CURISTIC

- LARES =

LABORATOIRE DE RECHERCHES
EN SCIENCES SOCIALES
UNIVERSITE RENNES 2

LE MAL-ENTENDU
DE L'INFORMATION SOCIALE

Personnes en difficulté
et réception de ['information sociale

Thierry RAFFIN
(LARES)
Dominique BOULLIER
(EURISTIC MEDIA)

QOctobre 1991

Convention APRAS
MO, SR 90.1517
du 14.12.1990




SOMMAIRE

RESUME DELETUDE....ccvviieiiierennnnenn. RO
| INTRODUCTION......ovvvvieneereeeeereeeenenes UV § |
CHAPITRE 1 :
INFORMATION GENERALE ET _
INFORMATION SOCIALE.................... TN
L1 -OBIECTIF....cccvveriririeniinnrinennainennns eeeen 1T
1.2 - LA SENSIBILITE A L'INFORMATION
ENGENERAL .....ooiiiviiiiiinnnnciennns. R |
1.2.1. - D'une information ludique
au traitement de l'information.........cceeunn........ 19
1.2.2. - Une pratique utilitariste
de l'information .........ccocevvvvnenenn. crrrrenreenenn2d
1.2.3. - Une pratique ordinaire
; de l'information sociale............ rererrerereaniinnn 20
' 1.3. - LAREVUE BONHEUR........... cveennenns een 20
1.3.1. - Une revue largement reconnue.............. 29
1.3.2. - Une identification cependant
imparfaite......cocoeviiiannnnnnn... RO J |
1.3.3. - Une référence de l'information sociale.....32
1.3.4. - Une lecture en pointillés.................. .34
COMPOSITION Las ' 1.3.5. - Une lecture intér:sssée. ieerrreeeaiaan .40
é EURISTIC MEDI A ER ET DIFFUSION 1.3.6 - Une revue utile............ reresesnrvenennnaennd2
! A : 1.4 - LE MAL-ENTENDU DE L'INFORMATION. ........ A4

Forum de Ia Rocade
Rue du Bignon
35135 CHANTEPIE

© LARES, EURISTIC MEDIA, 1991




CHAPITRE 2
LES SYSTEMES DE MEDIATION

RO |

------------------------ 51

2. 3’..1 Des médiateurs sociaux inapergus......... 101
2.3:2 - L'information : un produit d'échange..... 105
2.3.3 - Effets des médiations sociales -

2.5- CONCI_.USION .......... reretresraraaeetitriinienen . 120

sur la perception de l'information sociale ......... 109 -
2.4 - LA CERTIFICATION DE L'INFORMATION. ...... 111
2.4.1 - La vérification de "ce qu'on sait".......... 111
2.4.2 - La mise en doute de l'information. ........ 113
2.4.3 - Que croire ? Qui croire ?.................... 117

L'IMPACT DE L'INFORMATION
SOCIALE : CONNAISSANCE -
DES OBJETS...........ocoiiiiiiiiieenns 123

3.1 - RAPPEL DES OBJECTIFS DE LA METHODE ..... 125
3.2 - LE MAL-ENTENDU
DE L'INFORMATION SOCIALE ..........ccovvvnennnnnnn. 130
3.2.1 - Les notes des jurys........ccccovevirnene. 130
3.2.2 - Une connaissance mal établie
des droits et services............. ST cereriens 142
CHAPITRE 4

LES MECANISMES SOCIO- COGNITIFS '
DE TRAITEMENT DE ' :
L'INFORMATION SOCIALE...... e e 157

4.1 - LLES CONDITIONS DE SUCCES

AL'EPREUVE DES FAITS voineieieeeerneeinnennnn, 159

4.2 - NIVEAUX DE PERCEPTION

ET VISEES COGNITIVES ....oiiiiiiiiiiiiiniinreaneenans 161
4.2.1 - Les niveaux de perception.................. 161
4.2.2 - Les visées COgnitives.........cocverveeneene. 164

4.3 - LA SENSIBILISATION

("Ca existe et ¢a ME CONCEINE ).uueecueerevvrerrrerreennss 167

4.4. - L'INFORMATION ("I'y ai droit, j'y gagne")... 175
4.5 - LES DEMARCHES ("Je sais comment faire

etjelefais") v, 201
4.6 - LES COMPETENCES EN JEU
ET LES STYLES DE RECEPTION ......ccccvvvvvviennnnns 229

CONCLUSION GENERALE .........cccvnieainenrannnnnnnnn. 240




INVENTAIRE DES SOURCES
. DE "MAL-ENTENDU" :
E LINFORMATION SOCIALE i
R LE, PERSONNES EN DIFFICULTE L

_A_ IONSZ49




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
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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.

L'impact de Uinformation sociale

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
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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.
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- 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.




i
|

252 Le mal-entendu de U'information sociale
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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...?
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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
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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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Sur l'information sociale aides au logement
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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.

Annexes 277

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
- @




Le mal-entendu de U'information sociale Annexes

ANNEXE ;

CRITERES DE CODAGE prg papPORTS

A L'INFORMATION ET Qugstions P05
LORS DES EPREUVES.TESTS
PENDANT LES ENTRETIENS




284

Le mal-entendu de Vinformation socigle Annexes 285

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




? cxphquer a une amie qu1 pourrzit en avoir besoin, ce

Le mal-entendu de l'information sociale

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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