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DESCRIPTION

Analyse de la relation professionnels-usagers dans les métiers de service.

En mobilisant les savoirs issus de la sociologie, ce cours permettra d’envisager la manière dont la relation tissée entre 

professionnels et usagers dépend du cadre institutionnel dans lequel elle s’établit, mais aussi des caractéristiques des publics 

accueillis. Les ressources qu’une institution met (ou pas) à la disposition d’un professionnel pour mener à bien le « service » qu’il 

doit à ses usagers, ce que les usagers font à la relation de service et la manière dont les professionnels parviennent à garder la 

maîtrise de cette relation seront étudiés. L’engagement des usagers dans la co-production du service qui leur est rendu retiendra 

également notre attention.

On interrogera les notions de « travail émotionnel » et celle de care, tout en observant comment la relation de service est travaillée 

par la différence hommes/femmes. Les conflits qu’elle suscite ou évite seront également explorés : asymétrie de la relation en 

faveur des professionnels ou des usagers, violence symbolique, « conflits de perspective », différentiel de savoir, etc. Différents 

lieux d’exercice seront envisagés (institutions totalitaires, prisons, école, hôpital, services publics…)
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