Services publics
Les assistants sociaux submergés par les démarches en ligne

Les rravallleurs sociaux des
collectivités sont tou]jours
plus happés par des
démarches en ligne pour
d'aurres services pubilics.

fLLS SAVer, on n'est
(( pasdenx, B, onest
troi=: vous, miol el

Toedinglewr. s Assistante sociale
pour ledépartement de la Loire-
Atlantique, Héléne Lepine 2'en
armuse parfois, face sx publics
quelle recoil. Son rire se teinte
pourtant dejaune tant be momé-
rique sperturhes, selon elle,
sonmeticr. « Pour une demande
d'ouverture de droits, ou d'aide
fimanciere, les démarches
dématérialisées peuvent nous
prendre trois quarts d heuee
sur un eotretien d'une heures,
déplore cetle polyvalente de
secleur.,

PROBLEMATIQUE MASSIVE
Certes, le remplacement des
formulaires en papier par le
clavier n'est pas noweean pour
les assistants sociaux. Mais
dans lewrs bureaux, les orans
prennent de plus en plus de
place, 4 mesure que ferment
les accueils physiques et sans
rendesaous des aulres services
publics,

Dea caisses d'allocations
familialea aux préfectures ou
aux cenlres des impals, =Lows
les organismes demaléria-
lizent leurs dossiers, et leagens
aont souvent trés démuniss,
confirme Genevidve Laurent,
assistante sociale sucenlre com-
munal daction sociale (CEAS)
d'Antibes (776840 hah,, Alpes-
Maritimes), En dehors des
280omaisons France Services,
nombre d' hahitants niont plus
que les services aociauy d ea ool-
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«Un nouveau systéme est a inventers»

CORENTINIMBERT-PREIGNAL,
prbdddent dé l'azioclmion

thes cacires territor|ain

de Faction sodale

«Cela fait une dizaine d'années
gue Les fermetures de services
publics s'intensifient, et que les
centras communaux daction
sociale (CCAS) et les maisons
départementales des solidarités
deviennent les dermiers leoy o'ac-
cueil physigue inconditionnel Or,
=i on ne regle pas vite les probla-
miatigues d'accés aux droits des
personngs, lewrs difficultes sfen-
chalnent rapidement.

On fait donc souvent le trawvail
de caisses de sécurite sociale. Et
cela va saggraver avec les balsses
des finamcements de FEtat aux

conssillers numengues. Lin nouveau systéme est & inventer.
O weut bien faire le travail de tout le monde, mais gu'on
soit payé pour ¢al Par corvention, les CCAS devraient pou-
volr accompagner directement certaines démarches sur
Les platefarmes des organismes, a condition détre recon-
nus et financés pour cette mission. =

o A R b o R R Rl e e e e A e R A S

lectivités pour retrouver lefilde
leurs dossiers en ligne.

Au CCAS de Bavonne
{54310 hab., Pyrénees-
Atlantiques), sa consceur Laura
Ladonne «pallic d'sutant plas
la [raciure numerijues qu'elle
exeree & un guichel pour per-

La suppression probable
de 3000 postes de conseillers
numériques ne va rien arranger.

sonnes Agées: leurs éven-
luels problemes de vue, de
memeire ou de motrieile des
mainz peuvent les handicaper
aur le clavier ou le téléphone.
=El vela nous prend beaucoup
de lemps lorsqu'elles ont perdu
leura mots de passe, ou méme
leurs courriels ! -

Dans un CCAS comme eelui
de Bordeaux (267990 hab.,
Criraride), « la probl ématigue est
rrassives, au poinlou wn med g-
teur numérique a été recruté,
témoigne 'assistante aociale
Jullie Jeanmne, Mais son collégues
a beaw assumer cezdemarches,
«on ne 2e débar-
rasse pasfacilement
du numeriguedans
nos enlrelienss...
La suppression
probahle de go00 postes de
conseillers numerigques ne va
rien ¥ arranger.

Restent d espalliatifs, comme
Aidants Connect. un outil qui
permet sux leavailleurs sociaux
d'étre habilités pour faire les
démarches en ligne 4 la place
de leura usagers. Bt aprés tout,

=i on vienl pour une média-
tion numeérigque, ¢'esl gu'on a
des besning sociauy », relativize
Julie Jeanne, pour gui « Musager
reste au centre de lallentions.

aa déeshumanise quand
méme le travails, regretie
Marie-Christine Hernandez,
responsable de service social su
CCAS dianlibwes, Dans un récent
rappoert sur «acees aux droits
anciaux =, 'inspection géné-
rale des affaires sociales rap-
poric méme une impression de
récupérer le asale boulols dea
autres institutions, renforcant
=le sentiment de perte de sens
du métier«. La Mantaise Héléne
Lepine note aussi les rizsques
dune demande de Litre de
stjour sur le site d'une préfee-
ture: « Juand e'est mal (it ¢a
se pelourne oontre b personne,
&l done contre nous.

LlA ET SES CERTITUDES

Or, depuis peu, Iintelligence
arlificielle (IA) brouille encors
davantage les demandes des
usagers. Cortains viennont en
rendez-vous pwec sune réponse
gu'ils onl cherchee par 1A, el
peuvent remettre en question
naos propositions ou conseilss,
rappérie Helene Lepine,

«La personne arcive aveo
une certitude sur ses droitas,
acquieace son confrére Adrien
Guionie, alors que I'LA mecon-
nuil que =nombre de poli-
tiques publiques se décident
au niveauw départemental ou
communail =.. Cel auleur de
= L'IA, un gutil pour le travail
social 7« (éditions Erés, mars
sikzhl envizage pourtant un rile
d ‘wvenir pour lassistant soedal ;
« Etre meédiateur, expliquer et
remettre 'hmmain au centrede
la relation . e Ollvier Bonnin



