalyse de systéme de regles, et capables de s'orienter. Il apparait
d'ailleurs que toute la phase d'information (au sens strict o nous

ef;e présentfie par écrit qu'a la condition d'adopter ce modele. d'un
Client compétent. Dans lc'gas des populations en difficulté, il vaudra
fmieux reserver la phase d'information aux médiateurs humains,
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'LEs MEDIATEURS INSTITUTIONNELS

2.2.1 - Les enjeux du travail d'information

L'information sociale n'est pas le fait d'une seule source

“institutionnelle qui en posséderait le monopole. Plusieurs acteurs

institutionnels se partagent ce travail. De ce premier constat découle
deux séries d'observations qui ne sont pas sans incidence dés lors
qu'on cherche 2 saisir I'information comme un syst®me de
médiations :

* tout d'abord, si plusieurs acteurs se partagent le travail
d'information c'est qu'ils existent séparément, distincts les uns des
autres, mémes s'ils interviennent de maniére proche et en
complémentarité. S'il en est ainsi, c'est que des missions sociales
différentes coexistent pour former les services sociaux "offerts” au
public.

* L'information n'est donc pas le travail particulier d'une
institution sociale, mais au contraire s'inscrit dans un ensemble de
missions qui constituent le travail premier de différentes institutions.
Au sein de chaque institution le travail est organisé comme il se doit,
en différents services dont une analyse organisationnelle montrerait
qu'ils possedent des intéréts différents voire divergents.

Quel effet cette organisation institutionnelle des services
sociaux peut-elle avoir sur le succes de I'information ? Il ne s'agit
pas simplement de savoir si la multiplicité des sources facilite en
quelque sorte statistiquement la réception, bien que cette question
soit importante. Il s'agit de saisir d'une part comment les prétentions
identitaires légitimes de chaque institution p&sent sur la formulation
des messages d'information (l'information étant alors 'occasion
d'une politique de communication visant A faire valoir I'image de
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I'institution au ravers des produits qu'elle peut offrirl6y ; et d'autre

part comment les visé '
part co visées de lmfonqathn que certains services

.. o L€ude des messages émis 3 j
l'information. sociale sélectionnés (RMI,PIKE?(;fdg Zfl l(:}bgjglttfel(litf):

permet de voir ces logiques institutionnelles A I'ocuvre

-~ Une gestidli-'intéreSSée de I'i '
. '. . . ] el i
méﬂ:ateurs_ institutionnels : l'exemplem(fgrﬁnﬁion. par les

'Le RMI est I'exemple t-ypé'd'un téljspééi_tif d'éide qui a fait

et & différents niveaux d rventi |
e CToRIS nIveaux d'intervention, le dispositif. anmasas
! . Rl s 1 appar.
‘ fél;}::glllgengnz gggg)lg)éi dz:_ns i eqlm_hbrc économigo—politiqﬁg 'qtii';lt
. et P : N .
Pl sururle 2 oonc P __ __da. 4ns la réglementation _de_ sa mise en
.~ Le fait est que I'en: ‘ . .
o Lef ensemble peut apparaitr iy
ait est que I'ensy : € comm
Brosse machine” difficile & cerner dans ses contours prgcisune
A h .

com o b el :
térrali):i g:xfms méme pour ceux qui sont censés I'expliquer sur Ie
instructeurspgrs'oll{lggls Interessées. Or lorsqu'on interroge tant les
fucteurs du - que les animateurs d'insertion 3]
_ M ) Insertion, il r
;}:}t(tl;:lriréggt qlig Tune de leur préoccupation majeure n'est paisf:;:
g ence-oclll' 1ne du dispositif (de sa finalité et de ses subtilités) que
g un soutien aux bénéficiaires potentiels. L'exigence

ercue d'une mi ‘ ce de per
Pergue d'une mise en confiance de personnes qui perdent toutes

16 o i
peut lire en ce sens ] iti
1980 1y e document de la CNAF sur s, politique de communication
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§ sociaux n'invite pas & embrouiller 1a sitnation par des

trop détaillées.

qui importe davantage aux yeux des instructeurs et des

rs c'est davantage l'accrochage de la procédure, c'est

isement d'une relation de confiance par une personnalisation

ueil qui permette Ia bonne constitution du dossier (collecte

teénseignements et des piéces justificatives nécessaires). Si les
dléments fondamentaux du dispositif sont présentés (mode de calcul
la la, prestation par différence des revenus a l'indemnité maximale ;

distinction entre droit A la prestation et droit A I'insertion) leur bonne
compréhension est rarement vérifiée.

D'ailleurs, un flou parait entretenu (plus ou moins
sciemment) autour de ces éléments soit parce qu'ils sont compliqués
dans leur détail (le taux de versement de la prestation variant selon
des systémes d'abattements liés & des avantages en nature ou 2 des
situations sociales d'obligations alimentaires ; et en fonction de
mesures d'intéressement & la reprise d'une activité professionnelle
rémunérée) ; soit encore parce qu'ils mettent en jeu la gestion de la
relation d'insertion. Ce dernier point est important car l'information
présentant le RMI comme un Droit se trouve pervertie par les
ambiguités du consensus politique qui a présidé i son instauration.
Le positionnement des personnes en difficulté par rapport au travail
d'insertion n'est pas facilité par cette indétermination politique qui
pese sur la notion de "droit & l'insertion”, et qui peut diviser les
agents de la mise en oeuvre du RMI jusque sur le terrain.

Au-dela de dispositions €thiques cette confusion s'explique
par des considérations plus pratiques liées 3 la gestion des
populations. Il n'est pas outre mesure €étonnant que 1'information sur
le Droit du RMI, soit contrainte par l'utilité de lier le droit 4 la
prestation au "devoir" d'insertion dans une logique du contréle
social. Ce qui dans le registre politique a pour nom "la contrepartie"
revét au niveau pratique I'intérét d'aider les animateurs d'insertion &
tenir leur rdle par une gestion serrée des personnes qui ne saisiraient
pas spontanément la notion de droit A I'insertion. Il est alors plus
simple de présenter l'insertion ou plus exactement le suivi d'activités -
d'aide a l'insertion comme une obligation, sous peine de sanction
par suspension voire par exclusion du bénéfice de la prestation.




76 Le mal-entendu de l'information socigle

Au niveau de l'instruction, I'i i
N _ de n, l'information sur le RMI
consiste 4 donner les 'clcments permettant aux personnes de saivre
(ou plus exactement d'attendre) le traitement de leur demande et non

o La relation de confiance, la découverte de Il ..
|Personne, de ses problémes, ¢a se fait aussi au cours dy| =
rg;nplzs:vage du pré-bilan, par le gquestionnaire|
d'insertion. C'est 13 qu'on voit tout de suite les
- |problémes évidents. Ce n'est qu'ensuire qu'on
-[commence @ parler du dispositif RMI. On présente le
circiit pour l'éablissement et le traitement dy dossier
C'est rappelé sur une feuille qu'on donne o I personne|
au premier accueil. La, il faut montrer. tout le circuit|
it;sqq au d:eg;;en?ent cli RMI, pour justifier les 6|
maines de délai, que les personne: drai
pas autrement. q p SRS ne comprendraiens)..

Instructeur d'insertion

1o Si je devais expliquer le RMI'? Je lui di.n.zi;f-que.
‘|cela va basser devant plusieurs... en plusieurs étapes

quo... La_securzré sociale, l'assistance sociale... euh.
_ (szle_nce) ilya 4{ ou 5 étapes a ce que j'ai vu sur les
papiers... On mavait dit un mois et le dossier doit
passer une semaine par bureau... Je crois que c'est ¢a..
;’,Ia y av:z{t k:i C};lﬂl;j il 'y avait Vassistante sociale,

mmatrice: du Je crois... Elle le connair déi

dossier..lly alaVille. S d.m'.l.e

' La Mairie, non ... je ne sais pas si c'est pareil
que la CAF, il y a plusieurs étapes pour voir si gon‘.'.-'..
Onyadroitoupas. -~ © 0 00 e
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-On voit bien 12 que dans la relation directe au public
mation formelle telle qu'on peut la déduire des textes de
finition du droit au RMI et telle qu'on peut la retrouver (déja
lifiée) dans des documents d'information, subit une traduction
ile par les médiateurs institutionnels qui s'en saisissent pour
firder une maitrise de la relation au détriment parfois de 'objectif
inal qui serait que les personnes accédent 3 une maitrise du
ispositif. On le pergoit ici déja, la relation d'information est aussi
uine relation ol ne se joue pas que l'intérét des bénéficiaires d'aides
gociales mais aussi l'intérét de l'organisme prestataire ou
gestionnaire ou simplement d'accueil du public.

Une concurrence larvée dans la gestion
communicationnelle de 1'information : I'exemple des
services dans le domaine de la PMI,

La protection maternelle et infantile est stricto sensu un
domaine relevant des compétences administratives du Conseil
Général qui a en charge la gestion des services de PMI. Cependant,
on peut I'entendre dans un sens élargi, en incluant les services qui
gerent les prestations pour frais de garde (CAF) ou qui interviennent
dans la gestion directe ou indirecte (par des subventions) des
équipements de proximité assurant des gardes réguliéres ou
occasionnelles (creéches, haltes garderies...) (CAF, Centres Sociaux,
Municipalités...). Ces différents services font l'objet d'une demande
importante & laquelle il devient particulitrement gratifiant de
répondre. -

La qualité des services offerts est cependant souvent
dépendante de l'organisation locale d'une bonne complémentarité
entre les différents éléments qui concourent A la couverture du
secteur de la PMI. On comprend bien alors l'intérét des différentes
institutions a s'entendre sur cette organisation. Au niveau de la ville
de Rennes, I'TCASOR travaille dans ce sens, en associant dans une
réflexion conjointe 1a DAS, la CAF et 1a Ville de Rennes. Une des
actions prioritaires de son instance technique (ITICASOR) est de
constituer une brochure d'information commune dans le domaine
des services offerts aux familles en matiére de petite enfance. Si la
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irf;sc a:; point techniq?e d'un document n'est pas une affaire simple
_apparait surtout qu elle constitue une opération délicate dans Ia

;l:icsn;ﬂ;rs? g:: rr;g);oritsdde forces entre les institutions entre elieg
5 OIS de services différencig institutions

et e 18 de ser d1fferenc1c§ entre les institutions

sérvice R?{l pi;z; 1(i,:g)ah:rnent é)_ren%re I'exemple du fonctionnement du

_ - TOUELIEs. 51 .ce dernier ne vient pas se sura’

‘ ' Sice ! surajouter

I'ensemble des Services existants au risque de recll)ondance gnaigeaa

intervenir dans la définition du message. - o :

o né'- o :Ee pa_ljtqnanat se conjugue 1a avec I'équilibre des pouvdifs

ot ne m pas simplement €n jeu les institutions mais aussi les
OClations représentantes des AM comme I'AFAC bien implantée 3
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@5 conjointement par le RAAM et le CDAS de Fougéres
senter les transformations de la PSAM (Prestation spéciale
ite maternelle) en AFEAM (Aide aux famille pour 1'emploi
§sistante sociale agréée) seraient imprégnées de ces effets
tes comme on le verra plus loin,

al

Les limites économiques de I'information

oclale : le cas des aides au logement.

Si les organismes HLM sont intéressés 3 informer leurs
ocataires sur leurs droits en matiére d'aide au logement, c'est avant
~ tout en référence aux aides classiques gérées par la CAF (1'allocation
logement et tout particulitrement I'aide personnalisée au logement)
qui permettent de rendre solvable le locataire, voire de garantir (plus
ou moins selon la couverture assurée) le paiement du loyer. Dans ce
domaine, l'information usuelle recouvre alors souvent
I'établissement d'un dossier de demande d'APL dans les services
location. L'information sur les aides exceptionnelles n'est pas
véritablement prise en charge sous la forme d'une information
directe. Ainsi 'OPHLM de la Ville de Rennes ne délivre ce type
d'informations que sous une forme codée au travers de son rapport
d'évaluation sociale diffusée dans les dossiers d™Habiter
Ensemble", journal qu'il édite a l'intention de ses locataires. Mais
cette forme n'est véritablement lisible que pour les médiateurs
institutionnels. L'information est davantage dirigée vers le champ
politico-institutionnel que vers la masse des locataires.

Ce n'est pas dire que I'OPHLM ne se préoccupe pas
d'informer, bien au contraire, mais la structure de son information,
les objets d'attention découpent une frontiére entre l'information
utile & un locataire ordinaire et I'information sociale. Celle-ci parait
davantage laissée aux services sociaux, I'OPHLM se préoccupant
davantage des informations qui permettent I'articulation de la vie de
I'Office sur la vie de quartier. Ce qui se joue au travers de ces
informations c'est I'image de l'office comme acteur dynamique dans
le domaine de I'habitat et non pas sa vocation de logeur social. Ce
qui ressort des difficultés socio-économiques ou socio-culturelles,
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" nest pas un objet privilégi¢ ‘informatio
st pas vilégié de I'info i
16 savoir fai £ 1ation, sans doute parce qu
> Savoir falr:__ ¢ des organismes HLM ne se définit pas-ace nivealf

cqntenﬁe:sllr;:l que sur le mode de I'information '

seri)icé ; ;\ existe comme 2 'OPHLM de la Ville de Rennes, ﬁn

porvice -ss1st'ancc -ch_atalrcs",- sa définition s'inscrit cian
ganisation d'une maitrise des impayés de loyer, son rdle csi

\ : 'latea priée 3

'F(I;?:l:rl:me (SO}_t par la négociation de délais. de plzl?;l(igrllﬁ,b?t S(z)::

loyéfs'{)tml-\?[ d'une demande d'aide 2 la commission "dettes pde
). Mais a chaque fois il s'agit de déclencher des procédures

ces familles par des conseils en €conomie sociale et familiale :
bien qu'en matiere d'aide au logement

_Au'toral, il semble

0- . . Lot N N « . - )
ﬂ: uilstl;met:lfirsr)zcnt_slpolmques et professionnels des institutions (et de
Irs ag qQui 1a prennent en charge en paralléle de leurs missions
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5. Positionnements entre les institutions elles-mémes et vis

§ 'usagers-clients".

.+ 222 - Une perception de l'information sociale pervertie
r la perception des médiateurs institutionnels et des institutions.

Qu'au travers de l'information sociale ne se joue pas que
information technique mais aussi le systeme des relations sociales
ntre les institutions et les bénéficiaires de droits, de services ou de
onseil, permet de comprendre que la perception de l'information
‘par les personnes destinataires ne se fait pas dans un espace de
communication parfaitement fluide. Cet espace est loin d'étre exempt
du bruit que constitue 1'écho des sentiments, des représentations que
les personnes se font des institutions et de leurs agents au cours des
relations qu'ils entretiennent avec eux.

Une identification vague des institutions

Nous avons déja présenté a propos de la revue Bonheur &
quel point l'identification était imparfaite. Sans que le cas soit
général, il semble bien que les personnes interrogées éprouvent dn
mal & cerner avec précision les institutions auxquelles elles ont
affaire : ou bien elles ne les situent que dans I'approche singuliére de
leur probléme ou bien le repérage se fait global et relativement
indifférencié comme par adhésion a un savoir social collectif. 1i
n'était pas rare que les personnes interrogées demandent a
l'enquéteur, la signification de certains sigles qu'ils lisaient sur les
papiers qui leur étaient montrés. 11 nous fallait alors par exemple
expliquer ce qu'était la DAS qui comme pour Mme LL n'était
connue que par le service PMI. Mme XXXXX pour sa part qui a en
contact avec un médiateur institutionnel sur la question de la garde
des enfants, ne sait pas préciser quel pouvait étre le statut
professionnel de cette personne (puéricultrice, assistante sociale oun

autre),
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Lares : La CLI, Commission Locale
d'Insertwn, cela vous dit quelque chose ?
SRS Une commission sans doute...
Lares : Vous voyez ce que c'est ? :
“Ou, On passe a'evant je ne sais pas ol ¢ ‘est|
CDS ?Non? -
" Lares : CCAS ? K
Oui c'est cela.
' N°9—RMI

Lares : L'APL I'AL c ‘est donne par
quel orgamsme 2

Non, je ne sais pas quel orgamsme Moi je sais
qu ‘ici on peut toucher mais j'ai pas fais la demande
parce que je pense que je ne pourrazs pas lavoir. = {
N°10-Log

: Une ' relation ' tendue aux médiations
mstltutlonnelles S . _

- Cec1 motxve d'allleurs des réactions contrastces v01re
parfms ‘ambivalentes aux institutions ou- aux agents qui les
Teprésentent. ‘Les histoires personnelles, - les ‘expériences
malheureuses dans le reglement de difficultés: plus ou moins
‘importantes, et qui ont été sources de tensions avec les médiateurs
institutionnels ouvrent parfois des dénonmatlons violentes des
institutions. Le cas de Monsieur KM, récemment sorti de détention,
est exemplaire de ce type de situation ot les difficultés pour trouver
une solution lengagent dans un discours cnthuc ol se mélent
impression de ne pas €ire véritablement pris en consmleratlon et
_sentlmcnt de ne pas etre sufﬁsamment mformc. -
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LARES : Vous me dites que vous vous
Intéressez plus aux informations sociales, des
choses comme ¢a depuis que vous méme vous
étes en situation de toucher le RMI, avant c'est
pas une chose qui...

Non, jusqu’'a 87, 88 ¢a m’a jamais (silence)...

Ca m'intéresse parce que c'est des choses qui
me concerne quand méme aujourd'hui directement, par
exemple le RMI, si y'avait pas aujourd’hui le RMI
y'aurait rien, j'ai jamais travaillé assez pour les
ASSEDIC etc.. j'ai pas d'enfant, comme pour les
appartements par exemple, le logement, on n'est méme
pas chez nous ld. Bon, 14, je vais avoir un appartement 4
moi, c'est un studio, j'ai fait les démarches de mon cété
et ma mére est allée voir toute seule, j'ai encore une
soeur qui est mineure, et moi, je vois les démarches
qu'elle fair au téléphone, aupres des assistantes sociales,
je vois quand méme que (silence)... quand elle parle de
cas prioritaires ou de cas spéciaux, bon, des gens
défavorisés, je vois souvent que (silence)... c'est quand
méme, bon, y'a des cas plus graves que celui de ma
mére plus urgents mais c'est quand méme dur a avaler.

LARES : Vous sentez un décalage entre
ce qui peut étre dit et ce qui se passe en vrai ?

A Rennes en plus entre parenthéses, pour enf

plus une ville socialiste comme Rennes etc.... moi, je
suis arrivé @ Rennes, déja quand j'ai commencé @ me
promener au centre ville, les étrangers, en général les
étrangers (s:lence} et bon, ma mére, la seule chose
qui lui ont proposé c’est un boui-boui @ coté de la gare,
la.

LARES : Elle a fait des démarches ou ?

A [I'Office d’HLM, social, bon, déja,
automatiquement quand vous dépendez par exemple du
RMI, donc, vous n'avez pas de ressources n'importe oil
vous appelez, ils demandent o vous étes inscrit, c'est
Jamais la vraie question du probléme, par exemple si

Mme PL n'était pas 13, on est-ce-qu'elle serait cette dame
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et sa fille, voila, déja, ma mere si elle avait pas eu un
coup de chance, c'est-g-dire que la-bas euh.(silence)...
|\ma soeur qui commengait a représenter une irop grosse

responsabilité pour eux, bon, ¢a les arrangeait un peu de
les donner @ ma mere, ca se prépare les éducateurs, Jjai
jamais été suivi, quand je suis décidé g étre droit, a étre
correct je ne sais pas, a chercher du boulot, je cours @
droite, & gauche, je me suis débrouillé a trouver un
studio, je suis sorti j'avais rien sur moi, et moi, quand je
suis arrivée & Rennes, j'ai jamais été suivi, déja la, j'ai
jamais eu de proposition : :

: LARES : Vous avez Jait des démarches,
le studio vous I'avez eu comment ? '
- Jel'ai eu fe crois avec un peu de chance, quand
méme, parce que. (silence)... c'est ce que Jje vous disais
aussi, on est pas assez renseigné, parce que la, c'est le
RMI, qui m'a orienté vers le PACT ARIM qui s'occupe,
il.a une cellule des personnes uniquement qui sont
envoyées par le RMI, & ce que j'ai entendu comme il m'a
expliqué, mais (silence) ... comment ils s'appellent

avjamais entendu parlé d'eux, et moi Jje
‘ai trouvé par mal. Parce que ¢a sert,
: IVé; personnellement j'avais
‘avais.pas. de fiches de‘'paye, j'ai rien,
le loyer (silence):.. y'a des régles pour
partement; les: loyers d'avance etc... doncl
uement si on.n'a pas de travail on n'a pas, ou
: pas-des gens, ou des amis qui peuvent poser
:\des fiches.de paye.-. . o T o
o - LARES : Par rapport a tout ¢a, vous
(frouvez qu'il y a un mangue de|
renseignements ? ' :

© .. 1l'y a un manque de renseignements, moi, je
dis. . o ' e _

-
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On peut citer aussi un autre exemple caractéristique dans le

maine de I'acces au logement ;

N°5-RMI

LARES : Est-ce-que vous vous
souvenez qui vous a dit ou il fallait s'adresser
pour faire une demande ? Qui ? a quelle

ion ?
occaswr;vc;n, je le savais, bon avant on hfzbitait Avenue
du Canada. On a fait juste une demande d'échange.

LARES : Vous éliex déja en HLM

De toute fagon on n'a pas le droit de changer.

LARES : On n'a pas le droit de

?
changerN(.m, quand on est HLM on est obligé de rester
HLM, on n'a pas le droit de changer d'Office.
LARES : Il y a des gens qui changent
‘organisme ?
dors Ben oui, je ne comprend pas parce que nous,
on n'a pas le droit de changer. )

LARES : Vous avez essayé de

r?
change Oui, on a essayé d'aller a I'OPAC.

LARES : Et alors ? '

Ben je ne sais pas parce que normalgment c'est
I'Office qui devait faire la demande de mutation et je ne
sais pas si elle a été faite, .

LARES : Donc il é)r a eu quand méme

emande de mutation _
une d Oui, mais je ne sais pas si elle a été faite

LARES : Vous n'avezr pas essayé de
savoir ? ,

Ben chaque fois qu'on demande, on n'a pas le
droit. )

LARES : Et quels arguments ils
donnent en disant "Vous n’avez pas le droit" ?

Ils ont @ dire qu'on a déja un logemem_er
comme les Aiguillons ou I'OPAC, ils ont moins
d'appartements que les HLM....
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mois et
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aussi ?
oui, oui.

arrivée,
LARES :
enfants ?

LARES :

"LARES :

nous, s'

téléphone ?
temps ?.

- LARES :

vous ? Comment ¢a

__Jenelai jama
_dzt qu'il faur attendre, ¢

LARES

Oui,

LARES :

LARES :

que vous avez eu
: Oui, ¢a fair

de décembre. On g fe

Oui, qui sont deux

Aoiit 88, j'ai fait ma demande,

‘Donc:

Vous vo

Vous avez essayé I'Aiguillon

Parlez-moi de ca, des contacts
pour changer de logement ?
deux ans, ¢a fera trois ans qy mois
ait une demande quand Ia petite est

Sinon est-
les voir réguliérement ?
: : -_’Oui," je leuf téléphone au
JY vais aussi un

1

Elle ne s'oceupe pas de

cune p

Parce que la vous avez quatre

par chambre. Elle est née en

_ _ ? parce qu'avant elle
donm‘m.avec nous, elle éait bébé, le 28 décembre 1988,
Depms Je n'ai jamais ey au
|quinze jours, j'ai été le visiter mais j'ai refusé

suite, @ Cleunay. R = s fout de

roposition, d part il y q

e fois par mois.
: E Y a quelqu'un que vous
réguliérement 7 . " Lo |
s On'estfo_'pligé parce'qu'on passe dans différents
& vais au bureau des demandes d'échanges
RES ;-
|Yous connaissez mieux ?
r ‘Oui; normalement Ia personne, qui s'bccupe de
appelle Madame D

de nous. .

ilya quelqu'un que

), mais elle ne s'occupe jamais

se passe ?

is au téléphone, si Je l'ai elle me

‘est toujours la méme chose.
Vous utilisez plutét Je
us déplacez de temps en

ce-que vous allez

moins une fois par
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_ LARES : Ca vous est arrivé combien de
fois & peu prés depuis deux trois ans ?
Oh pas mal de fois, mais c'est towjours la méme
chose, derniérement ¢a devait étre au mois de mars et on
m'a répondu qu'il n'y avait rien.
LARES : Qu'est-ce-que vous envisagez
de faire maintenant ?
On a plus qu'a attendre, ce n'est plus la peine
d'appeler, on désespére. Méme avec l'assistante sociale
de la ville, qui a justement un contact et qui connait bien
madame D, elle a fait un rapport sur nous pour avoir un
logement. J'ai vu le rapport : c'est Juste trois ou quatre
lignes sur nous et c'est terminé. ,
LARES : Et avec lassistante sociale
comment cela s'est passé ?
Elle ne nous a pas aidé, pas du tout.
LARES : Vous Il'avez vue combien de
fois cette dame Ia ? _
Je l'ai vu I'année derniére, au mois de Janvier,
mais autrement je lui téléphone. Pas spécialement que
pour mon probléme de logement.
LARES : Oui mais restons dans le
cadre du logement. :
A chaque fois j'engage la conversation 13-
dessus, elle me dit qu'elie ne peut plus rien pour nous,
que c'est & nous de faire le nécessaire.
LARES : Vous trouvez qu'elle ne
répond pas & votre demande ?
Non, elle ne fait rien du tout.
LARES : Sinon le
sympathique ?
Oui, elle est trés gentille. Elle ne peut rien Jaire.
LARES : Vous pensez qu'elle ne peut
rien faire ?
- Théoriquement on est prioritaire, mais Jje ne sais
pas par quel bout ? J'ai méme écrit au Directeur des
HLM.

contact est

LARES : Vous avez écrit au Directeur ?
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ST et il n'a pas eu I'amabilité de me répondre
|et ma letire est dans mon dossier. =~ o
| = LARES : Ca fait combien de temps ?
‘Je ne sais plus si c'est 'année derniére ou cette
année. A lui et aussi @ Monsieur Eliot, le Président des
HLM mais aucune réponse. o :
. LARES : Mais pourquoi ¢a traine ?
Ils ont & dire qu'il n'’y a pas de logement et
méme s'il avait, comme derniérement ou j'ai appelé mon
assistante sociale, j'ai dl y aller, mon mari était la,
méme s'ils ont de grand appartement ils les gardent pour
les gens de U'extérieur. De toute fagon, ils ne veulent rien
savoir. T e g
: LARES *: Vous trouvez qu'il y a une
injustice ? IR B
“Plus ou moins, parce quil y en a eu des
appartements, mais jamais on nous les a proposés, parce
que je connais quelqu’un qui avait une maison HLM 3 la
Poterie ils ne l'ont pas proposée a nous.
v LARES : Vous ne saver pas pour quels
{raisons ? Vous n'avez’ jamais eu de problémes
| Non, je n'ai jamais eu de problémes c'est ¢a
7 comprends pas, parce qu'd la Volga, justement
lelle ‘nous'l'a dit I'autre fois; qui a été proposé @
- |quelqu'un d'autre qui était prioritaire et nous pourtant on
|estprioritaire, on a quatre enfanss. -

O

- N°%-Log

" 'Le cas de Mme FE montre bien comment pour les
personnes c'est souvent en définitive la capacité des agents
institutionnels a débrouiller leur situation qui forge leur image de
médiateurs de l'information sociale. Car toute relation négative
antérieure constitue un handicap pour I'établissement des contacts
ultérieurs et rompt ainsi le systéme de médiation de I'information.

Les systémes de médiation

LARES : Comment s'est passé ce

Ca s'est bien passé. Quand j'ai regu une
éponse pour un logement, je I'ai visité, ¢ca me convenait
¢t donc je suis allée voir l'assistante sociale et je lui ai dit
que j'avais cette proposition mais qu'il y avait un
probléme, mon mari était au chémage et donc pour payer
le déménagement et avancer le loyer j'étais un peu
embétée, elle m'a dit de ne pas m’inquiéter.

LARES : Elle vous a rassurée ?

Oui, je vous donne le feu vert, prenez le
logement et moi je fais le nécessaire. Parce que je
n'osais pas trop accepter le logement & cause de ¢a, c'est
elle qui m'a dit de donner la réponse au HLM que je le
prenais, et qu'elle s'occupait du reste. Apres je l'ai revue
bien stir. :

LARES : Est-ce-que vous étiez a l'aise
avec elle ? Vous la connaissiez déja ?

Oui, je la connaissais. Mais avant je n'aimais
pas trop aller la-bas, je la trouvais un peu froide. Une
fois j'étais allée la voir, c'était pas pour avoir une aide
financiére, c’était parce que ¢a n'allait pas, je n’avais pas
trop le moral, et quand je suis allée la voir elle n'a pas dit

logement je n'osais pas trop et elle m'avait agréablement
surprise. :
LARES : Et vous aviex plutét une
image, un peu ...

Je ne sais pas... c’est vrai aussi ¢a fait partie de
leur travail de donner des fois un petit réconfort @
quelqu’un méme pour faire une démarche financiére et
¢a elle n'avait pas su me le donner. Mais tout ce qui
concerne le logement, elle a été trés bien.

LARES : Elle vous a semblée efficace,
compétente ...

Oui.

trop comprendre ¢a et elle ne m'avait pas regue comme| -
j'aurais aimé. Alors quand j'ai recu une réponse pour le| - -
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LARES : Vous me dites quand méme
que ca a été long parce que vous avez altendu
plus de deux ans ? Vous alliez la revoir ?

. Elle ne pouvait trop rien faire, parce qu'elle
n'avait pas le dossier, c'était la CAF, j'avais mis ¢a
justement entre: les mains de la CAF pensant que ca
aurait été plus rapide, parce que je me suis dit puisque
c'est eux qui me verse l'allocation logement et que le
nombre d'enfants dépassait le nombre de piéce du
logement, je me suis dit, moi I'allocation logement ils ne
pourront pas me la supprimer étant donné que c'est eux
qui ont mon dossier.

LARES : Le fait que ¢a a trame, comme

ca, vous trouver que c'est normal ?
- Je n'ai pas trouvé. ¢a normal. Je me suis dit que
['étais peur-étre trop pressee et que je n’étazs pas toute

seule
N°4-Log

mportc_auss1 -dans cE: typc dc médlatlon, la_capacité des
s:d ‘appréhender et & prendre en compte la
‘1a'personne(leurs probleémes pratiques
quer les droits et non‘pas de partir de ceux-ci
personnes a .conformer: leur. situation aux
i en_talres d'accés ou:bien Arenoncer a des pratiques

sur lc pouvoir; ‘de communication des i msumtlons

LARES : Et' 1 'ass:staute sociale, elle
aide facilement ? :
 Facilement, pas toujours, parce que je connais
une dame qui y est allée la voir, elle avait trois loyers de
retard, et l'assistante sociale lui a dit qu'elle avait qu'a
vendre sa salle @ manger. Alors je ne sais pas si c'est ..
hein..... une femme qui a mon dge, elle ne va quand
méme pas vendre ses meubles pour payer son loyer. Je
trouve ¢a lamentable, moi ... C'est mon avis ... Si vous

Les systémes de médiation

étiez assistante sociale je ne vous aurais pas retenue,
parce que je ne suis pas pour les assistantes sociales.
Celles de l'armée sont trés gentilles, mais alors les
civiles, c'est pas ... Vous entendez une assistante sociale
vous dire -parce que j'avais une Jacture d'eau
exorbitante- puisque vous travaillez dans la cuisine vous
écoulez moins de douches par jour, elle m'a dit "Vous
n‘avez qu'a prendre qu'une douche la semaine”. Ma fille
elle travaille a Carrefour, elle avait une Mobylette, fallait
bien qu'elle paye l'essence, alors elle a dit "Elle a qu'a
prendre un vélo". Quand vous entendez des personnes
comme ¢a, on se demande qu'est-ce-qu'elles font pour
étre assistantes sociales, je trouve ¢a lamentable. J'étais
avec ma fille, je crois que si elle ne s'était pas retenue,
elle lui aurait balancé le sac dans la figure. Qu'est-ce-que
vous voulez qu'on y fasse, elles sont 1a pour qui ? Elles
sont payees aQ rien faire. Il y en a qui sont sympas qui
essaient de nous aider, maisilyena .

LARES : Pouvez-vous me raconter
comment s'est passé ce contact ? L'assistante
sociale, est-ce-qu'elle vous avait parlé de tout
¢a, de l'aide personnalisée au logement ?

Non, elle ne s'est occupée de rien du tous, elle
m'a dit de s'adresser au Griffon ...

LARES : Quand vous étes allée voir
l'assistante sociale, c'est vous méme qui étes
allée voir l'assistante sociale ?

Oui

LARES : Comment c¢a s'est passé de
facon plus prec:se ?

Elle m’a dit "vous allez au Griffon" et c'est
tout. "Vous allez au Griffon, vous faites une demande,
nous on ne peut rien pour vous”. Voild, ¢a a été net ..
Nous, c'est pas nous qui attribuons les logements, on ne
peut rien faire.

LARES : En fait, elles ne font pas leur

boulot ?
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Elles ne font pas leur boulot.

LARES : Est-ce-qu'elle vous a semblé
curieuse, autoritaire ? -

L'assistante sociale 1a, elle est trés curieuse, elle
veut savoir beaucoup de choses, mais rien donner.

. LARES : Tout a I'heure vous disiez, on
a un peu l'impression qu'on a des comptes a
rendre. -

Oui, c'est vrai ...

LARES : Sinon est-ce-que vous avez eu
des contacts avec les HLM ou la CAF ?

Non, aux HLM j'y suis allée le mois dernier

pour payer le loyer de Mr R..., j'ai pas tellement admis
leur procédé parce que bon parce que monsieur R... est
décédé d'une crise cardiaque. On nous a fait payer, il
faudrait presque prévoir notre mort & l'avance, parce
qu'ils nous ont fait payer un mois de caution. Alors j'ai
dit "Je ne comprends pas”, j'ai dit "Il est décédé le 23
Jjanvier, il faut payer le mois de février”, alors ils ont dit
" Ben, oui, mais c'est comme ¢a”, alors j'ai dit "Il faut
prévoir qu'on va mourir". _
2o - Quand on déménage de nous mémes on a trois
mois de préavis c'est normal, mais la !!!! J'ai ma fille
qui n'était pas contente parce qu'elle est allée faire I'état
des lieux, parce que vu que j'étais divorcée je n'avais
pas & m'en occuper. -

Ma fille est allée, le monsieur lui a répondu,
"Puisque vous avez a rouspéter vous allez bientét
toucher U'héritage”, I'héritage de quoi ?... Mon mari
n'avais pas de sou... Ils ont dit, "Vous n'aviez qu'a
laisser les meubles comme ¢a, on se serait payés dessus.
Alors il avait un loyer @ payer, le mois de janvier, je
trouve ¢a vraiment idiot de dire vous n'aviez qu'a laisser
les meubles dedans on se serait payés. Il y avait
certainement plus de meubles que de loyer @ payer.

LARES : Oui, vous étes assez choquée
de l'attitude ? :

Oui. C'est une chose qui ne les regarde pas. N°2 Log.
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Je lui avais dit : "De toute maniére par rapport |
moi tu n'auras peut-étre pas le droit, je ne sais pas”.... je
lui ai dit : "Nous on attend pour 2 et on n'a pas le droit”,
donc.... C'est plus ou moins je pense I'APL parce que
c'est vrai en ayant des difficultés comme moi au
chomage, ils ne donnent rien ils savent trés bien qu'on a
une perte d'argent et ils ne nous aident pas, elle avait dii
me dire "Faites un gosse”, la premiére année qu'on était
allé elle nous avait "Mariez-vous”, mais se marier pour
avoir des droits. C'est @ la CAF qu'on nous avait dit ¢a.
Iis se moquent de nous des fois, on a U'impression qu'ils
nous prennent comme des chiens. Ils manquent de
courtoisie. Il y a des gens en France qui font pas mal
d'enfants, ils connaissent toutes les ficelles. Je suis
restée la-bas 3 heures pour 5 minutes et on m'a dit non.
Alors que normalement on voit le cas tandis que 14, ¢a
€été non tout de suite.

N°7-Log

Ceci ne I'empécherait pas de conseiller 4 une autre personne
d'aller & la CAF pour régler un probléme mais en "s'armant de
patience"...

Un repérage fondamental des lieux ressources

Il convient en effet de noter qu'en dépit de cette mauvaise
identification, de cette attitude critique (souvent conjoncturelle) par
lesquelles s'exprime la distance aux institutions, les lieux
institutionnels (la CAF, les centres sociaux, le service RMI, le
Griffon...) sont globalement bien repérés comme des espaces
ressources ol on peut aller (ot il faut bien aller ?) se renseigner si
besoin, quand on ne sait pas trop ol aller précisément. Cependant
une distinction importante doit €tre faite 4 ce niveau entre
l'identification massive de la CAF comme espace global
d'information et les autres services institutionnels plutdt repérés par
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leurs agents et tout particuliérement par les assistantes sociales. Il est
vrai également que- celles-ci apparaissent souvent aux personnes
(éprouvant du mal a distinguer lcs statuts) comme lespece genenque
des travaﬂleurs socmux

_ Lares : Vous lui dmez de se rensetgner
ot ? :
o .Ie ne sais pas... d la CAF au centre social. 1l y
a la halte garderie au centre soczal donc u's dowent bien
avoir des relations. (...)

Lares : Si vous aviez a expliquer a une
lamie ces aldes (prestatwns pour frats de
garde) P :

- Je sais qu'en nourrice non agréée elle ne peut
rien demana'er Par contre les nourrices agréées, c'est
'|déductible des impdts. Il y a quelque chose a'la CAF Je

lui dtra:s d'aller se renseigner d la CAF .
: “Lares : Avez-vous  cherché a
|approfondir la_question 7

. i 'allée d la CAF Je n'irais pas au centre

oc:al ne pourran‘ y
as vous donner une reponse 2. '

N°4-PMI

, , LARES > Si vous aviez a exphquer al
(une amie - qui aurait du mal @ trouver un|
Iogement ou bien du mal & payer son loyer,|
|qu'est-ce-que . vous. lui diriez et qu est-ce -que
- |vous lui conseilleriez ? .
D I Oui ... J'ai eule cas, parce quema belle-soeur
- |justement elle avait des problémes et ... je lui.ai dit "Tu|
vas voir l'assistante sociale de. ton quartier” et elle a été|
lavoir ... Je lui ai dit, parce qu'elle avait des problémes,
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elle s'est retrouvée qu chémage donc....elle avait des
problémes d’ argent et elle ne pouvait pas payer son
loyer, et je lui ai dit d'aller voir son assistante soaale,
voild ... et aprés je ne sais plus...

LARES : Si vous aviez & expliquer &

une amie qui ne connait pas ni I'APL ni
l'Allocation Logement qu'est-ce-que vous lui
diriez et qu'est-ce-que vous lui conseilleriez ?
Vous connaissez cette allocation la ?

Oui. J'ai eu le cas aussi, Jj'ai une amie, elle m'a
dit qu'elle habitait dans le coin, je lui ai dit pour avoir
allocation logement tu vas voir @ la CAF, demander une
demande, un dossier de demande d'allocation logement.
Elle est méme venue me voir pour remplir son dossier et
elle l'a rapporté a la CAF,

N°6-Log

LARES : Si vous aviez a expliquer a
une amie qm aurait du mal a trouver un
logement ou a payer son loyer qu'est-ce-que
vous lui diriez ?

Je l'aiderais A faire une lettre aupres de la CAF
c'est-d-dire a l'assistante sociale, en lui disant "Voild
J'ai des problémes d' argent, ou J'ai des problémes pour
trouver un logement et éventuellement quels sont ces
problémes, Je ferazs photocopier toutes ses factures et
ainsi de suite. Et je demanderais un rendez-vous ou
demanderais un entretien. Je lui demanderais si elle a fatt
une demande auprés du Griffon ... Eventuellement, je
lui dirais "Tu écris a Hervé ou au Président, et tu
expliques toutes tes difficultés”. Ca dépend ¢a peut étre
une personne divorcée, elle a quand méme besoin d'étre
aidée, ou éventuellement d'envoyer une personne pour

lui dire a quelle porte elle doit taper. N°3-Log
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I n'est pas rare ainsi que les personnes interrogées (et que

I'on met ainsi en position de médiateur social) sur ce qu'elles
expliqueraient des aides, & quelqu'un qui pourrait en avoir besoin,
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se contenteraient spontanément de lui conseiller d'aller voir i la
CAF. - . : : .

LARES : Si je vous dis que Je ne
connais rien, ni APL, ni allocation ‘logement ?
. " C'est la CAF qui vous expliquera tout. -

LARES - :. Mais vous contournez ma
question, - -c'est quoi IVAPL ? C'est quoi
['Allocation  Logement,  ¢'est “quoi - la
différence ? .-~ .

. La différence, vous allez au bureau de la CAF,
vous demandez si vous avez le droit d une aide et ils
vont:-vous expliquer d'aprés le style de logement que
vous avez si vous avez le droit a I'APL. ‘N°1-Log -

- L'assistante 'sociale constitue aussi trés souvent le point
stable du systéme de médiation sociale, le point d'aiguillage A partir
duquel se fait l'orientation qui peut méme dispenser du coup de
s'intéresser plus avant a la structure de ce systéme de médiation.

—LaREy

> C'est une aide importante

0 v'c'est une aide importante, c'est plus
moitié.duloyer. i e T
<. LARES ¢ Ca._varie en fonction de quoi ?
|7 Ca varie en fonction des ressources ... Par
|contre, c'est mal organisé, c'est mal fait. S
|» .. LARES : Pourquoi ? : o
- Justement je voulais en revenir tout a I'heure,
ils m'avaient donné tant, je n'avais Jamais fait de
déclaration et ils m'ont donné 1ant, deux ou trois mois
aprés:ils se sont apercus qu'ils avaient donné trop il
fallait que je rembourse tant, alors que moi je ne pouvais
pas les payer je me suis.renseignée @ un organisme qu'il
|y aa coié de la Préfecture. T
LARES : Qui s'appelle ?
-Je ne me rappelle plus. : _ s
LARES : C'est quoi cet organisme ?

Les systémes de médiation

Je ne sais plus.

LARES : Qui vous en avait parlé ?

Mon assistante sociale, toujours mon assistante
sociale. Je vais vous le faire voir. B

LARES : Ca peut m'intéresser si vous
le retrouvez.

C'est U'organisme a qui j'ai demandé le recours.

{...
Je l'ai fait avec mon assistante sociale.
Vraiment quand j'ai un probleéme, Je vais la voir, on en
parle et elle me dit les démarches que Jjai dfaire. Je vais
a la CAF pour I'APL, pour mon probléme que j'ai eu.
Mais c'est elle qui me renseigne.

N°5-Log

LARES : Si vous aviez & expliquer &
une amie qui aurait du mal & trouver un
logement ou bien du mal 4 payer son loyer,
qu'est-ce-que vous lui diriez el qu'est-ce-que
vous lui conseilleriez ? A Ia Jois le nom des
aides, ou s'adresser, les lieux d'information,
le genre d'aides qu'on peut avoir.

Déja, je lui dirais d'aller voir Ilassistante
sociale, méme pour avoir n'importe quelle aide que ce
soit de la CAF ou une aide du secours catholique des
choses comme ¢a, secours catholique ou Griffon il faut
passer par lassistante sociale de son quartier, si je
connais des aides qu'elle peut obtenir par cette assistante
sociale je lui dis.

LARES : Votre amie a du mal & trouver
un logement ou a payer son loyer, c'est
vraiment une question sur le logement ?

C'est I'assistante sociale.

LARES : C'est tout ce que vous lui

Oui.
LARES : Si elle vous pose des

dites ?

questions plus précises, du style "est-ce-que
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tu sais s'il y a des aides si on a du mal & payer
son loyer 2", qu'est-ce-que vous allez lui
répondre ?
Je la renvoie directement a l'assistante sociale.
N°2-Log

LARES : Maintenant, si j'ai du mal a
me loger qu'est-ce que je peux faire ?

Je n'en sais rien du tout. Il faut peut-étre aller
voir l'assistante sociale peut étre aussi sirement... J'ai
jamais eu de probléme pour ¢a .... Il faut aller voir
I'assistante sociale de la CAF surtout celle de la CAF,
mon assistante sociale a fair ¢a plus vite parce que j'ai
des problémes. C'est plus rapide que les assistantes
sociales du quartier. Elle est ld deux ou trois par
semaine, vous téléphonez pour savoir quand elle est Ia et
puis c'est tout. Peut-étre au Griffon aussi, on peut y

aller.

LARES : C'est ou ?

Je ne sais pas le nom de la rue c’'est dans le
centre 4 cté de la cathédrale. C'est peut étre la rue du
Griffon. _

... LARES : Si vous aviez a expliquer a
une amie qui ne connait pas ni I'APL ni
I'Allocation logement qu'est-ce-que vous lui
diriez ? . '
' Je connais puisque je touche I'APL. Pour
lallocation logement il faut aller o la CAF, au guichet de
la CAF et demander un dossier. C'est rue des Alliés. I'y
vais souvent quand j'ai des trucs. Je préfére y aller moi-
méme comme cela je suis stre qu'ils sont arrivés.
N°8-Log|

Une identification pratique des espaces
d'information

_ Souvent ainsi l'identification se fait de manidre tout 3 fait
pratique. Le nom, le statut de I'institution importent finalement
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moins que sa localisation. Cette connaissance acquise souvent par
‘expérience de la déambulation (il faut y avoir été, s'y étre déplacé
pour savoir précisément ol c'est) conduit assez souvent les
personnes 2 identifier les services sociaux par le nom de la rue ot ils

- ont leurs locaux ou bien encore par l'objet singulier par lequel ils
- sont connus.

Cest ainsi que le service RMI est généralement appelé "rue
St Yves” comme on parlait du "Griffon", que 1a CAF a Fougeres est
associée a la "rue Lesueur” ou que le centre social de la zup de
Fougeres est identifiée au "Bd Groslay", que 'OMHLM est appelé
Jean Coquelin etc... Se constitue 12 un savoir social empirique et
pratique fait de références spatiales dont la validité est étroitement
locale. Ce type de savoir établi en dehors des références normalisées
par les sigles, rend parfois (dans un premier temps) l'échange avec
des personnes extérieures au systeme d'information localisé difficile
(les premiers entretiens nous ont permis d'acquérir cette
connaissance de base). Mais une fois acquise, cette connaissance
permet sans doute une meilleure circulation de l'information par un
ancrage dans un systeme de reperes liés aux pratiques spatiales. Cela
permet aussi dans le méme temps une meilleure appropriation de ces
espaces institutionnels qu'on hésite au départ a fréquenter, En effet,
il apparait une symbolique de la rue s'opposant a celle des sigles.
Alors que ces derniers participent d'un savoir quelque peu
€sotérique ou averti, la rue appartient 4 tous. C'est le lieu par lequel
les choses peuvent alors s'expliquer simplement.

LARES : Si vous aviez a expliquer a
quelqu'un ce qu'est le RMI que lui diriez-
vous ?

Je lui expliquerais déja ce que j'ai fait par moi-
méme, je lui conseillerais déja d'aller rue Saint-Yves et
lui expliquer en gros ce que seraient ces droits, par
exemple s'il est au chémage, le RMI c'est une
réinsertion entre le chomage et le travail.., les conditions
pour 'y avoir droit : ... (...)

N°11-RMI
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LARES : Vous lui diriez ou il faut

aller ?

: l'aclcompagnerais... rue St Yves. Moi j'y suis allé tout
vlsewd. o - S

Oui, méme s'il demandair a l'accompagner je|

N°5-RMI

| . .Lares : St vous aviez a expliquer a une

Qu'est-ce que vous Iui expliqueriez ? =
" Je lui dirais d'aller voir I'assistante sociale

RMI, qu'est ce que vous lui conseilleriez ?

sociale c'est fait pour cela quand méme. Elle est bien

gentille... R

__ . Lqres : Supposer que vous ne puissiez

pas la voir. Vous lui expliquez quoi ? ’
o Je lui dirais d'aller rue St Yves. C'est Ia qu'il

faut qu'elle va et pas ailleurs.

‘|amie qui pourrait en avoir besoin ce qu'est le|

avant parce que c'est par ¢a qu'on nous dit. L'assistante| -

7 Cequi importe c'est alors de bien prendre conscience que
cette perception n'est pas sans donner des tonalités particulitres au

rapport que les personnes entretiennent 2 l'information.

N°9-RMI|

Les systémes de médiation 101

LES MEDIATEURS SOCIAUX

.. L'information sociale possede ses lieux de production et de
ffusion institutionnalisés. Comme on vient de le voir ceux-ci sont
lobalement bien repérés non pas tant par leur identité ou leur
position dans le systéme de médiation institutionnel que par leur
paractére pratique et par leur situation géographique. Ainsi ce mode
d'identification pratique des institutions par leur rue confirme bien
que la circulation de l'information sociale se définit alors dans un
rapport tendu aux institutions qui définit un espace possible
d'entraide sociale entre ceux qui partagent une situation donnée et
qui se reconnaissent alors aux lieux références qu'ils répertorient,
qu'ils tentent de s'approprier. Le rapport a l'information des
personnes en difficulté est alors compris dans un systéme
d'opposition entre le "nous” et "eux" 17 qui fait exister en marge des
médiateurs institutionnels, quoique dans un autre registre, ceux
qu'on peut appeler des médiateurs sociaux. Ce sont assez
diversement les membres de 1a famille (parents, fréres et soeurs ou
belles soeurs), le voisinage (les voisins ou collégues de travail) ou
encore les amis. :

2.3.1 - Des médiateurs sociaux inaper¢us

Notre grille d'investigation faisait place & des questions
relativement précises sur ces médiateurs sociaux. Cependant force
est de constater que le discours des personnes interrogées s'est
révélé trés pauvre i cet égard. Bien peu étaient ceux qui se
montraient capables de se souvenir (lorsqu'on le leur demandait) par
exemple d'ou provenaient les éléments d'information qu'ils
possédaient sur tel ou tel sujet.

' HOGGART R, La culture du pauvre, Paris, Ed de Minuit, 1970

|
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LARES : Est-ce-que vous vous
souvenez qui vous a dit ou il fallait s'adresser
pour faire une démande ? '
1. Comment j'ai su. Alors, 13, je n'en sais rien...
Je ne crois pas que c'est 1 ‘assistante sociale parce que au
début j'ai df faire ma demande au Griffon. Le griffon ?
|J'en sais rien du tout... C'est le CCAS, ou c'est peut-] .
étre ma mére, je ne sais plus. Je sais que je suis allée au
Griffon, ils m'avait proposé un appartement, comme
c'était un F2, je n'en voulais pas et ils m'ont dit, pour
linstant on a que des F2 vous étes obligée de les
- prendre et j'ai di I'avoir par la CAF le premier, donc il
fallait que je passe par la CAF pour avoir celui-1a, je suis
toujours obligée de passer par la CAF. ‘

. LARES : Vous vous souvenez a quelle

occasion c'était quand vous avez cherché ce

logement Ia 2 '

N C'est parce que je ne me plaisais pas ad

- ~|Maurepas, et c'était trop petit. On était trois dans une|
_[chambre, ily a des limites. R

N"BLog

> souvenir des raisons pratiques qui motivent la recherche
une information I'emporte sur celui de Forigine de linformation.
- On peut penser que pour les personnes l'information n'existe pas

telle quelle c'est-a-dire toute constituée. Il leur faut la reconstituer

par un cheminement mélant en ordre divers plusieurs éléments,

plusieurs sources. Le résultat acquis il ne leur reste plus en mémoire
du' parcours d'information suaivi qu'une image confuse. Lorsque
l'information de base existe mais qu'elle ne trouve pas d'usage,
l'origine de l'information est méme complétement ignorée.
Lorsqu'on pousse les personnes 3 se souvenir malgré tout c'est

alors le milieu familial qui apparait comme médiateur de
l'information social. - ' '
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. LARES : Etes vous au courant des
moyens de gardes?

: LARES : Vous n'en aver jamais
|entendu parler ?

Si, un peu

LARES : Par qui ?

C'est la famille qui en parle

LARES : Vous savez ¢a comment ?

Comme ¢a, d parler. Ca fait un moment déja ...
dans mon entourage il y a des gens qui sont agréés. _

LARES : Ou est-ce-que vous appris
tout ¢a, qu'il existait des _créches, qu'il
existait des possibilités de faire gard_er son
enfant & domicile ou par des assistantes
maternelles, vous avez appris ¢a par vos amis,
parents, les voisins les assistantes sociales ...

Les nourrices, j'ai toujours su, je connais toute
petite des gens qui gardent les enfan_’ts_et autrement ce
qui concerne les créches c'est pareil, j'ai entendu dire, et

j'ai lu. NPAPM

Les sources d'information sont donc multiples et c'est a
leur croisement que les personnes parviennent i rétablir
l'information.

LARES : Comment étes-vous au
courant ? Qui vous a renseigné ? )

Par les journaux, Ouest France et la chr:omque
ils marquent toutes les adresses. La chronique c’est une

is par semaine. L'assistante sociale en a parlé.
o ‘ : N°7-PMI
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LARES : Etes-vous au courant des
possibilités qui existent pour faire garder vos
enfants ? I

Il'y a la halte garderie, il n’y a que ¢a que je
|connais. Je suis au courant par la puéricultrice qui passe
|voir Steven, c'est elle qui m'en a parlé, et par ma soeur,

parce qu'elle emmeéne son gars aussi, ma belle-mere, elle
a un petit bébé mais 12 c'est pareil je pense que c'est la
puéricultrice qui Iui en avait parlé. '

N°6-PMI

Ou bien encore c'est souvent la dernidre démarche
d'information qui reste en mémoire celle qui a permis de trouver une
réponse et c'est bien souvent une source institutionnelle qui est citée,

A la différence des informations sur les modes de garde ou
sur les modes d'accés au logement pour lesquels les personnes
interrogées se sont montrées moins capable de préciser d'oli émaner
leur connaissance, l'origine des informations sur le RMI parait
mieux identifi€e. Sans doute faut-il attribuer cela au fait que la
prestation est plus récente. Le tableau des réponses fournies A la
question "Comment avez vous. entendu parlé du RMI pour la
premiére fois 7" est le suivant ; -

Média |amis- |Famille | Travaill. | TV-radio | Presse | Doc
voisins social info

| Nombre 6 1 4 3 2 0

Sans que ces données ne soient toujours représentatives, on
peut noter le poids important des informations transmises par le
voisinage (des amis ou de la famille), puis des médias (TV, radio,
presse). La transmission des informations par les médiateurs
institutionnels n'est citée que 4 fois sur 16. Le point important
également est que les documents d'information ne sont jamais
repéres comme source initiale de renseignement,
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.;.2 3.2 - L'information : un produit d'échange

- C'est donc plus souvent de maniére inc.i_dcntc dans leurs
0s que les personnes révélent comment l'information leur
ent par des membres de leur entourage fannll'?.l, résidentiel ou
fessionnel. Il apparait alors que les éléments dmfox"planon sont
‘produits courants d'échange entre les personnes. L'information
reule donc ainsi de maniére banale en dehors 'c}es circuits

titutionnels. dans les conversations courantes. L'épreuve qui
onsistait & demander aux personnes d'avoir a conseiller un(e)

mi(e) qui serait en difficulté soit pour accéder i un logement ou

pour payer le loyer, soit pour faire garder son enfant, soit encore

pour trouver un minimum de revenu, s'est révélée tout a fait réaliste.

Si quelques personnes se sont montrées en difficulté devant cette
épreuve, c'était plus parce qu'elles ne savaient pas trop comment
expliquer que par ce que cette situation leur paraissait inconcevable.
Bien au contraire, il est souvent arrivé que cette ’SItuatlon
fictive soit le moment de souvenir de situations réelles passées.

LARES : Si vous avier a expliquer a
une amie qui aurait du mal a trouver un
logement ou a payer son loyer, qu'est-ce-que
vous lui diriez et qu'est-ce-que vous lui
conseilleriez ? o _

J'ai une soeur qui n’y connait rien du tout qui a
des gros probiémes de logement, qui travaille, elle ne
s'en sort pas avec sa paie, elle a un mari, 4 gosses et
justement vu sa paie elle n'a le droit @ rien d la CAF,
donc elle n'y connait rien la-dedans. Je lui explique.

E.A)RES : Mais la quand méme vous |
avez pris quelqu'un qui a quaf:d mé‘mfz des |
ressources ? Mais quelqu'un qui n'aurait pas
de ressources ? )

Je lui dirais la méme chose. La dame qui est au
premier qui a des difficultés aussi, je n'ai pas besoin de
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lui dire grand chose parce qu'elle en sait plus que moi, | Cette circulation de renseignements plus ou moins
elle m’'a prété un bouquin sur les lois "la loi pour nous”. développés se fait sur le mode de 'échange de service, de l'entraide.

N°5-Log Cest le cas au foyer du jeune travailleur ot T'un des jeunes
- L ' interrogés suit actuellement une formation dans le secteur social et se
LARES : Si vous aviez a expliquer | trouve en position d'informateur pour les jeunes résidents moins
une amie qui aurait du mal & trouver un| ' bien renseignés que Iui.
logement ou bien du mal a payer son loyer,
qu'est-ce-que vous Iui diriez et qu'est-ce-que LARES : Tu m'as dif que tu eélais
vous lui conseilleriezx ? _ e : amené a discuter assez souvent dans les
- Oui ... J'ai eu le cas, parce que ma belle-soeur ' conversations avec les uns et les autres de ca,
justement elle avait des problémes et ... je lui ai dit "Tu| quelles sont les questions qui reviennent ?

vas voir l'assistante sociale de ton quartier” et elle a été| Qui a le droit ? Comment je peux en bénéficier ?
la voir ... L e 04 je dois aller chercher ce papier 12 et si c’est utile de le
. LARES : Si vous aviez & expliquer a| faire ? Comment s'est décidé, si c’est a la téte du client,
une amie qui ne. connait pas ni U'APL ni| _ si C'est sur le salaire ?

l'Allocation Logement gqu'est-ce-que vous lui . N°9-Log
diriez et qu'est-ce-que vous lui conseilleriez ?| =
|Vous. connaissez cette allocation la ?

-~ Oul. J'ai eu le cas aussi, j'ai une amie, elle m'a
dit qu'elle habitait dans le coin, je lui ai dit "Pour avoir
allocation logement tu vas voir & la CAF, demander une
demande, un . dossier-'de demande d'allocation
{logement”. Elle est. méme venue me voir pour remplir Ben, c'est-a-dire que bon, ben, surtout pour les

|son dossier et elle l'a rapporté a Ia CAF. | : allocations de garde d'enfants & domicile c'est toujours

LARES : Elle est allée le chercher a la ' intéressant parce que on n'est pas souvent d'accord,

CAF.. et vous l'avez aidé a remplir son avec des personnes que je connais, on dit que les aides
|dossier ?. . . L maternelles ne sont pas assez payées.

_ L'échange d'information se fait parfois de maniére dérivée 3
I'occasion de conversations diverses.

.. Oui, parce qu'il y avait des choses qu'elle N%2-Log
n'avaitpas d remplir. .~ * :
§ N°6-Log L'enquéte a parfois été ainsi pour les personnes interrogées,
l'occasion de découvertes de nouveaux éléments d'information non

J'ai ew mon fils qui a eu 25 ans. Il a travaillé un pour elles-mémes mais pour des amis.
petit peu, il n'a pas eu droit au chomage. Je lui ai dit
"Ben maintenant tu vas au RMI, rue St Yves faire un
dossier. Tu auras droit 4 quelque chose”. :

N°13-RMI
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LARES : C(a c'était pour I'APL,
regardez celle d'abord qui correspond, c'est
une autre petite plaquette d'informations sur
V'APL ? Vous me dites a chaque fois que vous
voyez quelgque chose.

. Ca je ne savais pas.

LARES : C'est quoi ?

“Vous étes accédant a la propriété déja
propriétaire, vous bénéficiez d'un prét aidé a la question
de la propriété ou d'un prét conventionné”, ¢a je ne
savais pas. "Pour I'agrandissement, l'amélioration”, ¢a
Je ne savais pas. _

LARES : Vous n'étes pas propriétaire,
donc c¢a c'est pour les propriétaires.

Oui, mais je ne savais pas. On peut savoir pour
le dire a quelqu’un. C'est comme ma belle-soeur, je ne
sais pas si elle est au courant de ¢a.

LARES : Elle est propriétaire ?

Non, ils veulent, ils aimeraient bien étre
propriétaires, je ne sais pas si elle le sait.

LARES : Le reste, vous connaissez

bien.

Oui, je connais bien. Au cas ou j'aurais un
changement de situation, je le savais, la charge d'un
enfant, je le savais aussi. _

LARES : Et sinon sur [l'allocation
logement ? Ca fait longtemps que vous ne vous
intéressez plus 4 ¢a ?

Ca fait 5 ans que je suis au chémage, ¢a fait
longtemps que je bénéficie de I'APL, sur le logement ¢a
fait longtemps. Malgré que j'avais demandé @ ma secur
d'aller a la CAF ce qui est marqué pour demander des
imprimés. Comme elle s'est retrouvée au chémage, je lui
ai dit de faire la demande. De toute facon ce n'est pas
grand chose par rapport a U'APL. lls demandent toujours
la méme chose, sauf 1a o je ne savais pas qu'il fallait

renouveler N°5-Log
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LARES : Pour que cela vous plaise il
faut que cela vous concerne directement ou
non ?

Non pas forcément... ¢a dépend du théme. Ca
peut trés bien m'intéresser pour en parler a d'autre
personnes, entre amis on peut s'aider comme ¢a, on se
donne des conseils.

N°3-PMI

2.3.3 - Effets des médiations sociales sur la perception de
linformation sociale

Cette pratique du bouche a oreille si elle alimente le circuit
de l'information, le systéme des médiations, n'est pas sans
constituer un bruit de fond pour l'information sociale
institutionnelle. Les messages institutionnels quelque soit alors le
travail construction dont ils sont 'objet se trouvent alors parasités,
détournés de leur sens. c'est toute la portée de l'information qui se
trouve ainsi affaiblie d'une certaine maniére. Une confusion générale
se produit entre les différents types de médiations engendrant toute
une série d'effets pervers : depuis le sentiment qu'il y a un manque
d'information jusqu'a l'impression qu'il y a une redondance de
I'information en passant par le regret d'une certaine pauvreté ou
'aveu de perte d'informations.

C'est ainsi que les personnes de notre sous échiantillon
"logement” pensent le plus souvent ne pas recevoir d'informations
particuliéres sur la question des aides pour le logement.

Que plusieurs sources simultanées ou presque soient ainsi
en concurrence dans la captation de 1'attention des personnes créé
I'impression de déja vu ou de déja su. L'information regu perd alors
de sa pertinence puisque c'est parfois I'ensemble du message qui est
invalidé par des éléments de connaissance approximatifs.
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TARES : Les choses que la
puéricultrice yous a dites, - vous les saviez
déja ? , :

" Pas tout, mais il y avait beaucoup de choses
que je savais déja. Mais bon j'ai écouté comme ¢a... Ce
que j'ai retenu cest surtout qu'il y a une visite tous les
\mois et qu'il fallait prendre rendez-vous a la halte

‘\garderie.
N°4-PMI

Le cas de Mme LL qui auparavant était assistante
maternelle, est assez exemplaire de ce type d'attitude. Elle n'a pas
trouvé trés clairs certains articles de la revue Bonheur sur les
assistantes maternelles justement parce que ce quelle lisait ne
correspondait pas a son expérience personnelle. Bien souvent les
personnes €prouvent ainsi du mal a distinguer de nouvelles
informations dans les documents que nous leur faisions lire. A la
question "Est-ce que cela vous a appris quelque chose delire¢a 7",
une réponse courante est "Non pas vraiment ces des choses que je
savais. par ailleurs”. Or la mesure d'un déficit objectif souvent
‘important d'information (cf chapitre 4), montre que cette
connaissance n'est pas si sire. Ces effets de méconnaissance ne
sont bien siir pas indépendants les uns des autres, méme si cela peut
apparaitre parfois paradoxal. Le manque dinformation ressenti peut
ainsi se conjuguer avec le sentiment d'une redondance de
Pinformation car le rapport distendu 3 linformation produit une

globalisation des données. N'est mémorisée qu'une image floue des
messages dessinée au carrefour de ses multiples traductions (ce
qu'on a pu lire, ce qu'on a pu entendre ici ou 13, ce qu'on a pu VoIr,
ce qu'on a pu comprendre...). L'information est bien souvent alors
dépouillée de sa pertinence pratique et constitue ainsi un savoir en
attente. Dans ce contexte le flux des messages n'est vraiment percu
comme une redondance. Cependant, toute question précise quant a
ce sujet auquel une personne peut 2tre confrontée lui fait apparaitre
linsuffisance de ce degré d'information lui donnant l'impression

d'un mangue d'information. -
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2.4 - LA CERTIFICATION DE L'INFORMATION

médiatiolrjln g§s_ ::fiéspr::_(ilcurf de cgtt}c;, configuration du systéme de
médiati ent en échos déformés 1
institutionnels et les "conv i i ¢ sans doue
nstitut ersations sociales"”, ¢'
Finauiétade iy _ s", c'est sans doute
1 s ou moins prononcée du caractére i i
informations possédées. Cette inqui R R
( . Cette inquiétude s'est parfoi i
avec intensité durant 'enquét éreurs ont s
C | e. Les enquéteurs ont i
arfois -
;(‘)ll‘gﬁétséz tgzgér:f: Igz;sg;nﬂes pour rélii)ndre a des questiorl?s de dégﬁ
; : se poser. Les person h i insi
3 Geptacer Tmvestions Lesp nes cherchaient ainsi
gation sur le registre de la co i
comprendre ainsi comment p i o i omatim
ouvait se constituer l'informati
personnes dans I'échange des incerti bt
; certitudes. En effet i
objets les enquéteurs n'avai '] : rtioulitre o Io
_ aient pas d'informati iculi¢ 3
T rcssion 36 save L pa ation particuliére ou le
avoir. Amenés i se pr
dioectsation caren a se prononcer dans les moments
-entretien, ce qu'ils pouvaient di issai i
T re paraissait repris.
par les personnes enquétés comme €lé i it
) e éléments de savoir. Ceci n'étai
pas sans créer de nouvelles so ! -
) urces d'erreurs d i
B ( _ _ ou de confusion,
mﬁ:gﬁigmsg):c?ng;u qlzilproquos, mais semble constituer un
ction conjointe de l'informati
personnes. Ce savoir reste ce i i ot o
/Oir reste pendant incertain, approximatif
appelle pour devenir opératoire une vérification, une g)%fmnation “

2.4.1 - La vérification de "ce qu'on sait”

Un premier type de vérificati
vérification de "ce que I' it" i
rérif 'on sait" se
]];agnll? ég;:tg;eao;l:aoflecture c}artlcles. Lors de notre test sur la rc\t:?lg
nheur server ainsi que les personnes 1 i
qui attiraient le plus n'étaient pas ta i ot ant articles
. nt ceux qui pouvaient a
nouveaux savoirs sur des domaines i i pporter e
uveaux inconnus mais au contrair
qui "disaient déja quelque chose”. Di est ici faire
oo b on den q se”. ire quelque chose c'est ici faire
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LARES : Je vais vous présenter 2
numéros de la revue Bonheur que vous allez
feuilleter.
ler numéro : _

1 . C'est plus ce qui touche a U'enfance en général,
. \l'école : j'ai quand méme un enfant qui est en CE2. Ca
N\sur les "16/18 ans" les ressources, Mes droits. ¢d
m'arrive de tout lire Le dossier sur les gardes d'enfants,
ca je lis tout parce que je m'occupais d'une créche
parentale. : o
~ 28me numéro: o

. LARES : Vous vous souvenez de ce
numéro la ? FEN
. Oui oud, il était @ trainer sur la table 1. J'ai dii

tout regarder. Les droils, les assistantes maternelles, et
l'aide aux vacances. L o :

~ LARES : Ca vous a appris des choses ?

Je ne me rappelle plus (rires). Si peut étre deux
ou trois petites choses comme j'ai fait un BAFA il n'y a
pas longtemps, j'ai encore pas mal de trucs en téte. '

' ' N°7-PMI

-_ On voit comment alors ce processus de certification de
l'information peut lui méme alimenter le jugement de redondance de
l'information.

D'autres personnes disent vérifier leurs droits en utilisant
les fiches d'information diffusées par les institutions. Il en est ainsi
souvent des fiches CAF qui ne servent pas tant i informer au sens
étroit du terme qu'a vérifier que linstitution verse bien les montants
de prestation, ne se trompe pas ou ne trompe pas les allocataires.
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LARES : C'est a la CAF qu'on trouve
ces petites fiches-la ?

- Dans les présentoirs avant ils avaient des
feuilles un peu plus grandes, et ils déterminaient bien
chaque chose. Quand j'y allait je prenait de temps en
temps pour voir si je ne me suis fait pas avoir. Je fais
tellement attention. N°5-Log

On retrouve 12 dans 1'usage des documents d'information le
rapport distant aux institutions qui rend ce travail de confirmation de
ses droits particuliérement difficile ou cofiteux pour les personnes.
Le soupgon, la méfiance sont parfois si forts que des personnes sont
amenées a vérifier aupreés de plusieurs institutions ce qu'elles ont pu
entendre dire par un voisin, comme cela nous a été confirmé par un
responsable de service social rencontré lors de l'enquéte a propos
des appels téléphoniques concernant la transformation des
prestations pour frais de garde. Des personnes lui téléphonaient en
lui demandant de confirmer ce que telle ou telle antre institution
contactée (la DDASS, 'URSSAF, le Cenire social...) lui avait dit a
propos de 1a nouvelle AFEAM.

24.2 - La mise en doute de l'information

Cependant ce travail de recherche de confirmation des
€léments de savoir trouve une limite importante dans la mise en
doute de l'information qui souffre alors d'un manque de crédibilité.
Le doute est parfois si fort que les expériences vécues et plus
particuliérement celles de 1'exclusion constituent un puissant écran 3
la réception des informations "officielles”. Du coup le savoir d'auto-
protection lié & I'image d'un monde coupé en deux, ("ils" et "nous™)
invalide tous discours, toutes informations qui voudraient faire
croire a 1'égalité des droits, ou i la protection sociale, et le consideére
méme comme mensongers.
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donne des droits le RMI ?
Des droits @ quoi ... boo... on n'a pas le droit &
l'aide aux vacances, quand on n'a qu'un ou deux on

|devrait avoir le droit comme les autres...

; LARES : 11 y a le droit a autre chose,

vous lui diriez quoi?

Ah non... si elle a le droit @ autre chose, elle a
de la chance... '

(.-.)

LARES : Je vais vous monitrer des
documents ?

Bah.. ]a:me pas beaucoup ltre

regarder et vous avez me dire. lequel vous
préférez le plus.
Yen along... Je touche le comple'ment de ma
paye, c'est tout alors je gagne 1 700 et il me reste
60 000 F a moi et combien ils donnent par gosse alors.
LARES : Vous étes marquée ici. .

Humm... c'est pas vrai 840 par gosse, il faut
avoir un ceriain cige le soutien familial, ah ben _}‘ ‘ai pas
¢amoi. Y'en a des explications. :
LARES : Qu'est-ce que vous en
pensez ? :

Y'a on tourné fou la dedans Je ne regarde pas
tout ce qu ‘ils dtsent :

LARES : Vous ne trouvez pas c¢a bien
avec les temo:gnages ?

Si mais est-ce-que c'est vrai ? Il faudralt étre
SAr que tout ¢a est vrai... _

LARES : Les temo:gnages ?

Ouais. Je voudrais voir ¢a.

LARES : Pourquoi, vous dites. ga

Parce que. Ils déduisent l'allocation logement

les allocations familiales tout ¢a, du RMI, ben.... il reste

LARES : Est- ce-que Yous savez que c¢a

LARES : Vous allez me dire, c'est|
fustement des choses sur le RMI, vous allez
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grand chose. Quand tout est déduit il en reste plus.
font la dyférence dega?
~+  LARES : Tout a fait.
. Et ben dts donc... ceux qui ne touchent pas
paur un enfant comment ils font ?

: LARES : Vous allez voir un aulre
document qui va vous | exphquer.

: Parce que moi j'ai eu ma fille j'ai rtouché
l'allocation orphelin parce que je suis séparée de mon
mari et elle est handicapée d'un oeil et c'est tout ce que je
touche pour elle, elle aura pas autre chose. Elle a pas le
droit aux vacances et ben elle ira pas.

~ ..celui la il est bien mais si c'est vrai ? S'ils me

donnent un peu de sous.... sinon je ne mangerai pas.

LARES : Pourquoi vous prenez le
petit ? ,

Parce qu'ils disent combien on va toucher, tout
du moins si c'est bien vrai, quelles sont les limites ?

LARES : Parce qu'ils disent combien
on fouche ?

Ben oui, pour une personne seule c’est bien.
Ben c'est ce que je touche, pour une personne seule, on
m'en donne pas plus avec ma fille elle n'y a pas le droit,

c'est vrai gu'elle va a l'école, elle a que 18 ans.
N°8-RMI

La lecture des fiches d'information ne suffit pas alors a
dissiper les "certitudes" vécues. Les catégories administratives (qui
distinguent les diverses situations de chémage en fonction du
moment dans la trajectoire, des dges, de la situation socio-
économique) ne font pas le poids face aux catégories de la
perception empirique basées sur I'expérience d'exclusion du marché
du travail et donc d'exclusion sociale.




116 Le mal-entendu de l'information sociale

LARES : Je vous demande de regarder
ces petites fiches, est-ce-que vous -aver des
informations que vous ne connaissiez pas ?

" C'est vrai que l'allocation logement ils nous
versent l'argent et 'APL c'est directement versée
I'Office. c'est marqué 1a, mais je le savais déja. ...Vous
‘avez vu ce qui est marqué ? Vous étes au chomage, vous
avez le droit, ouais ben tient ... moins de 25 ans en plus
vous avez le droit, ... slirement... C'est des menteurs.
Je ne pense pas que les RMlstes ont le droit, ¢a
m'étonnerait, parce que je gagne autant qu'un RMIste et
je suis au chomage et je n'ai pas le droit alors.... c'est
vraiment débile, ils se moquent du monde. Ce n'est pas

ciao " LARES - » 0 ESt-ce-que -vous vous
retrouvez compte tenu de votre cas
~0 oo Je.ne sais pas, ils disent que j'ai le droit, et j'ai
pasle droit alors.... C'est comme partout, on vous dit
"Vous avez droit” et en fait vous n'avez pas le droit.
C'est vrai. qu'ils prennent en compte les revenus du
ménage mais ... - RN 3
i R Sl i N°7-LOg

- Des lors que le doute perdure vis-a-vis d'informations qui
contredisent le vécu quotidien, que les moyens de certification de
I'information ne rencontrent pas d'écho, c'est la notion de droit elle-
méme qui se trouve pervertie. Comme on le verra plus loin I'accés
aux droits apparait incertain lui-méme comme l'information; A la
limite comme le révelent bien les lapsus, le droit apparait comme une
chance. Cest plus affaire de loterie que de droit. e
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LARES : Est-ce-que tu crois que des
fiches comme ¢a, c¢a donne bien une
information ou alors des choses que tu ne
comprends pas ? -

Je pense qu'il y a assez d'information, si tu as
le droit ou non, si tu as des chances d'avoir droit et ce
qu'il faut faire, ce qu'il fauta amener, oil s'adresser.

LARES : Est-ce-que tu t'y reifrouves
compte tenu de ton cas particulier ?

La, on a le droit, mais maintenant c’est Q savoir
si j'ai vraiment le droit, pour ¢a, je pense qu'il faut
contacter l'organisme ... et voir mon cas.

N°10-Log|

2.4.3 - Que croire ? Qui croire ?

Au total, il semble bien que dans le domaine de
l'information sociale, comme pour l'information en général
d'ailleurs, se pose la question de la crédibilité. Comme on 1'a dit
I'information est par nature l'occasion d'une confrontation de deux
modes de construction du monde social qui s'opposent dans la
maniére d'ordonner ce qui importe, ce qui compte, ce qui fait la
grandeur des choses et des personnes. Dans le registre civique de
l'information sociale ce qui importe c'est I'impersonnalité du droit.
La forme d'excellence de l'information ¢'est pourrait on dire le code
civil. Celui qui parle, qui dit le droit et qui est digne de confiance
c'est le Législateur, étre impersonnel qui ne sait communiquer que
par la publicité, au sens originel du terme (rendre public) du texte
des lois. Les fiches d'information sont ainsi une mise en forme, une
publicité du droit. Mais dans le registre domestique de la circulation
des savoirs pratiques comme forme d'entraide, ce qui compte c'est
la relation de confiance qu'une personne connue, familiére peut
permettre. La forme d'excellence de l'information c'est alors le bon
conseil, le "tuyau” qu'on peut donner 2 un ami, & un parent. La
croyance est alors organisée par I'expérience vécue qui peut alors
étre mise en partage. La forme de diffusion de I' "information”, c'est
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alors plutdt le témoignage. Une personne est crue quant elle peut
témoigner que cela lui est arrivé personnellement, :
L'affrontement de ces deux modes de circulation des
messages sociaux est source de dilemme dans la mesure méme ol
chaque personne possede 4 des degrés divers une capacité a
reconnaitre ces différentes formes de l'information sociale. Mais ce
qui est dit d'une maniére ou d'une autre ne se superpose pas
directement. Une marge d'incertitude est ainsi-créé qui engendre un
message. Qui croire ? Que croire 7. Ce qu'on a entendu dire par son
voisin ou ce qu'on a pu lire dans 1a revue Bonheur ? Ce qu'on a lu
dans les fiches d'information dans ie salon d'attente an centre social
ou ce que la puéricultrice a pu dire lors de la consultation du
nourrisson a la maison ? La construction de compromis entre ces
maniéres de délivrer l'information est possible mais ceux-ci restent
fragiles, sensibles aux dénonciations de faux semblants. Il en est
ainsi des tem01gnages qui peuvent étre repris dans des documents
d'information pour mieux faire passer le message, pour le rendre,
plus concret plus personnel mais l'impact parait loin d'étre assuré.

_ LARES : Pensez-vous qu'il faudrau‘ -
donner - des - exemples personnels ? Des|
: temo:gnages d'autres. personnes ?

: Oui, parce qu'on - comprend mieux. Un
= exemple - ¢a exphque mieux, mais ld on comprend bien|
- |quand méme, j'aime bien avec un exemple. Parce que|.

des fois on comprend mais on a des doures Avec unj
exemple on est plus sir. - .
N°9-PMI

LARES : Pensez-vous qu'il faudrait
donner des exemples personnels ? Des
témoignages d’'autres personnes ? '

Oui, pour attirer d'autres personnes et pour
montrer que ¢a exlste

N°7-PMI|
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LARES : Qu'est-ce-que vous pensez
des temo:gnages ( ﬁche Mini-CAF) ?

.Jenem occupe pas des témotgnages
jai toujours llmpresszon que c’est truquer, Jje n'y crois
pas vraiment. Non, sincérement, je n’y crois pas. Je ne
Crois que ce que je vois, c'est clair. Parce que les on dit,
les témoignages, Jje ne sais pas, je ne connais pas ces
gens, je ne sais pas la situation vraiment, est-ce-qu'on
les a payer pour témoigner. Je suis devenue trés
méf ante. Je m'en fiche des 1émoignages, ¢a ne
m'apporte rien, g:d fait publicité "la petite chaine qui
porte bonheur...

N°8-RMI
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- 7) ; soit parce qu'il y a une inqui€tude sur sa propre
¢ des choses ; soit encore qu'il y a un doute sur 'honnéteté
' de l'information ou des intentions qui la sous-tendent. Les
nnes cherchent alors 4 engager des démarches ou des
édures de contrdle ou de vérification des informations en
oisant les sources, sans pouvoir toujours réussir a fonder la
bilit¢ de I'information.

2.5 - CONCLUSION

, Nous avions fait dans le chapitre précédent le constat d'une
tension entre la logique de I'émission d'information et la logique de
la réception. L'analyse du systéme de médiation de l'information
sociale permet de prolonger cette observation par le constat d'un
rapport ie plus souvent ambivalent que les personnes interrogées
entretiennent a l'information. Cette ambivalence peut étre rapportée
au souci de résoudre la tension entre la logique de 'émission et celle
de l'usage. ' : .

On peut distinguer en premi¢re approche un certain nombre
‘effets (du point de vue des intentions des institutions sources
“d'information) que peut avoir cette ambivalence dans la logique de
circulation des informations et cette ambivalence du rapport a
{information .

- Tout d'abord il nous semble que la productivité de
l'information sociale écrite reste faible. L'ensemble de ce qui est
émis est loin d'étre pergu et assimilé€ par les personnes qui ne font
pas toujours le rapprochement entre leurs problemes et les données
d'information disponibles ou mises & disposition. Cette faible
productivité ne semble pas tant liée & un c}éfaut te_chquc de
conception ou de présentation des messages d'mfonnatmn_ qu'a une
inadéquation des modes de traitement de 11nformat10an dont
disposent les personnes, inadéquates avec la nature méme de
l'information.

En effet, le plus souvent, lorsque I'information n'a pas fait
Fobjet d'une attention particulitre, qu'elle n'a pas été repérée comme
telle (parce qu'elle ne correspond pas ou que la personne ne pense
pas que-les données d'information permetiront de régler un
probléme ou une question qu'elle se pose), les personnes
manifestent une attitude passive et relativement confiante dans leur
connaissance des choses (droits, services, savoirs pratiques) et/ou
dans leur capacité i en savoir plus le moment opportun, Ce premier
Tapport pourrait étre caractérisé globalement comme l'illusion plus
ou moins justifiée de savoir rendant l'information relativement
inutile, ' . - .

- D'autre part, cela entraine ou rcnfor_cc une certaine
. : passivité des personnes dans le rapport a l'information écrite. Le fait
de faire valoir un droit, de trouver un service ou un conseil, les de ne pas se situer dans la logique de 1'émission et_ds nE pas pouvoir
informations disponibles (collectées sur le mode du papillonnage - toujours €laborer une économie de la vérification provoque des
sans souci de mise en ordre ou en cohérence) vont alors apparaitre i incompréhensions sources de découragement et de détournement des
incertaines. Les personnes parce qu'elles n'ont pas procédé de f données de I'information.
manicre rationnelle 4 une indexation de I'information (origine ; objet "
; type ...etc) éprouvent du mal & fonder leur action (démarches ;
questions ...) sur ce qu'elles savent ou croient savoir. Les données Cependant en dépit des phénomenes d'amnésic dont souffre
de l'information sont alors parasitées par une série d'interrogations T'information sociale et qui dénotent la tension entre des logiques
sur leur fiabilité ("Ce que je sais est-il vrai 7"). Elles sont mises en opposées de construction de l'information ; on peut penser que la
doute, soit parce qu'il y a incertitude sur l'origine de l'information multiplicité des sources, le bruit qu'elles occasionnent par leurs
disponible (s'agit-il d'une personne qu'on connait "comme cela"” - interférences n'est pas totalement préjudiciable & l'impact des
parent ou voisin- ? Quel est le statut de l'information -fait avéré ou '

Mais dans les moments ol se pose un probléme, ob il s'agit
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messages sociaux. Si cela est néfaste du point de vue de la netteté
des renseignements en circulation, cela permet ce qu'on pourrait
appeler une socialisation de I'information. Cela contribue en effet, 3
constituer un fonds de conscience collective de l'existence de droits
qu'il devient possible de revendiquer le cas échéant!$. Est tissé de la
sorte un filet de protection dans lequel chacun pourra retomber en
cas de probléme et rebondir pour autant que le processus de
vérification et de certification des informations soit bien enclenché,

La question est bien alors celle des moyens pour faciliter cet
enclenchement.

18 Nous avions pu metire en évidence un phénoméne semblable lors d'une émde sur
I'impact des études en matidre de protection de I'environnement. On montrait alors que
T'oubli général du contenu des travaux de recherche dans ce domaine n'était pas un

- obstacle bien au contraire & '“mergence d'une prise de conscience des problémes. Que
les études participaient alors par leur existence méme plus que par leurs conclusions,
de la constitution d'une connaissance empirique des problemes.
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CHAPITRE 3

L'IMPACT DE L'INFORMATION SOCIALE :
CONNAISSANCE DES OBJETS
ET RAPPORT A L’'INFORMATION




124

Le mal-entendu de l'information sociale

L'impact de l'information sociale 125

3.1 - RAPPEL DES OBJECTIFS DE LA METHODE

Pour mesurer I'impact de l'information sociale aupres des
personnes en difficulté, il nous a paru nécessaire de mettre en oeuvre
une méthode d'enquéte spécifique que nous avons appelée "tests
d'impact”. Il s'agit 1a d'un affinement des techniques d'entretiens
classiques, permettant de vérifier l'état des savoirs.

L'enquéteur n'est plus simplement dans une relation de
simple écoute pour une analyse ultérieure ; mais il s'engage dans une
demande de "justification" et de tests de ce qui lui est dit par la
personne enquétée. C'est donc l'ensemble de l'interaction que nous
avons a analyser et non pas simplement les réponses. L'hypothése
qui sous tend cette méthode considére qu'une dimension essentielle
du processus d'information est constitué par le rapport a
I'information. Nous avons donc cherché 2 faire émerger dans la
relation d'entretien (en dépit de et & grice A son caractére artefactuel)
ce rapport a l'information.

Nous nous appuyons ici d'une part sur une grille de
propositions typiques dont les réponses sont soumises a un
impératif de justification, et d'autre part sur les épreuves de
connaissances visant & mesurer l'usage de 1l'information selon deux
axes principaux :

a) les attitudes par rapport i l'information

b) le degré de connaissance des objets d'investigation
(prestations RMI ; droit d'acces au logement pour les RMIstes ;
prestations pour frais de garde ; modes de garde et conseil PMI).

La combinaison des réponses données 3 des séries
construites de  propositions contenues dans nos grilles
d'investigation, de méme que la manifestation et I'enregistrement
d'attitudes, de réactions durant les tests permettront d'ordonner
(selon une codification pré-établie) les personnes enquétées sur le
premier axe. Le degrés de connaissance par rapport aux objets a été
évalué par un jury notant les retranscriptions de passages
sélectionnés des entretiens, se rapportant aux réponses données par
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les personnes enquétées i des "épréuves de connaissance'. Ce
jury était constitué par des membres "experts” appartenant au
groupe de pilotage ou aux institutions sociales.

Cette procédure de test d'impact a permis ainsi de
positionner les personnes enquétées (identifiées par leurs principales
caractéristiques sociales) sur une "cible", figurant l'impact que
l'information sociale peut avoir sur elles. ERE

En début de recherche nous avions présenté une premicre
cible que nous pensions utiliser pour positionner les types de
rapports 2 l'information. Cette cible distinguait:

... - a) d'une part 4 niveaux de connaissance des données de
l'information dans chacun des 3 domaines soumis & l'investigation :
.. » connaissance précise de l'objet, ' :
-~~~ connaissance minimale de l'objet/a une conjoncture
..~ connaissance vague de l'objet,
-+ =~ sméconnaissance de l'objet, : S
oooooby et d'autre -part- 4 types de rapports essentiels 2
l'information. o _- :
.+i.. - un rapport actif -
- un rapport passif -
. - unrapport réfractaire -
- - un rapport dominé ou traversé

Une premiére lecture transversale des résultats d'entretien
nous a conduit A affiner ce second plan d'analyse. Nous avons
construit une grille de codage du rapport a l'information sociale & 3
niveaux ou critéres susceptibles de se combiner. Nous distinguons a
présent :

- 1- l'ordre essentiel du rapport & l'information
(actif/passif), S S S
.- 2-la qualité du rapport {selon une série de 8 qualificatifs
déterminés de maniére empirique ; inquiet ; indifférent ; pratique ;
confiant ; méfiant ; opportuniste ; théorique ; critique ). -~ .~ .-
3- La modalité du rapport (écrit / oral / visuel). -
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I'entretien et les tests que dans Ies réponses données et la maniére de

~répondre. C'est dire que notre codification repose a la fois sur des

critéres objectivés (les réponses données aux propositions) que sur
des critéres plus subjectifs. Pour ces derniers nous avons contrdlé
I'exercice de cette subjectivité en procédant au codage des attitudes
des personnes interrogées de maniére séparée par 2 personnes et en
procédant & une confrontation des résultats de codification entre ces
deux personnes et en retenant finalement les deux traits dominants

de qualification du rapport a l'information (étant donné que les.

personnes interrogées n'entretiennent pas un seul type de rapport 3

I'information mais combinent ou alternent plusieurs rapports

possibles (Nous y reviendrons).

On peut présenter cette grille de codage sous la forme d'un
tableau de critéres que 'on trouvera en annexe 2.

De la méme maniére nous avions préparé une grille de
codage pour mesurer de maniére la plus objective possible le degré
de connaissance des personnes enquétées. Cette grille distinguait
trois niveaux dans les degrés de connaissance en précisant les
différents indicateurs susceptibles d'étre pris en compte pour chacun
des domaines d'information.

Nous présentons dans le tableau suivant cette grille telle
qu'elle a pu servir aux membres des jurys constitués pour
F'occasion. _

Nous avons constitué une grille de codage de ces différents.
rapports tant & partir des attitudes observées et relevées dans
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AIDES au
LOGEMENT

1) Distingue
deux niveaux
d'aides
(régulizres/
exception-
nelles)

2) Connait et
utilise les
sigles (APL;
ALy

3) Situe les
problémes de
sitnation
socio-
économique [
aux question de
procédure
d'allocation de
logement

4) Evogue les
problémes
d'impayé de
loyers

1) CAF et
assistantes
sociales

2) CCAS, le
Griffon

3) HLM, Bureau
Assistance
Locataires

4)
Confédération
du Logement et
association de
locataire

5) les journaux
d'annonces et
les agences
immobiligéres

1) indique les
procédures
pour
1'obtention
d'aides
exceptionnel-
les (au Griffon
ou au Bureaun
Assistance
Locataire..)

2) distingue
AL/APL et
donne les
différences de
conditions
d'obtention

3)
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Connaissance | Identification | Connaissances | Total des
: et usage des | des ressources | et capacité de | points
Entretien N° | sigles (institutions, = | différenciation | divisé par
: Identification | lieux, - | des éléments | le
de 1'objet | moyens...) essentiels du | nombre
principal (3 pts) dispositif (4| de
(3 pts) - pts) rubriques
_ 3)
1) comprends{1)  Centre]l) Cite .
ce que signifie | social  des | l'ensemble des
"mode de { Cotteréts, du | modes de garde
garde" Gros Chéne, connus
' '2) nomme des | 2)RueLesuenr 2) Sime les
MODES - DE appellations de | 3) CAF modes de garde
GARBE- | modes de garde | 4) Relais | & proximité
ET FRAIS DE | &0 vsage (halte | assistante -1.3) Discerne de
garderie, créche | maternelle son point de
GAR_DE _ familiale, 5) service PML, | vue . ‘les
o nourrices CDAS : avantages/in-
agréées....) i | convénients
L 4) Connait les
aides pour
I'emploi d'une
| nourrice )
‘explique que | T) CCAS, Rue | 1)~ Allocation
le:RMI:est-une | StYves.. - i | différentielle -
aide " | " |2)CLI 7|2y Identifie’ le
économique et | 3) Instructenr contrat
{ une aide pour | 4) - animateur | d'insertion
PRESTAHON l'insertion ° d'insertion ' -} 3) explique la
RMI: =% |'2) connait le © - | procédure de

montant
de ressource
plafond

demande

4) connait les |

conditions
d'ages et de
variation de
I'allocation
selon les
charges de
famille.

5) identifie des
droits annexes

_ Dans la séance des jurys, les membres des jurys ne
disposaient que d'extraits des entretiens d'oll étaient absents les
€léments d'appréciation du rapport 2 I'information, puisque ce
n'€tait pas ce second niveau qu'ils devaient noter mais le seul niveau
des connaissances. Ces extraits correspondent aux réponses
fournies par les personnes a I'épreuve test d'explication des objets
d'investigation a un ami. La liste des questions posées lors des
épreuves-tests est en Annexe 2.
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3.2 - LE MAL-ENTENDU DE L'INFORMATION SOCI_’ALE_

'3.2.1 - Les notes des jurys -
Une connaissance vague des . objets de
I'information sociale o . _

Nous avons établi une échelle de connaissance des objets
d'information en 4 niveaux qui correspond a une échelle de notes:
qu'ont pu décerner les jurys. Cette échelle s'établit ainsi :

Degrés de connaissance des Echelle des notes
. objets : (sur 10)
| Méconnaissance . 0a2.
.| Connaissance vague ©3a5
Connaissance minimale 628
Connaissanceprééise = . 9210

T s ,G_ld:b'alement,_tous objets d'information sociale confo_m_ius,
on:-arrive -4 mesurer une -connaissance -vague des : objets

_d'information (moyenne =4,0).- . .-

Niveau2 |[Niveau3 | Total -

I Niveau 1
Notes
Objet
RMI 1,8 1,4 1,8 5,0
Logement 1,3 1,3 0,8 3,4
PMI ' 1,3 1,2 1,1 3,6
Moyennes 1,5 1,3 1,2 4,0
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On note que quels que soient les objets (RMI, logement,
PMI) et méme s'il est possible de distinguer un ordre de
connaissance (en se fiant aux notes moyennes des jurys différents
selon les objets) le niveau de connaissance reste "vague". En notant
qu'il est difficile d'apprécier un effet de sévérité différentielle des
jurys, on peut relever une meilleure connaissance de I'objet du RMI
et une plus mauvaise connaissance des objets du logement et de Ia
PML

C'est aux deux premiers niveaux de connaissance
(identification de l'objet principal et identification des ressources)
que les personnes acquiérent l'essentiel de leurs points (70% de
leurs points en moyenne ; 70% pour PMI, 65 % pour RMI, 75%
pour Logement).

Ce premier résultat est quelque peu paradoxal. En effet ce
ne sont pas les objets sociaux les plus anciens comme les aides au
logement et les services PMI, qui sont les plus connus (si on se fie 3
la capacité d'expertise des jurys) : le RMI apparait bénéficier d'un
meilleur score de connaissance quelque soit le niveau considéré (1, 2
ou 3). Il reste cependant difficile de croire que la compréhension du
dispositif du RMI soit mieux intériorisée que les autres objets plus
quotidiens pour de larges fractions de la population (modes de garde
et aides au logement). Pour expliquer un tel paradoxe, il n'y a guére
d'autre hypothése que de penser que les modes de connaissance mis
€N OcuVre pour s'approprier ces savoirs sociaux ne peuvent pas se
juger a partir des seuls critéres retenus ici. Ces derniers (relayés par
la forme méme des épreuves de 'investigation) se rapportent pour
T'essentiel, & la rationalité institutionnelle et ne permettent pas de
saisir un mode de connaissance pratique qui ne trouve pas a se
verbaliser mais qui se manifeste par I'action. La connaissance vague
des objets sociaux ainsi mesurée, n'est sans doute qu'une mesure
toute relative et qu'elle permet essenticllement d'évaluer la distance
entre les registres d'information des émetteurs et des récepteurs pour
l'objet considéré,

‘
i
i
i
[
i
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La qualification du rapport

L'ordre essentiel du rapport a l'information e X .
' a l'information sociale

Il s'agit 12 de mesurer le rapport actif ou passﬁ’ a

I'information sociale. Globalement on note une faible activité dans lc 81 on retient comme nous 1'avons fait ici, les deux premiers

domame de I'information sociale. uahflcanfs du rapport a I'mformatlon sociale (cf. rappel de la
méthode plus haut) et qu on additionne les occurrences de ces
ualificatifs, il apparait que le mode le plus fréquent
Rapport RMI Logement fPMI Total "Yindifférence") vient renforcer l'ordre essentiel du rapport 2
Actif 6 5 3 14 l'information tel que nous l'avons constaté (la passivité).
38% 2% 21% 36% |
| Passif 10 7 8 |25
_ 62% 58% 73% - 64% Ordre 1 | Inqu | Indiff | Pratique [confi foppor {Théori | Critique | Méfiant | T
total 16 12 11 39 iet . ant jun  jgue
' 1(}0% 100% 100% 100% RMI { 3] 3 3 1] 1] 0 3 2 |16
' log. [ 1] 3 1 1211 2 1 |12
Cest ccpendant dans le domaine de I'information sur le PMI | 2} 7 1 0]1]0 0 0 |11
logement et.sur le RMI que les personnes montrent relativement un 1 6 1 13 5 7 | 4 1 5 3 30
rapport plus actif. : L
= . Ordre2
; _:__()n peut penscr -si on recoupe ces résultats avec ceux RMI | 0 [ 2 3 11310 2 3 16
‘concernant le degré de coﬁnalssancc de l'objet- qu'il y a en log. | 2] 1 2 41010 1 2 12
moyenne un lien entre ces deux dlmcnsxons, comme llllustrc le ' |
tableau suivant _ 8 PMI {0 ]| O 2 51010 4 0 |11
2 21 3 9 (163 | 0 7 5 139
Objet/Notes Moyenne "actifs" Moyenne "passifs" ?rzd.l
__RMI 29 4.5 Rvi | 3] 5] 8 2401 5 | 5 |16
Logement 4,3 2,7 —
PMI 37 2.8 Log. | 3 4 3 51 2 1 3 3 12
— - PMI | 2 | 7 3 51110 0 0 J11
Cependant, on observe que le bénéfice de connaissance par 2 | 8 (16 [ 14 1217 ) 1 8 8§ 139
un rapport "actif” est plus élevé pour les RMIstes que pour les
femmes en ce qui concerne les objets de la PMI ou pour ce qui est
des dispositifs d'aide a I'accés (ou au maintien) & (dans) un
logement.
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Ceci, vient suggérer qu'au croisement de la passivité et de
I'indifférence (souvent liées : dans 12 cas sur 13), nombre de
personnes sont pour ainsi dire traversées par l'information telle
qu'clle est diffusée et ]ugce ici. Ccc1 concerne un peu plus de 30 %
de notre echantlllon _

Obijet/ Actif-indifférent Passif-indifférent
RMI 0 3
Logement 0 3
PMI 1 6

Unc bonne part prcsentent cepcndant un autre profil
puisque leur rapport 2 Yinformation sociale est caractérisé par.
Pudlité prauquc I'information ne vaut que si elle permet une action

1mm_éd1atc ou si elle autorise une réponsc a une question qu'on se

- Actif-pratique Passif-pratique
RMIL a0 .8
“I'Logement 2 1
PMI -1 2

Un autre profll important se caracténsc par un rapport
confiant & l'information sociale presqu'égalcment associ€ 4 un

Tapport actif que pass1f
Objet/ Actif-confiant Passif-confiant
RMI - 1 1
Logement 2 2
PMI 2 3
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_ Si on essaie de distinguer le  type de rapport 2 l'information
slon les objets sociaux, il apparaft que les personnes RMIstes
ntretiennent globalement plutdt un rapport pratique, voire
pportuniste & I'information sur le RMI. Pour l'information sur le

‘logement les rapports dominants sont la confiance et l'indifférence.

Pour la PMLI, le rapport fortement dominant est l'indifférence.

Modalités du rapport a l'information sociale

Notre enquéte sur le terrain des tests des documents écrits
d'information, nous a conduit & réintroduire de manidre plus
explicite une mesure des diverses modalités possibles du rapport a
I'information selon qu'il s'établit de maniére privilégi€e par I'écrit,
I'oral ou l'image. Cherchant & coder le rapport sous ces paramén'cs
nous avons noter parfois une dominante forte mais parfois une
association entre deux modalités. Finalement nous arrivons au
tableau suivant :

Objet | Ecrit | Ecrit+oral |Ecrit+visvel| Oral [Oral+visuel | Visuel
RMI 3 2 3 6 2 0
Log. 5 1 0 4 2 0
PMI 1 0 0 3 5 2
Total 9 3 3 13 9 2

On constate que globalement les personnes entretiennent
plutdt un rapport oral aux objets de l'information sociale. On peut
€galement noté que la part visuelle est loin d'étre négligeable. Par
ailleurs I'association des modalités les plus fréquentes est
l'oral+visuel qui caractérise autant de cas {dans notre échantillon)
que le rapport écrit & l'information. C'est dire que généralement les
personnes ont vu pius que lu une information qui trouve alors une
confirmation plutt par les échanges verbaux que par la lecture.
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" Le profil sociologique des personnes _
"bien informées" °

Lorsqu'on croise certaines variables sociologiques
essentielles comme le sexe, I'dge et la situation familiale avec les
notes attribuées par les jurys et avec l'ordre (actif ou passif) du
rapport 2 I'information, on peut dessiner le profil sociologique des
personnes pour lesquclles l'impact de l'information sociale atteint les
meilleurs scores. -

Tout d'abord, il apparait que lcs hommes attelgncnt de
meilleurs scores que les femmes : -

. ™3 hommes sur 12 ont une connaissance)

L mmmmle de l'objet sur lequel ils étaient interrogés

““Moyenne générale des hommes = 4,9

N 5 femmes sur 27 possédent cette connaissance
mm:male (note entre 6 et 8)

Moyenne générale des femmes = 3,6

L Cec1 doit &tre corrélé é un rapport plus actlf a l'1nformat10n
soc1ale que- présentent les hommcs

5 hommes sur 12 mamfestent un rapport acnf d
l'information sociale
: - 10 femmes sur 27 mamfestent un rapport actif @
_ Iny‘onnatzon soc:ale

- D'autre part les meilleurs scores sont plus souvent le fait
dcs personnes jeunes (entre 18 et 25 ans). On peut méme noter que
la moyenne des notes obtenues tcnd a baisser plus on dewcnt agé. -
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Catégories | 18a25ans { 26230ans | 31 440 ans | > 240 ans
Ages

Moyennes 4,4 3.4 3,3 - 3,6

Autrement dit et trés paradoxalement A mesure que les
personnes vieillissent, leur niveau d'information tend & diminuer.
Ceci est également lié au rapport plus actif des jeunes générations vis
a vis de l'information sociale.

6 jeunes de 18 d 25 ans sur 11 manifestent un
rapport actif a l'information sociale

9 personnes de plus de 25 ans sur 27
manifestent un rapport actif & l'information sociale

Tout se passe comme si l'information sociale n'avait de
véritable écho que dans la phase dcntrcc dans la vie aduite et de
constitution d'une farmlle Dés qu'un minimum d'expérience de la
vie sociale et familiale s'établie, il semble que les savoirs sociaux ne
se comprennent plus dans la logique de l'information sociale.

7 personnes célibataires ou vivant en
concubinage sur 22 ont une connaissance minimale de
l'objet sur lequel elles étaient interrogées.

Moyenne générale des célibataires et des
concubins = 4,2

1 personne sur les 17 présenmnt une autre
situation manifeste une telle connaissance.

Moyenne générale des personnes mariées= 2,3

Moyenne générale des personnes séparées ou
divorcées = 3.3

On peut d'ailleurs noter que les modalités (écrit/oral/visuel)
du rapport 4 l'information sociale segmente sociologiquement notre
échantillon.

Privilégient l'information écrite :

- Les hommes davantage que les femmes
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6 hommes sur 12 présentent un rapport écrit a
linformation sociale

10 femmes sur 27 présentent un rapport oral @
l'information sociale

9 femmes sur 27 présentent un rapport oral-
visuel a l'information sociale

- Les plus jeunes davantage que les plus vieux

0 jeunes de 18 @ 25 ans sur 11 présentent un
rapport écrit @ l'information sociale

11 personnes de plus de 25 ans sur 27
présentent un rapport oral a l'information sociale

7 personnes de plus de 25 ans sur 27 présentent
un rapport oral-visuel a l'information sociale

Connaissance minimate
de l'objet / conjoncture

- Les célibataires davantage que les autres

0 célibataires sur 14 présentent un rapport écrit
a l'information sociale

4 personnes mariées sur 8 présentent un rapport
oral 4 l'information sociale

Ces résultats peuvent étre illustrés par une cible croisant le
degré de connaissance de 'information sociale pour chaque objet
avec le type de rapports qui y sont entretenus par les personnes. On
obtient ainsi 3 cibles différenciées qui montrent bien que le ciblage
de l'information sociale reste aujourd'hui trés faible.
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Connaissance minimale
objet / cohjonctured
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3.2.2 - Une connaissance mal établie des droits et services

- On I'a vu quelque soit les objets, RMI, aides au logement,
services PMY, le niveau de connaissance manifesté par les personnes
est relativement faible. Il convient de préciser quels sont dans
chaque domaine les €léments qui font plus particuliérement probléeme
du point de vue de I'assimilation et qui grévent ainsi la perception de
I'information. S - o

Le RMI

: On peut dire que s'agissant du RMI, 1'information est mal
pergue, au double sens de- l'expression ; mal comprise et mal
acceptée, du fait sans dotite du recoupement, du renforcement des
difficultés de compréhension et des difficultés de position. Le
caractere. stigmatisant du RMI parait ainsi peser sur la recherche
d'information. Ce phénomeéne a été tout particuliérement vérifié i
l'occasion d' €union .collective d'information sur le RMI 2
intention d'un groupe de personnes ayant rempli depuis quelques

mps-déja leur dossier de.demande de RMI mais n'ayant pas vu
re ‘l'animatrice d'insertion. Plusieurs personnes se sont
trées mal a T'aise par cet aspect collectif de la réunion, d'autant

qu

linvitation ne le précisait pas explicitement.

- = Ce malaise s'est renforcé quand il s'est agi au cours de la
réunion de présenter a l'entendement de tous, méme de manigre
sommaire, les principaux éléments de sa situation. Aprés
interrogation s'il apparait que le fait de présenter son cas personnel
de manigre collective peut étre source de nouvelles réflexions pour
l'individu, une personne fit remarquer que l'information serait plus
complete et plus ajustée aux cas personnels si ¢'était des entretiens
individuels (prévus ultérieurement). Cette remarque déclencha alors
un ensemble de remarques convergentes sur I'hésitation, la réticence
a parler devant un groupe. "On a envie de garder ¢i pour nous” ;
"J'ai hésité€ A venir quand j'ai vu que c'était en groupe" ; "Il y a
méme des gens qui ne disent pas qu'ils touchent le RMI. Si on leur
dit vous pourriez avoir droit au RML, ils disent ah bon 7! Comme
s'ils ne connaissaient pas". L'effet de dévoilement ainsi produit a
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sans doute peser sur la bonne réception des messages d'information,
les personnes paraissaient plus inquittes d'obtenir un rendez vous
personnel que de poser des questions sur ce qui leur était présenté.
Globalement et au-dela d'une passivité assez forte, les attitudes
dominantes ont souvent été la manifestation d'un "déja-su" mais
aussi la recherche de confirmation de rumeurs sur les stages,
IAFP_A etc... On retrouvait bien 1a des observations faites lors des
entretiens,

Les deux éléments fondamentaux du dispositif, le mode de
calcul de I'indemnité et le contrat d'insertion ne paraissent pas
toujours, loin de 1a réellement compris par les bénéficiaires du RMI.
Ce qui ressort alors schématiquement c'est que l'information est un
peu :'d_e’la poudre aux yeux", que "c'est pas vrai"; que “cC'est de la
publicité”. Dans leur position ce qui importe aux personnes relevant
du dispositif RMI, c'est la réalité matérielie des choses, "ce qu'on
touche du RMI",

LARES : ‘est-ce-qu’
RMI ? Qu'est-ce-qu'on touche au
. .. . Jaitouché au débur 400,00 F au départ, quand
J ai Jait mon dossier j'ai touché 400,00 F et puis apres
 ai touché 700,00 F mais quelqu'un qui est tout seul et
qui a 25 ans je ne sais pas.

N°13-RMI

_ LARES : Les conditions pour y avoir
droit c'est ?
Je lui dirais si t'as rien d'autre, aucun revenu.
LARES : Il ne faut avoir aucun
revenu ?
) E::.th....Je pense que les gens qui touchent le
RMI, ils n'ont pas droit aux ASSEDIC. Mais ¢a fait la
bala_nce de la somme... enfin d'aprés ce qu'on m'a
expliqué a mon entretien.

- LARES : Oui on vous a dit comment ca
fonctionne le RMI ? La balance...?
C"est—d-dire que ...c'est pas parce qu'on touche
le RMI qu'on touchera moins que quelqu'un qui touche




144

Le mal-entendu de l'information sociale

le RMI et les ASSEDIC. Il y a un équilibre... on m’a dit

touchez que le RMI ¢a ne changera pas grand chose”,
: LARES : Autres conditions ?

Il faut étre demandeur d’emploi aussi.

LARES : Il faut avoir moins d
combien par mois pour toucher le RMI ? '

Non je ne sais pas ? '

LARES : Si je suis tout seul et que j'ai
2 700 francs par mois est-ce que je peux avoir
droit au RMI ? S

Non je ne pense pas. - :

- LARES : Il faut toucher moins de
combien ? '

J'ai lu un papier comme quoi c'est pas parce
qu'on ... on peut toucher le RMI tout en faisant un stage
rémunéré ... on peut méme je crois travailler et avoir le
. Je crois que j'ai vu cela quelque part écrit

LARES : Moins de combien ?
. 8'il n'a pas d'enfant & charge... s'il est tout
pense que quelqu'un moins de 2 000 il

N°5-RMI

LARES : Vous savez ce qu'on touche ?
Au RMI ? 500,00 F

tous les cas, c'est comme ca ?

Ca dépend de I'dge, il y en a qui touchent

200,00 F, c'est beaucoup de boulot pour trés peu de blé.
- LARES : Est-ce-que vous savez si ¢a

vous donne des droits en plus ?

Non, je ne pense pas. J'ai jamais été renseigné.

LARES : Je vais vous montrer un

document et il y a tout la-dessus, vous allez

me dire si vous trouvez ¢a clair et ce que vous
en relirez ?

“Si vous ne touchez pas les ASSEDIC et que vous|

LARES : Est-ce-que vous savez si dans|

n
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Avec 3 enfants ils touchent 4 000 F ¢a je ne
savais pas ¢a. Je ne sais pas si c’est vrai.

LARES : Qu'est-ce-que vous en
retirez ? R
Pas grand chose.
N°6-RMI
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La logique du mode de calcul différentiel de I'allocation

est pas véritablement comprise, quand elle est seulement pergue !
Ceci n'est pas sans engendrer un sentiment de frustration, voire un
mouvement d'indignation critique qui fait apparaitre le dispositif
comme un leurre, comme une tromperie. Il a souvent fallu du temps ‘
4 nos enquéteurs qui se transformaient alors en médiateurs pour
expliquer ce mode de calcul.

On peut aussi noter de la part des personnes un travail de

LARES : A quoi on s'engage, qu'est-
ce-que vous lui diriez ?

Elle s'engage a faire un travail.

LARES : Est-ce-que
quelque chose ?

Oui, on signe des papiers

LARES : C'est vrai mais on signe autre
chose. Un contrat d'insertion, ¢ca ne vous dit
rien ?

vous signez

Je ne m'en souviens plus. N°8-RMI

transformation de l'information pour restaurer 4 sa maniére la
situation. La notion d'aliocation est alors plutdt rapportée i un
salaire -"ce que je gagne au RMI"-. De la méme maniére la notion de
contrat d'insertion n'est pas percue comme telle, mais comme un
travail (ou son ersatz) physique ou moral justifiant "la paye".
L'engagement dans un contrat n'est donc pas tant vécu comme un
droit ou I'occasion d'une réinsertion sur le marché du travail, mais
est vécu plutdt comme la satisfaction d'une exigence procéduriére.

La notion de contrat d'insertion se confond alors soit avec
le dossier :
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- En dépit des explications qu'ils ont pu avoir, les personnes
ivent pas tOll]Ol.lI'S a établir la nature du lien entre le droit &

LARES : Et le contrat d'inserfion, vous

signez un contrat ?
Dossier ou contrat, c’est la méme chose. vous

cherchez loin Ia ..
N°7-RMI

soit avec d'autres noms de contrat comme le CES (Contrat

Emploi Solidarité) :

LARES : Vous saurtez Iui dire a quoi il
s'engage en touchant le RMI ?

Alors Id vous allez me le dire & quoi je
m'engage ! (rires)

LARES : Vous avez signé un conirat
d'insertion.....

Moi Je suis en contrat de solidarité. Mais moi

N atmerats mieux travailler plus mais comme on m'a dit

qu'il y avait que ce contrat l1d je ne peux pas travailler
plus. M. M.... m'a dit : vous ne pouvez faire que 20
heures par semaine.

N°14-RMI

LARES : Il s'engage a quoi en touchant
le RMI ?

A aller aux réunions , il est convoqué et puis ils
essayent de nous trouver du travail...

LARES : Le contrat d'insertion ¢a vous
dit quelque chose ?

Oui c’est un revenu minimum d'insertion.

LARES : Non la je vous parle du
contrat d'insertion.

C'est un contrat pour un mois, deux mois, trois
mois, six mois, pour avoir un travail et pour nous en
trouver. Un travail qu'on peut garder si le travail est
satisfaisant,

N°15-RMI

llocation et le droit a l'insertion.

LARES : Si vous aviez a expliquer a
une personne ce qu'est le RMI qu'est-ce-que
vous lui diriez ?

Déja ¢a porte bien son nom, Revenu Minimum
d'Insertion mais d'insertion ? on, ¢ca j'aimerais bien le
savoir, je me suis souvent posée la question, je ne vais
sirement pas lui dire ¢a, ¢a va le démoraliser. C'est une
allocation qu'on peut bénéficier dans certains cas, si on
ne touche pas FASSEDIC, c’est le plus gros point, bien
sir il faut étre au chémage.

LARES : Est-ce-que vous sauriez lui
dire a quoi il s'engage ?

Non, je sais que quand je suis allée on m’a dit
toutes les formes pour les recherches d'emplois erc... il
y a souvent des réunions, toutes les nouvelles lois qui
sont faites au niveau des employeurs qui veulent bien
employer des RMlstes comme ils disent et les
conditions., N°10-RMI

LARES : Et a quot on s'engage quand
on touche le RMI ?

On s'engage que si on vous trouve du travail,
vous avez intérét 'y aller parce que sinon autrement on
vous donne plus rien, c'est pas vrai ? Voila. ¢ad je lui ai
dit aussi (@ mon fils). N°13-RMI

LARES : A quoi on s'engage quand on
touche le RMI ?

On s'engage 4 mieux vivre dans la vie, il faut
bien se mettre dans la téte que le RMI c'est pas éternel.
C’est comme les aides aux enfants c'est pas toujours
évident, N°11-RMI
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On peut penser que le primat de I'information orale sur
I'information écrite ouvre 1A un espace 2 la rumeur plus ou moins
entretenue par les travailleurs sociaux investis dans le dispositif afin
de garder un contrdle sur les populations bénéficiaires. Ceci a pour
effet de transformer la nature du contrat d'insertion qui apparait alors
comme une obligation de travailler un minimum pour rester
bénéficiaire. L'insertion n'est pas pergue comme un droit mais
comme un travail contraint et sans débouché réel.

La crainte alors est manifeste de voir se renforcer le
caractére stigmatisant du dispositif par toute demande d'information
supplémentaire, soit auprés de proches, soit méme aupres des
services sociaux. :

Sur la PM1

Dans le domaine de la PMI, les femmes de notre sous-
échantillon ont montré globalement une mauvaise connaissance des
aides (services, équipements, prestations) pour faire garder leurs
enfants. S'agissant des aides financidres une seule personne a
affirmé bien les connaitre et avoir collecter des documents
d'information 2 leur sujet. Bien souvent ces aides ne sont pas
connues, certaines personnes le regrettant (3) comme Mme BN qui
est parent isolé et qui déclare avoir eu pourtant une formation
d'auxiliaire puéricultrice...

"Si cela se trouve jai droit @ une aide er jenele
sais méme pas. Il n'y a que le jeudi que je peux
téléphoner a la CAF et c'est souvent occupé”.

N°6-PMI

D'autres n'y voyant aucun intérét (2). Mais I'attitude la plus
caractéristique est I'affirmation d'une connaissance superficielle
mais confiante, les personnes disant savoir od s'informer le cas
€chéant. Le fait est qu'aucune ne savait vraiment ce qu'était la
PSAM, la prestation spéciale assistante maternelle, ne sachant a

fortiori pas qu'elle venait d'étre récemment transformée en AFEAM,

¢
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s avons pu cependant mesurer la difficulté de compréhension
nt souffrait cette "amélioration” de la PSAM, a 'occasion d'une
inion d'information collective d'assistantes maternelles et de
arents employeurs. L'information paraissait fortement parasitée par
es’ difficultés de reconnaissance des statuts assistantes
aternelles/parents employeurs. La complexité (reconnue par les
puéricultrices (de 1a DAS et de la CAF) animant la réunion) des
nouvelles exigences n'était pas sans générer alors un
mécontentement sourd mélé d'indifférence invitant 3 des attitudes
dénonciatoires ou a des attitudes de distraction. (conversations en a
parte entre 1 AM et le parent employeur ou corporatives entre AM).
Le mécontenternent fut exprimé plus explicitement par le seul
homme présent & la réunion :

"On va étre obligé d embaucher une secrétaire
en plus pour faire la comptabilité. On ne sait pas trop ce
qu'il faut mettre dans la fiche de paie. On est un peu
perdus avec tous vos tableaux. Nos fiches de paie
nous il y en a deux fois moins” (de chiffres a metire).

Un autre parent poursuivant en disant aussi "Q‘est'vraiment
compliqué. On comprend qu'il y a des nourrices au noir...

Mais c'est le débat organisé autour des relations entre AM et
parents qui a fait apparaitre le mieux I'imprécision des Eélémqnt§
d'information dont disposent les parents sur cet objet. C'est ainsi
que le seul homme présent a cette réunion pensait qu'ad partir du
moment od on employait une nourrice agréée c'était une s_écpnté
pour le placement de son enfant dans la mesure o si I'AM
démissionnait elle €tait tenue de se trouver une remplagante. 1l y
avait 12 une confusion entre le préavis de démission et la déclaration
a 'AFAC (Association locale d'assistantes maternelles) de V'arrét
d'activité afin que cette association assure un remplacement. On’pcut
aussi citer le cas d'une mére qui disait que lorsqu'elle a employé une
noutrice, son information était incomplete. Elle ne savait pas qu'elle
avait les charges & payer a 'ASSEDIC A 1'URSSAF etc... Elle
rajoute A l'appui de ce témoignage que beaucoup de personmes
qu'elle connait, pensent que la garde d'un enfant ne cofite
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pratiquement rien puisqu'il y a une aide pour le salaire, alors que
l'aide est pour les charges qui ne sont pas vue par les personnes.

En fin de réunion qui avait bien pour objet la présentation
des nouvelles modalités de 'AFEAM et tout particuliérement le fait
que les charges étaient 2 présent directement pay€es par la CNAF a
I'URSAFF, une personne demande :

[ C'est bien la CAF qui paie 'ASSEDIC ? |

Une autre personne remarque :

Je croyais qiw la CSG n'était pas payée par tout
le monde mais simplement par les gros salaires

D'autres remarques permettaient de comprendre comment la
multiplicité des sources d'information était source de confusion.
S'inquiétant des nouveaux formulaires de déclaration qui n'arrivent
pas, une personne dit qu'il avait écrit 8 'URSSAF a propos de la
déclaration de I'AM et qu'on lui avait fait savoir que c'était aux
parents de demander les papiers pour les recevoir. Si cela était vrai
pour une premiére déclaration, cela ne 1'était pas dans son cas du fait
de l'automaticité de circulation des formulaires de déclarations des
heures travaillées dans le mois pour le calcul des charges payés par
la CAF.

Cette réunion permettait bien aussi de mesurer alors les
limites de l'information visant & promouvoir la profession
d'assistante maternelle. Les parents présents paraissaient plus
attentifs aux réflexions des puéricultrices sur les dimensions
pédagogiques de la garde des enfants que sur les modalités
réglementant la relation salariale. Peu de parents comprenaient ou
entendaient l'utilit€ de 1'établissement d'un contrat écrit avec leur
assistante maternelle. Le débat faisait apparaitre le sentiment général
que cela ne sert A rien car si cela va mal entre l'employeur et
l'assistante maternelle, ce n'est pas un contrat salarial qui réglera les
problémes relationnels avec I'enfant et qu'il suffit dans ce cas 1a de
changer de nourrice. On comprend alors que toute l'information
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diffusée lors de cette réunion sur l'importance du dialogue entre les
parties du contrat salarial ne pouvait &tre vraiment entendue, car -

heurtant le positionnement des personnes plutdt comme parents que
comme employeurs. ' ‘

_ La mauvaise connaissance de 1'aide dans le domaine de la
petite enfance se manifeste aussi par la difficulté de nombreuses
meres a préciser les différents modes de garde existant. Si une
dlStlIlCthI.l sommaire entre les créches et les nourrices est le plus
souvent blep faite. La confusion semble régner des lors qu'il s'agit
de différentier les différents types de garde collective, méme apres

une c?nsultation rapide de la documentation présentée par
I'enquéteur. :

LARES : Est-ce-que vous

regarder le grand documentq.; o pouver
Comment faire pour faire garder mon

enfant ? Par exemple, qu'est-ce-que vous

connaissez ?
Je disais les haltes garderie mais il y a aussi les

créqhes, Je n’y pensais pas du tout, je savais bien quily

avait des créches, mais c'est pareil les tarifs des créches

on ne les connait pas, sur les créches, on n'est méme

pas informé. Pas du tout informé. :
LARES : Est-ce-que vous pouvez

regarder ?

) 1l'y a des limites d'dges pour les créches et

méme pour les haltes garderie.

LARES : Vous ne le saviez pas ?

A la halte garderie je le savais parce que j'avais

de:mandé pour ma fille s'ils pouvaient la garder et ils

m'ont demandé l'dge qu'elle a alors je leur ai dit qu'elle

avait 3 ans et c'est trop tard, ils n'ont plus le droit.

LARES : La différence entre la créche

collective et la créche familiale est-ce-que vous

la connaissez ?

Euh ..... non
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LARES : Et la avec ce qu'ils disent esi-
ce-que ¢a vous apporte des renseignements ?

Mais ils prennent toujours les enfants de - 3 ans
ils ne prennent jamais un peu plus.

LARES : Et la créche parentale est-ce-

|que vous connaissez ?

Non......

LARES : Vous n'en n'aver jamais
entendu parler ?

Ca ne vous dit rien ?

Non, question des gardes.

LARES : Je crois qu'il y en a une pas
trés loin.

Euh..... je ne sais pas, je ne peux pas vous
dire.

LARES : Vous n'aviez pas entendu
parler du systéme ?

Lisez le petit encadré sur la créche
parentale et vous allez me dire ce que vous
comprenez ?

Ca nous apprend mais moi, je ne le trouve pas
clair.

. LARES : Si je vous demandais ce
qu'est une créche parentale, vous ne sauriez
pas me dire ?

Non, je n'ai pas... il n'est pas clair. Comme I
ils disent de faire un dossier pour avoir un agrément ils
pourraient aussi qu'est-ce-qu'il faut dans le dossier,
c'est vrai....

LARES : Sur le fonctionnement entre
une créche parentale et une créche classique
est-ce-que vous verriez la différence ?

Non........ euh ! non........ Je ne vois pas Je
ne vois pas du tout.

N°2-PMI
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Sur les aides au logement

Linformation est ici inapercue. Ceci peut &tre li€ a l'inertie
des mécanismes d'acces au logement. Comme pour les modes de
garde pour enfants, la structure du marché du logement opére une
contrainte qui fait que le choix ne semble pas exister et que
I'information ne sert a rien, ou plus exactement que cela ne sert &
rien d'étre informé. Quand on dispose d'un logement, les personnes
ont le sentiment d'€tre pris en charge par les dispositifs ad-hoc de
manicre quasi-automatique sans qu'ils aient d'autres actions a
remplir que de remplir un dossier. Il devient inutile de savoir
comment cela fonctionne ensuite puisque cela semble étre de F'ordre
de la machine. Au total, il n'y a pas de réelle corrélation d'établie par
les personnes entre les dispositifs ordinaires d'allocation d'aide au
logement et les procédures d'acces 2 un logement. L'énergie dans la
quéte d'information est plutdt tournée vers la recherche de
possibilités ou de dispositifs d'aides pour Ie maintien dans le
logement (dettes) que dans la compréhension de la nature différente
de I'AL et de I'APL par exemple. Si ces deux aides au logement
classiques sont généralement connues de nom, elles apparaissent
souvent confondues.

LARES : Expliquez-moi ce qu'est
I'APL ? :
L’APL c'est l'allocation personnalisée du
logement, ¢a aide déjad a payer moins cher de loyer par
rapport aux ressources.

LARES : Il ne faut pas avoir de grosses
ressources ?

Oui c'est ¢a. Vous vous n'auriez pas le droit
parce que vous n'avez pas d'enfant. )

LARES : Si j'ai pas d'enfant, j'ai pas
d’'APL ?

Vous n'avez pas le droit, moins de 25 ans et
puis je ne sais plus quoi... Il faut au moins un enfant.

N°5-Log
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LARES : Qu'est-ce-que c'est que
I'Allocation Logement ?

C'est comme une aide, en fin de compte ...
LARES : Qu'est-ce-qu'il faut comme
condition ?

Il faut avoir -25 ans.

LARES : La vous me parlez de
l'Allocation Logement ?

Oui, de toute facon APL et allocation logement
c'est regroupé pareil parce que moi j'avais l'allocation
logement et maintenant sur mes quittances de loyer c'eqt
APL ils ont regroupé tout ¢a ensemble, mais je ne sais
pas si l'allocation logement ¢ca marche toujours alors...
C’est la méme chose de toute fagon ? Non ? ....

LARES : On va revoir plus précisément
tout a U'heure.

Oui parce que moi j'avais l'allocation logement
avant et maintenant j'ai 'APL. Pour moi c’est la méme
chose. Il y a combien de temps que j'ai 'APL ? Je ne
sais plus parce que j'avais regu un courrier justement, et
je crois que ¢a devait étre par la CAF ou les HLM, qu'on
avait recu un dossier ... une feuille justement.

LARES : Une feuille pour dire que ca
changeait ?

Oui, c'est ca.

Aprés lecture des fiches d'information
sur I'AL et I'APL

LARES : Qu'est-ce-qu’'il y a de
différents entre I'APL et ['allocation
logement ? En lisant tout ¢a que voyez-vous ?

Il n'y a aucune différence, c'est exactement
pareil.
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LARES : Comment est-ce-que vous
connaissez les deux ?

J'ai eu le droit au deux. O j'étais avant, j'avais
le droit @ l'allocation logement et aujourd’hui, c’est
I'APL.

LARES : Et vous savez pourquoi, dans
un cas c'élait l'allocation logement et
maintenant c'est 'APL ?

Non,... je ne sais pas trop.

LARES : L'APL, par exemple c'est une
aide importante ?

Oui, importante par le montant que I'on regoit.

LARES : Si vous aviez une
appréciation personnelle & faire entre
I'allocation logement et I'APL qu’est-ce-qui
vous semble la meilleure aide ?

L’APL, oui, mais je crois que I'APL n'est pas
aussi durable que I'allocation logement d'apreés ce que
Jj'ai entendu dire, avec les enfants, il y a aussi le nombre
d'enfants qui compte aussi, et arrivé d un certain dge,
IAPL diminue ou disparait. A partir de 16 ans je crois le
montant de I'APL diminue.

N°4-Log

N°6-Log

LARES : Si vous aviez a expliqguer a
une amie qui ne connait ni [I'allocation
logement ni U'APL qu'est-ce-que vous lui
diriez ? Vous connaissez ces allocations ?
L'allocation logement ... C'est ... avec les
allocations familiales, ben, je l'enverrais aux allocations
familiales, ils font un dossier, et si elle ne sait pas ont
c'est, je l'emménerais bien.

LARES : Est-ce-que vous pourriez me
dire ce qu'est l'allocation logement ?

11 faut remplir un dossier, une fois rempli on le
renvoie aux allocations, vos ressources, ce que vous
avez comme enfant, s'ils ont des ressources, et vous le

renvoyer aux allocations et c'est eux qui se basent pour
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dire si vous avez le droit @ l'allocation logement et tout.
... Si vous avez 2 000 F de loyer, bon, ben, ils vous
enlévent ...

(...) C'est-a-dire que moi, pour moi, c’est
V'ASSEDIC alors tous les ans ils nous envoient un
papier 4 remplir et c'est eux qui jugent si ¢a a besoin
d'étre remonté ou descendu. Ils se basent sur nos
salaires.

N°2-Log

LARES : S'il te demandait s'il peut
avoir des aides, qu'est-ce-que tu lui dirais ?

Je lui dirais pareil, il y a U'allocation logement,
I'APL. '

LARES : Tout a [l'heure on parlait
d'APL et d'Allocation Logement, quelle
différence tu fais entre les deux ?

Dans un cas, on touche I'APL et dans l'autre
c'est I'Allocation Logement. C'est la seule différence
que je vois.

LARES : S'il y avait quelqu'un qui te
demandait c'est quoi U'APL ou c'est quoi
U'Allocation Logement tu ne saurais pas lui
dire ? _ _

Non. Je ne saurais pas expliquer.

LARES : J'ai justement des petites
fiches d'information a ce sujet (la.

Je pense qu'en lisant ¢a je serais plus au
courant.

LARES : Aprés avoir lu c¢a, tu te sens
plus concerné par U'APL ou I'Allocation
Logement ?

Je ne sais pas trop encore parce que ce n'est pas
expliqué non plus dans quel cas je suis et auquel droit
j'ai droit. Apparemment on a droit aux deux...mais
déja...il faut savoir @ partir de quel moment on a
vraiment droit.

N°12-Log
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dire si vous avez le droit d l'allocation logement et tout.
. Si vous avez 2 000 F de oner, bon, ben, ils vous

: enlévent

.. ) Cest a-dire que moi, pour moi, c'est

: I’ASSEDIC alors tous les ans ils nous envoient un
papzer a'remplir et c'est eux qui jugent si ¢a a besoin
c|d'étre remom‘é ou: descendu Ils se basent Sur nos
| salaires.

N°2-Log

LARES : S ll te’ demandait s'il peut

|avoir des aides, qu'est-ce-que tu Iui dirais ?

Je lui dirais pareil, ily al al[ocanon logement
I'APL. _ __
: LARES : Tout _d I'heure on parlait
d’APL et d'Allocation Logement, quelle

: dtfference tu fais entre les deux ?

Dans un cas, on touche I'APL et dans lautre

; cesr I’Allocauon Logement C est la seule duj‘érence
. que je Vois.

"LARES : S"il y avait’ quelqu un qm te

} demandatt c'est quoi I'APL ou c'est quoi
|I'Allocation: Logement: tu -ne -saurais pas lui

dire ? -
: " Non. Je ne saurais pas exphquer
' LARES : J'ai _]ustement des petn‘es

Afi ches d'mformatlon 4 ce sujet )la.

-Je pense qu'en hsam‘ gd je serais plus au

-jcourant.

LARES : Aprés avoir Iu ca, tu te sens

:plus ‘concerné par U'APL - ou I'Allocation
' Logement ? '

Je ne sais pas trop encore parce que ce n'est pas

|expliqué non plus dans quel cas je suis et auguel droit

j'ai droit. Apparemment on a droit aux deux...mais

: déjd il faut savoir a pamr de quel moment on a

vratment dro:t

 N°12-Log
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CHAPITRE 4

LES MECANISMES SOCIO-COGNITIFS DE
TRAITEMENT DE L'INFORMATION
SOCIALE
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4.1 - LES CONDITIONS DE SUCCES A L'EPREUVE DES
FAITS

Notre proposition de recherche décrivait les différentes
¢tapes franchies par l'usager avant d'aboutir 4 1'obtention d'une
prestation. Nous avions défini cinq moments, qui sont autant
d'occasion d'échecs de la communication et qui devraient conduire &
adopter des stratégies particuliéres :

- entrer en contact avec une source d'information
("IIs disent quelque chose™)

- percevoir la pertinence de l'information

("Ca me concerne")

- y trouver un intérét et croire en sa possibilité
("I'y gagne, j'ai mes chances")

- savoir comment faire la démarche

("Je peux le faire pratiquement")

- faire la démarche

("Jai demandé, j'ai agi, j'attends une réponse").

Ces cing conditions de félicité ou de "succés" de
l'information sociale doivent étre réévaluées 2 la lumidre de nos
investigations. Il apparait en effet, ainsi que nous l'avons déja .
évoqué pour la présentation des documents étudiés, que seules trois
phases soient 4 la fois pertinentes du point de vue pratique pour
l'usager et cohérentes du point de vue stratégique pour I'institution :.

- la sensibilisation : "J'ai pergu une information” et "Ca
me concerne”. ,

L'attention portée au support ("Ils disent quelque chose™)
peut certes €tre activée par les techniques graphiques que nous avons
déja évoquées, mais dans tous les cas, la perception méme ne sera
effective que dans la mesure ot une accroche aussi minime soit-elle
permet au destinataire de sentir une proximité avec ses intéréts, sa
situation, ses soucis, ses fagons de parler etc...Sans cette accroche
bas€e sur une trés rapide opération d'identification par réduction de
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la distance culturelle ("Tiens, c'est comme moi," ou "¢a pourrait
m'intéresser”), le lecteur peut étre carrément aveugle & tous
messages, méme s'il les lit parfois (effet d'oubli immédiat de
l'information non pertinente dans un contexte de saturation de
messages).

- L'information :"J'y gagne, j'ai mes chances". Elle
constitue le corps de la plupart des documents proposés par les
institutions sociales. Il s'agit Ia & la fois d'expliquer et de convaincre
que le droit est effectif, que la prestation peut étre obtenue. Pour
T'usager en difficulté, nous le verrons, cette attitude (comprendre et
croire) ne peut jamais €tre obtenue par la vertu d'un écrit.

- Les démarches : ("Je sais ce qu'il faut faire
pratiquement”). 11 est impossible dans le cadre de cette étude de
rendre compte des raisons d'un éventuel échec dans la demande
finale de prestation. L encore, pour les populations en difficulté, les
professionnels du social sont les médiateurs indispensables (remplir
un dossier par exemple) sans lesquels rien ne se passerait : la phase
d'information sur les démarches suppose néanmoins d'orienter trés
précisément ces personnes vers ces professionnels.

_ Lorsque ces trois phases ont été reprécisées, il faut rappeler
(cf 2.2.1) que l'ordre idéal de succession est bien souvent battu en
bréche. C'est pourquoi il est nécessaire de faire un examen détaillé
des problémes rencontrés par les personnes interviewées dans leur
traitement de 1'information pour ne pas plaquer un modéle sur leurs
pratiques, pour le seul plaisir de la cohérence. Les chapitres suivants
recenseront l'activité propre aux usagers dans ce traitement de
l'information, en partant de cet a priori confirmé dans les entretiens,
qu'il n'y a pas de récepteur passif mais au contraire tout un travail de
traduction qu'il faut analyser.
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4.2 - NIVEAUX DE PERCEPTION ET VISEES COGNITIVES

Quels sont tout d'abord les niveaux de perception de
I'information ? Qu'est-ce qui peut motiver la lecture et quel type de
travail socio-cognitif fait-on en lisant ces documents ?

4.2.1 - Les niveaux de perception

A un premier niveau, celui du contact et de la
sensibilisation, le lecteur repére quelque chose qui fait signe, qui
accroche, sur des modes non analytiques mais plutdt de libre
association ("Ca attire l'oeil").

Le premier niveau de perception peut s'appuyer sur :

- le support : une qualité précise qui l'inscrit dans une
série d'autres documents percus favorablement ou rejetés a priori.
("Ca fait pub”. "C'est triste au possible, direction poubelle").

- Le visuel : une lecture qui n'engage pas, qui fonctionne
a l'impression et qui va mobiliser des jugements esthétiques ("Ca
fait sérieux") ou de proximité culturelle. ("Le fluo", “Je regarde les
photos”, "C'est le bébé que je vois d'abord"). '

- L'institution : grice 4 un nom, & un logo, 4 un support
ou A une mise en page trés familiéres, l'institution est d'emblée
reconnue et l'information classée (positivement ou négativement).
("Ca je sais d'ou ga vient" - documentation Centre Social de
Fougeres ; “Ca c'est la CAF, les petits bonhommes").

- Le type d'information : un seul regard suffit & juger
du type de lecture nécessaire (des tableaux, du texte long, des
questions-réponses, des exemples etc...) et & imaginer la nature des
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informations présentes. ("Je regarde les tableaux avec ce qu'on peut
toucher™).

- La proximité culturelle : dans l1a mise en page, dans
le théme.ou dans la fagon de le traiter, des points d'accroche peuvent
aussitot tre trouvés ou au contraire le regard peut glisser comme sur
un univers étranger. Le théme devient ainsi seulement un élément
tres secondaire dans la stratégie d'accroche : sur un support jugé
mauvais, sans visuel, sans reconnaissance de l'institution et avec un
type d'information supposé rébarbatif, le the¢me, bien que trés
important pour la personne, se trouvera noyé et ne suffira pas a
accrocher. Ef d'autant moins s'il est exprimé sous forme de noms
administratifs de mesure et non sous forme de situation ou d'objectif
d'action de 'usager ("Vous voulez faire garder votre enfant").

Un deuxi¢me niveau de traitement apparait trés rapidement,
qui consiste & évaluer I'information fournie selon trois points de
vue, qui sont souvent des a priori, des cadres de la perception qui
vont imposer un acceés ou un rejet de l'information :

- jugement de vérité supposée de l'information ("Pff, ils
racontent ce qu'ils veulent", "Va-t-en savoir si c'est vrai”).
- Jugement d'utilité : & quoi peut servir cette information,
directement de fagon quasi immédiate ? (d'ot les raccourcis
dans la recherche d'information : "Bien siir, ils disent pas
combien on touche").

- Jugement de difficulté : suis-je capable de lire, de lire
jusqu'au bout, de comprendre cette information ? Jugement
trés rapide qui bloque ou encourage la suite de la lecture.
("Y'en a long, dites donc”, "Y'a ol tourner fou 13-dedans”
- & propos des calculs).

L'information sociale doit pouvoir franchir ce deuxiéme
barrage de jugements en se présentant comme :

- vraie, crédible,

- utile, pratique,

- facile d'acces, compréhensible.
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Elle doit affronter, non pas un jugement critique
circonstancié mais des a priori, des convictions déja bien établies &
partir de I'expérience et surtout & partir de la position sociale pergue
par le lecteur vis-a-vis de ces toutes puissantes institutions. Clest
pourquoi l'effort doit €tre considérable dans l'écriture et la
présentation de l'information pour gagner la confiance.

A un troisiéme niveau, les entretiens font apparaitre (et nous
en donnerons des exemples dans la suite du texte) que l'information
sera validée et jugée positivement dans la mesure o elle remplit trois
conditions : :

- elle confirme un savoir déja existant : le critére de
vérité est aisément rempli,
- elle est opérationnelle : on peut tout de suite voir & quoi
¢a sert pour soi, dans sa situation particulidre, et on
comprend ce qu'il faut faire en quelques mots. Le critére
d'utilité est toujours décisif,
- elle fonctionne comme un "bon tuyau", comme une
combine : on peut la résumer trés simplement, la
communiquer a d'autres, la faire circuler parce qu'elle est
simple & comprendre et 4 exprimer. Le critére de difficulté
~est évalué comme faible et la rend "déplagable”.
L'information joue alors comme une ressource ("a token")
valable partout et porteuse de chance ("Vas-y, je te dis, tu y
auras droit aussi”), ce qui correspond assez bien i la vision
du destin que peuvent avoir ces personnes en difficulté ("la
loterie”, faire des coups sans lendemain, la logique des
petits profits que 1'on ne maitrise en rien).
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- 4.2.2 - Les visées cognitives |

. . Le traitement de l'information sociale par ses destinataires
Jles plus en difficulté ne répond pas strictement aux objectifs que se
sont donnés les rédacteurs. On peut identifier cinq visées cognitives
menées:de pair par les récepteurs de ces messages, des plus
attendues par les rédacteurs aux moins prévisibles :

- 1) Visée ‘de connaissance : le récepteur cherche 2
comprendre un syst¥me, un principe, une régle, sans lien direct avec
une utilit€ précise. Ainsi le principe de calcul "différentiel” du RMI
peut ou non €tre compris (la compréhension n'est pas un critére pour
I'obtention de la prestation). = - ' :

Cette dimension est trés souvent absente de la démarche
d'information des personnes en difficulté : elle leur est bien utile
pour comprendre ce qui leur arrive et pour maitriser leur
environnement, mais il faudra bien souvent qu'on leur explique de
vive voix et qu'on montre 'intérét de comprendre le principe.

s . Phrase type : "J'ai compris le systéme".

oo 2)-Visée opérationnelle : dimension déja évoquée a
plusieurs reprises, de l'utilité pratique de l'information. On cherche
4 savoir les bénéfices a tirer et les méthodes simples pour aboutir 4
.ce résultat. Cette dimension est essentielle dans le traitement cognitif
de l'information effectué par les personnes en difficulté mais elle
n'est pas unique. Notons bien cependant qu'il s'agit alors d'une
lecture orientée vers un but précis et que les rédacteurs doivent
pouvoir répondre clairement .aux questions principales :
"Combien ?", "Qui y a droit 7", "Qu'est-ce qu'il faut faire 7' -
Phrase type : "C'est un bon truc".

3) Visée préventive : sans objectif d'action A court terme
ou sans espoir de bénéfice trés précis, le lecteur imagine dans quelle
mesure cette information pourrait "un jour" lui étre utile, & lui-méme
ou 3 ses proches d'ailleurs. Cette projection dans l'avenir, cette
capacité d'anticipation n'est pas répandue chez la plupart des
personnes en difficulté mais certains adoptent cette visée préventive
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par pur "réflexe”, par routine permettant de canaliser I'anxiété forte
créée par leur situation précaire. L'information est alors stockée,
sans doute oubli€e, rarement utilisée mais elle permet de renforcer
l'attirail de protections accumulées face 2 un avenir incertain. Tous
les dispositifs techniques permettant le rangement et le classement
sont alors bienvenus, '
Phrase type : "Ca peut servir, on ne sait jamais".

4) Visée de vérification : a 'opposé de la précédente, le
lecteur se sert de I'information pour se tourner vers le passé et non
plus vers l'avenir. Il a déja obtenu F'aide ou bénéficié du service en
question, mais il veut vérifier si ce qu'il touche ou a touché est bien
conforme 4 la régle, si les régles n'ont pas changgé, etc... Cette mise
a jour des connaissances est souvent pratiquée parce qu'on n'attend
pas d'informations nouvelles, la proximité culturelie a déja éwé
réduite auparavant. Son utilité pratique est faible mais elle maintient
le lien avec les institutions, en confirmant une place dans le
systéme,

Phrase type : "Ca, je connais".

5) Visée d'opinion : la lecture de ces documents donne
trés souvent lieu, en dehors de tout intérét pratique, & une démarche
de jugement sur 1'état du monde. L'information devient alors
prétexte a 'exposé des a priori idéologiques, et A la réflexion sur la
place des petits. Le terme qui indique le plus cette omniprésence
d'une opposition petits/puissants, c'est l'article "ils" qui revient sans
cesse : “lls peuvent bien dire ce qu'ils veulent”, "Iis pensent qu'aux
Jamilles nombreuses”, "C'est a croire qu'ils Jont exprés d'écrire
compliqué”. La lecture de ces informations est utilisée pour
conforter un jugement sur l'ordre social, sur la justice, sur ceux qui
ont le pouvoir, sur "les petits” qui ne l'ont pas et sur sa propre
place. Le systtme des droits exposé par les documents, ou
seulement la fagon de s'exprimer, ou encore un exemple précis, sont
l'occasion de réactiver le ressentiment face 2 sa relégation et de
confirmer que le monde est bien ce qu'ils croyaient qu'il était, Mais
ces jugements peuvent étre aussi positifs "On aide bien les vieux
maintenant”.
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Cette dimension est trés présente chez les personnes en
difficulté lorsqu'elles font I'effort de lire un peu les documents
qu'elles rencontrent. Ces jugements infiltrent en permanence la
recherche d'un intérét pratique et doivent €tre pris en compte par les
rédacteurs pour ne pas donner prise 4 une disqualification sociale
involontaire du lecteur. . .

- Phrase type : "C'est bien ce que je pensais”.

Ces niveaux de perception et ces visées cognitives sont,
comme nous 1'avons vu, enti€rement pris dans les enjeux sociaux,
de placement, et de confiance notamment. _

Les chapitres suivants présenteront en s'appuyant en détail
sur les entretiens recueillis, la combinaison de ces enjeux sociaux et
cognitifs, tels que l'on peut les observer de fagon différente selon les
populations. ' " :
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4.3 - LA SENSIBILISATION ("CA EXISTE ET ¢A ME
CONCERNE")

D'une certaine maniére on peut dire que l'ensemble des
personnes interrogées a €té A un moment ou A un autre en contact
avec une source d'information sur les objets soumis i
Finvestigation, que ce soit par un document, par une démarche (soit
la demande de logement, soit une demande d'aides particuliéres pour
payer le loyer, soit pour le RMI, soit encore par des consultations du
service PMI). Cependant le contact n'a parfois été qu'unilatéral du
point de vue de I'information. Ainsi nous demandions aux
personnes si elles se souvenaient avoir eu une information sur les
aides au logement, sur le RMI, sur les moyens de garde d'enfants :
on & pu alors constater que 17 personnes sur 39 (43%) prétendaient
n'avoir eu aucun contact avec un médiateur instimtionnel & ce sujet.
Les réponses détaillées 2 cette question révelent que lorsque le
souvenir d'un tel contact est établi, les personnes ont souvent le
sentiment d'avoir €€ bien informées.

Contact | Ouimais | Ouiet | Nonmais | Nonn'en
médiateur non bien aurait bien sentpas | Total
fobjets conseillé | informé aimé l'utilité
comme
espéré
PMI 0 4 4 3 11
Log 3 5 2 2 12
RMI 2 8 2 4 16
5 8 9
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Une des conditions du succeés de l'information réside dans
I'implication qu'elle est susceptible de produire. Pour qu'elle
atteigne son objeciif il faut que les personnes se sentent concernés
par le message délivré. Or, il apparait que la majorité des personnes
de notre €chantillon se sont montrées en général faiblement
concernées par les objets qui €taient pris comme support
d'investigation, Le sous échantillon le plus impliqué fut celui des
personnes bénéficiaires du RMI, pour lesquelles une premiére
information par des médiatenrs sociaux ou institutionnels ou encore
par les médias avait permis d'enclencher une démarche pour se
renseigner davantage et remplir un dossier. Huit personnes sur les
seize ont affirmé €tre dans ce cas. Six autres personnes n'avaient €té
impliquées que par l'ouverture d'une demande impulsée par les
travailleurs sociaux.

Si les personnes de notre sous €chantillon étaient pour la
plupart suivies par un service PMI, la question plus précise des
aides pour la garde des enfants n'avait généralement pas soulevé leur
intérét. Diverses raisons expliquent cet €tat de fait. La principale est
que ces personnes n'éprouvaient pas le besoin d'utiliser des modes
de garde institutionnalisés, soit que le besoin de garde soit nul ou
tres réduit, soit qu'il ait trouvé satisfaction en dehors des circuits
faisant 'objet d'aides sociales.

On a pu vérifier par notre enquéte que cette derniére
solution était souvent évoquée pour justifier une méconnaissance
voire un désintérét de l'information sur les modes de garde. Le
modele domestique de comportement, basé sur les relations
personnelles, sur la tradition (et non sur le droit ou sur la
performance) s'impose spontanément aux personnes rencontrées : ce
qui est proche affectivement et culturellement, vaut toujours mieux
que le service le plus performant. Nombre de parents rejettent
lorsqu'ils le peuvent les gardes institutionnalisées, manifestant une
préférence pour la garde par un membre de la famille (la mére ou la
belle mére de la mére ou bien encore une soeur de la mére).
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LARES : Etes-vous suffisamment
informé a ce sujet ?

A chaque fois que la puéricultrice vient, elle
m'en parle... Elle explique comment cela se passe...

LARES : Les autres possibilités de
garde...?

Je ne connais pas.

LARES : Les assistantes maternelles ca
vous dit quelque chose?

Silence

LARES : Jugeriez vous utile d'étre
davantage informé ?

C'est inutile d'étre davantage informé, parce
que je le mettrai dans ma famille, ¢ca ne m'intéresse
pas... qu'il aille 1Q bas. avec la famille, je connais, je
suis tranquille, je sais chez qui il est...

LARES : Est-ce-que vous vous y
refrouvez dans celte fiche compte tenu de votre
cas particulier ?

Non. toujours pareil, parce que ¢a ne concerne
pas, mais ils expliquent bien, ils disent 'age de l'enfant,
les heures, Combien il faut payer ... oui, c'est clair ,
par jour et par enfant...

LARES : Vous sentez-vous concerné
|par ces aides ?
Non. J'ai de la famille. J'ai toujours quelqu'un
pour me le garder.

N°9-PMI

Dans une telle situation tout effort d'information se voit
opposer alors une résistance, comme le montre bien le cas de Mme
GT qui évoque ainsi le contact avec une puéricultrice sur cette
question des modes de garde.
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LARES : Pouvez-vous me raconter
comment s'est passé ce contact ?
Elle m'a bien expliqué, mais comme ¢a ne
m'intéressait pas, j'ai pas trop écouté ... )

LARES : Comment s'est passée la
relation ? ‘

Elle m'énerve, elle insiste. Elle dit que cela
serait bien pour le petit...elle dit que quand il ira a
l'école, entre lui et moi ce sera une séparation trop
brutale... elle en parle tout le temps...

LARES : C'est important qu'elle vous
conseille ? _ »

ooouii..(hésitante) je ne suis pas a laise,
j'écoute et elle me dit que se serait bien, alors je dis oui,
oui, et aprés je lui dis que ¢ca m'intéresse pas. Une fois
que j'ai dit non, elle n'a plus @ m'en parler plus..... son
explication est claire.

N°9-PMI

LARES : Avez-vous eu contact avec
une personne d'un organisme social a ce sujet
des aides et des modes de garde, des conseils
par rapport aux enfants ? .

Oui j'ai été un peu informé par Madame P qui
s'occupe de la créche familiale, elle m'a donné des
informations sur les modes de garde pour fa:re’ garc'ier
Alexandra et je n'ai pas prété attention parce qu’'on s'est
basé carrément chez ma belle-mére,

Elle m'a dit qu'il y avait des possibili_te’ pour
que quelqu’un puisse garder Alexan_dra a domicile mais
¢a ne pouvait pas marcher, il fallait l'emmener ou que
quelqu’un vienne Id mais c’était pas vqlab{e pour moi.
Mon mari pariait le matin a 7 h30. et puis c'était pas tous
les jours, c'était comment elle disait & mi-temps, je sais
plus, alors c'était pas possible.

N°10-PMI
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Mais ce rejet de l'information ne parait pas une position
ferme et définitive. Si les personnes qui manifestent cette attitude se
disent non concemées, elles précisent cependant qu'elles ne le sont
pas "pour le moment". Néanmoins I'éventualité d'avoir un jour
besoin de faire garder son enfant de maniére régulitre n'engage
pourtant pas toujours & s'informer en préparation de ce moment.
L'information doit arriver au moment venu, c'est-a-dire répondre &
un besoin ressenti dans l'immédiateté voire dans l'urgence. En cela,
l'information perd souvent sa valeur d'anticipation, d'orientation de
son action future. Certaines personnes reconnaissent qu'il
conviendrait sans doute de s'informer avant ! '

LARES : Savez-vous s'il existe des
aides pour faire garder son enfant ?

Non, je ne connais pas. Je ne sais pas on
m'informer. Ca ne m'intéresse pas pour Uinstant, moi je
suis comme ¢a, c'est béte Q dire , quand j'aurai besoin
de quelque chose, ce sera a la derniére minute.

N°10-PMI

It semble ainsi que l'information soit dans cette phase
d'implication, invalidée par le déroulement de ce qu'on pourrait
appeler un calendrier personnel €laboré non pas 2 partir d'un rythme
social universel, mais au contraire par des références singulieres aux
événements qui scandent la vie quotidienne familiale,

LARES : Vous pensez que vous
pourrez avoir besoin de ces aides ?

Oui peut étre... si je prends @ travailler... mais
peut étre que je n'en aurais pas besoin, car je vais
attendre qu'il ait 2 ans et demi, il ira @ l'école et je
pourrais travailler @ mi temps. Mais vaut mieux
S'informer. Aprés on en fait ce qu'on en veut. Moi je
sais que je ne m'informe pas assez. Mais je suis comme
ca.

N°10-PMI
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LARES : 'Y avez-vous (eu) ou y aurez-

vous recours ? _
Non. Je ne sais pas. Pour le moment non ...

mais peut-étre qu'un jour, c'est vrai je peux en avoir
besoin Je n'envisage pas de retravailler, quand le petit

ira a l'école... —

Le cas de Mme BN illustre comment la .rccherchﬁ
d'informations lorsqu'elle se manifeste, reste alors "papillonnante

et qu'elle n'est pas une démarche systématique.

LARES : Avez-vous cherché a
approfondir la question ? (des aides)
Non j'ai pas cherché.
LARES : Pourguoi ? '
J'en sais rien. Pour le moment, mon cas cest
plus question sur le parent isolé, sur les droits que j'ai a
recevoir, je vous dis la créche pour moi, il n'est pas
question pour le moment et je ne .cherche__'oqs de _travall
pour le moment parce que je n'ai pas ... jai envie de le
garder .. j'ai envie de le garder pendant au moins 1 an,
quand il va commencer @ marcher tout seul je vais
essayer de trouver quelque chose. Je pense changer de
ville et aprés les vacances je compte chfzrcher_ du travail,
et chercher une nourrice, quelqu’un qui est bien(...)
LARES : Vous sentez-vous concerne
par ces aides ? _
Oui, je me renseigne
LARES : Y avez-vous eu ou y aurez-
vous recours ? .
Je me renseigne avec des gens. Avec des amis
| ont des enfants.
aiont Je de{nande si elle met son enfant @ la créche ou
chez une nourrice ? Ta nourrice elle est comment ?
Quand mon enfant aura 1 an, je verrai avec la CAF, de
toutes facons pour voir les prix...Combien que je vais

toucher ? ...
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11 faur d'abord voir avec la CAF. Ce qui est
mieux pour moi, la solution la plus avantageuse, si la
nourrice est plus avantageuse que la créche. Il faudrait
expliquer cela parce que des fois les créches sont
débordées. Ca aussi il n'y a pas assez de créches en
France. Ils disent qu'il n'y a pas assez de gosses en
France mais il n'y a pas assez de créches. Parce qu'une
nourrice c'est cher aussi. Parce que 1a c’est marqué, les
prix des jours, si je vois bien, mais si vous le faites
garder la nuit, c'est pas marqué” 1 le prix de nuit... 1l y
a des femmes qui travaillent la nuit. Je sais que la créche
elle ne peut pas vous le garder la nuit. Il faut donc
trouver une nourrice pour la nuit, il faut savoir combien
elle va vous prendre la nuit et dans ces fiches la vous ne
pouvez pas savoir comment trouver une nourrice. Ca
aussi ils devraient l'expliquer au moins o les trouver ?
$'il y a un livre qui marque les adresses ... comme le
Bonheur ... on peut-on s'informer pour trouver une
nourrice ? Peut étre pas les adresses personnelles mais
les adresses des associations o on peut les trouver....

LARES : Vous ne pensez pas qu'a
Groslay ils ne pourraient pas vous donner
cela ?

Je ne sais pas. je n'ai jamais demandé...A part
la halte garderie ..1l'y a une créche...mais les nourrices,
je ne sais pas vraiment ...Je ne sais pas si vraiment car
cela ne me préoccupe pas ...Quand le moment va arriver
Jje demanderais peut étre....

N°6-PMI

Cet exemple montre aussi que la faible implication par
I'information tient A I'écart existant entre les formulations
institutionnelles des cas typiques dessinés par les critéres
réglementaires d'accés aux droits ou aux services et la recherche
d'une réponse précise A une situation singulitre qui est celle des
familles. La situation de ces derniéres ne se définit pas simplement
par des parametres administratifs, elle se constitue dans un systéme
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d'opportunités et de contraintes pratiques plus larges, tels les
horaires de travail des conjoints qu'évoquait Mme CH, ou encore le
besoin de garde nocturne exprimé par Mme BN. '
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4.4. - L'INFORMATION (]'Y Al DROIT, J'Y GAGNE)

Arriver 3 ce que les personnes puissent trouver un intérét 4
l'objet de l'information et croire en la possibilité d'obtention d'un
droit pour son cas personnel constitue le travail de la phase
d'information analogue 3 une phase d'engagement. La notion
d’engagement suppose I'amorce d'une stabilisation des positions,
un équilibre entre les actants du systtme de médiation. Il est
nécessaire que Ia personne établisse alors un certain rapport entre le
contenu de l'information, l'objet auquel elle s'applique et sa
situation concréte. Plusieurs compétences sont alors requises :

- une capacité & comprendre les informations,

- une capacité a passer du général au particulier,

- une capacité A croire en sa chance, version particulidre
de la confiance dans le droit et dans la justice.

1-COMPRENDRE

: Les tests ont fait apparaitre A quel point l'information écrite
était "mal digérée” et que les personnes avouaient souvent alors des
difficultés de compréhension des informations qu'elles lisaient. On a
pu ainsi largement vérifier les observations déja faites par Jean-Luc
OUTIN sur cette distance culturelle faisant obstacle 3 la bonne
réception des messages!®, Un certain nombre de personnes ont pu
alors manifester le besoin de soutien pour la compréhension des
fiches ou des dossiers d'information qui leur étaient proposées. En
ce sens ces documents apparaissent alors comme des moyens
d'accroche, comme une invitation 2 aller plus loin.

19 QUTIN JL., op.cit. p.176.
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LARES : Les deux autres est-ce-que ¢a
vous dit quelque chose par exemple aide
sociale a 'enfance vous avez déja vu ¢a ? .
J'ai peut-éire vu mais j'ai peut-étre pas fait
attention & ¢ca. Méme la plupart quand je vais voir
I'assistante sociale j'ai les enfants je ne peux pas
regarder les dossiers quilya ......

LARES : Est-ce-que c¢a vous semble
intéressant comme information ?

Ca nous aide aQ étre informé un petit peu parce
que bon.... si on veut avoir un peu plus grqnd
d'information il faut aller voir soit une assistante sociale
ou quelqu’un d'autre, ¢a nous aide _quand méme un petit
pelt, on ne peut pas tout savoir, mais la sur l'aide sociale
a l'enfance, vous pouvez rencontrer l'assistante sociale,
un éducateur, un psychologue, ou un inspecteur des

services.

N°11-PMI

LARES :@ Tout dépend si vous avez ou
non des enfants a charge.

J'ai pas d'enfant @ charge ; mes enfants
travaillent. J'ai 1 880 F par mois. R

LARES : Alors est-ce que vous
comprenez ce guide de calcul ?

ben expliquez moi donc....

LARES : Il faut que vous fassiez le
calcul de vos ressources si vous en avez.

Ahd'accord !

LARES : Oui parce que vous ne

les touchez que lorsque vous n'avez aucune
ressource par ailleurs. Tandis que si vous avez

2110 F et 400 F par exemple si vous avez une
allocation logement.

C'est Mme B... qui m'a aidé aussi @ remplir le
dossier. C'est Mme B... qui m'a calculé. Comme j'ai
une parcelle de terre @ Romillé ¢a doit étre ca.

touchez pas forcément les 2 110 F ; vous ne|

des ressources vous faites la différence entre|
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Ils ne permettent pas toujours la juste compréhension d'une i (...)
démarche. Si une lecture rapide, superficielle, le survol d'une fiche , LARES :
peut donner I'illusion spontanée d'une certaine facilité, son compliqué ?
assimilation réclame quand méme l'aide d'une personne plus Simple, ¢a va on comprend vite facile. Enfin
compétente. C'est ainsi qu'il a pu arriver que 'enquéteur doivent C'est une explfcation qui nous faut aprés par une
expliquer une fiche ou un tableau comme dans le cas de Mme MN personne ; il faut une personne pour nous expliquer.
qui ne comprenait pas le guide de calcul de la prestation RML (...) moi je dis c'est bien comme ¢a du moment

qu’on ait une personne qui nous explique aprés ; ce
qu'on a le droit nous. ‘

Vous trouvez ca simple ou

LARES : Est-ce que vous vous reperez

dans le tableau ? (document fiche info g N°14-RM1
Euristic) F
non.

LARES : Sur ce document, est-ce-que
vous vous retrouvez dans votre situation, dans
ce tableau la (guide de calcul Euristic Média) ?
Ah ben non, je ne vois aucune somme que je

LARES : Vous voyez, il y a un cas ot
vous viver seul et l'autre ou vous vivez en
couple. Donc vous étes dans le premier cas.
Est-ce que vous comprenez ?

o, ' X touche.
ben moi je devrais avoir ¢a alors ?

LARES : Et la, pour calculer le RMI ?
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|dire.

Calculer ? Travail de stage, moi je ne touche
que 500 F c'est tout... La somme que vous avez le droit
c'est 500 F et puis c'est tout, on n'a jamais touché autre
chose.

LARES : Je vais vous expliguer un peu
comment fonctionne celui-la parce que en fait,

Iis devraient donner un ... un truc comme ¢a
tout le monde qui comprennent bien, quelqu'un qui
passe comme Vous, vous passez et vous nous expliquez
et 1a, ils comprennent bien, c’'est sur un livre c'est
marqué vous n'allez pas aller la-bas ils vont dire "j'ai
pas le temps de vous écouter”. Tout le monde y va
pourquoi pas, et puis en fin de compte, ils ne touchent
pas ¢a, ils se retrouvent avec presque rien. La, c'est bien
expliqué. Parce qu'on est mal informé, sur les bouquins
... On ne va pas aller voir une dame toutes les 5 minutes
pour lui demander, si celui-ci il est bien, ils devraient
mettre ¢a dans toutes les boites aux lettres. 1l faudra leur

N°6-RMI

LARES : De ces 3 fiches, laquelle est
la plus attirante ?

Les 2 roses (CAF) parce que sur celle-lg
(Ewristic) il n'y a rien ...(lit la fiche) ... Le SMIC & 62
F...2222 et bien dites donc la CAF elle ne nous paie pas
comme cela... Il faut mieux étre au chomage...Le SMIC
est a 62 francs 22221111 La 'ASSEDIC elle ne paye que
32 F... Bon il vaut mieux quand méme travailler (rires).

LARES : Qu'avez-vous regardé en
premier dans celte fiche la ?

J'ai regardé la premicre page et comme ¢a ne
m'intéressais pas j'ai retourné et puis j'ai vu tout d'un
coup SMIC, ca m'a frappé, c’est plutét le prix qui m'a
frappé. 62 francs... Attendez un peu que je lise
¢a...parce que il y a quelque chose qui ccoche la.... Ah
oui "Vous versez au moins I'équivalent de de 2 heures
de SMIC ...Ca fait bien 32 francs ... je me disaiss 62
francs ¢a fait quand méme cher... IL faut lire avant
...j aurais lu plus bas j'aurais vu.

N°6-PMI

'La compréhension des documents d'information bute aussi
parfois sur une mauvaise maitrise du vocabulaire qui y est employé.
S'il était difficile aux personnes d'avouer ces problémes, un certain
nombre ont reconnu ne pas saisir quelques uns des mots ou des
expressions particuliers qui sont employés dans les messages.

_ LARES : Est-ce-que vous vous y
retrouvez compte tenu de votre cas
|particulier ? Qu'est-ce-que vous pensez des
modes d'explication, des tableaux, des petites
fiches comme ¢a ?

J'aime bien ce genre de petite fiche. Si tout
n'est pas détaillé dedans, il y a quand méme un
minimum, ¢a nous explique ce qu'il faut que l'on fasse.
C'est une premiere information. LARES :(explication)

~ LARES : C'est une premiére : Ah oui et puis "incombent", je ne sais pas.
information. Vous pensez que tout ne peut pas N°2-PMI
étre écrit sur ce genre de fiche ?

Des fois méme il y a des choses écrites qu'on
n‘arrive pas @ comprendre, on comprend mieux quand
on nous l'explique, pour moi je préfére ...

LARES : Est-ce-qu'il y a des mols qﬁe
vous n'aver pas compris ?
Oui, La DDASS qu'est-ce-que c'est ?

N°4-Log
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LARES : Y-a-t-il des termes que vous
ne comprenez pas ?
Non. :
LARES : Le SMIC vous saver ce que
c est-
. C'est ce qu ‘on touche au chémage (sic).
LARES : Alternatives ?
- Ben ¢a veut dire qu'elle peut s'occuper plus de
son enfant ....enfin je pense...
' RES : "Cotisations patronales"” ?

Non je ne sais pas

LARES : Une nourrice agréée? agréée ?

Ca veut dtre qui peut s occuper des enfants qul
est agréée Je pense que c est cela...

N°7-PMI

LARES : Y-a- t-il des termes que vous
ne comprenez pas ?
Silence
- LARES : Altematlve,
je comprends mats pas trop, c'est pas trop
éwdem
et patronales 2

LARES Et le SMIC 2

- C'est ce qu'on donne en géneral a tout le
monde enfin le minimum.

(...)

LARES -a-t-il des termes que vous

ne comprenez pas ?
Oui, 'URSSAF ?

N°9-PMI
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LARES : Y-a-t-il des termes que vous
ne comprenez pas ?

Non, c'est pas compliqué, (quand on ne
comprend pas, on cherche dans le dictionnaire).

LARES : "La gestion des tdches
ménagéres vous incombe le mot

incombe' c'est pas trop difficile...?

Ca vient peut étre du mot "encombrant”

LARES . Le mode de calcul, ¢a vous
semble clair ?

Euh ..., c'est ld que je ne comprends pas de
trop, "au moins I'équivalent de deux heures de SMIG”
C'est selon le revenu du salaire ? C’est ¢d ? C'est pas
trés clair. Faut dire que je suis pas tellement chiffres...

LARES : Y-a-t-il des termes que vous
ne comprenez pas ?

Oui. URSSAF.

N°10-PMI

Mais ces difficultés terminologiques ne font que révéler
l'existence de plus gros problémes de compréhension générale. Le
monde de la protection sociale, des droits et services sociaux
apparait comme un monde étranger. Un certain nombre de
personnes 2 la lecture des documents ne parviennent pas a cacher
leur étonnement devant des formulations ou des dlsposmfs qui leur
apparaissent parfaitement étranges.

LARES Que pensez vous des
témoignages ?

Ah si si, c'est bien. Surtout pour l'autre, le
toulousain (exemple de la fiche) Il a été au RMI aussi..
Ils peuvent descendre un peu... Il touche ¢a, mais ils
enlévent ¢a et ¢a. Et ¢a ne fazt plus que 1 850 F.Ilya
deux mois c'était comme ¢a ici aussi. Je ne pense pas
que cela ait changé beaucoup. Une personne avec un
enfant : 3 000 F, c'est parell il faut aussi déduire...Ah
ben le voila...."Vous vivez seul ...."En fm de compte
pour toucher le RMI, il ne faut rien avoir du tout ?!
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Parce que moi je touche 2 000 balles au chéomage. Ma
femme ne touche rien, alors on touche que 900 balles...
Autant que je ne touche plus du tout le chomage au
moins je suis sir de gagner 3 800. C'est dingue quand
méme ¢a... Faut se foutre au chémage pour gagner des
sous.. faut carrément se mettre a la rue... C'est un truc
que je ne comprends pas... Ca marche @ partir du
moment ou tit ne touches pas un centime... Bon peut
étre que celui ci (document fiche tableau Euristic Média)
sera mieux...Oh la la...des beaux porte-monaie... L
c'est pareil...
LARES : Vous vous repérez dans ce
tableau ?
“Vous vivez seul , vous avez 3 enfants vous
touchez 4 462 ... " Ca c'est le genre de magouille ...
mais dingue...une femme qui vit seule, elle touche
combien d'allocation en gros ? (a l'adresse de sa femme)
Combien tu touches toi pour les enfants ? Ca doit étre
marqué la.. Non c’est vrai c’est le RMI ¢ad, c’est pas les
allocations, faut pas confondre. La regardez...ils disent
“couple et 3 enfants 5 275...". I'ai trois enfants, je suis
marié... Je sais...mais la, ils ne disent pas s'il travaille
un peu ou pas ?... lls déduisent 2 000 balles
d’ASSEDIC et les allocations..Tu regardes ce qu'il
touche a la fin...et ben vaut mieux qu'il retrouve du
boulot...c’est dingue parce que c'est vrai...

N°7-RMI

Ce sentiment d'étrangeté peut alors trouver a s'exprimer
dans une critique du surréalisme informatique du monde de la CAF
par exemple.

J'ai fait la demande au mois d octobre et puis je
regois une autre lettre en me disant "excusez-nous mais
en définitif c'est nous qui vous devons de l'argent donc
on vous donne 194,00 F” qu'ils versent aux HLM et
ainsi de suite ... Ca a pris quand méme pas mal de
temps, vraiment I'APL c’est bien beau mais enfin, je
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vais vous dire le mois dernier je payais 500 et quelques
francs de loyer et ce mois-ci j'ai 250 F a donner, alors
me demandez pas pourquoi ... Mais apres ils vont me
redemander de l'argent et moi ¢a va "péter” parce qu'a
chaque fois c'est la méme chose, ils disent que je dois
tant et en définitif je ne dois pas tant. Alors ils envoient
de l'argent aux HLM qui va sur mon compte et apres ils
me réclament une certaine somme. Je ne sais pas
ffiomment ils se débrouillent pour se tromper a ce point

LARES : Et d'y étre aller, vous pensez
que ¢a ...

Ben disons que moi j'y suis allée pour avoir
des secours parce que moi je ne peux pas payer ce qui
me demandent, il n'y a pas grand chose 700 ou 800 F.
mais je ne paye pas, ce que je ne comprends pas c'est
que le mois dernier je payais 500 F de loyer et ce mois-ci
Jje paye que 250 F alors allez comprendre, 'APL ils ont
versé plus ce mois-ci alors pour qui, pourquoi alors que
mes ressource n'ont pas changé depuis le mois d'aoiit
I'année derniére. Sauf avec le RMI. Je touche le RMI
depuis le mois d'octobre
LARES : Sans avoir changé de
ressource ?
_ {Von Je ne peux pas dire puisque I'ASSEDIC, Je
suis en fin de droit depuis juillet 1990 donc je touche
toujours le méme raux, le RMI ils doivent bien savoir ce
que je touche puisque c'est eux qui donnent.

LARES : Vous ne l'aver pas encore le
RMI ?

_ Si, je le touche depuis le mois d'octobre, donc

ils doivent bien savoir mes ressources. Un coup je leur

doES de l'argent, un coup c'est eux qui m'en donnent.

Méme la dame que je suis allée voir elle n'a pas compris.
LARES : La lettre venait de qui ?

C'était la CAF. _

(...)
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Aprés ils disent qu'ils me doivent 123 F., ils
me les versent, aprés ils me disent vous nous deveg 194,
apres je leur dois 753, (rire). J'y comprend vraiment
rien du tout.
LARES : Vous n'aver pas eu
d'explication ? o
Pas du tout. Je me suis déplacée et on m'a dit,
voild c'est une erreur d'informatique.
LARES : C'est une erreur ?
Une erreur informatique. )
LARES : On vous a quand méme
expliqué ? ,
Mais allez comprendre ce qui s'est passé apres.
(Elle regarde ses documents)
LARES : Combien il y a eu de lettres ?
J'en ai eu 6 . Je vous dis méme la dame au
guichet ne comprenait pas.
LARES : En définitif, ils vous ont
redonné de l'argent ? _

Ils me donnent 194 F mais je leur dois toujours
700 et quelques francs.

LARES : Ils disent que vous les devez
toujours ?

Ah oui parce que mon secours a été accepté.
Eux ils vont les payer alors est-ce-que je leur dois
vraiment, je n'en sais rien. C'est comme la CAF ou
j'avais fait une demande d'aide pour entrer dans mon
logement pour celui-ci, une commission, l:’es HLM
viennent juste de le recevoir et je suis la depuis le mois
d'aoft. J'ai fait une demande de 1 285 F. pour entrer
dans l'appartement, donc au mois d'acdt sans probléme,
¢a c’est la CAF et je me suis déplacée. Il a fallu que je
refasse une signature et que je renvoie tout ¢a et ¢a a mis
4 mois. :

Elle continue a regarder ses documents.

Je touchais 488 F. d'APL. Et Id maintenant je
paie un peu plus. Ne me demander pas pourquoi, je n'en

sais rien du tout. Alors aprés est-ce-que ¢a va me
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retomber sur le nez ? Ca se pourrait trés bien. S'ils font
comme avant parce que ¢a s'est passé comme ¢a. Je
payais des loyers comme c'est marqué.
LARES : Parlons des problémes de
I'APL. Si vous aviez a donner votre avis, est-
ce que vous avez le sentiment qu'on comprend
bien ce que vous demandez, qu' on vous
oriente bien ? '
J'ai pas l'impression qu'on me comprend bien
parce que ga continue leur truc, est-ce-qu'on me
comprend bien ou c'est l'informatique qui marche mal...
je ne peux pas vous dire plus la dessus. '
N°5-Log

Oui on attend, j'ai demandé un dossier aux
HLM pour faire réévaluer I'APL. J'ai envoyé ¢a a la
CAF qui I'a étudié Elle nous I'a augmenté, ¢a diminue,
alors on ne sait plus.

LARES : L'APL ¢a change tout le
temps ?

Oui on ne sait plus parce qu'on nous a demandé
nos ressources. On est bloqué, on attend, bon pour
Vinstant c'est ¢a, le mois prochain je ne sais pas
comment ca va étre. On est obligé d'avoir des
photocopies sur nous. On va sfrement recevoir des
papiers parce qu'on arrive au mois de juin, c'est au mois
de juin que ¢a marche la CAF, donc on verra bien oi on
en est.

N°1-Log

Au total, il semble bien que la compréhension des fiches et
des documents d'information nécessite un ensembie de prérequis
culturels que tout le monde ne posséde pas. Les personnes en
difficulté particulierement visées par l'aide sociale sont
paradoxalement exclues de l'information sociale destinée, elle, plutét
a des familiers, voire a des experts.
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de régressions sur les problemes personnels. Cette distance trés
forte entre le général et le particulier pouvait donner ainsi une
- impression d'anormalité comme dans I'extrait suivant.

2 - DU GENERAL AU PARTICULIER

Un certain nombre de personnes éprouvez}t du mal 4 faire le
travail de "désingularisation”, de passage du particulier au géncral,
de leur situation qui est nécessaire pour se sentir concerné par
I'information délivrée ou pour entreprendre d'approfondir la
question. C'est le cas de Mme CO divorcée partageant les frais de la
vie commune avec un compagnon non déclaré et qui ne sait pas
comment cetie situation est prise en compte dans le dispositif RML.
Elle ne parvient pas  sortir de la considération de la complexité de
sa situation personnelle pour oser s'informer davantage sur ses
droits. '

LARES : Est-ce que vous [rouver que
les articles sont clairs ?

Allocations ! Oui justement J'ai une personne
que j'ai pas pu emmener loin parce que ma voiture est
tombée en panne... Lui il est dans les cas sociaux parce
que lui il a été patron d'un café et ¢a n'a pas marché.
Alors il était devenu un petit peu buveur, maintenant il
est dans la misére au fond ; et alors il est justement
demander le RMI | il ne sait pas s'il va l'avoir et alors
c’est un probléme pour lui aussi, Moi je prends un peu
pitié de tout le monde vous sqvez. Vous savez méme
dans un commerce c'est pas toujours évident, il ne faur

H'y a un truc que je n'ai pas compris, ma
Situation, par exemple, parce qu'on ne sait pas comment
se déclarer. Lui il a demandé le RMI mais moi, il faut

que je fasse une attestation comme quoi on n'est pas
déclaré a deux. Donc il a le minimum, mais bon... il
mange avec moi, et il paie aussi l'électricité ...et on ne

pas se moquer de personne... quand on est sey] on
n'arrive pas comme quand on est deux. On est plus vite
enfoncé. Il faut voir la miseére que c'est ! Quand on est

peut pas se déclarer @ deux... Je ne comprends pas mais
fe n'ose pas aller trop loin et demander quelque chose,
car je me dis qu'ils vont tout nous sucrer... Donc moi il
n’y a pas mon probléme 1@ dedans, donc je ne
comprends pas. (...) ] .

LARES : Est-ce-que vous arrivez a
vous retrouver dans la situation, dans le
tableau ? _

Sans personne @ charge, c'est une fagop de voir
les choses, non... Je ne sais pas trop, et puis on est
deux, on ne travaille pas donc @ la limite c'est une

charge, c’est temporaire.

personne @ charg, D NSRMI

tout seul on est quand méme bien envahi par les gens.
Cet homme 14 il en a vu de dures ca c'est sar !

LARES : Je reviens 4 Ia revue ; est-ce
qu'il 'y a des prestations qui vous
concerneraient ?

Des prestations qui me concerneraient.... je
vais vous dire.

LARES : Regardez un peu, parcourez
les titres et dites moi si cela vous dit quelque
chose tout cela.

Ben non ! On ne m'a Jamais donné la valeur.
Est-ce que vous pensez que j'aurais droit a cette
prestation sur les ressources ? Peut étre qu'avant j'aurais
eu ca, ¢ca m'aurait aidé.... C'est pour ¢a que l'assistante
sociale elle nous dit pas assez les droits qu'on a.
Maintenant j'aurais bien voulu savoir les droits que j'ai
mais les droits que j'ai... Justement moi qui suis au RM1|
est-ce que je dois payer autant de charges, autant de

Quelques situations d'entretien se sont méme révélées dp la
sorte particuli¢rement difficiles, les personnes ne parvenant pas a se
concentrer sur l'objet de I'investigation. Chaque question constituait
ainsi  partir de sa formulation générale I'occasion de digressions ou
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mutualité sociale agricole, autant de vieillesse, autant de
familiale et tout pareil ?.....
LARES : Est-ce que vous avez des
commentaires & faire sur la revue ?
Oui c’est bien quand on touche les allocations
familiales quand on a des enfants petits, bien sir mais
quand ¢a grandit ben..... Moi je sais que j'en ai eu
cing... Enfin c'est bien d'avoir la familiale, ¢a aide
beaucoup.
Garde d’enfant @ domicile, c'est bien aussi...
Les femmes qui... Ca leur permet de rester a la maison.
Les gardes d'enfants ¢a paye bien c'est vrai !
Allocations familiales....ben oui mais.... Le
complément familial, j'ai eu ga ! Je touchais un moment
5 000 F par mois, ca il faut savoir gérer, il faut pas
gaspiller. Moi j'étais une bonne maman, bonne, bonne,
bonne,..... De toute facon ¢a colite trés cher pour
habiller les enfants et pour payer les études et tout....
Allocation de rentrée scolaire je l'ai eue aussi.
Recouvrement pensions alimentaires ¢a veut dire quoil -
¢a?
LARES : En cas de divorce...
Ah oui d'accord ! Moi c'était pas le cas ; on
était bien mariés c'était pas le cas. Ca doit étre bien
stirement ! I’y a tellement de divorces il faut pas en rire
de ¢a. Quand on s'entend pas il vaut mieux se séparer.
Allocation soutien famille, j'ai di I'avoir... L'allocation
parent isolé je l'ai eue aussi. Allocation... ¢a c’est pour
les handicapés... Alors 1 faut pas rire de ¢a non plus, ¢a
c'est trés bien. Moi je ne suis pas jalouse de personne, je
m'occupe de mon cas c'est tout.

N°14-RMI

En situant sa position dans un espace d'oscillations et de
collisions fortes et brusques entre le général (les objets sociaux) et le
singulier (son cas personnel de "bonne maman”), Mme MN ne
parvient pas 4 établir un point ferme a partir duquel pourrait vraiment
se faire l'accroche de I'information dont Yefficacité dépend au
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sociale de la personne. C'est dire que la crédibilité d'une information
sur tel ou tel droit ou service est fonction de I'expérience vécue de la
personne ou d'une personne connue de son milieu social, de la
possibilité de bénéficier des aides sociales. L'objet de l'information
prime sur I'information elle-méme. Clest ainsi que pour Monsieur
MT les plaquettes d'information sur le RMI sont invalidées par
T'expérience douloureuse de l'exclusion. Il entretient ainsi un rapport
essentiellement critique A I'information sociale.

LARES : Par exemple pour les
témoignages, regardez (fiche Mini-CAF ).

1ls ont retrouvé le golt de réapprendre, ... ca
c'est pas sir... ils ont retrouvé le goiit de réapprendre,
¢a c'est pas vrai... Je voudrais le connaitre... Tu parles !
1ls te disent et puis tu n'as rien du tout. De toute facon
au truc du RMI, il y a beaucoup de choses on ils sont
des menteurs. lls vous dit qu'on vous retrouvera un
emploi, comme l'autre 13, c'est pas vrai. Ils vous disent
toujours, on vous embauchera aprés, et puis ils ne le
font pas. C'est plutét de la publicité mensongére, c'est a
eux que ¢a profite, quand ils n'ont plus besoin de tes
services ... la porte, c’est vrai. Ca fait 3 ou 4 trucs que
je fais et on n'est jamais embauché, du moment qu'ils se
sont servis de vous aprés, tu es jeté comme un bout de
papier. Sirement, je n'y crois pas tellement, faut pas
compter la-dessus pour vivre...
LARES : Donc les témoignages ¢a ne
vous plait pas ?
Non. C'est pas vrai de toute facon.

N°6-RMI

De méme Monsieur FL qui découvre la revue Bonheur et
les fiches d'information qu'elle contient ne peut s'y tenir. Ii lui faut
pour se repérer en revenir aux situations plus concrétes qui lui
semblent logiques de son point de vue sur I'ordre du monde social,
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LARES : Est-ce-que vous pouvez
prendre une fiche information et me dire ce
gque vous en pensez ? N

Au hasard, le complément familial. )
LARES : Lisez -la et dites-moi si vous
rouvez c¢a clair ? .
: xgvoir 3 enfants, ah ouais déja ..., ah ouais

a condition que les ... deux conjoints ont'travaillé en 89,
alors s'ils n'ont pas travaillé ils n'oztt rien giu tout. La,
y'a pas de probléme. C'est un peu béte aussi, parce que
comment voulez-vous qu'un couple travaille tous les
deux et ils ont 3 enfants, je ne sais pas moi ..., alors il
gagne des sous pour en donner @ la bonne femme qui
s‘occupe des gosses sirement. Elle a des sous elle au
moins, c'est encore un truc complétement con.

LARES : Est-ce-que vous lrouvez ¢a
clair ? ,

Si, ... ah si, c’est clair mais enfin, ¢ est un truc
ol je ne suis pas d'accord non ’plus, ¢ca dépend des
femmes, si des femmes préférent élever les enfants eux-
mémes ou les donner a quelqu'un d'autre, ils ont quand
méme le droit, alors dans ces conditions 1a, ils ont Juste
droit @ se taire et puis c’est tout. Le pire c'est que C'est
vrai. C'est pas mieux de gagner des sous c?'un coté s il
faut en donner plus de l'autre. Alors l'autre, c'est

bien... combien 60 000 des enfants ... Alors 1d je ne
comprends pas, I'enfant jusqu'a ses 10 ans il touche

599 F et une fois qu'il a plus de 10 ans il touche 599 F +
169 F, regardez... c'est bien marqué 1d, a partir de 10
ans par enfant. Pour 2 enfants, ils toucherc'uent cax2.
C'est ¢a ? Bon ben ... d'accord, ¢a va, ¢a c'est pour le_s
études, mais c¢'est toujours pareil, @ condition d'avoir
des enfants minimum.

d'accord, ¢a veut dire en fin de compte que 'Ies
prestations I3, pour les enfants, c'est bien marqué, c'est| -

age ’ t .
allocations familiales, ben nous... on n'a pas, c'est
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Le cas de Monsieur FL est particuliérement intéressant pour
I'analyse du phénoméne d'engagement. En effet, bénéficiaire du
RMI depuis quelques mois, il ne comprenait pas la logique de calcul
de l'allocation, pensant qu'il s'agissait d'un salaire lié 'emploi de
solidarité qu'il remplissait au moment de I'enquéte. I1 n'établissait
ainsi pas de rapport entre ses revenus réels (fins de droits et
allocation RMI) et les données délivrées par I'information (les
témoignages de la revue Mini-CAF) qui lui était présentée. Par le
travail d'explication de I'enquéteur, on a cependant pu noter alors
des effets d'apprentissage de cette nature différentielle du RML

LARES : pourquoi avez-vous pris
celui-la en premier? (Mini- CAF Euristic)

C'érait celui qui érait dessus.

C'est clair ! Ca revient bien a ce que je dis le
RMI c'est bien beau... La ils expliquent bien siir... Mais
par rapport 4 la demoiselle (exemple du document
|d'information) faut voir ce qu'elle touche ..."Vous avez
- ‘[droit & 3 600, enfin 3 165 francs, donc j'étais pas bien
- loin... 1l faut quand méme déduire les 2 000 balles, ¢a
- |ne fait quand méme pas grand chose pour deux
. |personnes. Il faut quand méme bien dire ce qui est : ils
ont encore de la chance d'étre hébergé car s'ils avaient
un appartement (Q payer) comment ils feraient ??? Lo
dedans ils n'en tiennent pas compte ... c'est vrai qu'ils
n'en tiennent pas compte !

(...)

LARES : Regardez le guide de calcul a
cité qu'est-ce que vous en pensez?

Le guide de calcul...? Donc il faut qu'on fasse
un calcul par rapport a cela ? :

(explications de l'enquéteur)

La d'accord ... Au moins on sait @ quoi s'en
tenir. Quand c’est calculé comme ¢d. On sait ce qu'on
gagne et on sait ce qu'on touche. La il faudrair qu'ils
envoient cela aux gens qui en ont besoin.

N°7-RMI
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Les techniques de renforcement de l'engagement ne
remportent cependant pas toujours ce succes car elles ne parviennent
pas a simuler de maniére suffisante la réalité vécue qui integre
toujours des dispositions éthiques qui font {'épaisseur du monde
social. C'est ainsi que pour Mme JN, les témoignages ne sauraient
vraiment servir & trouver une assistante maternelle conforme 2 ses
attentes. Car ce gui importe de son point de vue ce n'est pas tant la
question du choix d'un mode de garde que de trouver la personne
qui satisfera son enfant et ses propres principes pédagogiques.

LARES : Pensez-vous qu'il faudrait
donner des exemples personnels ? Des
témoignages d'autres personnes ?

Non, parce que c’est pas ce qu’on recherche. Je
ne crois pas si on regarde la chose d'assistante
maternelle c'est parce qu'on a envie de mettre son enfant
chez une assistante maternelle mais je ne suis pas sfir
que ce sera le cas pour tout le monde. Ce n'est pas parce
que quelqu'un est bien tombé qu'on tombera bien
nous... Ca dépend plus de la personne que du métier.

N°8-PMI

Il est apparu ainsi que les personnes ne réussissaient pas a
établir vraiment leurs droits & partir des fiches d'information. Aprés
lecture on pouvait entendre "il faudrait encore savoir si j'y ai droit
dans ma situation". C'était 13 une réflexion qui revenait sous
différentes formes et qui révélait que les droits étaient pergus alors
comme une loterie. Une fois sensibilisées les personnes ne
paraissent pas s'engager de maniére assurée dans l'accés aux droits.
Cet eéngagement n'est pas construit dans un rapport de droit aux
institutions mais plutdt dans un rapport de soumission 3 une
puissance arbitraire,
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LARES : Est-ce-que vous savez que ca
donne des droits le RMI ?

Des droits @ quoi ... boo... on n'a pas le droit ¢
l'aide aux vacances, quand on n'a qu'un ou déux on
devrait avoir le droit comme les autres...

LARES : Il 'y a le droit & autre chose,
vous lui diriez quoi?

‘ Ah non..... si elle a le droit a autre chose, elle al
de la chance...
N°8-RMI

- LARES : Le RMI pour vous, c’est
plutét e
© = un droit qu'il faut revendiguer quand|
c'est possible, S s
A"~ "« une assistance quand il n'y a plus|
d'autres solutions ? . T e '
Il me l'ont donné parce que j'ai le droit, ¢a fait
|du bien en passant... Quand méme quand on est que
toute seule a élever les gosses, comme je les ai élevés
toute seule 4 travailler, j'en avais bientét marre,
- LARES : Quelle différence vous faites
entre droit et assistance ? - ' SRR
PFF... droit c'est droit, si j'aurais pas le droit
ils ne m'auraient pas donné j'aurais pas eu a demander

L'ouverture des droits apparait alors comme un bonheur
dans la misere. IIs font I'objet d'une espérance de gain qui n'est pas
_ ? ] sans €voquer celle attachée aux jeux d'argent (“un bon tuyau, une
“\une fois.. . - SRS : : combine”) Il semble alors que pour ces personnes en difficulté, une
Jooiien(n) . Ce qulon-a clest 2 000 francs. C'est ce X telle approche constitue la grille de lecture de I'information. Le RMI
-|aw'on gagne..On n'a pas plus. ' peut ainsi apparaitre comme une bonne fortune apportée par
PEFFF ... Du moment qu'on ne le redonne pas l'entremise de génies providentiels qui se trouvent dans le voisinage.
aprés...Quand-on.a le droit on a le droit ... Mais s'il :
faut le redonner... Ils se servent tout seuls de toute
facon. Clest str. - -
Sy .
¢ Vi o Je ne. dis pas que les lois c’est pas juste, parce
. -|que tout le monde tricherait ils nous donnent ce qu'on al.

le droit et puis c'est tout. Ils ont bien raison.

LARES : Si vous aviez a expliquer a un
ami ce qu'est le RMI que lui diriez-vous ?

Je lui dirais : "essaye quand méme ! Si t'as pas
d'argent essaye de l'avoir.” _

Le RMI c'est... ca m’est venu comme ¢a parce
que c'est M.B... qui m'a amené les papiers, il m'a dit :

R .
N°8-RMI "Vous les remplissez et puis ¢a doit marcher”. J'étais en
o o e IR LT |difficulté, j'étais dans la misére, il m'a dit : "Mme M.
_ La possibilité d’'acces .aux droits n'est pas tant pensée faut pas rester comme ¢a !" Il s'est renseigné pour moi,
comme une potentialité non encore réalisée mais en cours de il a pris le téléphone. :
réalisation, que comme une chance qui comme au loto ne peut étre LARES : Si vous aviez a expliquer le|
couronnée de succes que pour autant qu'on la tente; - . ﬁ; RMI a un ami, qu'est-ce que vous lui diriez ?

Je lui dirais : "Fais tout ce que tu peux pour
Uavoir quand méme ; v'as pas de travail, ¢’est normal il
faut que tu touches. Pourquoi t'aurais pas ¢a comme

d'autres 7"
N°14-RMI
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Pour les aides au logcment ‘qu'elles soient’ exceptionnelles
ou ordinaires, on retrouve le méme genre de réaction. Le gain n'est
12 non plus jamais sir. Cela apparait d'autant plus un pari que les
barémes d'ouverture des droits apparaissent incompréhensibles pour
tout le monde ou presque y compris pour les ordinatears si-l'on en
croit Mme TS qui a connu quelques problémes "surréalistes” avec la
CAF ("Ca augmente, ¢a dlmmuc. On ne sait pas pourqum On
comprend rien").

o Moi, je ne lui ai pas dit "Je sais que tu va avoir
le droit @ ¢a”. Je lui ai dit de faire la démarche, parce
qu'elle baisse carrément les bras, "Tu tentes et tu verras

blen ce que cava donner R
) I NOS‘IJOg

Out, et J al ma bel!e soeur qui n'hablte pas loin
. valt pas le droit parce qu'elle dépassait, comme
el _travatllatt donc... et elle dépassait de pas beaucoup a
l'année, et 1a je lui ai dzt "Pourquoi tu ne retournes pas
e sait jamais” et elle y est allée et elle aeu le
o drond la(llo;:anon logement '
: C’est selon les revenus ma:s Je ne sais pas
;i commenr tls calculent ¢a. ???
' N°6-Log

La prise de conscience de la possibilité ou plus exactement
de I'éventualité d'une aide sociale est associée a 'expérimentation
des différents circuits d'acces existants, qui en révelent le caractére
plus ou moins aléatoire, 1i€ i la bonne volonté, a la sympathie qu'on
est capablc de gagner auprcs des medlateurs institutionnels.

L'impact de l'information sociale

LARES : Si vous aviez a expliquer a
une amie qui aurait du mal a trouver un
logement ou bien du mal a payer son loyer,
qu'est-ce-que vous lui diriez et qu'est-ce-que
vous conseilleriez ?

Je lui dirais d'aller voir une assistante sociale,
parce qu'il n'y a que l'assistante sociale qui peut la
débrouiller pour ca. Comment voulez-vous faire
autrement ?

LARES : Yous auriez pu lui dire d'aller
directement aux HLM ?

Moi, je trouve que c'est le meilleur moyen
parce que les HLM qu'est-ce-qu'ils vont vous dire, ils
vont dire bon, ben, "Vous avez combien par mois, ce
mois-ci vous nous donnerez tant et l'autre mois vous
nous donnerez tant”". C'est ¢a les HLM faut payer quand
méme, tandis que l'assistante sociale elle peut peut étre
vous donner une aide. Aux HLM ils ne vont pas vous
faire cadeau du loyer, loin de 14.

LARES : Et Uassistante sociale, elle
aide facilement ?

Facilement pas toujours (...) ll y en a qui sont
sympas qui essaient de nous aider, mais il y en a
d'autres .

LARES : Pouvez-vous me raconter
comment s'est passé ce contact ? L'assistante
sociale, est-ce-qu'elle vous avait parlé de tout
ca, de l'aide personnalisée au logement ?

Non, elle ne s'est occupée de rien du tout, elle
m’a dit de s'adresser au Griffon ... et c'est tout, "Vous
allez au Griffon, vous faites une demande, vous verrez
bien, nous on ne peut rien pour vous." Voild, ¢ca a été
net ... Nous, c'est pas nous qui attribuons les
logements, on ne peut rien faire.

N°2-Log
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Le caractére conditionnel de I'accés aux droits ou aux
services n'est donc pas toujours bien compris. L'édiction des
clauses restrictives qui dessinent les catégories administratives ou
qui fondent la légitimité sociale d'un dispositif limite la perception
des droits. Ceci est particulidrement net dans le cas du droit'au RMI.
Celui-ci n'est pas pergu comme un véritable droit mais plutdt comme
une assistance. : ' ' I

Je ne sais pas si vraiment c'est un droit, ils ont
mis ¢a c'est pour aider les gens, sirement ¢a a arrangé
certaines personnes, il y a sfirement des personnes qui
étaient ... peut-étre que c'est un droit pour certains mais
peut-étre pas pour tout le monde. '

' LARES : Pourquoi ?

Je ne sais pas comment je pourrais vous dire...

|je ne peux pas vraiment vous dire .., non.
. LARES : Vous voyez ¢a plus comme
lune aide? Eaer . _
1. Oui.Plus une aide qu'un droit parce qu'on m'a
. expliqué qu'au bout d'un certain temps on ne pergoit
plus... un an je crois... . N°13-RMI

. Mais plus fondamentalement, il semble bien que c'est la
structure des normes sociales et en particulier de la valeur-travail,
qui préforme la perception de linformation sur le RML Tant que
notre société s'organise autour du droit au travail et que le RMI n'a
pas fait la démonstration qu'il permettait de maniére efficace un
retour sur le marché du travail pour ceux qui en sont exclus, le
message "le RMI est un droit" ne peut qu'étre difficilement entendu.
M. BN qui fait preuve d'une aisance verbale et culturelle
exceptionnelle dans l'ensemble des personnes de notre échantillon,
exprime bien cette difficulté. - o

L'impact de l'information sociale

LARES : Le RMI, pour vous c'est
plutot :

- un droit qu'il faut revendiquer quand
c'est possible, -

- une assistance quand il n'y a plus
d'autres solutions ?

Je dirais qu'il y a une différence entre ma
position personnelle et ce qui serait logique. De mon
point de vue, j'estime que le droit au travail et toute la
législation actuelle est un peu dépassé, di au gain de
productivité et a la quantité de chémeurs qui augmente
en permanenc. Je dirais qu'il faut une reconnaissance du
statut du bénévolat et éventuellement qu'il y ait
possibilité de fournir des aides aux bénévoles de type les
contrats d'emplois solidarité, le RMI et les choses du
genre. Ceci dit, dans la logique actuelle ce n'est pas un
droit c'est une assistance quand il n'y a plus d'autres
solutions et quand vraiment on a plus d'autres
possibilités et que d'obtenir le RMI et tdcher de se
remettre le pied a l'érriller.

LARES : Quelle différence vous faites
entre droit et assistance ?

Disons que c’est une assistance, c’est un droit
aussi, c'est sir, mais ce n'est pas un droit qu'on peut
revendiquer en tant que "Oui, je veux vivre avec le RMI,
j'ai le RMI, je suis content je me tourne les pouces et je
passe mon temps a toucher le RMI et a faire ce que je
veux.” Le RMI est une assistance qui peut vous
permettre de remettre le pied a I'émriller et qui au bout de
3 mois ou méme avant si c’est possible, & I'aide du
crédit individuel formation, des trucs de réinsertion, des
différentes assistances intervenants au RMI, vous
permettre de remettre le pied dans le monde du travail et
vous permettre de remonter la pente. En gros, je ne
revendiquerais jamais le RMI, comme moyen de vivre
mais surtout comme moyen de réinsertion.

N°12-RMI
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LARES : Le RMI, pour vous c'est
pIutﬁt

- un droit qu'il faut revendtquer quand
c'est possible,

- une assistance quand il n y a plus
d'autres solutions ?

Je pense que c'est plutét une assistance, parce
que Si un jour on reprend le boulot c'est pas évident
qu'il touche le RMI. A moins qu'il ait le travail par le
RMI. D'aprés ce que j at entendu C'est comme ¢a que

|¢a se passe

"LARES ' : Pouvez-vous me d:re la

dlj_'ference entre le droit et l'assistance ?

Je pense que si c'est vraiment un droit, que le
RMI il n’y a pas grand chose, pour certains, c'est aider.
C'est plutot une aide, oui. Je sais que pour l'instant on

|est aidé par le RMI, mais si mon mari pouvait retrouver
Ndu boulot, ce serait beaucoup mieux. Parce que je
: grg"%fcggmts avoir une paye de 3 000 00 F qu ‘un RMI de
F

o N°11-RMI
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4.5 - LES DEMARCHES ("JE SAIS COMMENT FAIRE ET JE
LE FAIS")

La quatrieme condition de félicité de I'information que nous
- avions définie dans le projet tenait & la connaissance pratique des
- démarches a entreprendre pour accéder aux droits ou aux services
sociaux. C'est sur ce point que notre enquéte apporte les éléments
les plus riches pour comprendre quels sont les obstacles
sociologiques majeurs 4 une bonne réception de P'information. En
effet, comme ont pu le noter certaines des personnes interrogées
l'information délivrée n'est pas toujours directement intelligible
parce qu'elle suppose pour cela des prérequis qui restent implicites.
Méme une personne comme Mme JN qui démontre une plus grande
aisance culturelle que nombre d'autres personnes interrogées, pense
que les fiches information sont souvent insuffisantes.

LARES : Est-ce-que vous vous y
retrouver compte tenu de volre cas
particulier ?

Pour éventuellement m'en servir, oui. Parce
que je connais un peu le systéme des assistantes
maternelles, Mais quelqu'un qui n'a jamais vu ¢a je ne
suis pas convaincue qu'il arriverait @ garder son enfant
avec ¢a ... N°8-PMI

On peut déja déduire de cette observation que les messages
d'information ne sont pas autosuffisants. L'acquisition de ce qu'on
peut appeler une expérience sociale est souvent nécessaire pour
saisir le sens et l'intérét de l'information, Cette expérience est
souvent celle qui s'élabore dans le moment méme de la constitution
d'une famille.
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Comme le reconnait encore Mme JN :

Depuis qu’il y a Romain, je cherche beaucoup
plus @ m'informer sur les enfants. J'achéte Parents a
chaque fois qu'il sort. Et puis on regoit Bonheur bien
entendu. N°8-PMI

Mme VX dit ainsi connaitre l'existence des nourrices
agréées non pas parce qu'elle en a été informée, mais parce qu'elle
connait des nourrices agréées dans son entourage de jeunes meres de
familles. De méme Mme GL ne se rappelle pas avoir cherché

‘d'information particuli¢re sur les. modes de garde parce qu'elle

connait la créche familiale et gu'elle sait comment cela se passe. Ce
qui ne l'empéche pas de reconnaitre qu'il lui serait utile d'étre

‘davantage informée. C'est . dire que les implications de ces
‘expériences soc1alcs familiales sont importantes. Si elles peuvent
‘permettre’la
. fournissant:les bases. de’connaissances souvent nécessaires & leur
lecture,
L8
- services, des droits, mais aussi‘des obligations sociales que peut

'éhensmn des: documents d'information en

lles ont.aussi pour effet de diminuer l'intérét apparent de
informer davantage. En effet, la connaissance pratique des

apporter l'exercice de la v1c quotldlcnne donne le sentiment que
i'mfonnatmn est munle car "on sait déja" R

1 ~"Ceest pour les Jeunes ménages, vous savez g:a
va faire 20 ans qu'on est mariés. Au début quand on a
|débuté c'était bon, mais maintenant que ¢a fait 20 ans on
ne s‘occupe plus de ¢a ... sinon mes enfants me disent
"Maman tu es bien capable de t'occuper de 1a fille."" o
N°5 PMI o
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LARES : Des infos qui vous ont été
utiles ou nécessaires ?

Pas vraiment servi non, juste pour ma prem:ére
c'est tout.

LARES : Quoi comme infos utiles ?

C'est-a-dire que ¢d répéte souvent la méme
chose. Des choses qui reviennent. ¢a fait longtemps que
je n'ai pas lu un article dedans. Je feuillette juste.
N°10-PMI

LARES : Oui, les assurances, vous
étiez au courant ou pas ?

Je ne sais pas si c’est marqué dans le bail, de
toute facon, je ne l'ai pas lu.

LARES : Vous n'avez pas lu le bail ?

Non (sourires) ¢a fait tellement longtemps que
je suis la-dedans, que je commence @ le connaitre. Je le
connais par coeur, non par contre pour les travaux,
l'assurance,ilya I'air intéressant, votre truc.

LARES : Est-ce-que vous connaissez le
bureau ass;stance Rue jean coquelm ? Ca me dit
quelque chose ... Mais je ne sais pas si c'est au HLM

pas du tout.

LARES : Est-ce-que vous recevez des
informations sur ces questions du logement ?

Non.

LARES : Vous ne recevez pas la revue
"Habiter ensemble" ?

Heu ... Je crois que c'est écrit en vert, je ne lis
jamais ¢a.

LARES : Ca vous dit vaguement
quelque chose ?

Je dois le recevoir, (rire) mais je ne le lis pas, je
lai peut-étre lu mais trés rarement.

LARES : Est-ce-que vous le recevez ?

Je crois, j'ai dii l'avoir quelque part, Je l'ai
déchiré il n'y a pas longtemps d'ailleurs.

que j'ai vu ¢a on avec mon assistante sociale, je ne sais|
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J'ai répondu @ un courrier pour la recevoir,|
mais on n’érait pas obligé de la recevoir, mais je ne sais
plus si c'était une puéricultrice, une assistante maternelle
|ou autre.

LARES : Ca va directement a la
poubelle ?

Oui, je jette, je ne sais pas pourquoi, il y a peut-
étre des trucs intéressants dedans. (elle regara'e le
documenr) oui apparemment _

- LARES : Vous pensez que vous le lirez
maintenant ?

Ca a l'air intéressant. Peut-étre que oui, peut-
étre que non. J'ai déja Jeuilleté c'est sir mais Ie lire
comme bonheur, non. Pour qui pourquoi, je ne sais pas.

LARES : Est-ce-que vous avez deja
entendu parler de la Loi Besson 200 -

Non. :

LARES : Le droit au logemem‘ ¢a vous
- dzt quelque chose 2
N B -.Ca ne me dit rien du tout. C'est avec le RMI ca,
4 je viens de le demander- il n 'y a pas longtemps c est
peutoétre pour g:a que je ne conna:s pas.

LARES : Pouvez-vous me raconter
comment s'est passé ce contact ?

Elle était toute jeune, elle avait pas d'enfant.
Elle ne disait pas grand chose, elle ne posait pas
tellement de questions , elle n'était pas trés
professionnelle... Elle était agréable mais ¢a m'a rien
apporté. _
N°11-PMI

C'est souvent alors le partage de sitnation communes ou
semblables qui permet 1'établissement d'une relation de confiance,
indispensable dans un registre de fonctionnement domestique. Cette
confiance ou cette empathie constituent une clé pour I'entendement
des informations.

N°5-Log

LARES : Les assistantes maternelles ¢a
vous dit quelque chose ?

(Silence). ‘

LARES : Vous serait-il utile d'étre

N ya lh une 111u51on de sav01r. Les savoirs pratiques se
-sohdlfient dans le temps, constituant au fur et 2 mesure de leur
accumulation une grille ou un filtre pulssant de lecture. La

circulation de I'information ouvre alors une tension entre deux types n davantage informée ? )
de savoirs, les savoir faire pratiques liés a Yexpérience familiale, les ' . Cest inutile d'étre davantage informé, parce
connaissances formelles quasi-scolaires. Il n'est pas rare alors que que je le mettrai dans ma famille, ¢ca ne m'intéresse
ces derniers soient alors invalidés au nom des premiers. Dés lors par pas... qu'il aille Ia bas. Avec la famille, je connais, je
exemple qu'une mere privilégiera le savoir maternel au savoir d'une suis ranquille, je sais chez qui il est...
jeune puériculirice démunie de cette expérience, I'information qu'elle N°9-PMI
pourra vouloir transmettre n'aura que peu de poids et sera traitée "
avec legéreté "Je chercherais quelqu’un qui est bien parce
- que tout le monde n'est pas bien comme nourrice... ou
une créche qui est bien aussi. Il y a des créches qui
laissent aller le gosse. J'ai ma copine , a Nice, qui allait

chercher sa petite fille a la créche, quand jarrivais le soir
elle avait le nez tout sale...”

N°6-PMI
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qu'elle est passée d'une aide 3 l'autre sans vraiment savoir

i i ' lies ne sont pas tOUjOUTS pergues car _ ¢
Les informations nouvelles ne sont p j perg pourquoi,

noyées alors dans une masse de données déja appropriées d'une
maniére ou d'une autre qui fait apparaitre I'information redondante et
qui abaisse le niveau de vigilance 2 son égard. Le cas de Mme RT
est exemplaire par la maniere qu'elle a de lire-la plaquettc de
l'OPI-ILM "la Clé du Mmux Vlvre"._ o

"Moi j'avais l'allocation logement avant et
maintenant j'ai 'APL. Pour moi c’est la méme chose. Il
y a combien de temps que j'ai 'APL ? Je ne sais plus
parce que j'avais regu un courrier justement, et je crois

"TARES : Vous ne I'avez jamais vu 7] | que ¢a devait étre par la CAF ou les HLM, qu'on avait
Vous pouvez le feuilleter devant moi. Vous : recu un dossier ... une feuille justement”. )
|étes sir de ne pas I'avoir ? ' ; N°6-Log
J'ai jamais vu ¢a, je suis sfr. Ca, c'est sur 'état :
des lieux, je trouve qu'ils sont trés durs quand ils sont La connaissance pratique des droits se réalise aussi souvent
' .. ben c'est comme Ia, nous quand on rentre dans les par l'usage de ces droits, des démarches qu'il a fallu entreprendre,
L appartemems, c'est siir, ils nous disent I'appartement est des dossiers qu'il a fallu remplir pour cela. Ainsi le mécanisme de
~.o:| refait ¢'est:propre mais nous si on a le malheur d'avoir ' I'APL est-il pergu souvent au travers des déclarations de ressources
‘|abimé- quelque ichose ils nous font refa:re les pzéces ; a la CAF, obligatoires pour la révision des droits.
enuérement Dégdts des eaux. T §
'LARES : Est-ce-que ga vous apprend "Je ne sais pas comment ils calculent ¢a, c'est
des choses, est-ce-que vous sawez foutes - ces : revalorisé tous les ans, deux fois par an, il y a une
: augmentation en janvier et une au mois de juillet. Au
Comment calculer son loyer ? Comment ils| mois de juillet ils se basent surtout sur les déclarations
o |veulent. qu'on calcule ¢a, eux, ... (elle regarde le de ressources qu'on envoie tous les ans. Que ce soit
|document  assez: Ionguement) : : aussi bien les allocations logement que les allocations
-4 LARES : Est-ce-que ¢a vous auratt étél ' familiales de toute facon".
ut;le d'avoir le document? . : N°6-Log|
: Non, parce que tout ¢a je le sais. Tout ce qui est
- de ... pour le feu, touf ca.. : ' “Je lui dirais de s'armer de patience parce]
, LARES : Est -ce- que le  bureau|
PO que... les documents qu'il faut (les bulletins de salaire,
“ asststanlc\fmfocatatre vous connatssez o jusnf icatif de loyer, papiers d'identité, n° d'allocataire
) 9 _ mais on ne l'a pas forcément) je ne sais plus ce qu'ils
ﬁAszes t?:(el- ”ueé Z‘?;f glet c';?)'t:ré aula? demandent encore... de toute maniére il faut travailler, il
on, 4 q 1 N2 Lo faut avoir des revenus. Parce que j'ai commencé par une
- g ’ 2
allocation logement et aprés 'APL c’est I'Office qui s'en
o est occupé pour le transfert au niveau de la Sécu. Tous
_ Lexperlencc vécue est également source de confusion. les ans, on regoit une feuille de la CAF o ils demandent
C'est ainsi que Mme BD confond comme d'autres personnes, nos revenus et suivant nos revenus ¢a baisse ou ils nous
comme on I'a vu précédemment l'aliocauon logement et F'APL parce suppriment”.
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L'information utile, pratique, suffisante parfois c'est

alors

de savoir qu'il faut remplir un dossier et ot le remplir. Ensu_itc il
suffit d'attendre le résultat de la procedu_r_e.._' :

LARES : Si vous aviez a expliquer a

“|une ‘amie qui ne connait pas ni U'APL ni

-

I'Allocation logement qu'est-ce-que vous lui

\diriez 27

Je connais puisque je touche I'APL. Pour
Fallocation logement il faut aller a la CAF, au }guzc:hf.’t de
la CAF et demander un dossier. Rue des Alliés. J'y vais
souvent quand j'ai des trucs je préfére y aller moi-méme,
comme cela je suis siire qu'ils sont arrivés. - .

-~ LARES : Mais c'est quoi l'allocation
logement en fait ? o IR

C'est pour ai
suppose. o _
.. . LARES : Plus précisément parce que je

|ne vois pas de différence avec 'APL 2 = -

<o Ou'est-ce que je pourrais vous dire? Les APL,

i '(',?ﬁ."es'zf, our les appartements qui ont été rénovés, je
,; c;:ois.f-. Oh je ne sais plus...C'est pas ¢a ??? Je ne me
|rappelleplus... 0ol -

N°8-Log

der les gens a pajzer leur loyer, je|

Les aides sont alors percues au travers des pigces qu

nécessaires a l'étab_l_is_scment du __doss__ier de demande.

i sont

TARES :@ Je peux proposer un jeu, vous
avez un ou une amie qui a besoin d'un peu
d'aide, qu'est-ce-que vous lui diriez pour qu'il

ltouche le RMI ?

Je lui expliquerais ce qu'il faut qu'il prenne. Il
faut ses fiches de paye, une fiche d'état civil, un relevé
d'identité bancaire, une fiche de loyer, 5'il est au
chomage, il lui faut sa feuille dASSEDIC. C'est ce que
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je lui dirais, tu vas voir rue Saint-Yves, on va te
confirmer plus ce qu'il faut que tu fasses

N°13-RMI

“D’abord, il y a toute les piéces qu'il faut : sa
carte dANPE, une fiche justifiant son logement, sa carte
d'identité bien silr, quelque chose prouvant qu'il n'a pas
le droit @ 'ASSEDIC. Je sais que j'avais did aller
I'ASSEDIC pour demander un papier pour attester en
fait que je ne touchais pas. C'est ¢a qui a fait trainer mon
dossier”,

N°10-RMI

De la méme manitre peu de personnes de notre sous-
¢échantilion logement connaissent le Bureau Assistance Locataire par
son nom, mais apparaissent capables de signaler les démarches
engagées lors des retards dans le paiement des loyers, Cela peut
apparaiire alors comme une seconde mécanique venant se surajouter
au mécanisme de I'APL.

LARES : Est-ce-que le bureau
"Assistance locataire” vous connaissez ?

Non,

LARES : Ca ne vous dit rien ?

Non, qu'est-ce-que c'est que ce bureau 13 ?

LARES : Ca vous arrive d'aller rue
Jean Coquelin ?

Trés rarement, (...) parce que bon, ben, ils
envoient quelqu'un. C'est comme, j'avais complétement
oublié de payer mon loyer et maintenant on se déplace
(pour que vous puissiez) payer votre loyer, c'est comme
celui du mois dernier je ne I'ai pas payé, je vais les
envoyer ensemble, j'envoie les deux ensemble et puis ...
Maintenant il faut les prévenir.

LARES : Mais a ce moment la, il y
avait eu un agent a passer ou quoi ?

Non, parce que sur les factures, c'est marqué
débit, tant. ... et maintenant on n'a plus le droit de
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dépasser au moins trois loyers parce que. autrement ils
lenvoient quelqu'un et ils demandent pourquoi on n'a pas|
| payé le loyer, pour quelle raison, dans un sens c’est pas
mal parce que autrement on s enfonce ony arrive plus.

|Crest eux quz voient si on peur s arranger, ¢ ‘est pas plus
mal L N°2-Log

i Quand } ‘ai des problémes pour le oner Je vais
Ies vozr, quand j'aiun probléme de retard. -
- LARES : C'est ou ? _
En bas au rez de chaussée. ?;
LARES : Comment ¢a se passe la-bas ?
Ils sont sympas, on a un petit probléme on leur
parle. Ils sont arrangeant. J'ai souvent un loyer de
retard, un truc comme ¢a, pas de probléme je pa:e Ies .
deux en méme temps et puis c'est bon. - ;
- - LARES : Yous 'y allez simplement|
= quand vous avez un retard de loyer ? -
_ Ca dépend, comme la derniére fozs Jai perdule} .
papzer qu'ils nous donnent tous les mois, j'y suis allée et
: 1 a: payé comme g:a ou autrement je telephone N°8- Log

. Le cas de Mmc TS 111ustre bien aussi comment
l'automaticité de certaines procédures d'ouverture de droit est
l'origine méme de la connaissance des droits. Bien qu'elle lise la
revue Bonheur réguhérement et qu'elle découpe certaines fiches
prestations, ce n'est que lorsqu'elle a Tegu une somme d'argent de la
CAF non identifiée qu'elle a entrepris une démarche pour savoir a
quoi cela correspondait, la situation se comphquant du caractcrc
crrathuc du vcrsement automathue de I APL BRI

LARES : Vous avez peut-etre daulres
remarques a me fa:re sur la revue "Banheur"
|de facon générale ? -

- Non, parce que ce que je vous ai dit que Je
pensais. Je lis tout mais spécialement surtout ce qui
' mmréresse ce que je peux avoir, ce que je peux
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toucher, comme ils m'ont envoyé le ... & partir de 6 ans
on a le droit de toucher, je ne sais plus combien, quand
I'enfant a 6 ans je ne savais pas parce que je I'ai eu au
mois de septembre c'est pour donner siirement un peu
plus pour acheter les cahiers etc...

LARES : C'est l'allocation rentrée
scolaire !

Voila c'est ca. On m’a dit que j'avais eu le droit
parce qu'elle est née avant le 31 janvier, je les ai touché
alors que je ne savais pas.

J'ai recu ¢a sur mon compte, j'ai été les voir et
je leur ai demandé et c'est 1a qu'ils m'ont expliqué,

LARES : Vous l'aviez su par hasard ?

Ca €té viré sur mon compte, j'ai rien compris
pourquoi j'avais ¢a et puis avec eux j'ai des gros
problémes question APL. Donc Jje ne savais pas ce que

c'était. Je me demandais pourquoz J'avais ca, surtout que
c'est 4 six ans, et elle allait avoir six ans quau mois de
janvier et comme elle est née avant le 30 janvier,c'est
comme ¢a que j'y ai eu le droit.

N°5-Log

Les savoir faire qui permettent I'accés aux droits par une
connaissance précise des démarches ne sont pas tant souvent fondée
sur la lecture de guides d'information pratiques que par une bonne
insertion dans un réseau de médiateurs qui constituent les relais
nécessaires pour opérer a chaque moment les traductions entre les
situations formelles du droit et les situations réelles des ayants
droits. Cette insertion sociale constitue alors un facteur favorisant de
lI'appropriation de l'information. C'est ainsi que Mme FR reconnait
ce qu'elle doit & une amie travaillant dans un centre social.

LARES : Est-ce-que ca vous a apporté
des mformatwus complementatres par rapport
a ce que vous saviez déja ?

Moi, je savais, parce que ca fait 10 ans que je le
regois, je sais pas mal de choses parce que j'ai une amie
qui travaille au centre social de Maurepas, je suis pas
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mal entourée de gens. Allocation Parentale d'Education, L'existence de tels canaux de renseignement peut constituer
c'est pas mal non plus, le complément familial tout ¢a alors une alternative efficace 2 des canaux d'information dotés d'une
c'est des choses, allocation rentrée scolaire ¢a aussi, je capacité de ciblage plus faible.

me rappelle de ¢a ...
N°3-Log

L'entretien de relations réguli¢res avec les médiateurs
institutionnels permet un rapport détendu a l'information et autorise
une certaine confiance dans la possibilité d'accéder aux droits en cas
de besoin.

LARES : Etes-vous suffisament
informée par rapport aux modes de garde ?

Si j'avais lintention de mettre Romain en
nourrice, je pense que je m'informerais davantage. Ily a
des choses que je ne connais pas.

LARES : Connaissez-vous des modes
de garde a proximité de ches vous ?,

Il y a les nourrices, la créche familiale au centre
social... la créche parentale a la gare... Il n'y en a
qu'une a Fougéres.

LARES : Si je veux me renseigner sur
tous ces modes de garde, ou est-ce-que je dois
m'adresser ?

Au Centre Social. Ils renseignent bien. Ou
l'autre comme vous voulez ! Rue Lesueur.

LARES : Savez-vous s'il existe des
aides pour faire garder son enfant ?

Oui, je ne les connais pas bien, mais je sais oi
m'informer. Au centre social, c'est le centre de
renseignements. Les gens sont agréables, je préfére
venir aux Cotterets que d'aller rue Lesueur, ils sont
moins agréables. Je n'ai jamais eu besoin des aides donc
je ne me suis pas penchée sur le probléme.

N°8-PMI

LARES : Vous vous souvenez du
numéro spécial "Prestations" ? -
Spécial Prestations ? de cette année ?

. LARES : L'année derniére, qui
récapitulait avec des petites fiches
récapitulatives sur l'ensemble des prestations
logements, enfants, santé,... :

] Je ne me souviens plus. Non autrement j'ai les
petites fiches par le Centre Social, je les avais récupérées
donc, c'est pour ¢a que je n'ai pas fait attention.

LARES : Etes-vous au courant d'aller i
des réunions d'information ?

} Peut étre que je ne suis pas forcément
l'information moi directement, mais comme je suis en
contact au Centre Social des Cotteréts, donc
automatiquement j'aurais été au courant...

. LARES : Connaissez-vous les
différentes possibilités qui existent pour faire
garder s(()m' enfant a proximité de chez vous ?

ui.

LARES : Comment étes-vous au
courant ?
Par des tracts du Centre social dans les boites
aux lettres. Et il y a une CAF Q Fougéres. Au début
quand je suis arrivé @ Fougeéres, je ne connaissais pas
trop les systémes d'ouverture. Je me suis renseigné 1.

- N°3-PMI
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LARES : Et les conditions pour y avoir

droit (au RMI) ? _
Normalement, il ne faut pas travailler, ou alors
avoir un certain age, avoir 25 ans de toute fagon - 25 ans
vous ne touchez pas. Ou alors avoir un enfant a charge.
Pas vrai ? Ce qu'il y a, je connais le RMI. J'en parle du
RMI parce que je travaille donc a la DAS et j'ai parlé
avec Monsieur TAPON et il m'avait L:ité peu expliqué
) c'est lui qui s'occupait de ¢a au départ.
_ PWSQW? _ ! q | p ¢ Ne13.RMI

Dans le sens inverse on comprend que les problémes
d'insertion sociale que peuvent connaitre nombre de personnes dites
en difficulté, constituent alors un obstacle i la circulation de
I'information. L'analyse des situations sociales d'un certain nombre
de personnes composant notre €chantilion permet de penser que ceci
se trouve renforcé dans les cas des jeunes hommes célibataires ou
des jeunes femmes parents isolés. Souvent en début de phase de
recherche de l'indépendance, ces jeunes personnes n'ont pas
toujours encore l'expérience sociale nécessaire pour faire face de
maniére optimale aux conditions et exigences sociales liées 2 la
décohabitation d'avec les parents. On sait que tant que ces derniers
assurent I'hébergemient, c'est aussi toute une série de responsabilités
sociales qui sont couvertes, prises en charge par eux. Mais I'héritage
socio-culturel parental ne parait: assurer ni une véritable information,
ni une réelle transmission de savoirs essentiellement pratiques
comme on I'a vu. o S

Dés lors qu'on apprend en faisant, si I'on ne fait pas, les
probabilités sont fortes qu'on ne sache pas. Savoir faire passe par
I'expérimentation des démarches. La décohabitation d'avec les
parents constitue l'introduction et la découverte des contraintes de la
vie sociale, 4 commencer par celles qui sont liées & 1'occupation d'un
logement autonome, puis dans une la méme phase ou dans une
phase ultérieure, les contraintes de la constitution d'un groupe
domestique nouveau. L'étude de la prise d'autonomie par les jeunes
et de la fondation des ménages révéle bien alors combien les
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nouvelles générations sont souvent mal préparées 2 leurs nouveaux
roles sociaux.

~ La sociabilité juvénile est souvent implicitement organisée
par les solidarités dans la lutte pour gagner l'autonomie2? : mais
elles se trouvent démunies dans le moment méme de la victoire, du
fait méme de cette situation de rupture relative avec les générations
expérimentées. Le groupe des pairs n'est souvent alors que d'une
utilité tres limitée dans l'apprentissage des droits sociaux. La
décohabitation révele alors un monde social inconnu comparé au
monde connu de sa "jeunesse”. Ainsi parle Mlle VX. Depuis peu
dans le quartier de Maurepas avec deux enfants, elle avoue ne pas
bien connaitre ce nouveau quartier pour elle. Elle n'a pas encore pu
tisser de liens ni avec son voisinage, ni avec les équipements et
services sociaux. Les questions sur sa connaissance des modes de
garde, 1a font se retourner sur son ancien quartier, quand elle vivait
chez ses parents.

LARES : Pour ce qui est des
assistantes maternelles, vous en connaissez
personnellement ?

Oui, mais pas dans mon quartier, ¢a fait un an
que je suis la donc ...

LARES : Vous en connaissez dans quel
quartier sur Rennes ?

Oui, @ proximité de Rennes, @ Saint-Jacques de
fa Lande.

LARES : C'est la ou vous habitiez
avant ?

Oui, avec mes parents, ¢'est ma jeunesse.,

LARES : Vous ne vous étes pas
renseignée personnellement s'il y en avait
beaucoup, s'il y avait des possibilités ?

22 RAFFIN Thierry, Repaires et repres. Le logement des jeunes & St Nazaire, vecteur
de l'insertion sociale, LARES pour le Plan Construction et la Ville de St Nazaire,
1989. |
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~ Non, je ne me suis pas renseignée. En plus, j'ai|
ma belle-soeur qui ne travaille pas, elle m'a proposé si
jamais j'avais besoin de le faire garder, il y a la mamie
~ |aussi en dépannage. - ' _ B
|~ LARES : A la limite plutdt de la trouver
dans le quartier vous chercheriez plutét a
|....pourquei 2 - e _
S Je ne sais pas, je n'ai pas envie de mettre mon
petit garcon @ n'importe qui, aux gens que je ne connais
pas. Bon, les voir comme ¢a dans le couloir, ... f‘aime
miewx savoir @ qui je I'ai mis, connaitre la personne, et}
puis je serais plus tranquille. C'est plus de la sécurité. |~
|7+ - LARES -: C'est plus ¢a ou c'est le fait|
" |aussi que c¢'est moins cher? . o
vl oo La priorité c'est que je ne veux pas le metire a|
.. \n'importe qui, dans ce cas j'aurais préféré mettre plus
_{cher et savoir_qu'il est bien, avoir une trés bonne
stante maternelle plutdt que de metire moins cher et}
me demander sivraimentgava. - - - N°4-PMI

....-.»*Mme BN est dans une situation semblable, arrivée depuis
peu-2 Fougeres, elle en connait peu les lieux institutionnels. Pour
elle, la CAF est pratiquement le seul lieu de médiation. Mal 2 T'aise,
elle n'envisage pas de rester dans cette ville. Certains de ses cartons
de démeénagement ne sont pas encore déballés, préts pour un
nouveau départ. Ce repli sur soi, est seulement brisé par le souci de
régler sa situation financitére comme parent isolé. Elle ne démontre
aucun investissement dans la recherche d'un moyen de garde de son
enfant, attendant de partir ailleurs, retardant d'autant les chances
d'une insertion sociale et professionnelle. -

LARES : Avez-vous cherché a
approfondir la question ? (des aides)
Non j'ai pas cherché.
LARES : Pourquoi ?
- J'en sais rien. Pour le moment, mon cas c’est
plus question sur le parent isolé, sur les droits que j'ai &
recevoir, je vous dis la créche pour moi, il n'est pas
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question pour le moment et je ne cherche pas de travail
pour le moment parce que je n'ai pas ... J'ai envie de le
garder ... J'ai envie de le garder pendant au moins 1 an,
quand il va commencer @ marcher tout seul je vais
essayer de trouver quelque chose. Je pense changer de
ville et aprés les vacances je compte chercher du travail,
et chercher une nourrice ,

N°6-PMI

Méme & un dge plus avancé comme Mme GL (30 ans), 1a
situation de parent isolé parait provoquer une solitude sociale, une
certaine inqui€tude de ne pas connaitre véritablement ou
suffisamment ses droits. La relation d'entretien semblait pour elle un
moment privilégi€ de recherche d'information dans la perspective
d'une hospitalisation assez longue lui posant un probleéme de garde.
Si elle avait rencontré a ce sujet un médiateur institutionnel elle
paraissait relativement insatisfaite. Privilégiant les savoirs pratiques
elle ne parvenait pas a faire confiance & une jeune puéricultrice
n'ayant pas elle méme d'expérience parentale.

LARES : Pensez-vous étre
suffisamment informée & ce sujet ? Si non,
connaissance ou information insuffisante.

Utile d'étre davantage informée, parce que vu
que je suis toute seule avec 1 enfant est-ce-que j'ai droit

a plus de choses que d'autres personnes, avoir plus
d'aides.

(...)

LARES : (Aprés démonstration des
documents d'information) Ca vous a appris
des choses ou pas ?

Oui, je ne pensais pas que c’était aussi facile de|
faire garder des enfants a la maison. Justement lgt quend|
je vais étre chez moi, je vais certainement avoir droit...
oui c'est sir, je vais avoir droit & une aide ménagere,
mais je ne sais pas comment cela va se passer parce qu'il
faudra toujours quelqu'un avec moi car la nuit je peux
faire de la fiévre... j'ai vu quelqu'un qui m'a parlé de
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cela, mais j'ai pas trop bien compris ... On doit se
revoir. La je lui en parlerai de ¢a... 1l disait comme cela
qu'au niveau financier ¢a colltait cher, mais je ne sais
pas ce qu'il voulait direpar la 77??

LARES :@ Avez-vous eu conltact avec
une personne d'un organisme social a ce sujet
des aides et des modes de gardes, des conseils
par rapport aux enfants ? )
Oui. Je ne sais plus qui c'était ... Elle venait
pour savoir si ¢ca se passait bien avec les enfants et d ce
moment-1a, j'avais un probléme d'allocations ..., je
voulais savoir combien j'aurais eu d'allocations, mais
elle n'a pas su me dire. L
LARES : Si contact avec un médiateur|
institutionnel ? _
J'ai répondu @ un courrier pour la recevoir,
mais on n'était pas obligé de la recevoir, mais je ne sais
plus si c'érait une puéricultrice, une assistante maternelle
ou autre.
LARES : Pouvez-vous me raconter
comment s'est passé ce contact ?
Elle était toute jeune, elle avait pas d'epfant.
Elle ne disait pas grand chose, elle ne posait pas
tellement de questions, elle n' était pas trés
professionnelle... Elle était agréable mais ca m'a rien

rié.
wpo N°11-PMI

Le cas de quelques jeunes gens rencontrés dans un Foyer
de Jeunes Travailleurs & propos des aides pour le logement illustre
également ces situations de déficit d'information, d'ignorance
relative des démarches & entreprendre pour accéder aux droits
sociaux, liées A une instabilité sociale et résidenticlle. La solution des
FJT apparait comme une étape transitoire répondant aux
indéterminations fortes des trajectoires d'insertion, mais dans leurs
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formes classiques de fonctionnement, ils n'apparaissent pas toujours
aux jeunes comme l'espace d'une réelle autonomie résidentielle23,
Nombreux sont ceux qui souhaitent en partir pour un logement
vraiment indépendant, sans une réelle connaissance des aides

sociales au logement, sans information trés précise sur le statut de
locataire.

Vue ma situation, je ne savais pas si jallais
rester sur Rennes on partir... Ca aurait fait un
déménagement alors que 1d ... c'est un avantage. Alors
qu'en appartement il y a le déménagement et il faut
prévenir le propriétaire un peu avant.

LARES : Et pour aller ailleurs tu as fait
des démarches ? :

Non justement je n'ai pas encore fait de
démarches.

LARES : Pourquoi ?

Parce que je ne sais pas trop si je vais rester sur
Rennes ou pas. Donc je ne vais pas chercher ... C'est
une situation qui n'est pas stable. Je suis ici en attente.

LARES : Tu penses donc que tu ne
peux pas faire de démarches dans ceilte
situation ?

Non... et puis sur Rennes je sais déja que les
appartements sont durs a trouver.

LARES : Est-ce-que tu sais si tu peux
bénéficier d'aides particuliéres pour accéder a
un logement ailleurs ?

Non... Je pense qu'il y a des aides mais je ne
sais pas lesquelles et puis est-ce-que j'ai vraiment le
droit a ¢a ? Et pour combien de temps et dans quelles
conditions ?

LARES : Tu penses qu'il existe des
aides, tu n'as pas d'information particuliére a
ce sujet ?

23 RAFFIN Th., op.cit.
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- Non, non..

tu pourrais te rensetgner davantage :

" Non,e probléme cest.. je ne sa:s pas oa me
renseigner.
LARES : Quand tu vas chercher un
‘|logement ce sera par petites annonces ou bien
'tu te tourneras vers: ceriains orgamsmes ?

e Je ne sais pas vraiment... je peux regarder par
: mmu‘el ¢'est-un moyen trés pratique. J'irais peut étre
\voir uen assistante socmle our lui demander ou aller me
| renseigner ?

LARES : Tu ne ferats pas de demarches
|aux organismes HLM ?

Non pas dans ma situation... Le probléme des
HLM c'est qu'il y a une liste d'attente énorme... donc je
préfére faire des démarches par moi-méme. 8'il faut
attendre deux ans, je préfére passer par des agences.
LARES : Récemment il y a eu une
réunion d'information au foyer sur les
: problemes du logement est-ce-que tu y es
lalle 2 . ' ' :
: Non.

- LARES : Tu n'étais pas mforme ?

Si si, jéta:s parfaitement au courant... Mais je
ne comprends pas trop ce qu'ils racontent, ¢a ne
|m'apporte rien. Si je cherchais un appartement dans ma
situation, je sais plus ou moins ol chercher. Je sais ce
que je veux, si j'avais une situation stable, j'aurais
|cherché un appartement correct méme si le prix est plus
ou moins élevé mais ou aller parce que dans les agences

- LARES : Tu penses que l'information
qu 'on pourrait - te - donner, c'est une
information pour le cas on tu aurais les
moyens d'avoir un logement et que la tu te

LARES : Sais-tu il ya un endroit ou]

débrouillerais tout seul ? Tu ne penses pas
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qu'une information précise sur ton cas soit
possible ?
Oui c’est ¢a.
F3-Log

Les difficultés d'insertion que connaissent ces jeunes les
conduit ainsi 4 une auto-exclusion sociale qui vient renforcer les
mécanismes de ségrégation qu'ils subissent sur le marché du travail.
Ils se mettent ainsi en dehors des filidres d'accs au logement social
avec l'idée souvent que cela ne sert 2 rien d'entreprendre quelque
démarche que cela soit dans cette direction, y compris de simples
démarches d'information. On comprend alors que l'information ne
peut valoir pour eux que si elle est investie d'une espérance de
succes opératoire. Or c'est bien ce qui fait ici défaut. Les amorces de
démarche ne rencontrant pas toujours de suite heureuse, I'expérience
d'une mise & I'écart conduit plutdt au découragement.

LARES : Est-ce-que tu as fait des
démarches en ce sens ?

Oui, dans les annonces, dans les agences aussi.

LARES : Et dans les organismes
HLM ?

J'ai fait une expérience quand j'avais été a c6té
de chez moi, au bout de deux ans j'avais pas de
logement J'€tais obligé de quitter mon emploi. J'étais
provisoirement chez des gens pour loger et ils ne
pouvaient pas me garder tout le temps, alors j'avais
cherché aux alentours mais je n'en n'ai pas trouvé sinon
j'avais rouvé des appartements mais je ne gagnais que le
SMIC ¢a aurair é1é dur pour ..

LARES : Tu avats fait une demande
dans un organisme HILM et tu as attendu
pendant deux ans et tu n'as jamais eu de
logement et on t'a dit pourquoi ?

Au démarrage, ils m'ont dit : "il faut attendre
longtemps” parce qu'il y avait beaucoup de gens qui

passaient avant moi.
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LARES : Tu es retourné voir les gens
pour demander ... a la Mairie ot & 'Office ?

Je suis retourné pour leur rappeler, j'étais en
campagne.

LARES : Est-ce-que tu as eu contact
avec une personne d'un organisme social a ce
sujet des aides pour se loger lorsqu'on n'a pas
de revenus suffisants ?

Oui, j'avais rempli un papier pour une demande
de logement. On m'a expliqué que le secteur que je
voulais et quel appartement, pas plus. Je savais déjo
pour les aides.

LARES :@ Est-ce-qu'elle t'a parlé des
de’marclxs qu'il fallait que tu fasses ?

on.

LARES : Est-ce-que tu peux me
raconter comment s'est passé ce contact ? Tu
penses que la personne ne faisait pas
particulierement attention & ton cas
particulier ? Tu as essayé d'expliquer tout ¢a ?

Non, parce qu'il y avait du monde. Elle m’a dit
qu'il fallait attendre. Elle m'a découragé.

F3-Log
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aujourd’hui le RMI y'aurait rien, j'ai jamais travaillé
assez pour les ASSEDIC ... j'ai pas d'enfant, comme
pour les appartements par exemple, le logement, on
n'est méme pas chez nous ld. Bon, Ia, je vais avoir un
appartement @ moi, c'est un studio, j'ai fait les
démarches de mon coté et ma mére est allée voir toute
seule, j'ai encore une soeur qui est mineure, et moi, je
vois les démarches qu'elle fait au téléphone, aupreés des
assistantes sociales, je vois quand méme que (silence)
..quand ils parlent de cas prioritaires ou de cas
spéciaux, bon, des gens défavorisés, je vois souvent
que (silence) ... C'est quand méme, bon, y'a des cas
plus graves que celui de ma mére plus urgents mais c'est
quand méme dur a avaler.

LARES : Elle a fait des démarches ou ?

A I'Office d'HLM, social, bon, déja,
automatiquement quand vous dépendez par exemple du
RMI, donc, vous n'avez pas de ressource n'importe oil
vous appelez, ils demandent ol vous étes inscrits, c'est
jamais la vraie question du probléme, par exemple si
Mme P (leur logeuse) n'était pas la, ot est-ce-qu'elle

avait pas eu un coup de chance, (silence) ... Moi j'ai
jamais été suivi, quand je me suis décidé a étre droit, @
étre correct, je ne sais pas, @ chercher du boulot, je cours

serait cette dame et sa fille, voild, déja, ma mére si elle|
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Pour KM qui sort de prison, 1'expérience antérieure dans la
recherche de logement a constitué également une source de
découragement et a renforcé une instabilité résidentielle préjudiciable
A son insertion.

a droite, a gauche, je me suis débrouillé @ trouver un
studio, je suis sorti j'avais rien sur moi, et moi, quand je
suis arrivée @ Rennes, j'al jamais été suivi, déjad la, j'ai

LARES : Vous me dites que vous vous
informez plus aux informations sociales, des
choses comme ca depuis que vous méme vous
étes en situation de toucher le RMI, avant c'est
pas une chose qui...

Non, jusqu'a 87, 88 ¢ca m'a jamais.intéressé
vraiment... Maintenant ¢a m'intéresse parce que c'est
des choses qui me concernent quand méme aujourd’hui

Jjamais eu de proposition.

LARES : Vous avez fait des démarches,
les propositions, le studio vous ['avez eu
comment ? ‘

Je l'ai eu je crois avec un peu de chance, quand
méme, parce que (silence)... C'est ce que je vous disais
aussi, on est pas assez renseigné, parce que la, c'est le
RMI, qui m'a orienté vers le PACT ARIM qui s'occupe,
il a une cellule des personnes uniquement qui sont

directement. Par exemple le RMI, s'il n'y avait pas

envoyées par le RMI, a ce que j'ai entendu comme il m'a




i i j jal 225
224 Le mal-entendu de l'information sociale L'impact de linformation sociale

RMI, j'ai été deux mois, trois mois a faire mon do_ssier,
['étais pas décidé a aller de ce coté I, déja, j'étais pas
siir de rester dans cette ville. o
LARES : Pour vous, le fait de pads étre
stir de rester dans cette ville, vous disigz c'est
peut-étre pas la peine que je remplisse un
dossier ? )
Ah oui, si déja, je suis grillé dans cette v:{le.
(silence) ... Si on m'écoute pas, si ils veulent rien faire,
ils ne me connaissent pas j'ai jamais venu dans cette
ville, alors je vais leur dire je viens de Id,.ceci, celfz, a
chaque fois (silence)... Faire des photocopies @ droite @

gauche (silence). .. N°S.RMI

expliqué, mais. avant j'ai jamais entendu parlé d'eux...
Moi ce logement il est privé, personnellement Jjavais
aucune garantie, j'avais pas de fiches de paye, j'ai rien,
méme le salaire, le loyer (silence). Y'a des régles pour
avoir un appartement, les loyers d'avance etc... done
automatiquement si on n'a pas de rravail on n'a pas, ou
Si on n'a pas des gens, ou des amis qui peuvent poser
des fiches de paye.

LARES : Par rapport a tout ca, vous
frouvez qu'il y @ un manque de
renseignements ?

1l'y a un manque de renseignements, moi Jje dis.

LARES : Vous dites, bon, c'est vrai
qu'il n'y a pas toutes les informations qu'on
pourrait attendre, mais quand on a de
U'information est-ce-que vous, vous gardez
cette information ?

~Bon moi ¢a c'est bien passé quand Jje suis allé
au RMI, bon, pour la carte de bus, etc... ¢a je savais
pas. Comme la démarche que j'avais fait, ils ne m'ont
rien dit, je ne connaissais rien, et Je ne m'y intéressais
méme pas, parce que ¢a ne me concernait pas, et voila,
quand on va dans ces bureaux-la et que la personne vous
met a l'aise, ¢d va ... Ca change du rendez-vous que j'ai
eu la premiére fois, vraiment ot ¢a ne s'est pas du tout
passé pareil, la premiére j'ai é16 tout de suite mal 3 laise.

LARES : C'était on ?

Au Comité d'approbation, ¢'était tout Jjuste, s'il
n’y a pas eu des reproches par rapport 4 mes délits, mais

Les filieres d'acces au logement primées par ces jeunes en
recherche d'autonomie rapide relevent plutdt du privé (les petites
annonces et les agences immobiliéres) que du public. Il est vrai aussi
que nombre de ces jeunes se trouvent parfois en marge des circuits
d'information sociale. Si 1a revue Bonheur est regue au Foyer, si elle
est mise en lecture sur les tables, si elle semble consult'ee
bricvement, il reste que les jeunes ne bénéficiant pas de 'APL, n'en
sont pas des destinataires ciblés, alors qu'elle pourrait constituer une
aide dans le travail de d'insertion sociale.

LARES : Dans le contact que tu as eu
(avec l'agence), est-ce-que tu penses que tu
as eu des renseignements suffisants ? o
Les renseignements ... ils ont été ... Je dirais

c'était presque pas important, et pourtant cette personne i brefs, c’est que bon ... On aurait pu demander une
la, elle avait pas @ me garder pendant 1 h 112 dans son allocation logement, un truc comme ¢a mais je sais
bureau et de faire le procés une deuxiéme Jois, parce que : qu'on ne l'avait pas fait, et comme on avait double
tout ¢a. Au RMI y'a pas eu de problémes, vous avez le salaire, on pensait qu'on n'aurait pas eu le droit. De leur
droit & ¢a, elle m'a expliqué les démarches que je devais coté, ils ne nous ont pas informés. o

faire, tel bureau pour tel dossier avec les adresses, N°10-Log

j'aurais pu le trouver tour seul mais Sfranchement elle
n'avait rien a voir avec l'autre que j'avais eu avant, o
lentretien d'avant j'ai failli étre découragé, RMI ou pas
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LARES : C'est le genre de fiche que tu
conserverais ou pas ?

Oui, bien sir. S'il y a quelque chose que
j'oublie ... On ne nous a jamais donné de fiches comme
ca.

LARES : Penses-tu que cela pourrait
étre utile ?

Oh oui. Qui ¢a pourrait étre utile. En plus qu'ici
c'est en transition en attente d'avoir autre chose.

N°12-Log

1l est vrai aussi que par leur situation encore trop faiblement
établie ils ne se sentent pas toujours vraiment concernés par
I'information sociale.

LARES : Est-ce-que tu lis la revue
"Bonheur" ?

Oui je la regarde parfois en bas. Je ne la lis pas
en entier. Disons que je regarde les grands titres et puis
§'il y a quelque chose qui me plait je le lis et c'est tout.

LARES : Et dans quel domaine tu lis
plus particuliérement ?

Je lirais plutét les affaires de couples pour plus
tard. Pour l'instant I'école ¢a ne m'intéresse pas, je n'ai
pas d'enfants, version coup de coeur, je ne sais pas
vraiment.

LARES : Parmi les articles que tu as pu
lire, est-ce qu'il 'y en a qui t'ont été utiles ?

Jusqu'a présent non, parce que c'est plus pour
des gens qui vivent en famille. Ca peut aider pour une
famille mais autrement une personne seule, non.

LARES : Est-ce-que tu as vu dans les
revues ou il y avait des fiches d'informations ?

J'ai peut-étre vu mais je n'ai pas fait attention.
Je ne suis pas encore concernée par tout ¢a. Je suis
arrivée on la-dedans ? Je n'ai pas d'enfant.
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LARES : Tu essayais de voir ou tu en
étais dans ta situation ? _

Elle n'est pas encore réglée. Le mariage non
plus, les ressources peut-étre encore & la rigueur.
Allocation logement, encore d la rigueur, quand on sait

déja ce qu'il peut y avoir, quand on a besoin de quelque|

chose on va se renseigner, si on ne sait pas tout, je
pense que j'irais me renseigner.

N°12-Log
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On voit ici comment il y a dans les faits un véritable
bouclage des différentes conditions de félicité de 1'information
sociale. La connaissance des démarches concretes A faire n'est pas
indépendante de l'implication initiale. On peut distinguer d'une
maniere logique un cheminement rationnel dans la constitution de
I'information : 'ensemble des conditions de son succes doivent &tre
vraies en méme temps. Mais du point de vue des personnes ces
différents points se conjuguent de sorte que chacun d'eux, d'une
maniere ou d'une autre, par le fonctionnement aléatoire du réseau
personnel d'information, peut constituer un point d'accroche qui
ouvre la voie a la connaissance des démarches 2 suivre pour I'accés
aux droits.
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4.6 - LES COMPETENCES EN JEU ET LES STYLES DE
RECEPTION

Les comptes-rendus des entretiens ont donné nombre
d'exemples des occasions possibles de panne de la communication
tout au long des trois phases que nous avons identifiées. L'analyse
des documents avait montré a quel point les institutions, malgré
leurs efforts pour réduire la distance culturelle vis-a-vis des
destinataires de leurs messages, continuaient i supposer un
interlocuteur quasi expert de 1'aide sociale. En rapprochant ces deux
sources d'information (analyse des documents et compte-rendu des
entretiens et des tests), il est possible de dresser le tableaun des
compétences requises pour bénéficier réellement de 'information et
a l'inverse des faiblesses observées chez ces populations.

H est clair que cette forme de présentation tend a privilégier
le code de I'émetteur et A évaluer les compétences des récepteurs en
fonction des critéres de bonne transmission fixés par I'émetteur ;
nous risquons ainsi d'entrer dans le modele bien connu du déficit
culturel dans les milieux populaires, qui ignore précisément d'autres
compétences construites dans un autre univers de référence. On
pourmrait croire dés lors qu'il suffit de combler ces déficits ou ces
manques alors que les personnes en difficulté possédent déja tout un
systeme de repéres, de croyances, de méthodes, de principes, qui
s'avérent souvent inadaptés mais qui continuent a fonctionner. Les
interviews ont éclairé ces méthodes spontanées, les opérations
cognitives et les modeles sociaux qui président au traitement de
l'information. Bref, croire que les populations en question sont
vides de savoirs serait une grave erreur de stratégie de
communication. Par contre, les institutions privilégient, elles, un
modele de bénéficiaire qui met directement les personnes en
difficulté en position de déficit.

1
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Les compétences requises portent sur trois dimensions :

- communication : étre capable d'entrer en contact avec
les institutions, avec les agents, ne pas hésiter a dire, 2
demander, a lire, & échanger, savoir faire circuler
I'information autour de soi et étre inséré dans des réseaux.
Modegle inverse : méfiance, isolement, fermeture, doute
permanent, chacun pour soi, craindre l'autorité des
institutions, ne pas s'exprimer.

- Responsabilité : é&tre capable de prévoyance,
d'anticipation, d'organisation, de planification, étre capable
de régler sa vie sur ces principes, dans un but & venir, étre
capable de s'auto-gouverner, de se prendre en charge.
Modele inverse : sans souci du lendemain ou A l'urgence,
sans interdit, sans discipline, sans projet, désorienté,
désorganisé.

- Connaissance : étre capable de lire, de calculer, de
comprendre 1l'information, d'évaluer son intérét pour soi,
de se déclarer dans les termes qui conviennent, de se
repérer dans les catégories proposées par les institutions.
Modele inverse : ne pas lire, ni écrire, ni calculer, ne pas
pouvoir retenir ni comprendre les informations données
(terminologie, abstraction).

Ces trois compétences sont supposées existantes chez le
lecteur de documentation sociale. Mais elles sont inégalement
réparties parmi les populations en difficulté, les deux compétences
les plus absentes étant la responsabilité et la connaissance, ce qui
laisse entendre que le contact, la sensibilisation sont malgré tout
possible. Les populations ciblées dans notre échantillon comme
RMIstes potentiels ou effectifs sont ceux qui ont le plus de
difficultés y compris dans le domaine de la communication, Il est
important de bien identifier ces trois domaines de compétences pour
admettre que la stratégie de communication peut échouer par
exemple, malgré un contact favorable et des explications claires et
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bien comprises si la personn i i
; . € ne peut organiser sa vie et se proj
dans l'avenir. & : © Projeter

o Ces compétences sont certes lides entre elles et fa
l'expérience de la relégation mais elles forment des tr.':l.itsf (;;)gei‘:figﬁg:
a chaque personne et caractérisent sa forme d'exclusion privilégiée
On peut des lors identifier des types, combinant les compétences de
fagon particuliére, observer dans quelle mesure on les trouve dans

notre échantillon et dégager les stratépi eats
: - . es de communi
pertinentes vis-a-vis de chacun d'eux. £ cation

Les tableaux résument notre anal . '€ i
_ ! ] yse de 1'échantillon en
dessinant des portraits, que certains lecteurs retrouveront aisément
parmi les personnes avec qui ils traitent.




l'allocataire :

- n'hésite pas a faire
des démarches, 2
diffuser I'information,

- connait ses droits,
comprend le sysiéme et
l'utilise & son profit

- n'est jamais en
situation d'urgence,
gtre strictement méme
si sa situation est
difficile.
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1 2
Communication + +
‘Responsabilité + +
Connaissance + -
Portraits. Le modéle de | Cherche a se faire aider,

s'organise bien 2 long
terme, mais ne peut
maitriser 1a langue écrite
ni comprendre les
mesures,

A besoin d'une assistance
sur ce plan.

Peut &tre méme assez
anxieux de rater certaines
informations.

Présence dans
I'échantillon

25,7 (%) Rencontré
parmi les interviewés 3
niveau d'instruction
éleve,

Ne fait pas partie des
popuiations en
difficulté, lié au niveau
d'instruction.

22,8 % de I'échantillon,
Conséquences directes de
I'échec scolaire et d'un
code culturel oi Fécrit est
faible.

Stratégie de
communication

La documentation
actuelle est faite pour
hui. Surtout ce qui
explique les condi-
tions, les calculs, les

Sensibilisation :
demandée avec visuel et
exemples (analogie)

-Phase d'information :
non écrite mais verbale

dossiers, etc... f(médiateur) pour
Information écrite : oui | enclencher ladémarche.
Sensibilisation -stockage de documents :
inutile, QK aprés explications.

tion, 1la comprend
mais ne s'en sert
guére sauf pour un
intérét immédiat.
Pratique le "tuyau”
(et le diffuse).
Demande d'assis-
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3 4
Communication
Responsabilité - -
Connaissance + -
Portraits Trouve l'informa- | Relation privilégiée, avec

les professionnels :

- sans usage de la
documentation existante,
survol 4 la rigueur,

- diffuseur de savoirs pas
toujours fondés (rumeurs),
- en situation d'urgence

tance, voire en | trds souvent,
urgence. Par ses|- compte sur les T. S.
savoirs, peut appa- | dans tous les cas.
raitre revendicatif.
Présence dans Rare 28 % 17,1 %. Popul?tipn
I'échantillon typiquement assistée,

mais sans coupure avec
les T. S.

Stratégie de
communication

Sensibilisation
nécessaire mais a
répétition (car sans
effet de prévision) :
documentation
précise utile.
Travail du médiateur
parfois difficile
(toujours 2 refaire et
critiqué).

Beaucoup de relations, peu
d'écrit. Sensibilisation :
OK par curiosité et pour
orienter les demandes vers
les T. S.

e




234 Le mal-entendu de linformation sociale L'impact de l'information socigle 235 |
7 3
— 3 6 Communication - R
Communication - - e
— Responsabilité + -
Responsabilité + - r
Connaies Connaissance - -
onnaissance : -
- T z + - +, - Portraits - Isolement et faibles | - Isolement, voire
Portraits ompétences per- | Un savoir (lire, écrire, capacités & com- | méfiance vis-a-vis des

sonnelles sans
échange avec les
services sociaux,

compter, comprendre) sans
prise sur la réalité,
- aucun savoir-faire dans

prendre I'information
mais organisation @
on fait avec les

institutions,
- sans prévision,
- toujours en urgence,

voire méfiance. les relations sociales A

. . Lo moyens du bord, on | totalement débordés par
- ?sf}i;i?l?ﬁajs el isolement et laisser-aller. n'a besoin de|leurs problémes mais
débrouille trés bien, personne. sans pour autant appeler ‘

- trés organisé mais
replié.

Présence dans
I'échantillon

114 %

0 %. Cas rare car les
compéiences cognitives
aident souvent 2 se situer
socialement.

a l'aide.

- Non compréhension des
informations, sans
ressources cognitives
liées A I'écrit.

S{ratégie de
communication

L'information écrite
dans toutes ses
phases est trés utile
pour eux. lls savent
'exploiter mais doi-

o o | e et e communication | ia_documeniaion | mewiniss |
ibilisati - i - rsonnel ?
sensibilisation) et | contacts. écrite  car sans| - Le contact personnel est g

faire la démarche
vers fes institotions.

L'information glisse sur
eux malgré la capacité a la
comprendre.

- L'information peut
difficilement agir sur cette

A la rigueur, sensibi-
lisation avec visuel ++.

Présence dans
F'échantilion

57%

14,2 %. Correspond
précisément aux popu-
lations "intouchables”
par les institutions et
difficiles & toucher méme
pour notre enguéte.

Stratégie de

-Aucun rapport avec

capacité 2 l'exploiter,
- Trouver des occas-
ions de contact,

- A la rigueur,
sensibilisation avec
visuel ++,

- La médiation écrite n'a

la seule ressource si
'institntion se déplace
vers les lieux de vie.

- (Gestion des espaces
essentielle pour aller &
leur rencontre.

On notera que notre échantillon se trouve manquer
relativement la cible de la population marginale, sans compétence
aucune, parce qu'elle est difficile a contacter et que les adresses nous
ont €€ fournies par les services eux-mémes. D'oli une forte
proportion de personnes, relativement “"compétentes en
communication” (68,4 %, groupes 1, 2, 3 et 4), ce qui est une
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ressource essentielle pour bénéficier des prestations (au moins oser
demander, savoir o aller, avoir un contact). La population enquétée
est aussi majoritairement compétente dans le traitement de
l'information €crite (59,8 %) dans certaines limites cependant (nos
criteres sont assez larges) : cela donne une marge de manoeuvre
importante aux diffuseurs d'information, s'ils sont capables de
s'adapter aux codes de ces populations.

Car ceux que nous qualifions d"'incompétents” ne le sont
toujours que relativement aux informations écrites, complexes ou
abstraites : pour ces lecteurs hésitants, le visuel ne présente pas les
mémes difficultés et peut €tre exploité, de méme que les exemples ou
histoires racontées lorsque la mise en page est soignée, attirante et
d'une lecture aisée, ce qui est indispensable pour ia phase de
sensibilisation. Notons aussi qu'un petit groupe de personnes sans
communication est par contre trés capable d'exploiter les

informations de fagon autonome : il faut prendre en compte cette

- demande d'indépendance, cette résistance 2 la prise en charge qui
- s'observe réguli¢rement chez les personnes en difficulté ("on a notre
- fierté") pluttt que de la contrer en exigeant un échange. Un appui
surles ressources cognitives et d'auto-gouvernement de ces
personnes peut faire avancer leur situation.

Ces tableaux construits en référence i la compétence
demandée par les institutions permettent ainsi de pointer des
compétences existantes sur lesquelles s'appuyer et non seulement les
compétences manquantes. Il serait nécessaire d'afler au-dela pour
comprendre les compétences propres 3 ces personnes en difficulté et
difficiles & classer dans les valeurs dominantes ou performantes pour
l'administration. Ce serait ainsi 'occasion de percevoir les
ressources dont elles disposent pour générer et traiter l'information.
On notera qu'une certaine parenté existe entre cette approche et celle
proposée par J.-L. Outin quand il définit quatre catégories
d'allocataires :

- adaptés a la logique institutionnelle (= notre groupe 1)
- ayant besoin d'une aide technique (notre groupe 2)
- ayant besoin d'une aide personnalisée (notre groupe 4)
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- inadaptés a la logique institutionnelle (nos groupes 6, 7 et
8).

Les styles de réception

La réception des documents testés peut €tre résumée a
travers ces différents points, selon la visée d'information.

1- L'ACCROCHE (ga existe = entrer en contact avec
l'information)

a) Le document écrit est encore le médium le plus habituel
(plus que affiches, écrans divers) mais ne saurait se passer de l'oral
et surtout de l'avis autorisé des proches qui ont une expérience
similaire. Le document écrit sert & discuter cette information regue
ailleurs ou i la confirmer.

b) La lecture est une attitude peu répandue mais une
certaine attention aux informations existe malgré tout. Il faut des
conditions particuliéres pour pouvoir lire (étre en attente, cf les salles
d'attente des centres sociaux et d'antres lieux qui devraient étre plus
exploités, au calme -enfant qui dort, et WC !)

¢) L'accroche sera essentielle pour percevoir 1'existence de
l'information et étre attiré.

Succes des couleurs, des encadrés, des titres, des résumés,
des titres accrocheurs ("Coucou me voild" a Fougéres), des photos,
des logos (biberons). Un document de qualité (support et mise en
page) encourage la lecture (rejet du noir et blanc, du tassé, du sans
visuel, du non rigide). A Tinverse, jouer trop dans le "luxe
tapageur” fait ressembler aux prospectus publicitaires (direction
poubelle !!1)

d) La familiarité, les signes de reconnaissance avec une
ligne de documents, avec une institution sont trés importants pour
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ancrer des habitudes (si le premier contact a ét€ un succes !) : des
feuilles roses du Centre Social de Fougeres, retrouver Bonheur chez
soi comme chez ses parents.

2 - LA COMPREHENSION = je suis concerné

La distinction entre sensibilisation et démarche n'est pas
toujours bien pergue selon 1'état d'information ot 'on en est {on
peut vouloir surtout des adresses ou des chiffres actualisés
lorsqu'on est déja sensibilisé). Pour ceux qui ne connaissent pas une
mesure il convient d'attirer, mais avec exactitude (et non vers une
impasse si les droits ne sont pas accessibles) et de résumer pour
situer d'emblée son cas, sans devenir trop vague.

-+ L'enchainement avec les démarches n'est pas facile 4 gérer

d'autant que: pour certains c'est l'essentiel de l'information. Leur

ire ou aller pour qu'ils soient guidés (car toute information écrite
suffisante-ou-inutilisée). - . - : RN -

‘Tésumés et la ‘présentation schématique des
rioritaires (sortie du texte) sont trés importants pour
les-réfractaires a la lecture : montant touché,
! » ‘heu evenus) doivent étre résumés et
rceptibles immédiatement. Les textes courts sont plébiscités (les
articles de Bonheur jugés trop longs), la mise en page aérée (fiches
CAF jugées tassées). La terminologie doit éire contrblée stricternent
(exemples de non . compréhension : allocation, prestation,
incombent, URSSAF, DASS, alternative, patronales, convention). -
- - Les témoignages sont ressentis (par les plus réfractaires i la
lecture) comme un outil intéressant pour se sentir concernés (c'est
concret) de méme que les questions-réponses (effet de proximité et
de réalisme des situations). Mais leur rédaction doit étre trés soignée
pour ne pas donner prise au scepticisme toujours trés présent (“c'est
truqué”, "c'est du baratin, tout ga", "est-ce que c'est vrai, c'est ¢a
qu'il faudrait savoir"). C'est une accroche essentielle pour certains 2
I'étape de la sensibilisation seulement et & condition d'étre bref,
_ La question de la crédibilité est ainsi soulevée : il faut y
croire, avoir suffisamment de précisions pour étre siir que "c'est
bien pour moi" et ne pas trouver d'erreurs ou d'incohérences.
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3 - GUIDER

Les guides de calcul sont trés bien utilisés par ceux qui de
toute fagon auraient pu faire le calcul sans cette aide ! Les plus
réfractaires & la lecture sont encore plus réfractaires au calcul et &
Ia mise en forme d'une démarche telle que celle proposée.

Les tableaux sont pourtant demandés ou les récapitulatifs
comme dans la revue Bonheur.

‘L'information doit viser les tiches les plus pratiques dans
sa deuxieéme phase : adresses et numéros de téléphones sont les
données essentielles. :

La conservation des documents existe chez beaucoup
d'interviewés, mais selon le support, ils seront jetés d'emblée
(papier, journal) ou conservés (méme en vrac).

Le petit format, la fiche rigide sont beaucoup appréciés ainsi
que tout ce qui peut éviter de la détérioration (plastique, rigide) mais
cela garantit surtout sa circulation (dans une poche, un sac) et non
son archivage qui n'est pas si essentiel que cela d'ailleurs (on a
besoin & un moment donné de l'information, sinon tout est 3
reprendre au moment pertinent).
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CONCLUSION GENERALE

-.La distance a l'information sociale, a ses émetteurs n'est
pas propre aux personnes en difficulté : le conflit entre une logique
de l'institution exposant des droits formels et une logique de I usage
recherchant un intérét pratique est constant. Mais la capacité a se
saisir de l'information sociale sera fonction de la force du réseau
d'insertion au travers duquel chacun construit sa vie sociale et moins
des compétences personnelles que tous mettent en oeuvre d'une
maniére ou d'une autre. C'est dire que le travail qu'il y a a faire pour
‘assurer le succes relatif (ordinaire car en aucun cas fortement
productif) de l'information sociale n'est pas fondamentalement
différent du travail d‘msertlon a entrcprcndre souvent avec les
personnes en d1fﬁcu1té :

o On prolonge par la les observations d'une étude précédente
sur le "Métier de Parent"24 qui suggéraient déja que le travail
* d'information ne pouvait étre entrepris en dehors d'une démarche
- d'échange social plus large entre les familles en difficulté et les
médiateurs institutionnels et non pas d'organiser I'imposition des
valeurs sociales dominantes?5, sous couvert de rationalité.
L'information sociale ne saurait étre proposée sous la
seule forme d'une médiation écrite : elle est plutdt le
résultat d'une construction conjointe usager-médiateur
qui effectuent ensemble la traduction dun general au
particulier, en créant Ila conflance nécessaire a la
validation des conseils sociaux. Dans I'espace du mal-
entendu de l'information sociale une condition implicite au succés de
ce travail d'information tient & la formation des médiateurs

4 GAVINA M., avec la collaboration de E. CALLU et de G. GAULTIER, Le Métier de
Parent. Une analyse du role éducateur joué par les parents, ed. LARES 1990.

25 op. Cit. pp.118-119.
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institutionnels. Ces derniers doivent €tre exercés i assurer la
transformation de l'essai d'information que constitue tout message
écrit. Il leur faut pour cela dépasser le simple rble d'amplificateur du
message, il leur faut savoir opérer la traduction des informations du
registre civique (les droits) ou industriel (efficacité) au registre
domestique. Cette forme d'accord que constitue 'entendement de
l'information n'est en effet réalisé que lorsque I'échange social se
construit dans un méme ordre de grandeur, celui ou la relation de
confiance qui garantit la fiabilité, 1a validité du conseil constitue le
principe de référence. Ce n'est pas un hasard si notre mot de
conclusion rejoint celui qui achevait déja 1'étude du "Métier de
parent” : "Pour entrer en contact avec les familles, il s'agit d'abord
de gagner leur confiance"26.

26 op. cit. p.131.
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INVENTAIRE DES SOURCES
DE "MAL-ENTENDU"
DE L'INFORMATION SOCIALE
PAR LES PERSONNES EN DIFFICULTE

L'information est un échange et "son malentendu" réside
dans les limites du rapport de communication établi entre 1'émetteur
et le récepteur. Cet inventaire des obstacles les rapporte soit aux
propriétés des institutions sociales émettrices d'information, soit aux
populations en difficulté destinataires.

LES OBSTACLES LIES AUX INSTITUTIONS
SOCIALES

Les messages d'information :

- IIs mélent souvent dans un méme moment ce qui reléve
d'étapes distinctes dans le processus d'information, (non distinction
de la phase de sensibilisation et de la phase d'explication).

- Leur logique de construction repose sur un modgle civique
du travail d'information (catégories de pensée et de classement
administratives peu accessibles aux personnes en difficulté).

- Leur compréhension suppose souvent des pré-requis que
T'on croit évidents parce qu'ils constituent souvent la base d'un
savoir social (savoir vivre dans une société donnée) qui échappe
justement souvent aux personnes en difficulté. L'information en
vient 4 s'adresser implicitement  des experts.

-Le destinataire de documents n'est pas toujours clairement
identifi€ : le futur ayant-droit ou le médiateur qui se servira du
document pour lui expliquer de vive voix ses droits.




244 Le mal-entendu de l'information sociale

- Leur mise en forme et leur présentation jouent la carte du
sérieux supposé convenable pour une administration, voire de
I'austérité. S o ‘

- L'information sociale délivrée a pour cible essentielle les
familles constituées et les ayants droits déja enregisirés, laissant a la
marge les ayants droits potentiels (en particulier les jeunes en phase
d'entrée dans la vie adulte).

B -Un.e mauvaise identification de 1'originalité du
travail d'information : o o

- une division importante du travail conduit & une rupture
dans la circulation de I'information entre les messages €crits (par des
spécialistes) et les messages oraux transmis (par les agents de
terrain), o _
L ~~ l'articulation entre les différentes institutions foum1§sant
d formations sur les mémes mesures en direction des mémes
-~ populations est insuffisante, o X
-~ chez les professionnels, les médiations orales et les taches
- d'information sont dévalorisées et dominées par un ensemble

“d'autres tiches qui apparaissent plus productives.

" La " confision entre _‘l_'es‘ _politiques  de
communication des institutions : ' _

- chercher i "faire valoir" son image auprés d'un public
peut aller & I'encontre de la mission du "faire savoir” que doivent
remplir les informations. L

- Les services et centres sociaux souffrent d'un défaut de
visibilité et d'identité comme lieux ressources d'information. '
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LES OBSTACLES LIES AUX PERSONNES EN
DIFFICULTE

La mauvaise maitrise du code écrit dominant de
I'information : '

- difficulté de lecture (déchiffrage, concentration, temps)

- termes spécialisées des catégories administratives,
€éléments du vocabulaire quotidien ou autres notions de la vie sociale
que l'on croit bien intégrées ("SMIC" ou "ASSEDIC").

' - incapacité a donner du sens aux textes pergus comme trop
généraux et dont l'intérét est rés aléatoire (que vais-je obtenir an
bout du compte ?).

Décalage cognitif important entre modes de
pensée des institutions et modes de pensée des
personnes en difficulté :

- 4 la logique de la prévention contenue dans le principe
méme de l'information est opposée une logique de I'urgence des
situations a régler.

- aux principes universels du Droit Social, de 1'égalité et de
la solidarité est opposée une perception des droits comme résultat
d'une "loterie” ou comme exercice d'un arbitraire des agents
institutionnels dont il faut gagner la sympathie en faisant valoir la
singularité de sa situation.

Image tronquée, partielle et partiale des
institutions, de leurs services et de leurs agents :

- cette faible identification des services sociaux
institutionnels construite davantage par l'expérience des démarches,
est souvent insuffisante pour comprendre le contexte d'une
information, pour en faire un savoir opératoire,
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- le statut professionnel des agents institutionnels n'est pas
toujours clair pour les personnes, rendant dés lors difficile
'établissement d'une relation d'information basée sur la confiance

- les expériences passées des relations de ces personnes aux
différentes institutions, constituent alors la grille de lecture de
l'information, incitant, selon le type d'expérience, soit a la méfiance
qui fait apparaitre l'information comme tromperie supplémentaire
("c'est de la publicité mensongere"), soit i la confiance qui conduit a
un rapport d'assistance ("on s'occupe de débrouiller mon
probléme").

- Certains lieux ressources en maticre de diffusion de
l'information sont bien repérés comme la CAF car centrale mais peu
différenciée ("L2 on saura toujours nous dire...") ou de licux trés
spécialisés ("la rue St-Yves") ou encore certains licux particuliers
(Centre social des Cotteréts par exemple). Le plus souvent, les
services sociaux ne sont pas identifiés comme lieux d'information,
mais comme licux d'activités ou de démarches pratiques.

Absence de statut d'information :

- Y'information sociale se réduit a des éléments de savoir
disparates permettant de se débrouiller. On est ici non pas dans
l'ordre rationnel de I'information, mais dans l'ordre du “tuyau" et de
I'entraide.

- le "stock” de savoir est ainsi constitué de bric et de broc,
qui peut servir mais dont on finit aussi par oublier 'usage précis et
le mode d'emploi,

- se mélent ici les €léments de savoir de I'expérience et ceux
transmis par les voisins, amis et parents, sur un mode de déduction
analogique ("droit situationnel") plutot que sur la base de catégories
et de critéres sociaux administratifs objectifs ("droit conditionnel").
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. Les personnes en difficulté ne sont pas "sans
information”, elles possédent méme sans doute trop
d'informations peu fiables et peu exploitables
directement ; _ B

.- ces informations sont seulement le résultat d'une
sédimentation de l'expérience sociale comme mére de famille,

comme locataire, comme chémeur... Elles prennent forme de

réponses pratiques 4 des situations particulieres et singuliéres
vécues. ’
. - ces "informations pratiques” entrent en concurrence avec
les "informations théoriques" délivrées par les institutions, ce qui
entraine une confusion des objets sociaux (APL/AL ; différentes
sortes de créches entre elles ; prestation RMI/contrat d'insertion...)

Cette information disponible entraine selon le

moment :

. - soit une illusion de savoir quand l'information n'est pas
utile, ce qui n'incite pas 2 faire attention aux informations qui sont
offertes,

.- soit le sentiment de ne pas savoir quand il faut s'en servir,
ce qui engendre un état d'inquiétude, voire d'urgence peu propice
la saisie de l'information.

_ - l'incertitude génére alors des démarches coiiteuses de
vérification ou de controle de l'information dont l'effet pervers est
souvent de renforcer l'inquiétude et le doute. La question est alors

gc sav;)ir comment briser ce cercle vicieux de la mésinformation, du
oute 7

) Obs_taclgs spécifiques A certaines catégories ou a
certaines situations :

- pour un certain nombre de jeunes femmes, la relation
affective forte liée 2 I'expérience de la maternité, les conduit & caler
leurs actions sur un calendrier personnel focalisé sur l'enfant,
calendrier qui se substitue au calendrier officiel de I'ouverture des
droits ou au calendrier social de I'accés aux services.
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- Pour ces jeunes femmes également, les charges du travail
domestique et maternel sont souvent mises en avant pour expliquer
la difficulté pratique 3 s'investir dans une lecture séricuse et
approfondie des informations écrites, .

- Pour un certain nombre de personnes, lq mobilité
résidentielle est source de rupture dans leurs réseaux sociaux. Elles
sont ainsi coupées des relais "naturels" d'informations anciens.

- Pour certaines catégories de jeunes en particulier, ce
probléme prend une forme aigué, lie a la pré\carlté de leurs
situations sociales qui peut les conduire Jusqu'a un processus
d'auto-exclusion des droits ou des services, alimenté par leur
défiance & I'égard des institutions du monde adulte, '
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RECOMMANDATIONS

COMMENT CREER LA RENCONTRE AVEC
L'INFORMATION : GERER AUTREMENT LES ESPACES

1) Les personnes en difficulté ne saisissent pas les
découpages administratifs mais identifient des espaces-
ressources. La sensibilisation ne peut avoir lieu qu'en travaillant
les espaces de rencontre urbains avec ces populations.

2) Plusieurs stratégies sont possibles :
- rendre visible des espaces par leur caractére central
et/ou spécialisé : le siege de la C.A.F. (central) et la rue St Yves
(spécialisé) sont bien identifiés : |a proximité territoriale des centres
sociaux n'est pas un atout pour ces populations (trop périphérique et
trop confus) sauf pour le Centre Social de Fougeres qui fait office
de centre. :

- Utiliser les espaces d'acti vité normale de ces
populations et se rapprocher de cette fagon (= proximité d'activité et

non territoriale) : les centres commerciaux, les "Restos du Coeur”,
les halte-garderies,
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2 -DEVELOPPER LES DOCUMENTS DE SENSIBILISATION
OU LES GUIDES DE DEMARCHES. RESERVER TOUTE LA
PHASE D'INFORMATION AUX MEDIATEURS HUMAINS.

1) La sensibilisation doit étre développée en se
rapprochant beaucoup plus des codes culturels dominants chez ces
populations :

+ peu de lecture,

* beaucoup de visuel,

» qualité du support (attractif),

» beaucoup de cas, de récits,

« mise en page favorisant les accroches, le survol, la lecture

mosaique,

* langue familiére.

2) Les démarches doivent se résumer a des listes
d'adresses (cf. doc. Ville de Rennes), & des noms ou i des délais.
Cette information est essentielle pour s'insérer dans un contexte
pratique,.

3) L'information (droits, conditions, calcul des montants,
forme du dossier, etc...) ne sera jamais utilisable par ces
populations lorsqu'elle est présentée sous forme écrite (cf échec des
guides de calcul). Une fois 'accroche faite, c'est aux médiateurs
humains de prendre le relais pour traduire et adapter ces
informations 2 la situation particuliére de la personne.

4) Les documents écrits servent de récapitulatifs, d'aide-
mémoire par rapport A ce qui a été déja expliqué par le
professionnel. Le document ne peut qu'étre général et les
personnes en difficulté ne peuvent pas effectuer 1a traduction vers le
particulier. Aussi le document doit-il servir de récapitulatif en
combinant cadre général et informations particuliéres inscrites a la
main par le médiateur lui-méme, ce qui doit étre prévu dans sa
conception méme.
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3 - CONCEVOIR DES DOCUMENTS LISIBLES

1 -Phrases plutdt courtes, (autour de 15 mots maximum) mais sans
répétition de phrases trés bréves. '

2 - Ne donner qu'une idée principale par phrase.
3 - Peu de subordonnées {et jamais deux dans la méme phrase).

4 - Utliser les listes avec tirets (et non les listes en ligne ou dans
une parenthése).

5 - Eviter les négatives,
6 - Utiliser des verbes plutbt que des noms (décider/décision).
7 - Eviter la prolifération des mots en tion, toujours abstraits.

8 - Eviter les phrases vagues, notamment sur les délais ou sur les
montants. Si l'information est imprécise, renvoyer & un médiateur
humain pour chagque cas particulier.

9 - Mettre les tiches a effectuer pour les démarches en listes
numérotées.

10 - Garder les mémes termes pour les mémes objets tout au long|-
des documents.
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Recommandations 253

11 - Ne pas hésiter a étre redondants quand il s'agit d'expliquer un
terme (ex : condition de ressources). Supposer le moins possible de
pré-requis chez le lecteur tout en se souvenant que la phase
d'information, la plus "technique", sera de toute fagon illisible pour
les personnes en difficulté et reste donc destinée a des lecteurs
relativement compétents.

12 - Eviter les abréviations ou fournir un glossaire & chaque fois.

13 - Utiliser plut6t la forme active que la forme passive (ex : "Vous
recevrez le RML..." et non "Le RMI vous sera versé...").

14 - Utiliser toujours le "vous" et privilégier une adresse directe au
lecteur.

15 - Eviter les présentations générales du point de vue de
l'administration,

16 - Vérifier 4 plusieurs reprises la terminologie et donner les
équivalences langue administrative-langue familiére.

17 - Meitre en scéne des lecteurs supposés et proposer des récits.

18 - Ne pas justifier a droite, laisser le fer & gauche pour éviter des
effets de pavés.

19 - Ne pas varier trop la typographie mais utiliser plus souvent les
gras pour indiquer les mots-clés.

20- Taille des caractéres, plutdt 12, sinon illisible.

21 - Udliser les encadrés, les petits blocs de textes courts et les
chapeaux résumant,

22 - L'usage des tableaux croisés doit étre limité & des entrées 4 2
variables sur I'un des axes au moins. Les énoncés doivent pouvoir
etre brefs et clairs, sinon préférer une exposition en liste.

23 - L'usage de colonnes est recommandé, avec justification
seulement si elles sont peu larges (moins larges que celles des
journaux).

24 - Soigner les titres (taille, rédaction, débords pour les sous-
titres).

25 - Usage des visuels pour I'accroche tout en gardant un lien
direct avec le théme. Les visuels seulement itlustratifs doivent étre
réduits au minimum.

26 - Un visuel par page au moins est cependant indispensable.

27 - Etudier les possibilités de bandes dessinées ou de roman
photo & condition qu'ils soient de trés bonne qualité et qu'ils se
distinguent aussitot de documents de loisirs du méme type.

28 - Ne pas chercher nécessairement une ligne de fiches cohérente
pour toutes les mesures par institution mais assurer une cohérence
plutdt par type de préoccupations (enfance, logement par exemple).
La ligne commune de fiches (par exemple) voire les informations
intéressantes pour un public-type.

29 - Format : privilégier les petits formats aisément manipulables
(Maximum AS5).

30 - Eviter les pliages internes.

31 - Soigner la rigidité du document.
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o 'savén't'm_ér__r__le' trop, pourrait-on dire, c'est-a-dire beaucoup de
[préjugés, de rumeurs qui rendent impossible l'intégration de

|présents chez ces populations en difficulté, en garantissant Ia vérité

: : personnel et non opérationnel (C'est-a-dire valable en dehors de ce
-+ |contexte et'défini par des r& gles indépendantes des personnes).

- |d€ja saturée de préjugés et de craintes (cf "on m'a dit que ..." "de
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4 - DEVELOPPER LA FORMATION DES PROFESSIONNELS
' AU TRAITEMENT DE CES DEMANDES

1 - La diffusion de Finformation-sensibilisation dans
d'autres espaces suppose de former I'accueil-sensibilisation des
personnels non nécessairement spécialisés dans ce role de
médiateurs (ex : personnel des halte-garderies).

2 - Le travail des médiateurs est essentiel pour construire
une relation de confiance seule 3 méme de permetire I'appropriation
de l'information, 1 faut en effet arréter la désorientation et le doute

des informations données. L'information circule sous un mode

o3 = Les professionnels doivent considérer que les
personnes en difficulté ne sont pas "vides" d'information : ils en

nouvelle information.” Les médiateurs doivent travailler a
comprendre pourquoi "ga résiste”, quelles informations errondes ont
été diffusées, et opérer cette “déconstruction” des savoirs ordinaires
Plutdt que d'abreuver d'informations (exactes certes) une personne

toute fagon c'est bien connu...").

S - FAVORISER UN VERITABLE MARKETING
DE L'AIDE SOCIALE

La lisibilité du systeme d'aide est trés mauvaise pour les
personnes en difficulté, I'intérét éventuel 4 engager une démarchc?
est douteux pour eux. Une des raisons principales vient du souci
permanent de fixer des conditions, des critéres qui assurent la juste
distribution des aides au niveau de toute la société : ces régles
aboutissent paradoxalement A décourager les plus démunis et 2
favoriser les "experts" en aide sociale (la plupart des docurpents leur
sont destinés). Si le probléme est bien d'attirer ces populations et de
rendre crédible la perspective d'une aide, il faut aller jusqu'au I?out
et développer une stratégie marketing d'appel du client par des Eal'des.
quasiment sans condition, au montant trés clair, sans TECIprocité ni
dossier exigé comme préalable (cf Restos du Coeur ou information
CAF "2 232 Frs/ mois d&s votre troisigme enfant"). Par exemple :
500 Frs assurés aux gens remplissant les conditions "Restos du
Coeur"” et ensuite seulement au moment de 1a démarche, d'autre.s
propositions sont faites. Autre exemple : "2 heures de halte-garderic
gratuites” puis contact.

Ce dispositif permet de passer d'une logique du droit
abstrait différé 2 un modele d'intérét pratique immédiat.
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6 - FAVORISER LA CONSERVATION DE L'INFORMATION
EN L'INTEGRANT A LA VIE ORDINAIRE

Les documents doivent pouvoir durer (qualité du support)
pour €tre seulement reconnus valables. Ils doivent pouvoir étre
associés a toute la vie quotidienne pour apparaitre non dépendants
de l'administration. Leur placement sur des supports du type
recettes de cuisine, calendtier, horaire de bus, annuaire, documents
que I'on garde par intérét pratique, ou sur un album-souvenir (par

|intérét affectif) permettrait de sortir 'information sociale de son no
|man's land qui 1a rend difficile d'acces. - '

Annexes

ANNEXE 1

ECHANTILLON ET DESCRIPTION DES
' METHODES EMPLOYEES
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1 - LES OBJETS )
DE L’'INFORMATION SOCIALE

Trois objets ont été retenus : le RMI, ia PMI, le logement

Le RMI

L'accord s'est vite fait pour retenir le dispositif RMI. En
effet, nombre de questions qui se posent & son propos peuvent
trouver des éléments de réponse par une meilleure connaissance de
I'impact que l'information peut avoir auprés des personnes les plus
en difficulté. C'est d'abord la question de l'accés au droit au RMI
qui est en jeu. On sait que tous ceux qui peuvent y prétendre ne font
pas valoir leurs droits. S'agit-il d'un défaut d'information ou bien y
a-t-il d'autres raisons et comment alors s'articulent ces raisons entre
elles 7 Mais cette question ouvre un autre espace de questionnement.
Quand l'information est regue, comment les informations sont-elles
comprises ? Est-ce qu'elles permettent bien aux bénéficiaires de se
situer dans l'ensemble du dispositif et non pas simplement en -
"assisté économique” ? Comment I'information peut-elle permettre
aux personnes d'exercer leur droit 2 l'insertion par une meilleure
identification :

- des différents aspects du RMI,

- des partenaires institutionnels engagés,

- du rdle des différents travailleurs sociaux qu'ils sont
amenés A rencontrer,

- des critéres d'ouverture et de variation des droits,

- et du circuit de traitement de leur demande,

- du rapport entre leur situation socio-économique et
l'indemnité dont ils peuvent bénéficier,

- du rapport entre cette indemnité et le contrat d'insertion
etc...?




260 Le mal-entendy de Uinformation socigle

Les RMIstes saisissent-ils ay travers des informati
L ] e rmation
:llsegllisg)nc;sent la logtque_me_m? du dispositif ? Répondre Sﬁdg:st
st Uparnmp; en fal.t_ d_le I'évaluation méme dy dispositif du
- Un tel pbjpt devait intéresser naturellement les différent
partenatres institutionnels associés d'une maniere ou d'une )
cette €tude (CAF, CCAS de Ia Ville de Rennes, DAS 35) e &

La PMI

Plutdt que de limiter tro étre 1
L i _ p fortement peut-étre I'interrogati
?A}lmfog‘matmn Sur une prestation de la CAF comme gIE'IXOP?
ocation Parent Isolé), nous nous sommes centrés sur :

- les méssages délivrés estati ;
ga}_'de gt s _CAF,_sgr__lcg prest_anons pour frais de
o7, 168 messages sur les modes de arde
el ,rélpt_:;cutés par 1533_ Municipalité et les Ccmgres soc?;ul;cvem
1 i ;-)s;i ﬁgt;}séeélas del_lvr(és par les services PMI en matiére de
... psycho- ogie i i

el mad & ggarg_lé). pouvant mﬂ_uér §ur lg .Cl.lOIX Qe tf::l o.u

'coihbinc%f gg;)i:jlﬁl;ée ét.'ta*it "llé’dc chercher 2 comprendre comment Se
E LIETENLs eiements pour rendre I'informati i
; ciements pou ation util

pour les fam:ll_e_s. _Commqnt-\l information prend elle sens entre leg

Xeme Plan 1989-92, La documentation Francaise 1989,

B ‘ |
.,~cS ravaux du groupe ITICASOR appuyés sur des éwdes réalisées au niveau de la

Ville de Rennes montrent ainsj
1 que les places offertes "offici "
déclaré de 1a garde ne couvrent qu'environ 60% des be:cni:ii?lgxlrllzwm wur le maché
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mode de garde ou & méme a refuser de faire garder ses enfants29) ?
En particulier était visée l'articulation entre l'information écrite sur
les services de garde proposés (et sur les prestations existantes pour
diminuer les frais de garde) et I'information orale délivrée par des
puéricultrices ou d'autres personnes.

Le logement (les systémes d'aides au logement)

Question cruciale quand nombre de personnes ont des
difficultés a accéder a un logement a loyer modéré ou encore 2 payer
leur loyer. Si en ce domaine l'information la plus largement
répandue concerne bien évidemment les aides économiques
classiques que sont l'allocation logement et 1'aide personnalisée an
logement, il pouvait &tre important de savoir si les personnes en
difficulté connaissaient autre chose comme aide : les aides
exceptionnelles des fonds d'aide (préts et secours) pour les impayés
de loyer, pour l'accés a I'habitat, et les institutions chargées de les
gérer ou encore les possibilités d'arrangement avec les offices HLM.
Comment l'information traitant ces contraintes financiéres
particulierement fortes pesant sur le droit au logement ? Les aides
classiques (AL et APL) font I'objet d'une information réguliére par
la CAF et par les offices HLM au moment de la demande de
logement, mais l'information sur les aides et les services plus
exceptionnels semble plus réduite, voire inexistante sous forme
€crite si on excepte le "rappel” dans le "Livret du locataire” ("La Clé
du mieux vivre") de l'existence d'un bureau "Assistance Locataires”
a 'OMHLM de Rennes pouvant apporter une aide en cas de
difficulté de paiement de loyer.

29 Cf les études de Ia CNAF engagés sur ce théme, en particulier HATCHUEL G.,
Accueil de la petite enfance et activité féminine, Etude pour la CNAF et le
Commissartat Général au Plan, mai 1989,

De RIDDER G., SALESSE C,, sous la direction de CHOPART N, Celles qui travaillent
et celles qui gardent les enfants, Etude pour la CNAF 1989.

LEPRINCE F., FENET E., L'accueil des jeunes enfants : les actions des comités
d'entreprise et les associations parentales, Etude pour la CNAF décembre 1985.
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évoquer 4 propos de ces "populations en difficulté”, des personnes
en situation socio-économiques précaires fragiles, que des
personnes connaissant transitoirement des difficultés pour résoudre
une situation sociale nouvelle problématique pour elles. On passait
ainsi d'une approche de la notion de difficulté en termes structurels 4
une approche en termes conjoncturels. Mais entre Ie structurel et le
conjoncturel, la distinction n'est pas toujours aisée non plus. Une
méme situation vécue par l'intéressé sera considérée comme un
probleme conjoncturel, mais analysé par les services sociaux sera
traitée comme structurelle et mise en catégorie pré-établie. On sait
; aussi, qu'a partir d'une difficulté passageére peut s'enclencher la
. Lacons ; Ty - o spirale infernale de !'exclusion.

qu'il n'a pas été pﬂgﬁﬁ: gg i €chantillon revetait quelques difficultgs 11 était donc difficile parce que cela n'était pas 'objet propre

Urmonter en totalité. - * de cette étude de construire notre échantillon  partir d'une réflexion

Deux types de di
ypes de difficulté théorique trés élaborée. Il fallait adopter une entrée plus

o ! [ C S peuvent &ire disti T
part des difficultés practico-théori © cistinguces. D'un
. ; CO- J . € . . . .
pratiques lides aux ISJOurc_eg ;Cs)rll%ucs.et d'autre part des difficultés pragmatique. Cela fut fait d'une certaine maniére en prenant comme

dinvestigation mise en oeyvre 1ces €galement  la méthodologie entrée, la situation des personnes du point de vue de I'accés aux
. PR R 3 L droits sociaux. Ce point de départ faisait référence aux travaux de
Jean-Luc OUTIN sur "les modalités d'accés aux prestations
familiales"30, En conclusion de son étude, Jean-Luc QUTIN
B distinguait quatre types de familles allocataires (familles adaptées & la
o s L8 NOton de "personnes en diffientess vo _ ‘ logique institutionnelle ; familles ayant besoin d'une aide technique ;
Courant, mais elle n'en %st pas _e:lat.:g:. dlfﬂc“lt_e(s) est d'usage familles ayant besoin d'une aide personnalisée ; familles inadaptées &
sgg_ygn:__;..a -désigner par 13, leg Catggg;i aut?int_._ On cherche la logique institutionnelle). Les deux derniers groupes se
detavorisées. On sous-entend habitu [1es . de population caractériseraient par une "irresponsabilité” et une "passivité" dans
Q3 Ixrt ) nd h . S ; p * p g LY p # +

dCS___ lHlelq‘_us appartenant 3 des agtl)‘gscucmen.t par ces expressions ; leur mode d'accés aux prestations familiales, d'oi un déficit plus ou

- pes sociaux falblc_mcnt dotés ' moins important d'informations et le besoin d'intermédiaires pour la
compréhension des informations ou le réglement de leurs

2 -_CONSTRUCTION ET PRESENT -
= CONSTRUC 2T PRESENTATION
DE L'ECHANTILLON N

21-14 C L |
1 _ONS?‘RUCTION DE L'_ECHANTILLON

- 2L1-Difficultés pratico-théoriques

et le caractére différencié g
de personnes en difficylts. v

S situations. I] n'ya
o s débats au sein du sroupe N . '
mis en évidenc groupe de pilotage & ce sujet, ont bien

Pas une catégorie

€ ces d1__fﬁ_c_ultés de précision. On a pu tout ayss; bien

situations3!. Les travaux de Jean-Luc OUTIN montraient que ces
populations en difficulté représentaient environ 23 % des familles
bénéficiaires a un titre ou a un autre des prestations familiales dont
était composé son échantillon.

Le probleme devient plus délicat deés lors qu'il s'agit
d'intégrer dans un échantillon des individus qui restent exclus d'une

30 QUTIN IL.,..0p. cit.
31 op. ¢it pp. 227 4 241.
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quand on sait que ces pe
contacts institutionnels ? °

2.12 - Lgs_d{fﬁcultés pratique.f L

a8 Llcesalacccs aux sources - -

Nous tenons 3 r . ici
appeler ici, 1
p:] _Ecncontrer.pour_-mettre en oeuvre .
:u cll ééc parle Commanditaire de 1'étude €
H1 dCmarrage de notre recherche, '

Notre méthodolo

. Notre ie re i )
partenaires oo g posait sur la collaboration des

responsables de services ou travailleurs

Tsonnes se caractérisent par une fuite deg

Annexes 265

sociaux de terrain, pour la constitution d'un échantillon de base dans
lequel nous pouvions puiser pour réaliser les entretiens nécessaires &
notre travail. Or, nous avons fait le constat sur le terrain de certaines
réticences A nous communiquer les noms -et quelques autres
renseignements d'ordre socio-graphiques- des personnes répondant
i certains critéres de sélection et susceptibles d'étre interviewées. Si
les problémes liés a la crainte d'un non-respect de 1'anonymat ou
dune mauvaise utilisation des données ont pu €tre résolus assez
rapidement, cela ne s'est pas fait sans perte de temps, ni sans
incidence sur le calendrier que nous avions pu établir.

11 était convenu d'effectuer un zonage des populations de
notre échantillon en particulier en retenant des personnes localisées
dans des communes rurales du District, afin de recueillir les
€léments pour apprécier l'impact de l'information sociale sur des
populations rurale. Nous avons enregistré un tel retard dans la
communication des listing demandés pour la zone géographique du
District, que nous n'avons pas pu vraiment intégrer ces données (au
demeurant limitées) dans notre investigation. Nous n'entrerons pas
12 dans une analyse des raisons qui peuvent rendre compte de cet état
de fait car nous sortirions du cadre de notre étude. Mais nous tenons
a en souligner les conséquences au plan des résultats de cette étude.
Cela nous a conduit & modifier -en accord avec le commanditaire de
I'étude- la structure de notre échantillon.

Par ailleurs 1l nous faut souligner parce que cela
a un impact direct pour notre objet d'étude qu'un certain
nombre de coordonnées fournis par les services sociaux
(et en particulier pour les personnes relevant du RMI ou
pour des jeunes en recherche d'aide au logement) se sont
avérées fausses (retours courrier, retours de nos letires
d'avertissement). C'est dire que la mobilité assez forte
de ces personnes en difficulté, qui les rend parfois
insaisissables pour les services sociaux comme pour
I'enquéte, constitue vraisemblablement une limite (parmi
d'autres) dans leur capacité A accéder i l'information.

Dans le méme ordre d'idée, il convient de noter
également que quelques unes des personnes
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€), €& qui laisse

I passation de

ectie fois dans |4
sont révélatriceg par
uvent entretenir
fois vérifi

Y

3 |
1€e que la

borées pour
mandait yn

rocédure de notation du degrés de connaissance par rapport aux
et par un jury de professionnel de I'action sociale et 'évaluation

ompétences cf § 4.6)). Cependant, certains refus
nregistrement ne tiennent pas simplement 3 une volonté
‘anonymat. Ces refus proviennent tous de personnes contactées au
ljet.de l'information sur le RMI. L'
lu paratre ridicule a I
maitrise de la langue fr.

. L'une d'entre elles (SC) n'a pas
enregistrement prétextant sa trop mauvaise
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2.2.2 - La structure sociographique de l'échantillon des

2.2 PR - L
“« - PRESENTATION DE L'ECHANTILLON
: T L personnes interviewées

Cette structure est résumée par les 3 tableaux suivants dans

- 2.2.1 - Composition de Véchantillon - o o : lesquels on a retenu les principales variable socio-€conomiques des
Finalement; compt S - _ ' individus.
dessus nous arrivons 4 I éehonell. sy difficultés mentionnées ci- L
_ vons a I' échantillon d'entretiens réalisés suivant - ; Sur I'information sociale PMI
Objet/Zone | Re = |
RMI cines FOUgeres District N° Sexe | Age | Situa- |Nb Forma |Emploi [Res-
L 13 0 3 tion en- |[tiom sour,
Ol%eMment 12 0 0 état fants foyer
1 3 : ivil
- 8 £
S : . 0 PMI 1 F 24 | conc. 2| cap NW 8 000
. ' PMI 2 F 41 | marie 5 | sans NwW 9 500
. .Cet échantillon a & . PMI 3 F 32 | célib 1 | auxil NW 1 860
recucillie 1an €i€ constitué sur la b ' : y
| Lieu/Obj ' i
fecas et R4h1/H Logement | PMI | Toral PMI4 | F | 31 Sé?:: 3 | BAFA e 5 30(_)C
CDAS 13 — 1 41 pmis | F | 33 | cone. 1 | Brs | 13 000
Ville 1. 12 ' chémage
CDh AS N-O 4 PMI 6 F 19 | célib 1 CAP 4 000
ML Renn es . 4 ’ : _ chémage
OMHLM 16 16 PMI7 | F | 23 | marié 2 | niveau NW | 6500
S _ 24 : 54 CAP
Fougdres | 24 24 PMI 8 E 30 | célib 2 | sans ch(:)mage 5900
BT — . : _ PMI 9 F 25 conc. 2 CAP chomage | 8 500
A 10 10 PMI 10 23 | célib. 1_|niveau3 2 | chomage | 2800
utre 1 : PMI1L | F | 27 | maié | 2 | CAP | chomage | 6500
Total 53 35 20 33 pMio | F | 36 | marié 4 | sans NW 8 000
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NO

Sexe

Age

Etat
civil

Nb
enfant

Format/
emploi

Revenus

Logé

logl

H

25

Célib

0

Dépanneur
II'Y en

formation
H'éducateur

4000
(AFR)

FIT

Log2

H

24

Célib.

BEP éle-
ctro.méca
nique
ChaufT.
routier en
intérim

5000 a
g 000

FIT

Log3

25

Célib

CAP bip
BEP en
COUTS

5300

Log4

22

Célib

CAP
lapissier

5400

Log 5

29

Conatb

CAP
coiffure au
chémage

5300

i

Log6

25

Conaib

lére année
Fac secré-
taire aun

chomage

9000

N° Sexe | Age I;II? Etat forma { revenus
. . . enfants | civil tion | fi
E;ﬂ 11 F 35 2 Divorcé | sans 20?60
pat 2| F 40 3 Divorcé | CAP |3 800
o 2 F 28 0 Célib. | BAC |'1800
o F . 28 0 Divorcé | BEP |1 800
(RMI5 | H 1 25 O [Célib. [ Niveay | 1 800
. S DE '

| RMI :6 "H | 45 | 1 [ Marié DI:“.I;\G 9 000
. ' ' ' (n'a plus
| | R
_E | 55 710 [Vewve [sams |3 160
F | ? I 2 TStpue [sans [2400
H | 39 [ 4 |Divorct [CAP 13800
“F [ 47 [ 5 [Vewe Tex 2400
; H : 39 ~ 2 |Marié  [gru- (4000
. O ‘ tier i
II;I - gg 2 | Concub.[?
_ paré | (gmme 1760
N o m‘
~H | 29 1 - | Mari¢ sme;l:ge
AFPA
H 29 0 |Céib  [nivean. [T 800"
H [ 26 | 0 [caisJmvess 550
' .CAP

Log7

30

Célib

secrétaire
aide-

comptable
au chéma.

3000

Log8

56

Divor-

cee

CAP
couturiére
au chéma,

2800

Log9

38

Marié

Agent de
service

5000

Log 10

37

Célib

BEPC
invalidité

4 000

Log 11

32

Marié

BEP secré-
tariat. Au
foyer

10 000

Log 12

31

Conanb

comptable

CAP aidd 10 000

Au foyer
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Au total, bien que reconnue
comme appartenant pour I3 plupart d'un.
catégories de population en difficulté,
notre échantillon présentent des profils

S par les services sociaux
€ maniére ou d'une autre aux
les personnes retenues dans
bien contrastés. On voit bien

_ - Notre échantillon est composé d'une majorité de femmes
(27 pour 39 soit pres de 70 %). Cela est 1i€ pour I'essentie] ay fait.
que nous avons interrogé sur I'information en matiére de PMI

j-cxclu,sivement-.des femmes. Sur les autres objets (RMI et aides ay-
logement) '1,'équil_i_brc'h0mm‘38/fcmmes est plus juste. -

‘mains'de 25 ans), 1.; importante étant celles des
‘adultes d'age miir (30 2 40 ans) (plus d'1/3 de Féchantillon). Les
15.% restant étant des personnes de plus de 40 ans, L
U Celatenvoit 3 une diversité de situations familiales, puisque
une minorité seulement de nog enquétés sont mari€s.(3 peine 1/4),
laissant place 2 des situations plus instables de concubinage (15 %)
ou déstabilisées séparé-divorcé (20 %) ou encore A des Situations de-
célsibat (36 %) parfois "tardif" ou de monoparentalité féminine
(18 %). TR : o P :

bas (niveaux VI et Vbis = = 36%). Les situations de
chémage sont €galement majoritaires (16 personnes au RMI + 12
autres personnes soit au total preés de 75 %).

Un certain nombre de
femmes interrogées se _d_éc_la'rent "meéres au foyer" (7). : '
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Les catégories de ressources du foyer presentgn;cclgégﬁrirslgg:
un éventail tel que les difficultés de ces pcrsonne;s ln18 rsont
pas aux seules difficultés économiques. Au to a(sa'uf ersonnes
relévent du RMI et ne disp’o_sent pas en angpfl:'indemnité. & dn
dispositif) de ressources supérieures au.baremie eia e oo
les autres personnes, les ressources varient se 09_1 e ot e o
leur situation d'emploi (propre ou du conjoint s (11 e)t{ ste) ot d leur
situation familiale entre 2 800 et 13 000 francs, _ on_ _
de 6 000 francs.
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- 3 - LES METHODES UTILISEES =~

3.1 - LES GRILLES TEST D'IMPACT

“éance dSltI:IB aux €changes trés positifs et stimulants de Ia premiére
Scance e av.aixl ('iu groupe de pilotage, nous nous sommes engagés
cnUeti:ngae:;)a;r élfaftzl}erlx;ent de notre méthodologie d'enquéte par
€ e ondis.ll est apparu intéressant de fi '
1 ] ) ) A s onder cette
r;v;a;t:eggltlmn lfur une technique d'enquéte spécifique ajustée a l'objet
e slrc_ € ¢t que nous avons appeler des." tests d'impact". I
sitﬁz tionv dueer ti'(:l It;llegré de ccl)nna.lssancc €n mettant les personnes en
j ~de-transmettre leur savoir. L'enquét '
-Simplement dans une relation de simple o pour U oS
Smplement. dans un e simple €coute pour une analyse
,u‘latttém:u? ; mais il s engage dans une demande de "justiﬁcation')'{et
_ es § de ce qui lui est dit par la personne enquétée,

C‘cs gﬁllcs (cf en an
] Ces es nexe) sont €laborées pour répondre 3
trois objectifs distincts dont le croisement perrget de I;nesurc?

I'impact des i : .
. informations 3
interrogées. sociales auprés des personnes

* Tout d'abord il s'agit de positi
I _ positionner les person
;&:)1;1;011 a l'information sur un objet (RMI, PMI, log%ment;elﬁlggg
nou ap{::uyons pour cela sur une grille de propositions typiques, qui
_ ure fusage de l'information selon deux axes principaux : ,

a) les attitudes par rapport 2 I'information
b) le degré de connaissance des objets d'investigation

Annexes

» Cette phase d'enquéte est complétée par un travail fin
d'analyse des modalités de cet impact, en le resituant par rapport aux
caractéristiques socio-économiques et socio-culturelles des
personnes enquétées, mais aussi par rapport aux différents réseaux
de médiation possibles pour la diffusion et I'explication des
informations sociales.

+ Cette évaluation d'impact comprend également un test de
documents d'information préparés sous formes "d'épreuves”, que
nous demandons aux personnes de consulter et 2 propos desquels
nous sollicitons leur réaction selon grille d'interrogations précises.
Ces documents maquettes réalisés par Euristic Média étaient insérés
dans un lot de documents d'information d'origine institutionnelle.

Les grilles "tests d'impact” sont ainsi structurées autour de
3 parties essentielles :

a) Le rapport global a l'information sociale tronc commun

b) Le rapport & l'objet et sa connaissance incluant le test de
document (prestation ou droit ou service) spécifique & chaque
mesure

c¢) Talon sociologique commun

Ces grilles sont aménagées spécifiquement en fonction des
situations particulieres des personnes interrogées (en fonction d'une
construction raisonnée de 'échantillon) afin de saisir au mieux les
éléments contextuels et en particulier l'effet du réseau des médiateurs
(institutionnels ou non) qui conditionnent l'appropriation (ou non ou
son degré) et 'usage des informations
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3.2 . AUTRES METHODES
L'INVESTIGATION SOCIOLOGIQUE

UTILISEES DANS

Si la technique des tests d'impact est centrale dans notre
étude elle a €té accompagnée d'autres types d'investigation que nous
rappelons ici trés brievement.

Dans une étape de pré-enquéte nous avons rencontré un
certain nombre de travailleurs sociaux et de responsables de services
(cf liste en annexe) afin de cerner plus précisément quelles pouvaient
&tre leurs interrogations, leurs propres observations quant a l'impact
de l'information qu'ils étaient amenés A concevoir ou/et a diffuser
aupres des personnes en difficulté. Il s'agissait aussi pour nous de
nous informer sur la nature des actions d'information qu'ils
pouvaient entreprendre et sur les documents utilisés & cet effet et de
préciser les enjeux liés & cette diffusion de l'information. Cette pré-
enquéte nous a permis d'élaborer finement les grilles test d'impact
qui ont servis a l'investigation.

D'autre part et parallelement & l'investigation principale,
nous avons assisté 4 deux réunions d'information collectives
organisées d'une part par la CDAS et le service RAM de Fougéres
sur la récente transformation de la prestation pour frais de garde et
d'autre part sur le RMI par le CDAS de Rennes Villejean. Notre
objectif était 12 principalement d'observer :

a) de quelle maniére pouvait étre diffusée l'information
institutionnelle de maniére verbale

b) de quelle maniére pouvaient réagir les personnes 2 ces
informations.
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LS TESTS DE DOCUMENTS

- Les tests de lecture des documents ont porté sur des écrits
tifs & un seul type de mesures par personne (RMI, modes de -
, aide au logement). Les personnes €taient interrogées avant la
ure de ces documents leur connaissance des mesures ou.
prestations en question. Ils pouvaient ensuite choisir parmi plusieurs
documents o étaient mélés des documents existants produits par les
stitutions (liste & peu pres similaire a celle des documents étudiés,
it I'exception des plus anciens et de ceux du Conseil Général) et
d'uutres congus par Euristic Média pour les besoins de cette étude.
_ Les documents que nous avons produits, en couleurs et
sous pellicule glacée, sont présentés en copies noir et blanc en
“annexe. Notre souci a €€ de tester les réactions du public dans six
“domaines principalement : '

- la présentation générale (support glacé, couleurs, titres,
visuel),

- 'usage du visuel (photos),

- 1a performance d'un guide de calcul (RMI),

- l'intérét des exemples, des histoires racontées, des
questions-réponses,

- la structuration des informations autour des points
essentiels demandés par les personnes et I'accés rapide a

ces informations, L
- la rédaction en phases courtes, en langage le plus simple
possible.

Ces points avaient €té sélectionnés a la suite de 1'étude de
I'offre d'information des institutions. Nous avions résumé cette
étude en mettant en rapport les étapes de l'information
(sensibilisation, information, démarches), les styles cognitifs,
(arborescence, situations, exemples, mode d'emploi) les supports et
les principes de mise en page, en retenant notamment ce qui peut . -
faire partie de 'univers culturel de ces personnes en difficulté. Selon
les étapes, certains choix pouvaient étre faits, d'autres €taient
impossibles. Cette étude est résumée dans le tableau suivant. Nous
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Annexes 279
n'avons pu tester le style cognitif "arborescence" faute de mesures
s'y prétant bien. o : g . .
s| T, 5 H £
: a = £z E & g8 £iE
Les difficultés de passation 1< 8 t: § ¢ $E u: Ei
Wl JEL_EE P £3% S ¢ | §i:
L'exercice demandait une lecture comparée, ce qui est une M HAEEB T L : £} | i E%'ﬁ
requéte trés pénible pour certaines personnes. Pour un tiers d'entre o S| EEEZEE 3 - = -
elles, il s'est agi d'un survol trés rapide de tous les documents. Cela gl TTT ISR N z
n'est pas cependant sans analogie avec le mode de lecture habituel, ﬁ o i £
en lien avec la compétence linguistique dont dlsposcnt les - 5 % ; I £
L'Importancc de I'accroche apparait trés vite dans ce genre z 5 ST 2 i3 - A
de test, mais 13 encore cette réaction peut étre transposée dans un o tsEE € ] E |t : ig 3.4
envifonnement habituel : les fiches réalisées par Euristic Média ont - Ef 2z 7Y |BEREE fed
toujours séduit par le cdté glacé, nglde, color€ (fluo) et visuel (photo < , g TEEE %z ¢
_de bébé par exemple) mais ces réactions se retrouvaient vis-a-vis des - glazisisi3s 2
_ documents des institutions (mini-fiches CAF, bébé "Coucou me z E|34% % 995 N
_voila" de Foageres par exemple). Par contre, selon les populations z - : it
. et leurs compétences en lecture, des remarques ont été faites sur le £ . % g% §§
manque d'informations (fiches trop bréves) ou sur la difficulté o T. § 2 E: .z | E&f
supposée (trop de texte). Les réactions recueillies sont donc dans la Y _%-'Eé B2 =5 R B
‘plupart des cas plutdt impressionnistes mais un exercice critique - 228, BE -3
détaillé n'aurait rien signifié pour ces personnes. Il en ressort g 2ELERE, £ - S
certains verdicts assez nets ccpcndant que nous avons presentes (cf o AR EINLIIR) g :
4.6).. ol 1E|F8iFg R e 21|
N VT TER ke Mol
"] EE 5 B £l
— - = £~ Kl
sl sif 2iiad gy
EE IR AR
Eg| 84y E¥FEL 5T
22 Bf fdaise s
SR N I
- @
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ANNEXE ;

CRITERES DE CODAGE prg papPORTS

A L'INFORMATION ET Qugstions P05
LORS DES EPREUVES.TESTS
PENDANT LES ENTRETIENS
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Type de rapport Criteres

Chercher l'information ; prendre des fiches pour
les lire, se déplacer pour demander des
. renseignements, s'investir dans la lecture des
Actif documents présentés ; conserver des documents,
découper et classer des informations sur l'objet ;
jouer le jeu de l'explication (du RMI, des
aides...) 4 un ami ; étre un agent de diffusion de
P'information vers d'auires personnes..,

Passif Aucune de ses modalités n'apparait clairement
ou avec une force suffisante.

S’inscrit dans la logique de la diffusion de
l'information sociale (banque de données) ;
.. démontre avec osientation une capacité a la
Théorique traiter, par sa mise 2 distance ; s'investit dans un
discours de conseil sur ies politiques de
diffusion de l'information.

Négatif ; au dela de la méfiance, entre dans un
discours de dénonciation de la volonté de
L. tromper ou de cacher Ia vérité par l'information
Crlthue Positif ou négalif : s'investit dans une lecture
critique des documents présentés (de ce qui est
dit; de la manitre dont c'est dit ; de 1a forme de

présentation)
Cherche confirmation auprés d'autres personnes,
pose des question pour vérifier ce qu'il croit
savoir auprés de i'enquéleur ; manifesle une
attitude inquitte pendant les questions sur
Inquiet I'objet ; lecture interrogative des documents
présentds ; manifeste une géne ou un ennui de
ne pas comprendre ; cherche son cas personnel
dans les témoignages ; se souvient d'un contact
tendu avec les médiateurs de l'information
sociale.
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Indifférent

Ne s'intéresse pas au sujet ; donne des réponses
de -complaisance ; ne s'investit pas dans la
lecture des documents, fait semblant de lire ;

-avoue ou . manifeste une amnésic des

informations délivrées

) Prati_q_ue i

Cherche 3 ne retenir des informations que les
€léments isolés de nature pratique (lieux, prix,
horaires...) ; ne sintéresse pas 2 la logique
d'ensemble d'un dispositif ; conserve les
informations & portée de la main

Opportu-
niste

‘Cherche  saisir dans 'information des éléments

permettant d'arranger une situation A son
avantage en tirant profit d'un dispositif un peua
I'encontre de sa logique ; signale ou manifeste
des éléments d'information "bon A savoir™ pour
débrouiller une sitwation plus que pour exercer

_un droit.

_Confiani

Se . montre détendu par rapport aux

.. informations, voire par rapport 2 une certaine
.. méconnaissance de ces informations ; affirme

“pouvoir se débrouiller & 'occasion ; se laisse

o portér par l'automaticité des dispositifs en se
. disant gu'ils fonctionnent bien ; manifeste une
. satisfaction ou un jugement positif sur

Vinformation disponible ; affiche une
confiance dans les relations aux médiateurs

Méfiant

Doute de la véracité des informations
diffusées ; se méfie des médiatenrs ; cherche
des preuves de ce qui peut &ire dit dans des

témoignages ; voire doute des tmoignages.

Questions posées lors des épreuves-tests de connaissance

Annexes

sur la question des modes de garde et frais de garde.
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18 - 3éme épreuve test

Relances :

Si connaissance affirmée. Demander "Si vous aviez 2
- 1

expliquer 2 une amie ces modes de garde, qu'est-ce que

vous lui diriez et qu'est ce que vous lui conseilleriez?

* sources et lieux d'information

* différents modes de garde

* différence de fonctionnement

* appréciation(avantagesﬁqconvénients)

20- 2¢éme Epreuve test

Relances :

Si connaissance affirmée. Demander : "Si vous aviez a
expliquer a une amie ces aides, qu'est-ce que vous lui
diriez et qu'est-ce que vous lui conseilleriez ? _

* nom des diverses aides

* origine des aides

* sources et lieux d'information
* nature des aides

* conditions d'obtention

* importance des aides

* modification de la PSAM

* appréciation
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Sur la question du RMI :

Annexes

Sur la question du logement :

'14- 2¢me épreuve test.
Sl connalssance afﬁrmee. Demander : "Si vous av1ez ]

quec est quele RMI qu ‘est-ce que vous lui diriez 7"
‘Relances :

* sources et lieux d'information
* conditions - pour y avoir droit
* les pigces & fournir. -

* procédure pour remphr un dosswr (dossier
adnnn:sn'auf questionnaire dlnseruon contrat
d'insertion.. )

* circuit suivi par dossier (délais, déclaration -
trimestrielie, ol on 'envoie.. .)

* la Commission Locale d'insertion ?

- *ee qu'on touchc (aspect différentiel de la
prestauon)

24- Epreuve test . '
Demander : "Si vous aviez a expliquer & une amie qui
aurait du mal 3 trouver un logement ou l.)i?n du mz'il a
payer son loyer, qu'est-ce que vous lui diriez et quest
ce que vous lui conseilleriez 7" _ .

Relances : * nom des diverses aides
* origine des aides, ol
s'adresser
* gources et lieux
d'information
* pature des aides
* conditions d'obtention
* faire attention & quoi plus
particuli¢rement
* importance des aides
* appréciation

*aquoions' cngagc :
*]es droits annexes (en partlculler / au
logement) '

* appréciation

25- 2 éme Epreuve fest o
Demander : "Si vous aviez a cxpliqucr_z‘i une amie qui
ne connait pas ni 'APL ni I'Allocation Logement
qu'est-ce que vous lui diriez ? ' )
Relances:  * origine des aides, ou

s'adresser

* sources et lieux

d'information

* conditions d'obtention

* faire attention & quoi plus

particuliérement

* importance des aides

* appréciation
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ANNEXE 3

MAQUETTES REALISEES PAR
EURISTIC MEDIA
EN VUE DES TESTS
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