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Résumé

La recherche se développe dans une agence d'acauweiublic. Les accueils sont
réalisés en face a face et demandent de la pattadailleur des échanges discursifs qui
traitent de la non-réalisation des services sti#ficou du non-respect des délais. La tension est
explicite. Faire face a ces situations de réclamatiu public contre I'entreprise, légitimes ou

non, fait que les réceptionnistes maintiennentftortanental intense et prolongé.

L’objectif général de la these est d’avancer un ples dans la singularité des sujets en
situation de travail et de contribuer a ce que tlasailleurs puissent se développer et
transformer I'activité dans le but de diminuer temflits dans I'accueil et, par conséquent,
I'affection mentale.

Nous cherchons donc une théorie et une pratiqupuissent mieux contribuer a révéler
le sens des situations a partir de I'appréhensios drpériences subjectives des
réceptionnistes. Avec le concept d «activite eomg@ », dans laquelle les conflits
intrasubjectifs se font présents, nous cherchonsm fil conducteur la clinique de l'activité.
Dans ce processus, nous utilisons la méthode dmi@onfrontation croisée, c'est-a-dire que
par le biais des discussions, des contradicticamss des situations vécues dans le collectif, les

travailleurs pourraient parvenir a la reconstructies sens de la propre activite.

C’est a partir du terrain de travail, du matériehpirique recueilli dans les auto-
confrontations simples et croisées, qu’a surgi unsttument » qui a joué le role de fil a
dérouler : la pause au cours de la journée deilr&taa partir de la pause, nous cherchons a

parvenir aux conflits de I'activité et au possitveloppement des travailleurs dans l'activité.

D’une maniere générale, on peut dire que notrectibgst devenu une double question
de la fonction de la pause, d'un c6té en tant gtriimsent de développement de I'activité, de
I'autre en tant qu’objet de reprise du travail @tipau collectif, pour la rénovation du genre.
Dans ce probléme apparemment simple se concenleeiortes tensions de I'activité en face
a face, aussi bien individuelle (intrasubjectiveg @ollective (intersubjective) de travail, qui

peuvent révéler tout le potentiel de développerdenttravailleurs dans cette méme activité.

Mots-clés : clinique de l'activité, activité emp@eh réel de lactivité, activité réele,

pause, rénovation du genre.



Résumé en portugais

A pesquisa se desenvolve em uma agéncia de atamdimelientes. Os atendimentos
sao realizados face a face e demandam do trabaltradas discursivas que tratam da nao
realizacdo dos servigos solicitados ou do ndo cinmepto dos prazos. A tenséo é explicita.
Lidar com situacdes de reclamacéo do publico camtempresa, legitimas ou nao, faz com

gue os atendentes mantenham um esforco mentalorggm®longado.

O objetivo geral da pesquisa € avancar um poucs naasingularidade dos sujeitos em
situacdo de trabalho e contribuir para que os Hmnadares possam se desenvolver e
transformar a atividade com o intuito de diminuis @onflitos no atendimento e,

consequentemente, o adoecimento mental.

Buscamos, entdo, uma teoria e pratica que melhdegsem contribuir para revelar o
sentido das situacdes a partir da apreensao dasémqi@s subjetivas dos atendentes. Com o
conceito de "atividade impedida”, na qual os ctodliintrassubjetivos se fazem presentes,
buscamos como fio condutor a clinica da atividadlesse processo, utilizamos o método de
autoconfrontacdo cruzada, ou seja, por meio dasishises, das contradi¢cdes, em situacdes
vivenciadas no coletivo os trabalhadores poderiegar a reconstrucdo dos sentidos da
propria atividade.

Foi a partir do campo de trabalho, do material eiegicolhido nas autoconfrontacdes
simples e cruzada, que surgiu um «instrumento»sgméu como um fio de novelo a ser
desenrolado: a pausa durante a jornada de traligllaopartir da pausa, buscamos chegar aos

conflitos da atividade e ao possivel desenvolvimelots trabalhadores na atividade.

De forma geral, pode-se dizer que nosso objetass@u a ser a dupla questdo da
funcéo da pausa, de um lado como instrumento dendelwvimento da atividade, de outro
como objeto de retomada do trabalho a partir deti®d para renovacao do género. Nesse
problema aparentemente simples concentram-se terieées da atividade face a face, tanto
individual (intrassubjetivas), quanto coletiva @rgubjetivas) de trabalho, que podem revelar

todo o potencial de desenvolvimento dos traballesdoessa mesma atividade.



Palavras-chaves: clinica da atividade, atividadpedia, real da atividade, atividade

real, pausa, renovacéo do género.



Abstract

The research was developed at a client servicecggdhe services are carried out
face to face and demand from the employee dis@miesxchanges dealing with the failure to
carry out the requested services or non compliamitle deadlines. Tension is explicit.
Dealing with situations of complaints from the pabhgainst the company, whether these
complaints are legitimate or not, makes the attetsdaxercise continuous and long mental

efforts.

The general goal of this research is to advanddduin the understanding of the
singularity of the subjects in a work situation asahtribute for the workers to be able to
develop and transform the activity, aiming at redgcconflicts during service and, as a

consequence, reducing mental sickness.

A theory and practice which may contribute to ehtee meaning of the situations
from the apprehension of the subjective experientése clerks is then sought. With the
concept of “prevented activity”, in which intrasabjive conflicts are present, we search the
clinic of the activity as a conducting line. Inglprocess we utilize the method of cross self
confrontation, that is, by means of the discussam contradictions in situations experienced
collectively, the workers might be able to reconstithe meanings of the activity itself.

It was from this work field, from the empirical teaial collected in the simple and
cross self confrontations, that an “instrument’sardo serve as a yarn to be unfolded: The
break during the work. And from the break we attetopget to the conflicts of the activity
and to the possible development of the workerberatctivity.

In a general way, we can say that our objectivealm® the double question of the
function of the break, on the one hand an instruroéactivity development, and on the other
an object of work restart from the collective fomder renewal. In this apparently simple
problem, strong tensions from the face-to-facevagtiare concentrated, both individual
(intrasubjective) and collective (intersubjective)hich may reveal the whole potential of

development of the workers in this same activity.

Key Words: Activity clinic, prevented activity, taty real, real activity, break,

gender renewal.
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INTRODUCTION

Il n'a pas été facile de produire ce texte. Il giades allées et venues, des difficultés
visibles mais aussi latentes. En vérité, il a sabtant de transformations qu’il en a
provoquées chez sa rédactrice. La solitude danstdhisation d'une thése se présente
réellement, non pas une solitude qui est de n’gs@isonne avec qui partager, mais celle de
se lancer seule dans de nouvelles théories et deelteripratiques, sur des chemins encore
inconnus. Ce sont des labyrinthes que nous cosstrsj mais qui ne sont pas seulement les
notres, ils impliquent un autre. Nos questions snpermanence définies puis redéfinies a
partir de nous-mémes et de la relation avec I'agtrée collectif peut étre au centre de cette
redéfinition (Clot, 2006a, p. 14). Le travail edriplement dirigé » (Clot, 2006a, p. 97) par le

sujet, par I'objectif de la tache et par les autres

Cependant, nous devons trouver un point de dépaubjen doit-il nous trouver, on ne
sait pas bien, mais il nous oblige a nous mettrmeavement, et a commencer enfin a suivre
une voie. Et ce que nous devons faire mainten&gt surveiller nos pas pour ne pas nous

écarter de cette voie.

Cette trajectoire a commencé dans le domaine dssueces humaines d’'une entreprise
de services, il y a plus de deux décennies. L'agpée s’est construite a partir de quasiment
tous les secteurs RH de I'entreprise : recrutenséction, formation, accompagnement de

personnel, etil y a 14 ans, dans le secteur darité par I'activité d’ergonomiste.

La premiére expérience en RH s’est faite dans deege de formation de I'entreprise.
L’apprentissage pour une débutante, comme il sg dodommencé dans la pratique. Pour
faire court, les analystes en RH formaient les tliawms de l'organisation aux requis
basiques nécessaires a l'accomplissement de lebe tarescrite. Les formations étaient
élaborées sans connaissance préalable de l'acti@iéfte connaissance se limitait aux
informations obtenues auprés des gérants et/owsujEsrviseurs. Le travailleur n'était pas

écouté.

Ces formations étaient destinées a développeolapé&tences et de nouvelles habilités,
a changer des attitudes, a introduire de nouveaunxepts, a augmenter la productivité, a
améliorer la communication et la relation interperselle. Toutes étaient réalisées dans des
salles de cours. Ainsi, formellement, le domaineFdemation et de Développement était
responsable du « processus de préparation despesspour effectuer, de maniére efficace,

toutes les taches spécifiques des postes qu’ell@srdeoccuper ». Parfois, les travailleurs se
13



plaignaient beaucoup de la maniére dont les foonatétaient dispensées, le contenu travaillé
échappant a leur quotidien. Pour eux, souvent, cétgit visé ne correspondait pas a ce dont
ils sentaient qu’il était nécessaire de discutedeumettre en pratique. L'insatisfaction vis-a-

vis du contenu était générale et beaucoup finissaiar profiter de cet espace pour se reposer
des taches éreintantes qui leur étaient imposémss De type d’apprentissage institutionnel,

au contraire de ce que nous apprenons avec I'engiendes personnes ne construisent pas
ensemble les relations d’apprentissage, et lesysteal en ressources humaines n’ont pas

I'habitude pratique de prendre en compte la pgdiodon du travailleur.

Plus tard notre expérience s’est poursuivie dafelerutement et la Sélection. Dans ce
secteur, I'application de tests spécifiques powlur la personnalité, la psychomotricité, la
mémoire et l'intelligence des travailleurs, dominail'époque. Les résultats de ces tests
servaient de base pour I'acceptation ou non duitlesraa un poste. Les stéréotypes portés
par la phrase « 'hnomme qu'il faut a la place qtéilit » étaient présents, bien que de maniére
voilée. Les professionnels en RH pensaient queessitdavailleurs effectuaient une tache
correspondant le plus possible a un profil préalaeint formulé, ils se développeraient

pleinement et les objectifs de la sélection setai#rints.

Un autre objectif visait le comportement des perssnilles devaient se comporter de
maniére cohérente et se présenter face a dedmitude travail de maniere calme, tranquille,
sans grandes altérations, cherchant tout le temgmrder le bon sens. Dans ce type
d’approche, il ne se faisait pas nécessaire deatarle travail que le sujet allait devoir
effectuer. La psychologie se constituait en uneigfit® responsable de la détection et de la
correction de désordres, comme si les sujets étd@ntpiéces d'un grand engrenage
mécanique. Le travail des analystes en RH se falaas des cabinets fermés, et la réalité du
travail était quelque chose dont on ne discutast pas fonctions des postes décrites dans les
manuels balisaient toutes les situations. Dansasgela distance entre le sujet travailleur et la

situation de travail était considérable.

Lorsqu’il aborde cette question, Yves Clot (201@ahstate des décalages entre la
conception de la psychotechnique et son utilisatdest-a-dire des différences entre la
maniere dont elle fut pensée et congues et l'atibm qu’'en font les professionnels. La
psychotechnique a vu le jour en France, avec Jeauribk Lahy et Suzanne Pacaud, a partir
de l'analyse du travail. Le travail était observé ke terrain et les difficultés, les barrieres
devenaient visibles. Malgré ce point de vue corracpsychotechnique s’est transformée en

psychotechnique de I'aptitude, du test, de « I'ha@mumr’il faut a la place qu'il faut ». Les
14



psychologues qui s’orientent selon la psychoteclainge se basent pas sur lI'analyse du
travail, ils ne comprennent pas que cette analgteaessi importante que l'analyse des
hommes, et établissent des profils simplement basésune vague discussion avec la

direction des entreprises (Montmollin, 1974).

Nous avons ensuite travaillé dans I'accompagnemigmtersonnel, dont la proposition
était d'accompagner le travailleur dans sa vie tionoelle, ses difficultés, ses compétences,
ses aspirations. Mais au fond, on tombait dans@menpiége de « ’'homme qu’il faut a la
place qu’il faut », puisque le travail continuaiétie réalisé derriere des bureaux, dans une
tentative d’'analyse a distance de la situation. sDar secteur, on travaillait avec la
psychotechnique bréve, dont I'objectif est d’anv&ida qualité de vie du travailleur a court
terme. On ne travaillait que les problemes foncteds les plus urgents, en se focalisant sur
leur résolution. Une fois I'objectif établi avectiavailleur, tout le traitement tournait autour
de ca. Les psychologues s’orientaient selon leodiscpsychanalytique. Ce mélange entre
problemes du travail, psychanalyse et focus syardsent était quelque chose de difficile a
mettre en ceuvre. Les perspectives ne s'accommadgsienau contraire elles se confrontaient
continuellement. On réalisait également des reti@srde climat organisationnel et de qualité
de vie au travail, et I'on changeait les travailtlede place ou de fonction. En réalité, avec le
référentiel théorique que nous utilisions, ce net g@s des grands changements qui étaient
réalisés, mais bien des changements génériquesrfin de comptes, n'avaient pas d’effet

sur la situation réelle de travalil.

Il'y a 14 ans s’est fait le premier contact avecgbnomie frangaise, qui ne se restreint
pas aux aspects physiologiques, a la biomécanitjugu emobilier. Une ergonomie qui
développe ses connaissances a partir de I'analydadtivité réelle, c'est-a-dire de l'action
réelle des hommes en situation concrete de tra@all exige donc de connaitre aussi bien le
comportement de 'homme quand il travaille, que teferminants des situations dans

lesquelles il travaille.

Nous avons donc fait notre premier choix, en comenq les chercheurs de cette
discipline en tant qu’interlocuteurs pour notre déppement. Notre expérience antérieure a
révélé que chercher un appui sur des instrumentiesuhéories construites indépendamment
de la réalité vécue par le travailleur n’était p@ae voie qui conduisait aux transformations

nécessaires. Ces outils finissaient par nous distates travailleurs et du travail.
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Avec I'ergonomie, notre regard s’est dirigé vers dduations de travail, laissant de coté
les « préconcepts » que nous avions sur ces sitgaties concepts de travail prescrit et de
travail réel nous ont ouvert de nouveaux horizdzsvoie s’est donc étendue, nous avons
commenceé a appréhender le travail réel, en allasttément au devant des situations de

travail pour les comprendre, pour ensuite aiderteansformations nécessaires.
La méthodologie nous oriente comme I'écrivent leéears :

Le nécessaire a été de connaitre I'activité réellest-a-dire, comment chacun des
individus, dans une situation de travail, interagitec les objectifs proposés, avec
I'organisation du travail et avec les moyens fosimour le réaliser, pour que nous puissions

agir ainsi. (Guérin, 2001)

[...] atteindre une connaissance plus slre vis-aeds situations. Tenter de
connaitre, avec le plus de détails possible, lesditons matérielles et
organisationnelles du travail. Au-dela de c¢a, tewnte comprendre le type de
relation que les individus établissent avec ceglitioms, le sens qu’ils attribuent
aux activités qu’ils réalisent, les pressions psiyamfiqgues qu’ils subissent au

travail et comment ils s’en défendent. (Lima, 200227)

L’ergonomie nous a permis de mieux comprendre ¢eslits présents dans le travail.
Nous comprenons maintenant que ces conflits déabaletout de I'organisation du travail,

et non pas des caractéristiques des personnes|uéps.

Mais notre recherche ne s’arréte pas a la rencauee I'ergonomie. Nous avons
encore besoin de plus de ressources pour compr&gliestions subjectives de 'lhomme

vis-a-vis de son activité.

Pour cela, la rencontre avec la clinique de l'aidivious fait faire un pas de plus en
avant, principalement du fait de I'emphase qu’elteine au collectif des travailleurs. Elle
peut contribuer a restaurer la fonction psychiquesallectif professionnel et ainsi permettre
aux travailleurs de pouvoir agir face aux inconeéts d’'un environnement de travail, en
restaurant, en revigorant l'activité que chacunt déaliser avec les autres. Bien que la
clinique de l'activité ait pour pilier, entre awsrd’ergonomie, elle va plus loin, elle cherche

une dimension subjective dans l'activité de travail
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Pendant la réalisation du Master en Ergonomie, mows sommes sentis distants des
difficultés vécues par les réceptionnistes en fadace. A ce moment-la ont été mis en

évidence deux points qui, a notre avis, sont esdent

1. lanalyse des obstacles (et des possibilités)teatesversalité dans la prestation de
services ;

2. la démonstration de l'impropriété de séparer umiserd’'industrie (ou production
immatérielle de production matérielle) si 'on vesimprendre ce qu’est la relation

de service et comment peut étre améliorée sa gualit

Le probleme a donc été analysé sous I'angle dgdremie et de I'analyse du discours
centré sur la situation réelle de I'accueil. Cepraphes apportent une compréhension aigue
des situations et permettent, a travers la métiogiml de mettre en évidence les conflits
inter-fonctionnels et organisationnels qui intezféirdans les situations d’accueil. Il s’est ainsi
construit un point central inspiré par les artitiolas des divers univers impliqués dans la

production de services (accueil, opération, clieatnmercial, etc.).

L’analyse du travail en situation d’accueil en facéace nous a montré les difficultés et
les déplaisirs dans la réalisation de l'activité alité, le réceptionniste est celui qui se
trouve face au probleme, et qui, a partir de sesidérations, de son regard singulier, de son
expérience et de sa connaissance, entame le pusa#ascueil. La visibilité de I'importance

de ce travail peut étre observée a partir des seslgue nous avons réalisées (Soares, 2005).

Dans les situations de dialogue au travail, on mkuhontrer comment les discours
produisent des énoncés hétérogénes, et commegthesmges verbaux sont maintenus en
accord avec les situations, qui ne peuvent étrepdses que dans le contexte, dans
I'observation des interlocuteurs qui s’engagentisdies alignements et les renormalisations

gu'ils effectuent pour atteindre leurs objectifegges, 2005).

C’est a partir de la que I'on a compris qu’'un naweegard pouvait commencer a se
dessiner. Il était nécessaire de travailler égatema subjectivité, les difficultés, les
frustrations de ces individus, mais en prenantagsidération, en méme temps, le collectif de

travail.

L’étude a permis notre évolution théorique et ppai et de planifier une nouvelle
phase. De nouvelles perspectives pouvaient étresagges. Nous avons alors compris la

nécessité de confronter les travailleurs entre auxcours d’'une nouvelle étude, de réaliser
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des auto-confrontations croisées entre les travadl des agences. De cette maniére, nous
pensons encourager la production de connaissaniacteité comme un tout, et également
permettre le développement des travailleurs et étiem une véritable connaissance du travail

et son développement. Comme le propose Faita, (pOR2) :

C’est dans I'engagement collectif sur le terrails dguations de travail, dans la
confrontation et dans I'évaluation des avancéeipmagues, que les bénéfices de

I’échange peuvent étre constatés et formalisés.

Apres I'étude des réceptionnistes, notre intergi@it de cheminer vers la question du
développement du métier pour le renforcer et, qiti atteindre le niveau de santé proposé

par Canguilhem :

La santé est un guide régulateur des possibilgéésédction. Etre en bonne santé
signifie pouvoir tomber malade et récupérer, c’'ast luxe biologique. Au
contraire, la caractéristique de la maladie coessst la réduction des marges de
tolérances aux infidélités du milieu. (Canguilh&@09, p.149).

Nous pensons qu’a partir de la technique d’autdroatation croisée nous pouvons
atteindre ce développement. Entrer dans le réé¢ldivité (Clot, 1999 ; Clot, 2006a) peut
étre nécessaire, selon la demande, comme c’easldans celle que j'aborderai ici. C'est de
cette forme que nous prétendons continuer nos £tualeancer un peu plus dans la singularité
des sujets en situation de travail, mais en utitismme méthodologie qui implique et se soucie

également du collectif.

Tout le travail développé dans cette these, théeriet empirique, est né de I'effort
d’investigation que nous avons développé a pattinal proposition d’analyse de l'activité.
Elle traduit partiellement les évolutions de nqiegcours, et montre notre rapprochement des
références méthodologiques et conceptuelles quorenté notre chemin. Nous pensons que
dans cette perspective, nhous avons mis en mouvetesnianiéres de faire, de dire et de

sentir dans I'activité d’accueil en face a face.

L’option de la premiere personne du pluriel dansederation de cette thése est due, au-
dela d’'un regard expérimenté sur comment I'écarene profonde reconnaissance vis-a-vis
du fait que ce qui est ici présenté a été concs thapluralité d’interlocutions qui ont surgi au

cours de notre trajectoire. Le dialogue que nous@as pouvoir déterminer sur I'activité en
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face en face, plus précisément sur «l'activité dipde la pause », est divisé en cing
chapitres.

Dans le premier chapitre, nous présenterons le d€bne demande qui est née au
cours de notre Masteret nous articulerons, avec les personnes immigjag@ns I'accueil en
face a face, la demande de la recherche. Ses ndfiroms ont surgi dans le déroulement du
processus et nous ont conduit a la rencontre dessate cette recherche : la pause au cours
de la journée de travail, avec pour focus d'attenés conflits de I'activité et le possible
développement des travailleurs dans I'activité.rélproposition est donc d’examiner la pause
a partir de deux mouvements : en tant qu'instrundtdéveloppement de I'activité, et
comme objet de reprise du travail a partir du cotifle

Le second chapitre commence avec I'exposé de laeption de cette recherche, et se
poursuit par un cheminement expliquant le vast@gana dans lequel cette pratique s’inscrit.
Nous considererons encore les aspects qui noudaitnhous rapprocher du théme, des
interlocuteurs et de l'activité gu'ils réalisentodjours dans ce chapitre nous exposerons la
configuration du terrain de recherche et nous abords finalement le focus de notre

recherche : la pause.

Dans le chapitre suivant, nous décrirons la métlogi® utilisée pour le développement
de la recherche. Nous exposerons les motifs duxaties procédures méthodologiques, en
ayant comme principe commun l'activité de travhd. choix méthodologique représente un
defi, étant donné que I'on cherche a comprendsalbgectivité du sujet en situation de travail.
La proposition est de développer une analyse daitra partir de I'auto-confrontation simple
et croisée dans la clinique de l'activité. Nouscdigrons alors de la clinique de l'activité en

tant que référentiel de recherche.

Le chapitre 4 traite des différents référentielscenhcepts qui nous ont aidés dans
I'approche des conceptions sur I'usage de la padissi nous travaillerons les référentiels
trouvés, issus de différentes disciplines, telles :da physiologie, la sociologie, I'ergonomie,
la psychologie, ainsi que les concepts de la dlimide I'activité qui nous permettent de nous
rapprocher du théme. De plus, nous chercheronsailes ple contact, des discordances et des

développements entre elles, particulierement danguéelles permettent de converger vers

2 Soares, R.G. (2005pa dor ao riso: a relagédo de servico entre sabezefae saber atendeiMémoire de
Master, Belo Horizonte. Présenté au Départemef@éee de Production de TUFMG
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I'élargissement du concept de le « pause dansveitr», vers le développement de la notion
de l'activité.

Dans le chapitre 5, nous présenterons de maniagseppinctuelle les premieres analyses
réalisées, avec l'objectif d’approfondir les réftaxs sur les manieres de faire la pause en
situation réelle. Nous présenterons et nous dismogedu début de la recherche de terrain, la
méthodologie en pratique, les croisements aveedaerche qui ont été nécessaires, les
situations choisies et les analyses realisées.aduseici est réeférenciee comme un theme

central de la recherche et est développée empimigae

Dans le dernier chapitre, nous tisserons nos céraidns finales sur les
dédoublements de cette recherche qui nous défiaitdper le poste d’observateur de notre
propre activité de chercheuse. Dans cette partis neettrons I'accent sur les discussions qui
se sont manifestées a partir de I'auto-confromatimisée et les réflexions et questions que

ce processus de recherche a libérées.
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1.CHAPITRE 1 : Dévoilement de la demande

1.1. Réflexions sur la pratigue professionnelle d'une
psychologue du travail et ergonomiste

Au moment de nous confronter a la situation prigeroint de départ de cette these,
« les affections psychiques au travail », certaqesstions ont émergées : 1) Comment traiter
le probleme ? 2) Sur quel terrain des disciplinggrgitent de I'activité peut-on les résoudre ?
3) Quels outils méthodologiques utiliser ? S’ilgitad’affection psychique, ces questions ne
concernent-elles que la psychologie ? L'ergonomieclée son mot a dire ? En quoi se
différencient les approches de [l'activité quand sihgit de résoudre des problemes
psychiques ? Comment se combinent-ils ? Quelstaésdn découlent ?

Les interventions réalisées jusqu’alors suivaiantdie tracée par I'ergonomie, c'est-a-
dire des observations réalisées avec le travajlfgenant en considération sa connaissance et
son expérience, qui se traduisent par de constaatdgsntations et apportent en conséquence
des résultats transformateurs des situations é@sidiongée dans le quotidien de travail dans
I'entreprise en tant qu’ergonomiste, répondant & gigestions relatives a I'organisation du
travail, a la gestion, la production, les softwarestre autres, la nouvelle sollicitation, en

dépit de ma formation, ne m’a pas semblé familiere.

Pour la premiere fois, du moins officiellements’gissait d’'une demande impliquant
un diagnostic clinique. Cet appel a la prise errgdhale personnes souffrant de problemes
psychiques liés au travail a instauré une nouvaidlématique qui ne faisait pas partie de

notre routine d’ergonomiste.

Dans ce premier moment, nous pourrions nous liniymprendre la demande comme
étant dirigée a un psychologue d’entreprise, quegilement répond aux questions générales
liées aux perturbations psychiques, en les attnibaax caractéristiques psychologiques des
propres sujets. Mais nous avons compris la dememiaiene une possibilité de rapprochement
avec I'environnement de travail, permettant d’obseret de discuter des difficultés que les
réceptionnistes rencontraient vis-a-vis des clieogdte fois-ci en cherchant & comprendre
leurs impacts sur la santé mentale.
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Il est nous devenu nécessaire de se poser en tenprpfessionnel spécialisé, en
psychologue du travail, pour comprendre les relatipossibles entre I'affection et le travail
réalisé par le réceptionniste. Voila la nouvelliclilté que nous devions affronter : changer
la pratique professionnelle, I'étendre, la dévetpphe sujet a traiter sortait des limites d’'un
domaine spécialisé qui, auparavant, était utilisérgponomie. Nous étions alors dans la
nécessité d’avoir recours au savoir de la psycleldg travail, en tant que discipline qui se
pose aussi comme outil d'analyse en situation, oS une perspective clinique.

Ayant donc pris conscience de cette limite que ipésanaintien de I'étude dans le seul
domaine de I'ergonomie, nous avons décidé d’opter fa clinique de I'activité, dont la base
théorique a été posée et développée par Yves Chaneéquipe, comme nous lI'exposerons
plus loin. La théorie et la clinique de I'activit@urnissent des éléments pour aborder ce type
de sollicitation, en plus de contribuer a ce que tvailleurs pensent, connaissent et
développent leur propre activité.

Pour suivre ce chemin, nous avons repris la stinate travail, dans le but d’élargir les
possibilités de considérations des réceptionnistésur du contexte de travail, et encore de
permettre des questionnements sur les contradictiohérentes a la propre activité
d’émerger. Pour cela, il a fallu revenir sur leraer et nous impliquer a nouveau avec la

situation, le contexte dans lequel elle se fagtvetlc la demande dans sa formulation.

Il s’agissait la de notre plus grand défi: celie nous lancer dans la clinique de
I'activité et de discuter les avancées qu'elle parface a un terrain que nous avions déja

étudie.

1.2. La demande

Initialement, le choix du probléme a aborder esti g la recherche précédente, aussi
bien sur notre propre demande que sur celle desilteaurs qui se voyaient dans des
situations d’absences pour dépression, de 3tetsde maux similaires. Il existait également
une demande de la part de I'entreprise, puisqedend plus important facteur d’absences

chez ses employés était di a I'affection mentale.

% |l s’agit de tensions psychiques qui aujourd’llsins le vocabulaire du sens commun, sont traitfesle nom
de stress, terme que nous utiliserons dans la suite
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Comme nous l'avons déja dit, la premiére étude degoéceptionnistes a commencé en
2002, au cours du Master en ergonomie. L’'objedtitél’étudier les difficultés présentes
dans l'activité du réceptionniste pour réaliseramcueil de qualité. L'analyse des situations
réelles, ayant pour focus les activités des régepistes commerciaux, leurs interactions
verbales, a culminé avec la problématique des ditfomements et des désarticulations du
processus productif. La recherche a eu pour objgualité dans le service d’accueil. Dévoiler
et décrire les détails de cette interface a promaalivelles discussions avec les travailleurs
sur les possibilités de réalisation d’'une activitéme dans des conditions pas totalement

propices a son développement.

Quand la recherche de Master s’est terminée, jarah permis de révéler la tension
que les réceptionnistes doivent gérer au coursomtact avec les clients. Dans ce type de
relation, ou les échanges discursifs traitent deolaréalisation des services sollicités ou du
non-respect des délais, la tension est explicis.ihterlocuteurs maintiennent un ton de voix
altéré, et le contenu du dialogue en arrive paddd$re hostile. La pression temporelle, quand
les agences subissent une forte affluence, contébakement a 'augmentation du dommage
psychique. Faire face a ces situations de réclamatu public contre I'entreprise, légitimes

ou non, amene les réceptionnistes a maintenirfort @fiental intense et prolonge.

Au cours de nombreux accueils observés, le dommagehique naissait d’activités
subjectives en lutte. Le réceptionniste se moliil@#bjectivement, comme s'il était dans une
aréne ou le conflit était travaillé. Il a été obh&emue son activité se développait non
seulement a partir de gu’il faisait, mais égalentEnte qu’il aurait da faire (Clot, 1999; Clot,
2006a). Il apparaissait de hombreuses contradgttone moment, car pendant I'accueil en
face a face, les réponses doivent étre donnéesnapstréel, ce qui les oblige a faire des

choix, non seulement dans les réponses donnéesnsasisdans ce qui peut ou non étre dit.

Une étude focalisée sur I'activité nous semble daigre la plus adéquate pour atteindre
la dimension subjective dans le travail. L'intentiest d’avancer un peu plus dans la
singularité des sujets en situation de travail,det contribuer au dévoilement de cette
dimension. Ce projet de doctorat prétend pénétams te domaine ou les activités se trouvent
suspendues, contrariées ou empéchées, en alla¢lawdu stade auquel la recherche
précédente s'était arrétée, en articulant rechegtlmtervention en direction de la discussion

entre les protagonistes.
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L’étude propose d’enquéter sur les situations aeerde travail, en établissant une
rencontre de deux disciplines qui visent un inté&tétnmun : le travail humain, plus
spécifiguement I'activité. Les voici : 'analyseddsituations de travail — comprendre l'activité
de travail réel par le biais de l'analyse ergonareiglu travail (AET) — et la clinique de
I'activité — atteindre le réel de I'activité, enrzdérant ce qui a été dit ou non, ce qui a été
réalisé ou non, par les protagonistes de I'actigitésituation de travail, en pensant I'activité
de travail comme une activité pour les autres. Cemous le percevrons, certaines questions
du projet s'imbriquent dans d’autres, et la cordiom méthodologique exige que les
situations soient étudiées sous des points de eoplémentaires. Il est possible de penser
que le cadre théorique ainsi que celui empiriquevetdi étre construits sous différents

regards.

A la différence du postulat de la psycho-dynamiquetravail (Dejours, 2004), qui
assume en tant qu’objet le discours du travaileguron I'activité, chez Clot (2006a) on peut
trouver un cadre conceptuel plus proche de I'ergpapmontrant comment la dynamique de

I'activité et ses empéchements s’engrenent a Vaétsubjective.

Chercher a ne comprendre l'activité que dans ceegiucontenu dans les mots, dans le
prescrit, dans les regles et les normes, peut teccdés phénomeénes de la création verbale,
des constructions dialogiques en situation. Avecolecept d’ « activité empéchée », ou les
conflits intrasubjectifs se font présents, I'autétroduit la « clinique de I'activité », et non
plus une analyse de I'activité, comme fil conductduincorpore également I'impossible de
I'activité, lactivité non réalisée. Ces constracts reconfigurent et redimensionnent
I'activité. Autrement dit, ce qui doit étre fait s au large de ce qu’il faut faire ou qu'il
faudrait faire pour atteindre les objectifs dedahe prescrite. L'activité ne se confirme pas
seulement dans par ce que les travailleurs fordigent, mais aussi par ce qu’'ils ne peuvent
pas faire ou par ce qu’ils doivent faire difféerenmhpour atteindre un objectif prescrit. Ainsi
I'activité réalisée n’est plus toute l'activité, léel de I'activité est aussi ce qui ne se fait pas
ce qu’il n'est pas possible de faire, ce que I'berche a faire sans y parvenir — les échecs —,
ce que I'on aurait voulu ou pu faire, ce que I'@enge ou ce que I'on réve de faire ailleurs
(Clot, 20064, p. 116).
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1.3. La reformulation de la demande

En réfléchissant sur la demande initiale, qui ¢rale I'affection et des conflits au
travail, on comprend que pour contribuer aussi laiex travailleurs qu’a I'entreprise, il est
nécessaire de déplacer le regard. La posture grofemlle adoptée ne revient plus seulement
au professionnel ergonomiste. L’implication d'un y@sologue du travail semble
fondamentale. Le réel semble vouloir contrariertriectoire d’'un psychologue qui est
devenu ergonomiste parce qu’il ressentait commeniioctable I'absence du travail dans la
maniere dont les demandes subjectives étaientdrmipar le secteur de psychologie du
secteur RH. Maintenant, la psychologie semble repee sa place, mais cette fois-ci la
subjectivité ne peut étre diment appréhendée que starelation avec I'objectivité, le travail
occupant ici la place centrale.

Cependant, méme si les explications manquent,dakdectures que nous avons faites
et a la « perception intuitive » que nous avonstraite a partir du terrain, nous avons conclu
que ces nouveaux problémes avaient une relatiort dequotidien de travail des
réceptionnistes et que la recherche allait devoservileurs activités, développées
conjointement avec les clients. Cette ligne de @enétait primordiale pour aider a la
compréhension des empéchements en situation dé.tfd&anmoins, choisir un chemin qui
meéne a un travail d’intervention totalement liéaacbnception classique de I'ergonomie, qui
prévoit des interventions spécialisées, centréeslesi conditions matérielles, dans les
environnement de travail, dans le cadre organisaslh dans la production et dans les
compétences, pourrait étre insuffisant pour la cémgmsion totale de cette demande. Nous
avons donc cherché la théorie et la pratique quirpd le mieux contribuer a révéler le sens
des situations a partir de I'appréhension des éxpegs subjectives des réceptionnistes.

Nous privilégions maintenant la construction d’'wmrain de sens dont le regard se
tournerait vers le développement du réceptionrnistes son travail, méme avec toutes les
difficultés et les obstructions que les regles Imposent. La demande construite
antérieurement a partir des problemes et des tonficus a trouvé un nouveau chemin plus
prometteur, du développement du travailleur, méage fiux empéchements rencontrés. Nous
reformulons donc la demande : la recherche seigetalsur le développement et non plus sur
la seule compréhension des conflits. Ceci parceméme avec tous les problemes et les
conflits présents, les travailleurs étaient préisfaire face, a les enrichir et a construire de

nouvelles manieres de faire.
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Dans ce processus, nous avons commencé a comprgodrdes réceptionnistes
pouvaient arriver a des dialogues plus ouvert @didis des auto-confrontations croisées, des

discussions, des contradictions, dans des situat@nges par le collectif.

La demande et sa reformulation ont commencé a miEsips objectifs de cette
recherche, issus de questions autour de la situat@®nterrain jusqu’aux possibles
théorisations, qui ont commencé a s’ébaucher dpm@®cessus de reconstruction des sens de
la propre activité (activité réelle et réel de tiaité).

Il a été important de déterminer des limites poamtinuer la recherche, en essayant
d’éviter de nous en tenir a I'analyse ergonomigedattivité. Nous avions besoin d’avancer.
Cette posture a apporté des réflexions : une &oieimande comprise en tant que processus de
recherche pour le développement des réceptionnisipqués dans l'activité construite dans
I'histoire du travail, non seulement individuellemienais aussi collectivement, faire parler du
travail a été établi comme un objectif. Ainsi lesssources pour la transformation de la
situation ont surgi et se sont développées a paetiFauto-confrontation simple et croisée

avec les travailleurs.

De maniere simplifiee, nous pouvons dire que l'otijegénéral est devenu le
développement du travailleur, en espérant mettrevatence par la différentes possibilités de

faire face aux questions et aux difficultés rencéed au cours de I'activité.

C’est a partir du terrain de travail que cette ¢haseté construite, plus précisément au
moment de la réalisation de I'auto-confrontatiorauto-confrontation simple a fait émerger
la question qui est devenu le fil conducteur deéectese : la pause au cours de la journée de
travail. Dans I'auto-confrontation simple un régephiste a dit que la seule maniere qu'il
avait trouvée pour faire une pause était de spair fumer. Et encore que s'il ne s’'arrétait
pas pour fumer, il ne parviendrait pas a sortir’dgence. Il croit que c’'est une maniére
socialement acceptée aussi bien par les colleguepar les clients, qui lui permet de sortir
un peu du travail sans étre jugé négativement. Rguiumer peut étre considérer comme un

vice, et donc sa sortie devient acceptable

Dans l'auto-confrontation croisée, il a été brieemmnexposé que la pause était tres

difficile a réaliser. Mais les deux réceptionnisteg affirmé gu’ils avaient développé des

* Le travailleur considére que dans I'entreprisene® dans beaucoup d’autres, sortir fumer peut enéoe
considéré comme acceptable, puisqu’il s'agit d'unealadie » difficile a combattre, suscitant parlda
compréhension de I'entourage.
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stratégies pour la faire: I'un sort pour fumeguikre va aux toilettes selon des horaires
guasiment prédéterminés. lls ont encore dit gwditaun collégue qui sortait en pause sans se

soucier du travail.

Dans la discussion avec le collectif, ils ont dieda pause était importante pour se
reposer, qu’ils ressentaient la besoin de la fatais ils ont mis en évidence le fait qu'il

manquait de conditions physiques et organisatidéemebur cela

1.4. Des reformulations de la demande aux objectifs ale |
recherche

La demande et ses reformulations renvoient auxctfgeet aux diverses questions de
cette recherche, issus non seulement des quegtiossnant du terrain, mais également a
partir des apports théoriques. Néanmoins, bien lgugrocessus de reformulation et
d’actualisation de la demande aide a indiquer la,voeci ne signifie pas que toutes les
questions deviennent totalement explicites. Cersaigeestions ont été posées: Peut-on
affirmer qu’aprés les réunions avec le collectif, eours desquelles les réceptionnistes
discutaient la question de la pause, quelque chiisété transformé ? L’activité s’est-elle
développée ? La pause, usuellement considérée coomaeinterruption de ['activite,
pourrait-elle d’une certaine maniére faire paréd’dctivité ? A partir de la rencontre avec les
travailleurs, des changements ont été suggérés;oleflits sur 'activité sont apparus et
certaines situations ont été changées ; cela Vvéireique des développements se sont fait ?
Au moment de la discussion a propos des pausespidigs sur I'activité proprement dite ont
eémergeé ; cela veut-il dire que la pause est ungepae I'activité ou seulement un prétexte
pour en parler ? Sans pause, l'activité¢ sembleaduxalement, étre empéchée par des
obstacles externes qui sont ressentis comme ddél¢canmternes entre moi et l'autre-client,
I'autre-collégue, les autres qui se dupliqguent esi &t qui m’empéchent de profiter de la
pause. Quelle est donc la fonction psychique dealsse, au-dela d’'un temps de repos, de
non-activit¢ ou d’interruption de l'activité ? Se< questions ont du sens, une nouvelle

approche de la pause s'impose, jusque la traitéeashéere négative, comme un non-travalil.

Nous pensons, et c’est notre thése, que faire ansepdoit étre analysé en tant que
partie de I'activité, et non comme une simple intption, comme si les énergies psychiques

® Toutes les questions sur les auto-confrontatiersns reprises plus en détail dans la suite.
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en récupération fonctionnaient comme une batteiis@recharge, ou un muscle qui se relaxe

avant de reprendre l'effort.

Il a été nécessaire de considérer certaines lingtesuvertures pour continuer cette

recherche. Pour cela, deux questions nous onttési@ans la recherche sur 'activité, menant

a un objectif général partagé avec les réceptitamis

a)

b)

La premiére concerne la représentation selon l&gleelpause est un instrument
pour résoudre les conflits qui apparaissent penkiaiivité. Ce sont des situations
conflictuelles du quotidien qui seront discutégmadir de la pause. Les discussions
ne se limiteront pas aux questions de la pauses tnacheront aussi a la pause en
tant qu’instrument de travail, c'est-a-dire qu’artipadu theme pause nous
atteindrons les conflits entre clients et réceptistes, dans la réalisation de
I'activité.

La seconde question introduit un cadre clinique taeto-confrontation a fait
fonctionner. Grace a l'auto-confrontation, des dgitms ont émergé et se sont
développées. La pause a également une fonctionjeti'ode reprise de la
délibération collective. Cela veut dire que, par bas, les réceptionnistes ont parlé
du travail et proposé des changements dans leuexdentle travail. Il existerait
donc une autre dimension, une autre fonction quealzsse détermine, qui est la
fonction de rénovation du genre.

D’une maniére générale, on peut dire que notrectibgst devenu une double question

de la fonction de la pause, d’'un c6té comme instntnde l'activité, de l'autre en tant

gu’objet de reprise du travail a partir du colledians ce probleme apparemment simple, qui

initialement se présente comme un droit du tresailformellement reconnu, se concentrent

de fortes tensions de lactivité individuelle, edubjectives, et du collectif de travalil,

intersubjectives, qui, en contrepartie, révelent feupotentiel de développement de cette

méme activité.
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2.CHAPITRE 2 : Délimitation du matériel d’étude a

partir de recherches et d’'observations

2.1. Une construction collective de la recherche

L’objectif de ce chapitre est de mettre en évidemes situations qui ont été désignées
par les réceptionnistes comme des situations-prasgayu’ils doivent affronter pour répondre
aux objectifs de la tache. Nous avons approfordtutle de ces situations par des auto-

confrontations.

Il convient de souligner que le dispositif d’autmafrontation croisée employé dans
cette étude a permis de révéler des problémessdixgmaissent dans les situations d’'accueill,
et qui peuvent étre discutés par les travailledasis le but de développer le métier. Et que
c’est par cette méthode que I'objectif de cettsdha été reconstruit.

Nous commencerons le chapitre en donnant une vigda@rale de I'entreprise ou nos
protagonistes travaillent, et ensuite un panorapsmatences ou le travail a été développé,
pour finalement passer aux observations réalisees ks réceptionnistes participant a la
recherche. Dans cette partie de I'étude nous dépeiops également des analyses et un
approfondissement des réflexions sur diversestgnhs qui ont été observées pendant le

travail.

Nous présenterons encore ici le focus que noussastonisi et les raisons de ce choix,

pour ensuite aborder le travail du dialogue choisir le développement de cette these.

2.2.  L'entreprise de servicés

Il s’agit d'une entreprise brésilienne créée en 1% Economie mixte et au capital
ouvert, dont le principal actionnaire est le Gomesnent de I'Etat. L’entreprise a réalisé une
offre publique d’achat d’actions en 2006, et erosde en avril 2008, vendant ainsi des parts,

mais de maniére a ne pas en perdre le controlenaciire.

® Toutes les informations contenues dans cettegpsotit issues du Rapport de Gestion de I'Entref2i3&0.
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D’aprés le rapport de I'entreprise (Rapport de ®asde I'Entreprise, 2010), ses
principales activités sont présentées dans la oms$e I'entreprise : « Fournir des solutions
pour I'approvisionnement en eau, les égouts saedait les résidus solides, en contribuant au

développement socio-économique et environnemental »

Aprés la restructuration productive promue par devgrnement de I'Etat, en 2006
appelée le « choc de gestion », I'entreprise deics est devenue encore plus rentable et a
présenté, dans ses derniers rapports, une seasildélgoration des résultats financiers. Selon
les mémes rapports, elle a importé des techniquetemes de gestion de I'administration
privée vers la sphére publigue. Néanmoins ces &@meqgts ont généré une forte demande,

forcant les employés a s’adapter a une réalité qugpétitive.

Selon les actuels paradigmes de gestion, le ttamaiboit apprendre de « nouveaux
concepts concernant les relations entre entreptiskent, le travail en équipe, la coopération
et la participation ». Il doit aussi apprendre &réer, innover, en étant une personne

dynamique et active ». Ainsi on en est venu a exige« profil » extrémement productif.

L’activité finale de I'entreprise est la prestatide services. La force de travail est
formée par 11 553 employés effectifs et temporamégis par la CLT (Consolidation de la
Loi du Travail, décret-loi n° 5.452 dif"mai 1943).

Pour exposer les résultats de notre recherchst ihgortant d’'un savoir un peu plus
sur le marché dans lequel opére I'entreprise, peistest a ce type de marché composé d’'une
clientele spécifigue que nos sujets vont se cordrorite marché est segmenté en quatre
catégories de clients, a savoir : résidentiel, cenaral, industriel et public. L’entreprise
définit comme clients-cible toute personne physiquguridique de son marché. Ces clients

peuvent étre réels, faisabler potentiels (définis dans le tableau suivant).

" C’est une politique du gouvernement qui a implastdon le porte-parole, la promotion du développem
moyennant la réversion de contextes de déficitgétaires (a travers notamment, dans un premiersietap
réduction des dépenses), de la réorganisation mibtiernisation de I'appareil institutionnel de BEet de la
recherche et I'implantation de nouveaux modelegedion.

8 |l s"agit de clients qui peuvent étre usagersptesuits de I'entreprise.
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Segment Description

Résidentiel Economie occupée exclusivement a asg fi
d’habitation.
Commercial Economie occupée pour l'exercice d'une

activité d’achat, de vente ou de prestation) de
services, ou pour l'exercice d'une activjté

non classifiée dans les catégories
résidentielle, industrielle ou publique.

Industriel Economie occupée pour l'exercice d'une
activité classifiee comme industrielle par
I'IBGE.

Public Economie occupée par l'exercice dune

activité des organismes de I’Administratipn
Directe du Pouvoir Public et de Fondations.
Sont encore inclus dans cette catégofie :
hopitaux  publics, asiles, orphelinats,
auberges et autres institutions de charité,
religieuses, organisations  civiles |et
politiques, entités de classe et syndicats.

Tableau 1 : Types de clients
Source : Rapport de Gestion de I'Entreprise, 2010.

De plus, les clients peuvent étre enregistrés @h dae contractés, spéciaux ou
normaux, les premiers étant les clients qui posgede contrat de demande signé avec
I'entreprise, les seconds les clients qui demandentraitement spécial : hépitaux, écoles,
hoétels, etc., et les derniers étant ceux qui nggehpas dans les deux premiéres catégories et
qui seront regus par les réceptionnistes protatgmde cette recherche.

Apres que I'entreprise a réalisé quelques enquktesatisfaction aupres des clients, les
principales nécessités et attentes de ces derorgreté définies, en ce qui concerne les
services, et qui sont directement liées aux redaigualité, de quantité, de régularité et de

prix.

Selon le rapport 2010 de l'entreprise, ces nédsssit attentes des clients sont
préalablement percues et traitées comme tellesigmiégislations spécifiques comme une
nouvelle loi qui établit des directives nationgbesir ce type de service. En respectant ce que
détermine la loi, I'entreprise répond a ce qu’'ellepréalablement établi, en termes de

nécessités et d’attentes des clients quant a daseseconsidérés de nature essentielle.
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De modele corporatif depuis 2004, I'entreprise iséatous les deux ans une étude de
marché et de satisfaction des clients, sous laomnssbilité de la Superintendance
Commerciale (SPCA), avec le soutien des Agencdautidicité et des Instituts de Recherche,
avec I'objectif de :

a. identifier et évaluer les besoins et le niveau denaissance, satisfaction et
confiance des clients vis-a-vis des produits etices ;
b. évaluer la perception de la marque et de la réputde I'entreprise ;

c. élargir et approfondir la connaissance du marcloénnee le prescrivent les
Politiques de Communication Sociale et de Gesti@merciale, avec pour
référenceElever la Satisfaction des ClierdsRenforcer I'lmage de I'Entreprise

L'implantation de ces pratiques s’est consolidgeuike1990 et implique, d’une maniére

basique :

la définition de modéles de recherche a adopter ;

a.
b. la définition de 'univers a étudier ;

c. le recrutement d’un institut de recherche par éshile I'agence de publicité ;

d. la définition du chronogramme des actions ;

e. la définition du modele de questionnaire ;

f. la réalisation de pré-tests ;

g. réalisation de la recherche de terrain ;

h. compilation des résultats en rapports et divulgainde@rne dans la compagnie par

le biais de réunion et intranet.

Selon I'entreprise, telle qu’elle est congue, leherche vise a identifier les besoins et
les attentes des clients de la catégorie Résidlentiequi concentre 89 % des raccords au
réseau d'eau et 88 % des raccords au réseau d’égentce qui concerne la qualité, la
quantité, la régularité et le prix. Elle est appég dans différentes régions de I'Etat et recourt
pour ce faire a la méthode de stratification pépartements Opérationnels de I'Entreprise
type de domicilegenre age niveau de scolaritétrevenu familial L’entreprise ajoute que le
perfectionnement de cette pratique s’est fait ssigement en 2004 et 2006, avec un
dédoublement de la recherche vers les directiorene2008, vers les départements et districts
opérationnels. Le questionnaire est destiné aextsliactuels, et les résultats de la recherche
fournissent des données pour composer les indicatels que I'indice de satisfaction des
clients, I'indice de favorabilité de I'image de dgg@anisation et I'indice de connaissance des

services et produits. Le contrdle de la pratigueassuré par la SPCA, qui accompagne les
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actions prévues par le biais de chronogrammes)adyse le rapport de résultats présenté par
I'Institut de Recherche. Il identifie également lessoins et les attentes des clients réels,
potentiels et faisables, et de la concurrencelephrais de canaux comme des agences et des
bureaux locaux d’accueil, des agences virtuelleseléphone, le site Internet, la messagerie
électronique, les services aprées-vente et de rétians. Le traitement des besoins et des
attentes identifiés se fait dans les unités resgimas de la relation directe avec les clients —
districts, bureaux locaux, agences d’accueil, ddrassistés, chaque fois que c’est nécessaire,
par les zones concernées, au moyens d'actionsfipeEmiselon les particularités de la
demande de chaque client, en prenant en consmer@s$ aspects sociaux, politiques, les
normes et la législation en vigueur, et le Budggiéi@tionnel et/ou le Programme
d’Investissement.

Mais comme nous l'avons montré a un autre momenis ravons vu qu’a des fins
d’amélioration des services, les recherches a igmssigénéralistes, comme ['évaluation
réalisée, sont insuffisantes pour arriver a unepréhrension approfondie du probleme. Nous
prendrons comme exemple la question : « Respectdéieés pour des réparations et des
réponses aux réclamations ». Nous trouvons aermt ld note moyenne de 7,49 sur 10 chez
les clients, mais qu’est-ce que cela signifie ? @emt attaquer le probleme si I'on ne sait pas
de quel type de réparations il s'agit, de ce derplaint réellement le client ? Quelle serait la
raison d’une irrésolution du probléme ? Qu’est-ue t¢ client considére par « réponse a ses
réclamations » ? Nous savons que ce type de rdwhgoeut générer des explications
prématurées, du fait de I'insuffisance des donn€esprocessus d’évaluation a une vision
étroite, se contentant de mesurer des variablemret’'objet d’analyse comme un tout, se

révélant insuffisant pour appréhender et corrigerdroblémes réels (Soares, 2005).

Sur la base des informations obtenues par ces xaru en visant toujours
I'amélioration du processus de développement deeitms politigues commerciales, en 2008
a été implantée la Politique d’Adhésion pour Immesld-aisables, qui vise la récupération
des anciens clients moyennant des conditions dpgaile parcellement des paiements et la
négociation de services de raccord au réseau da@w d’égout, de raccords et de
constructions d’extension interne d’égout, confarmmeét au plan ddéProlongation de la
Politique d’Adhésion pour Immeubles Faisables

En ce qui concerne ces anciens clients, l'idexaifon des besoins se fait a partir de
'ouverture, de l'accueil et de l'analyse d'ordrde service générés au SICOM (Systeme

Commercial), par le biais des agences et bureaaocdeil, par téléphone et agence virtuelle.
33



Dans le cas spécifique des marchés potentiels euo@mts, la prospection d’opportunités et
I'identification des besoins des clients se fair pa& biais d’études d’opinion réservées
exclusivement aux villes non concessionnaires, ntisansi l'incorporation de nouveaux

systemes.

Ces politiques influencent directement le travas deceptionnistes, puisque les clients

qui adherent a ces transactions vont a leur rere@our conclure I'affaire.

L’entreprise détient la concession et réalise segices dans 615 communes de I'Etat
ou elle est implantée. Dans ce contexte, sesipang concurrents sont les municipalités non
concessionnaires, ou de tels services sont asparédes entreprises municipales. D’autres
concurrents probables seraient les entreprises gsrivét les municipalités dont les
financements sont fédéraux. Néanmoins, selon le @& gestion, une somme de facteurs
garantit des avantages compétitifs a la compagsia-vis des concurrents, tels que : solidité
financiére, acces a des sources de financement dassconditions favorables pour
'implantation formelle de sa stratégie de croigganchiffre d’affaire soutenu par des

instruments formels de long terme (contrats de ession et contrats de programme).
Les principaux défis stratégiques sont :

a. atteindre le seuil des 100% d’accueil des populatm@néficiaires ;

fournir des services dans 51 municipalités de grid5 mille habitants jusqu’en
2011, et dans 390 municipalités de moins de 1%rhdbitants jusqu’en 2015 ;

c. fournir des services d’eau et d’égout dans 33 nites/eunicipalités de plus de 15
mille habitants ;

d. créer des conditions internes et externes pourotides et inclure le secteur
« résidus solides » a des fins de recyclage, derrant et de disposition finale ;

e. internaliser la nouvelle Vision de I'entreprisetrésreconnue comme une référence
en matiere d’excellence entrepreneuriale, moyenlgaperfectionnement continu
des pratiques de Gouvernance Corporative centogéda qualité de la gestion et la
satisfaction des actionnaires, investisseurs, ¢ljeriburnisseurs, employeés,
communautés et autres parties intéressees.

Depuis la création des agences, l'entreprise, daugsoordination des domaines
Commercial et de Communication Institutionnellefirde les canaux de relation avec les
clients, en considérant d'éventuelles différencespddfils, sur la base de criteres qui
englobent I'accessibilité, I'insertion et la dispoitité des ressources. En 1999, dans une
action intégrée des domaines cités, a été lancéamuel sur I'implantation, la standardisation

et le dimensionnement des Agences d'Accueil, salse de criteres comme la portée des
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localités a inclure, le volume de la demande emistales particularités régionales et la
disponibilité des ressources. Il s'agit Manuel de Standardisation des Agences d’Accueil
dont I'objectif est d’établir des canaux efficaads relation qui assurent la satisfaction des

clients.

A partir de 2003, avec I'élaboration du plan sga&jgae, fut lancé un programme pour
élargir et améliorer la relation avec les clierds lg biais de canaux présentés dans le tableau
ci-dessous. Ces canaux sont divulgués par le déais

a. factures d’eau/égout — incluant une version enllbraionformément a ce qui est
défini dans ’Accompagnement de I'Emission de latkee Braille ;

b. courrier direct, information dans I'entreprise et & site de la compagnie.

Canaux Description

Agence d’accueill Référencée par le Manuel |de
Normalisation spécifique, I'accueil est
fait directement en guichet, par des
employeés spécialisés

Site (vwww.empresadeservigos.com).br L’incorporation continue de nouveaux
outils a incrémenté l'auto-accueil des
clients et permis jusqu’a la réalisation [de
recherches scolaires

Service des réclamations Acces direct sur le sitermet. Institué
en 2007, avec l'objectif de recevoir les
dénonciations d’ordre comptable,
d'avoir le rdole de canal dL
communication directe de la société ayec
Copasa, de recevoir et traiter les plaintes
qui n'ont pas été satisfaites par d’autres
canaux.

Agence virtuelle Acces direct sur le site Interii@arantie
de confort, de sécurité et d’agilité dans
I'acheminement des demandes
commerciales par les clients. Elle met a
disposition on-line une partie des
services fournis par une Agence
d’Accueil.

Contact Acces direct par le site. Permet
'acheminement de demandes par
courrier électronique.
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Service apres-vente Permet au client d’évalueéteakon de
nouveaux raccords d’eau ou d’égout.

Téléphone Centrale de Relation Clientele. En rajson
des types de localités et des volumes de
demandes d’informations et de services,
I'entreprise peut opter pour ce type |de

canal de communication avec le clignt,

comme dans le cas de Belo Horizonte,
Contagem et Betim, et les
communications sont recues au centre
d'appel 115 PGP DVRC - Relation
Directe avec le Client par Centre
d’Appel.

Téléphone Commercial. Tous les

systémes de Copasa disposent d'un ou
de plusieurs appareils pour l'accugil
téléphonique des demandes des clignts.
Dans plus de 200 localités, I'accueil est

par le numeéro 115, mais ne caractéfise
pas un centre d'appel selon le modgle
que [l'entreprise maintient dans [la
Capitale.

D

Tableau 2 : Canaux de Relations avec les clients
Source : Rapport de Gestion de I'Entreprise, 2010.

2.3. Les agences d'accuell

Les agences d’accueil étudiées font partie de rbgnise et sont localisées dans la
région métropolitaine d’'une grande ville. Quatreerages ont été étudiées, des agences qui
sont aujourd’hui I'objet d’'un plus grand nombrerdelamations tant de la part des clients que
des réceptionnistes. Les plaintes de réceptiomnterapportent aux agences subissant une
forte affluence et au grand nombre de servicedsgsal Les quatre agences comptent 21

réceptionnistes qui ont éte, des le début, lesssppaticipants de la recherche.

L’'objectif prescrit du service est I'enregistremedés demandes des clients sur
I'ordinateur, envoyées directement aux départemeartamercial et opérationnel, ainsi que de
fournir les informations sollicitées par les cligntqui sont contenues dans le systeme
d’informations. Ce sont des informations relatiaes factures et a I'évacuation des eaux, aux
égouts, a la recomposition de la chaussée et dphldie, aux changements de norme, aux

demandes de connexion aux réseaux d’eau et d’égolitystallation d’hydrometre, aux

36



bY

duplicatas des factures, aux changements de nom,relexés des compteurs, et a
I'alimentation de la région meétropolitaine de ldlevi Le recours technique utilisé est
I'ordinateur qui est connecté au réseau des dépears opérationnels et commerciaux de

I'entreprise (Soares, 2005).

C’est un service qui recoit les réclamations etliemandes des clients personnellement.
L’entreprise divulgue ce service par le biais dpresse et de prospectus, et vise un accuell
agile et prompt du client. Selon les régles de taprise, pour atteindre cet objectif il est
nécessaire que le réceptionniste soit cordial etatibpvec le client. Et qu’il soit agile dans la
recherche des informations sollicitées. Il s’agide procédures prescrites pour la réalisation
de la tache. Le réceptionniste devra chercher oésrmations dans les tableaux de
I'ordinateur et les communiquer aux clients, etdmps d’accueil ne devra pas excéder 15
minutes, a partir de I'arrivée du client dans I'age jusqu’a la conclusion de son entretien
avec le réceptionniste. L'implication émotionnealleec le client doit étre évitée, spécialement
dans les situations ou existe l'agressivité, fait ga produit frequemment. Quand le
réceptionniste sent que la situation est difficte peut échapper a son contréle, il doit

rediriger le client vers la salle du supervisewd®s, 2005).

Trois des agences étudiées fonctionnent de 8h3tha0let une de 8h30 a 17h. Cette
différence s’explique par le fait que I'une desrages n'est pas située dans la capitale, mais
dans une ville voisine. Cette méme agence ne faippdie du cadre du secteur commercial
de l'entreprise. Elle est directement liee au sectpérationnel de cette région, ce qui

n'empéche pas les réceptionnistes d’avoir les mé&eglss et normes a respecter.

Le nombre moyen d’entretiens quotidiens effectuéspatravailleurs, selon le manuel
de standardisation, est de 192 clients (agencé&g®it, objectif qu’ils dépassent toujours du
fait de la grande demande. Il n’existe pas de mapsédéterminées pour ce type de travail.
Dans le cas des agences étudiées, dans la régtompoidaine par exemple, les travailleurs
ont recu, en 2011, sur le mois de janvier, 21htdigar jour, sur le mois de février, 210, sur
le mois de mars, 186. Le nombre de services totajasivier 2011 est de 277, en février de
277 et en mars de 249. Dans I'agence de la capsiatde mois de janvier 2011, il a été recu
197 clients par jour, sur le mois de février, 28R sur le mois de mars, 181. Le total de

services en janvier 2011 est de 274, en févri&s,62%®n mars, 280.

En période de moindre affluence, les réceptionsiséalisent un travail de saisie de

donnée qu’il n'a pas été possible de faire pentlantretien, comme par exemple la valeur

37



ind0ment prélevée pour une facture. Le paiemertetvice d’égout ne peut étre prélevé, par
exemple, que quand il existe un raccord entre I'eabte du client et le réseau. Si ce n’est pas
le cas et qu’il y a quand méme un prélevementcliests rapportent les factures a I'agence
pour qu’elles soient revues. Généralement, ils menhmn certain temps pour se rendre
compte de ce genre d’erreur, et quand ils en déeay\ls en rapportent un grand nombre a
'agence, pour qu’elles soient calculées mois parismCe travail demande un temps

considérable. C’est pour cela qu’en période d'efilte, le réceptionniste fait avec le client

une simulation de remboursement de valeurs, pas tard calculer correctement la valeur a

rembourser ou saisir sur la facture.

Les réceptionnistes se plaignent du rythme intelusgavail, de la surcharge au niveau
de I'accueil, des exigences des clients quantprdmptitude de I'entretien ainsi que dans les
réponses qu’ils attendent. Cette surcharge deitrastaassociée a un nombre trop faible de
réceptionnistes qui existe aujourd’hui dans lesorégou il en faudrait plus (dans chaque
agence, six travailleurs). « Si I'on pouvait avoine agence bien plus grande, avec 12
personnes, on n'aurait pas tant de travail, caitseligisé » (considération d'un des

réceptionnistes, approuvée par presque tous lessqut

Pendant son travail, le réceptionniste doit tramséy les normes et regles prescrites en
accueil humain. Il doit sortir d’'un langage techreqde codes pour des explications claires et
convaincantes au client. Mais en méme temps le @slenécessaire pour le systeme
informatise, c’est ce code qui est communiqué actesirs opérationnels qui, sur le terrain,

vont résoudre les problemes des clients.

Pendant I'accueil, les taches destinées au segpgsationnel qui ne sont pas realisées
ou qui sont mal faites, sont évaluées en face-@-faon seulement a partir des échanges
verbaux avec le client, mais également au moyen digpositif installé sur les tables, le

« terminal d’évaluation ».

Des que l'entretien se termine, la supervision meele réceptionniste pour qu’il
sollicite une note de la part du client. Ce derdié&value donc au moyen de boutons de
différentes couleurs (rouge = mauvais, orange =anpyert = trés bon). Le véritable motif
d'une telle évaluation n’'est pas tres clair, poes Iréceptionnistes comme pour les
superviseurs. Dans les agences étudiées, les opidifférent. Certains considérent que c’est
pour évaluer le réceptionniste, d’autres que @esir évaluer I'entreprise. Les réceptionnistes

se plaignent de ce que le client a tendance a jpigerle service de I'entreprise que le leur.
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Souvent, le réceptionniste donne toutes les infooms, d’'une maniére claire, polie et rapide,
et la note ne refléte pas ce comportement, maistbié le systeme de production.

Le dispositif installé sur les tables, le « teratid’évaluation », qui a la fin du mois
génere des rapports sur le travail de chaque liéocepte (combien de personne regues par
jour, quel type de sujet traité, etc.), génere destes quant a la véritable raison de son
utilisation, qui semble plus étre, aux yeux degpéonnistes, comme une surveillance de leur
production. Cette perception finit par étre évideselon eux, quand des rapports individuels
sont confectionnés, montrant la différence dansidmbre d’entretiens d’un travailleur a

I'autre.

Méme si pour certains, le dispositif existe pouwalaer le service de I'entreprise comme
un tout, il est inconfortable de recevoir bien eétr@ mal évalué. Et l'autre raison
d’insatisfaction vis-a-vis de I'appareil, qui semldtre la partie immergée de l'iceberg, c’'est
de devoir argumenter et demander au client de @wuer. Les réceptionnistes ne
considerent pas ce mode d’évaluation comme effipace plusieurs motifs : certains clients
évaluent I'accueil opérationnel de I'entrepriseaudie I'accueil en face a face, d’autres le
secteur commercial, et il existe encore ceux quicoeprennent pas bien ce qu’est
I'évaluation, et qui, malgré les explications, deahkent encore : «jappuie sur n’importe

lequel ? », « Sur lequel jappuie ? »

Il existe des clients qui sont analphabétes etagpuient sur le bouton rouge, suivant
I'exemple décrit : « Un réceptionniste sollicitéValuation a I'usager, qui appuie sur le rouge.
Comme il a bien recu et que la situation du cleeété résolue, il est intrigué et demande : "
Ré4. : Vous trouvez que je vous ai mal recu ? 8bn, vous m’avez tres bien recu... Ré4. :
Alors pourquoi vous appuyez sur le mauvais ? Glon, jai appuyé sur le rouge ! Ré4. :
Mais le rouge veut dire mauvais... Cl. : Ha ce ntéps celui-la ? J’ai trouvé la couleur

belle. Désolé monsieur, je ne sais pas lire" ».

Les réceptionnistes se sentent génés de demandsieauune « note », non pas par
peur gu’elle soit mauvaise, mais par la situatiorsei, parce que les usagers sont nerveux et
irrités par le service réalisé par I'entreprise, @as factures élevées, par produit coupé, par un
retard de les raccordements, etc. Et les récepsimsndoivent, d’une certaine maniére, les
calmer avant de leur demander I'évaluation, avereltitude qu’elle sera mauvaise. « C'est

chiant de demander une évaluation a un clientdurie Il t'‘évaluer toujours mal » (Ré4).
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Une autre plainte concerne 'augmentation de lageghanentale du travail, étant donné
qgue le réceptionniste doit souvent expliquer ceespul’évaluation et comment le client doit
utiliser le dispositif pour évaluer. Ce temps perelu explications est ressenti par le
travailleur, parce qu’en plus de causer une pregsimporelle due a la quantité de travail a
faire, cela devient un contact dégradant et demandeode opératoire spécifique, ou il est
nécessaire de construire un savoir-faire pour darsituation. Le réceptionniste doit d’abord
tranquilliser le client pour pouvoir ensuite demandne évaluation. « On a deux travails
maintenant... celui d’expliquer le service et celu@liquer I'évaluation. Avec cette agence

pleine a craquer, ce n’est pas facile » (Rél).

Au vu de ce qui a été choisi sur le terrain poandilyse ergonomique du travail, I'AET,
il a été constaté que les prescriptions concgues lgomavail créent chez les réceptionnistes
des difficultés et des impasses qui sont verbaipée eux comme rendant la réalisation de la
tache difficile. En méme temps quinitiative et qoétence sont sollicitées des
réceptionnistes, les régles et les normes tenteré¢mner leur espace de manifestation et de

construction.

Une autre question soulevée concerne la tensi@rex dans l'activité de contact entre
clients et réceptionnistes. Dans les agences, qlesdiles d’attente sont longues, les
personnes échangent sur leur expérience vis-aevibedtreprise. Cette relation cause une
certaine géne pour le réceptionniste. Les persogiegpriment a haute voix, en haussant le
ton, et les expressions physionomiques démonteemhdcontentement et les réactions de
coleres qui apparaissent dans ces innombrablesgded, ce qui rend le contenu des

conversations tres hostile.

Dans une des auto-confrontations réalisées, Iegptiéomiste verbalise cette pression

gu'’il ressent face a I'une des situations :

[...] quand le systéme est lent, c’est la que je &iplus nerveux, parce que je ne
supporte le client qui me regarde... enfin, ¢ca npest méchant, mais de la voir 1a, qui me
regarde, a se dire que je me fous de lui... Le chkéadsoie, ¢a prend 15 min pour aller
faire un duplicata, parfois on reste debout a déscan co6té de I'imprimante. Parce qu'il y
a trois réceptionniste qui attendent chacun saufacket le client qui est 1a, qui vous
regarde, qui ne sait pas ce qui se passe, souvestlyi dite que c’est le systeme qui est
lent et il ne sait pas ce qu’est le systeme. LinatBur est lent et on lui dit : « I'ordinateur

rame un peu, ¢ca va passer et la facture va sgdirya prendre un peu de temps »
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principalement parce que ce n'est pas ta fauté @mmence déja a t'engueuler]...]
(Ré2).

Le réceptionniste se mobilise subjectivement. Ldlitast travaillé en situation et son
activité ne se développe pas seulement a partiedps’il peut faire, mais également a partir
de ce qu’il devrait étre en train de faire. Il sedquit une lutte en lui-méme, un sentiment qui
nait d’activités subjectives, de la volonté d’ac@bimsa tache et ne pas y réussir, et en méme
se sentir mis sous pression par le client. Leslit®wmfu travail n’ont une visibilité que si I'on

prend en considération le réel de I'activité.

L’analyse de situations conflictuelles révele objemment ce qui n’était vu que comme
de la pure subjectivité du travail, avec des tpaéissonnels qui influencent son travail : « il y
en a certains qui sont plus agressifs... c’est saaren’étre » (paroles du superviseur du
secteur a propos du réceptionniste). Traiter debl@mes suivant ce qui est décrit plus haut
sur un plan exclusivement individuel ne conduit pages solutions effectives. Leurs causes
sont également de nature organisationnelle (Wish@®4), et collective, car ce sont des
guestions liées a umétieret qu’elles doivent étre pensés par le colleditravailleurs pour
étre développer (Clot, 1999; Clot, 2006).

2.4.  Accueil du public : configuration du terrain de reothe

Ce travail requiert I'usage constant du langage; lea biais du dialogue. Les
réceptionnistes réalisent un travail verbal et denmunication. Il s'agit d’explications, de
tentatives pour convaincre, dont le développemtatili€ tout le temps de nouveaux formats

de dialogues, de relations et de communicatiossilides situations vécues.

Les travailleurs doivent convaincre les clientdalkgalité de I'information du point de
vue de l'entreprise et encore contourner les dsnfjui surgissent. Pour développer leurs
activités, ils doivent tenter de les rapprocher desnes, des procédures, des regles et des
réglementations de I'entreprise. Le savoir-faireplique de nouvelles exigences dans le
quotidien. Leurs activités se basent sur la digonsd’argumentation, la négociation, la
résolution de problémes, et en méme temps un denpychique pour dominer toute la
situation. Ils réussissent ce difficile équilibnetre I'accueil conflictuel et le contrdle de soi,
grace a un travail attentif de leurs propres ématitls contournent des situations difficiles et
parfois les transforment en sourire remerciantretese, comme nous le verrons dans certains

exemples plus loin.
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Il'y a en tout, dans la région métropolitaine, I@6eptionnistes. Sur la population
étudiée de 21 travailleurs, nous avons constatéafi#é des réceptionnistes des agences sont
du sexe masculin, avec un age réparti entre 31 einSO Cette variable, qui pourra étre
étudiée a d’autres opportunités, nous semble éteetdment liée aux maladies fréquentes a
des époques préecédentes (TMS/DORT), quand il nait ayue des réceptionnistes du sexe
féminin. Les employées qui travaillaient dans It ont été mutées ou réhabilitées vers
d’autres secteurs, ou encore mises a la retraite ipwalidité. Deux d’entre elles intentérent
une action en justice contre I'entreprise (1995)sdke but de recevoir des indemnisations
liées aux lésions subies au travail, en justifigné les conditions de travail n’étaient pas
adéquates. Elles ont gagné le proces. A I'épo@senduveaux recrutements privilégiaient le
sexe masculin, la croyance étant que les TMS/DORiEr une maladie du sexe féminin.
Mais méme aprés des changements dans I'agencemintrebilier, les hommes se sont
plaints (annexe 2) de douleurs dans les membregisurg et de fourmillement dans les
fesses et les jambes. lls se sont absentés, bulefaphysiothérapies, avec des diagnostiques
similaires a ceux des TMS/DORT, mais I'INSS ne rewit pas, dans la majorité des cas, les
plaintes comme étant résultante du travail. Ce ggsues de maladie (TMS/DORT) est une
fois de plus traité par I'entreprise comme une tjaessimplement liée aux conditions du
milieu. Elle a alors commencé a étudier la rénovatile la standardisation des agences

seulement du point de vue du mobilier.

Le niveau scolaire exigé par l'entreprise pour cet@aest I'équivalent brésilien du
baccalauréat. Tous les réceptionnistes ont ce mivea20% ont méme un niveau supérieur

complet ou incomplet.

Cette exigence ne semble pas étre la plus impertantvu de I'expérience nécessaire et
des compétences spécifiques développées, qui @égpdasormalité du niveau de scolarité.
On a ainsi vérifié que 66% des travailleurs quitipguent a I'étude ont entre 5 et 10 ans
d’expérience dans I'accueil du public, et que 2986 plus de 10 ans d’expérience. Cette
variable est considérée, d'une certaine maniére, m@npositive, aussi bien par les

réceptionnistes que par I'entreprise.

Les expériences gu’ils acquierent avec le tempsralail apportent des bénéfices a
I'accueil, dans le sens ou les réceptionnistes pandant a résoudre les problémes des clients
avec une plus grande facilité, et ils donnent phdement des réponses aux doutes qui
apparaissent (considérations de la hiérarchie etbe®ucoup de travailleurs). Quand

surviennent des taches liées au relevé du compdiamregistrement, de prélevement ou de
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facturation, des travaux orientés vers le secteomeercial de I'entreprise, mais avec un vaste
travail de terrain, ils semblent avoir plus d'expace et de facilité dans l'exercice de

I'activité (récits des propres travailleurs et avggpendant I'accueil).

D’un autre c6té, le dommage mental est associélegagérants et les réceptionnistes,
aux nombres d’'années de travail. Selon eux, begucbannées de travail les rendent

impatients, irrités et mentalement fatigués, cortiith@strent ces commentaires :

Tous les jours la méme réclamation nous rend ngnatesse (Ré2).

Elle ne comprend pas ce que tu dis, tu vois ?é¢eptionniste parle a la chercheuse)...
jai beau expliqué dix fois, elle ne comprend paslars... arrive la fin de journée...
MERCREDI... j'ai déja recu une soixantaine de pergsnn et je sais que je vais encore
expliquer aux autres... ¢a finit par m'irrité... étrermeux c'est déja un dommage en soi
(Ré5).

Ici c’est comme c¢a... tout le monde pense que stheses ne se font pas, c’est de notre
faute... ils nous engueulent... ils parlent fort... mémes gros mots... et tout le monde
pense qu'on doit rester calme... tranquille... parce €inalement, c’est notre travalil
(Ré6).

Les réceptionnistes se plaignent de I'inexistencmel’politique de mutation de poste.
lIs pensent que s'il existait une sorte de rotatemire les taches du secteur (relevé de
compteur, enregistrement, prélevement, accueibetufation), il n’y aurait pas autant de
problemes d’ « affection mental », car certaineceke taches se font en bureau, le contact

avec le public serait alors de temps en temps niBgim

L’activité des réceptionnistes provoque une fatiguentale qui, selon eux, s'intensifie
le vendredi (36%), du fait d’avoir travaillé toutee semaine. Mais la fatigue est également
grande le lundi (18%), parce que le travail commeeawec les exigences de rapidité, et qu'il
s’agit du jour ou l'affluence est la plus forte I(se les dires des réceptionnistes et des

responsables, confirmés par les graphiques d'dadusiecteur)

Les dialogues dans le travail, qui doivent étrestauit selon les regles de l'institution,

constituent un facteur de dommage expressif dadivité des réceptionnistes. Il a été

° Selon les réceptionnistes et les superviseurgpues d'intensification du travail sont dus au fgile pendant le
week-end I'agence est fermée au public.
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observé que c’est dans la relation avec les clientsvu de l'organisation du travail, que

réside la principale source de dommage et de pkidés travailleurs. Et les difficultés les

plus fréquentes sont associées a cette relation.

Le grand inconfort rapporté par les travailleursia@ne les comportements que les

usagers adoptent pour parvenir a résoudre leurdepnes. En général, il existe certaines

exigences du client dans des situations spécifiques

1.

Il souhaite que le service soit le plus rapide fbdssméme s'il est informé des
délais. Pendant I'entretien, le client est inforduedélai dans lequel sera réalisé le
service. Pour un raccord, par exemple, il faut dempept jours ouvrés. Quand il
entend cette réponse, le client réclame plus dditapi

Le client arrive au guichet sans étre informé degles et des normes pour
I'obtention des services. Pour une réclamation eorant une facture élevée, il est
nécessaire de procéder au relevé du compteur,acar cette information il est
impossible de vérifier s’'il y a une erreur. Le nliese plaint alors du fait que
'entreprise ne l'ait pas informé de cette procéduwu de la difficulté de faire ce
relevé ;

Le client se plaint avec insistance et est en td&ésdaccord avec ce que le
réceptionniste explique, de maniere parfois iroaiqu exaltée. Parfois parce qu'il
ne comprend pas la logique de I'entreprise. Lepiomeniste recoit un client qui
n’'est pas d’accord avec la consommation que I'ense veut lui facturer pour tel
mois. Le réceptionniste ouvre le dossier et végjie la consommation facturée
est la méme que les mois précédents. Il tourngaféwers le client en lui
expliquant que la valeur n'a pas changé. Le cliéast pas d’'accord et persiste
dans son désaccord, bien que la consommation aggmEal’écran. Il rajoute que
le réceptionniste a di ouvrir un dossier qui nigas le sien. Le réceptionniste
montre le numéro de référence du compte, en demampdarquoi il ferait une
telle chose. Le client persiste quelques minutes dan désaccord, puis finit par
s’emporter. Il rajoute ironiguement que le récamtiste est un bon employé. A ce
moment le réceptionniste devient rouge, inquiet sarchaise, démontrant son
agacement. A la fin de l'entretien, il se leve pduire de I'eau et fume une
cigarette (ce qu'’il ne fait qu’au travall, il ne fenpas en d’autres occasions) ;

Le client est agressif et hausse le ton constamment diverses raisons. Certain
matin, entre dans I'agence un policier qui souhétte recu en tant que client
privilégié. Il lui est expliqué qui la loi désigmemme clients privilégiés. Il hausse
le ton et menace le réceptionniste de mort. Leptémeniste s’exprime alors, aprés
la sortie du policier :

« tu te dis alors... c’est mon deuxieéme clientl et déja gaché
ma journée... tu sais ce qui se passe... jai pequand il y a
une personne qui crie... qui m'engueule... qui dtqu’'elle
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veut... alors j'encaisse tout ¢a et la seconderd®il y a déja
qguelqu’un d’autre... jappréhende... je ne sais gagjui vient
apres... je n'ai méme pas le temps de récupdiRé5).

D’autres facteurs furent identifiés comme resporesabe déplaisir :

1. Les agences fortement fréquentées. Les princigalases sont : négociation de
facture impayée, délai préétabli par I'entreprisenen respecté, coupure de la
fourniture du service ;

2. Le cadre des travailleurs est réduit. Une agenceonepte presque jamais une
equipe de travailleurs au complet. Pendant seps,migi ont travaillé avec un
absent constant, parce que chacun prend des vacatteenativement, y compris
le superviseur, qui désigne toujours quelqu’'un ptairremplacer. lls sont
également mutés par la direction pour répondrebagwins d’'autres agences, pour
des motifs tels que vacances, arréts maladie a@nabs

3. L'impossibilité réelle de pause : selon les réaaptistes, il est impossible de faire
des pauses, étant donné la grande affluence damgydmces. « méme en sachant
gu’on a besoin de faire une pause... c’est impossildeje sors je surcharge mes
collegues » (Ré2).

4. Systeme de priorité : ce systeme est la cause édpidntes discordes dans les
agences. Le systeme a été concu pour appelerant plioritaire a chaque client
«normal ». Comme il I'a été observé, les client®rgaires, personnes agees
notamment, se présentent de plus en plus nombrd'agence, et prennent plus
temps pendant I'entretien, parfois parce qu’ilsordaent toute I'histoire de leur
demande, dans les détails, d’autres fois parcdsgud comprennent pas bien ce
gue le réceptionniste explique, ou encore parcdsgapportent les factures de
leurs enfants ou voisins. Une situation illustreaie: quatre personnes de plus de
65 ans, donc prioritaires, étaient en entretien dagence. Une femme qui
attendait s’en est pris ouvertement au systémeréueptionnistes et aux clients en
entretien, en incitant les autres personnes gemddient a la suivre.

Dans ce contexte, bien que le nombre d’entretiéalises soit visible et quantifiable, il
semble que ce soit la qualité de la relation seddans I'accueil qui est problématique. Cette
relation de conflit qui imprégne le quotidien daviil dans le secteur de I'accueil cohabite
principalement, selon la perception des réceptgiagj avec le rythme accentué de travalil

exigé par les clients, et ils doivent réellementsuper de toute la demande.

Au vu de ce qui a été recueilli sur le terrain pdanalyse de la demande, nous
constatons que les prescriptions congues par \&ikraréent pour les réceptionnistes des
difficultés et des impasses qu'ils verbalisent @nt jue difficulteuses de la réalisation de la

tache. En méme temps que l'initiative et la compe&tesont sollicitées des réceptionnistes, les
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regles et les normes finissent par confiner I'espae leur manifestation et de leur

construction.

Les réceptionnistes se sentent sous pression & dausythme du client, qui veut les
conditionner a un plus grand temps d’entretiencales caractéristiques personnalisées. Mais
en méme temps les files d’attentes sont énormesp@osition avec I'entreprise qui a « créé »
un temps standard de 15 minutes, qui en fait nepis étre respecté, parce que sinon les
clients qui vont a l'agence quotidiennement ne isatapas recus. On attend un accueil
objectif. Le temps moyen d’entretien est de 5 anuies.

Il existe aussi des pressions issues des proprigenees personnelles, qui sont
différentes. Certains construisent leur accueil des répondes rapides et précises, d’autres
travaillent avec la perspective de discuter avegtiémt, le calmer, et dans ce cas le groupe de

travail est aussi un facteur de pression.

La nature du travail ne permet pas la communicatmmstante. Il existe une certaine
impossibilité d’échanges pendant les activitégregmant les possibilités de contact entre les
travailleurs et les empéchant de construire desnsgs communes entre eux et de se

renforcer en tant que groupe.

'y a des moments ou, méme s’il sait comment résolel probleme du client, le
réceptionniste ne doit pas contourner les régles €ituations se configurent comme un
empéchement de l'action. La tentative de déperdisatian du pouvoir d’agir cause une
déstabilisation, d’'une certaine maniére visible penda réalisation de la tache. Mais ces
limites imposées sont transposées et I'activitgpaarsuit malgré elles. Le travailleur est
capable de créer des maniéres différentes de fadant un peu parfois, modifiant ce qu'il
fallait faire d’autres fois. Le réceptionniste eriplempéchement crée de nouvelles fagons de
faire et se développe. Méme face aux empéchemantsagsent du déplaisir, il existe, dans
cette activité, un espace pour le développementexémple que nous avons pu observer
démontre ce que nous affirmons : le client va gdiree pour demander que I'entreprise
vienne a son domicile pour vérifier le risque d’édleowent de canalisations installées au-
dessus d'un ravin. Selon lui, les canalisationsyprtitomber en cas de pluie. La norme de
I'entreprise prévoit qu’il revient au client de diéger les canalisations et de payer la nouvelle
installation. Le réceptionniste tente, avec lea@cbpérationnel, de négocier une solution qui
puisse « aider » le client, qui se trouve en diffies financiéres (fait déduit a partir des

données sur le lieu ou il habite, sur le salairel gioit avoir et a travers le dialogue, et aussi
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par le fait que I'entretien se terminera par unenaede de diminution des tarifs). A ce
moment le réceptionniste anticipe les problemesclient et dialogue avec le secteur
opérationnel sur des questions techniques (rawlardé chute de canalisations, échange de
canalisations et réinstallation). Cette manieretrd@ailler n’est pas prescrite, il devrait
seulement demander au client de payer pour lecgerMais il change sa maniére de travailler
selon les nécessités du client et la réalité ddrbprise. Il développe ainsi une représentation
concrete de la réalité du client et de la situatientravail. Dans ce cas, le réceptionniste
améliore les conditions d’opération dans la rueamicipant les préjudices pour I'entreprise,
qui aurait a remonter les canalisations si ellesbi@mient, et en méme temps I'entreprise
perdrait en valeurs financieres les jours ou lentline profiterait plus du produit. Il pense
aussi a la qualité de vie du client, en anticip@nwenue de I'entreprise chez lui, et en
empéchant la coupure du produit. Il interpreteitassructions non comme un travailleur qui
appligue des prescriptions, mais comme un sujetiguine situation spécifique a l'intérieur

des relations sociales et de travail.

Au vu de cette perspective, en accompagnant leptiéanistes et en discutant sur eux,
notre compréhension (celle des réceptionnistesaendtre) sur les variables observées
commence a se clarifier. On doit faire face a uentlqui a une demande et qui croit qu’en
sollicitant un service, il sera honoré. Mais ilsrides régles dans I'accueil déja préétablies et
difficiles a contourner ou changer, et le clieteatl du réceptionniste tout type de résolution
immédiate pour les situations qu’il apporte. Leegmnniste se trouve donc dans une
position de désavantage, parce qu’il n’a pas lesqios de résoudre toutes les situations de la
maniere dont le client le souhaite, étant donnéogutaines sollicitations font partie de régles
et de normes qui doivent étre respectées. Bienl goit parfois considéré comme le
« puissant » de la situation, ce raisonnement pastvrai. Des conflits, des polémiques, des

contrariétés et des déplaisirs peuvent alors afipara

D’un autre co6té, le comportement que I'entreprisenal des professionnels de I'accueill
se résume a éviter la polémique. Mais la multifdicies sujets traités ne conduit pas a cette
regle prescrite, et elle n'est pas suffisante peaincre les différents modes d’accueillir

conflictuels dans des situations déterminées.

Une méme demande issue de clients ou de récemieandifférents, ou parfois du
méme réceptionniste, mais a des jours ou des berdifférents, prend une construction
également différente, prenant en considération llogbntexte. Selon le dialogue développé

entre le client et le réceptionniste, I'énoncé retait son sens. Les dialogues sont resignifiés
47



en devenant rugueux, et le développement de latisitusuit un parcours pénible pour le

réceptionniste.

Apres cette phase initiale du travail, nous dénsrola phase de choix et
d’enregistrement de situations qui, dans le quetidiactuel, peuvent mener a la maladie
mentale de ce professionnel, ce qui fait « souffrite collectif professionnel des

réceptionnistes.

2.5. Leredécoupage de la recherche

Pendant le processus de choix de la nouvelle pi@secherche, nous avons effectué
une dévolution des données recueillies aupres rdeailteurs, par le biais d’observations,
d’entretiens d’auto-confrontation et de questioregpour tous les réceptionnistes participant
a la recherche (avril et mai 2009). La dévolutiaggt@faire individuellement, parce que retirer
plus d’'un travailleur de 'agence en méme tempstrpas une tache facile. Des entretiens en
auto-confrontation simple ont été réalisés avebjd¢catif de réfléchir sur I'activité, et de
nombreux commentaires ont été recueillis sur Kistpersonnelle par rapport au travail déja

réalisé dans I'entreprise et a I'activité.

Face aux spécificités de chaque accueil, non semiesn ce qui concerne l'activité,
mais également la complexité des problemes vétuait nécessaire de définir certaines
limites. Certaines coupures ont di étre faitesc@rsidérant toutes les informations obtenues
dans la phase antérieure et dans cette phasestiddbijla recherche a été redéfini et 'une des

situations a été choisie :

La question de la paus&lous avons vu que les réceptionnistes présentsant

impossibilité réelle de pause pendant I'accueit!’dutres opportunités, les pauses
ont déja été discutées, et la majorité des traasl pense qu'il est impossible de
les réaliser, du fait du grand nombre de clientssdas agences : méme en sachant
gue nous devons faire une pause, c’est impossildeje sors ¢a surcharge les
collegues » (Ré2). Mais une minorité n’est pas abat, en disant qu'il serait
juste de pouvoir s’arréter 15 minutes, le matinl'aprés-midi, un a un, a des
horaires préétablis : « finalement, on travaillararythme fou et ¢a nous stresse

énormément » (RéB).
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Voici la situation choisie pour que nous utilisidaslinique de I'activité. L’accueil qui
sera analysé répercute des situations que ledliegava vivent et qui causent des génes, des

situations de conflits vécues dans la relation deetient.

Ainsi, pour composer le matériel d’étude de cetiavelle phase, nous avons fait des
enregistrements audio et vidéo des accueils. Pempeijues mois, nous avons été sur le
terrain tous les jours. D'innombrables situations été filmées et enregistrées, pour que I'on
puisse choisir quelles scenes nous allions travadlans perdre de vue notre objectif initial,
mais également sans écarter d’'autres situations pquirraient étre importantes pour

caractériser I'accueil en face a face.

2.0. Procédure sur le terrain

La spécificité de l'accueil face a face a exigé ainstement dans la phase de
constitution du groupe qui serait analysé poumnliecte de données. Nous n’avons pas défini
a priori quels travailleurs nous allions filmer, solwrent préparés pour les filmages et ils ne
s’en sont pas montré incommodés. Nous avons effes filmages de diverses situations
avec différents réceptionnistes et c’est seulenmamts que nous avons choisi quelles
interactions et avec quels réceptionnistes noimnalltravailler. Ceci est d0 au fait que nous
ne savions pas a priori quel serait le problemeé gz le client et comment évoluerait la
situation. Dans ce type de recherche, nous avdaos, gune fois, pu constater qu'il est

impossible de maintenir prescrite une regle méthamique rigide.

Les filmages ont été réalisés dans quatre ageriaesueil. Les agences se trouvent
dans des rues ou des avenues animees, d’accesdaxilsagers. Mais le milieu est bruyant :
bruit des voitures, des klaxons, conversationsctiests entre eux, des clients au téléphone et
des clients avec les travailleurs. Malgré cela,snavons cherché un lieu stratégique pour
poser la caméra a proximité des réceptionnistescamaera ne filme que le réceptionniste.
Nous avons pris soin de ne pas filmer les cliefite de préserver leur anonymat et ne pas
compromettre excessivement le naturel de linteévactSeulement les voix ont été captées,

mais les clients savaient que I'entretien étaiegistré et ont autorisé une telle situation.

Pour certains filmages, principalement quand leseeg étaient pleines, le micro de la
caméra n'a pas pu enregistrer clairement les di@®gMais quand I'affluence était moins
forte, ce probléme ne se présentait pas. Pouricgfimages, nous avons réalisé en paralléle

un enregistrement sonore pour faciliter la trapsion des dialogues.
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Apreés les enregistrements qui ont représenté 40ebeaommenca la phase de choix
des scénes et des travailleurs qui allaient ppeica I'étape suivante. Il a été nécessaire de
choisir les situations qui seront I'objet de I'aysd. A son tour, le choix a été I'objet d’une
élaboration initiale avec le collectif de professiels représentatif de la situation,
sélectionnés selon des criteres établis a partifradelemande. 1l s’agit d’occurrences
discursives qui révelent les interactions consigréeprésentatives pour les situations

choisies pour I'analyse.

2.7. Le dialogue choisi

Le dialogue représente bien la complexité des discgui transitent dans ce métier. Les
deux travailleurs choisis, Pedro et Jodo (nomgd)cttravaillent dans la méme agence, qui
recoit en moyenne 220 clients par jour.

L'un des réceptionnistes participant a I'auto-confation croisée a environ 20 ans
d’ancienneté dans I'entreprise, l'autre en a hJiis dans I'accueil en face a face, Pedro a
huit ans et Jodo en a trois. Les deux travaillaéeant avec le public, ils étaient releveurs de
compteur (ils relevaient le compteur des clientsuit domicile) avant d'étre transférés vers

I'accueil.

Au moyen des observations et des enregistremealisé®, nous avons vu que les deux
travailleurs présentent des modes opératoiresdifrents. Pedro se maintient a distance du
client, il répond a ce qu’on lui demande, maisdeaie limiter son interaction avec ce qui est
demandé. Quant a Joao, il soutient un dialogueghisal, il semble avoir la veine comique,

il plaisante et sourit beaucoup. Il dit qu’il neupgas « se prendre la téte » avec les clients,
parce que s'il est nerveux, il peut irriter encglas le client. Il préfere donc tenter de

décontracter les clients, en les faisant riresg @eaucoup d’humour.

La majorité des interactions que nous avons filnm&esnene pas a un conflit majeur,
mais a demandé des interventions et des explicationstantes de la part des travailleurs.
Diverses situations exigent patience, des exptinafide la justification et des interprétations

issus des questions et des plaintes des clients.

Pedro fait preuve d’'une certaine impatience, est@@mmunicatif, avec des réponses
courtes, mais claires. Jodo quant a lui se prégenjeurs souriant, avec une apparence
décontractée, et souvent pendant les entretieaseiiche la responsable de I'agence pour
demander de l'aide. Il dit qu’il se considere eecoomme un débutant et que pour beaucoup
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de situations il ne sait pas quelle est la meideswlution. Au cours des observations nous
avons vu que souvent il sollicite des orientatiars®n collegue Pedro.

Au cours des entretiens, Pedro s’est plaint d’wereame impatience et d’irritation avec
les clients, de difficultés a penser apres le itaganterférence avec le sommeil, de maux de
tétes, des sensations de confusion mentale, dedténet de la démotivation au moment de
I'accueil. Jo&o a dit que quand il sort du travidinte de tout oublier, mais parfois, quand les
clients étaient trés irrités et I'ont agressé vienmant, il prend un peu plus de temps pour se

déconnecter.

Pedro doit particulierement faire face a des tremigints de paupieres, du front et de la
bouche, et nous relate que parfois il a envie dgpier le client, « de lui casser la téte ». Joao
indique qu’il faut de la patience, qu’il tente dengprendre le client et de lui faire comprendre

ce qu’il faut faire.

Au-dela des différences individuelles, il existessiwun temps ou chacun se dédiait a

I'activité de réceptionnistes, Jodo se considéanbre comme un nouveau.

Les auto-confrontations croisées ont été travailldans une salle préparée pour un
nouveau filmage. Au moment de I'auto-confrontatsample, le réceptionniste a été confronté
aux images produites de son activité réalisée.drententaire du travailleur confronté aux
images, face au chercheur, a été enregistré eon.vitl#ur ce processus d’entretien certains
objectifs ont été pensés :

1. Reécupérer les événements des situations décrites guider pour la réflexion sur

lactive de maniere a ce que les réceptionnistggerment leurs histoires
personnelles par rapport a I'activité d’accuell ;

2. Créer un espace de discussion pour favoriser g f&thange d’expérience entre
les réceptionnistes participant.

3. Contribuer, sinon au développement des pratiquésadail des réceptionnistes, au
moins a une meilleure connaissance de cette praiietravail.

Il convient de rappeler que la méthode utilisédéadiscutée avec les travailleurs. lls
savaient donc déja qu’ils seraient enregistrés et gous discuterions ensuite sur ces
enregistrements. Dans le développement de ce pusesix vidéos seront travaillées : deux
sur l'accueil des clients, deux en auto-confrontatsimple, deux en auto-confrontation

croisée.
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Le prochain chapitre traitera des prochains pas danmecherche et des méthodes

adoptées.
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3.CHAPITRE 3: Entre l'activité réelle et le réel de

I'activité

3.1. Larencontre théorico-méthodologique

Le chemin théorico-méthodologique de ce projettacénstruit, en principe, a partir de
la nécessité d’'un dialogue pluridisciplinaire autoler situations concrétes de travail. Nous
pensons gu'il est nécessaire de disposer d'otitlerico-méthodologiques complémentaires

pour parvenir a expliquer I'influence que le trdwaderce sur la santé psychique du travail.

Avec un focus sur I'objet de caractere dialogiquays pensons qu’il est nécessaire de
recourir a la rencontre entre méthodologies etiglises: a) I'ergonomie, qui permet
d’expliquer le savoir informel des travailleurs stuation, les criteres qui orientent leurs
actions et les objectifs conflictuels qui surgigseirdictent les comportements dans le travail.
La base de la recherche est l'activité de travRBbur cela, nous ne prenons pas en
considération des variables d’analyse prédétermjnér justifiant ainsi I'inexistence de
criteres fixes pour I'intervention. L’analyse dadtivité se réalise par le biais de la structure
du travail, des relations des sujets avec eux-mé&hewec les autres sujets. L’'analyse de
I'activité cherche donc des détails des situatiapstidiennes pour contribuer a sa
transformation ; b) la clinique de I'activité, guise a agir sur le domaine professionnel et a
développer la capacité d’action des travailleurs sux-mémes et sur le propre terrain
professionnel. Selon la conception de la clinigeel’dctivité, on ne peut traiter I'activité
séparément de la subjectivité (Clot, 1999; Clot,62001l s’agit d’'une des différences entre
'ergonomie et la clinique de l'activité, selon Ute : «le fait est que l'activité et la
subjectivité sont inséparables ». La clinique aetlvité offre au travailleur la possibilité de
se décoller de soi et de se tourner vers I'autrmnee vers 'objet, et ainsi de développer ses
possibilités d’action, de conception de nouvellesvaés, de se défaire des activités des
autres, de percevoir ce qui ne se fait pas, etucgaurrait étre fait. L'activité de travail
prévoit des choix, requiert des réponses a deg-@grupations » issues des situations aussi

bien réelles que prescrites.
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L'activité psychologique dans le travail est ce sgifait dans I'univers des autres, pour y
participer ou s'en séparer. C'est le travail assparéle sujet dans le domaine du travalil
des autres. (Clot, 20064, p. 65).

Ainsi, ces disciplines ont des spécificités, maisdingergent pas fondamentalement,
I'ergonomie étant posée par Clot (2010a) comme dies piliers de la clinique de I'activité. Il
existe donc des points communs qui permettent emeontre entre elles. De telles approches
ont une valeur individuelle pour générer des casaices sur le sujet en situation de travail.
Mais dans la majorité des cas, elles sont dévetsgppé maniere isolée. Cette articulation
entre les méthodologies représentait un défi, peisqous cherchions une interlocution
fondée sur l'activité de travail.

En suivant la voie des ergonomistes ou des psyghetodu travail, il est inévitable de

rencontrer I'activité, ainsi que la nécessité desa@rer I'activité réelle et le réel de l'activité.

Quand le positionnement consiste a faire une apalgd’activité sur ces deux terrains,
il devient nécessaire de formaliser I'option th§uos : utiliser sur le terrain les deux
disciplines ou choisir 'une d’elle. Comme l'anadysrgonomique du travail avait déja été
réalisée entre 2002 et 2005 (au cours du Mastee)) 2008 et 2009 (début du doctorat), il ne
faut pas la démériter et la retirer complétementeltaines analyses finales de cette these.
L’ergonomie, comme plan de fond, aura son role.sM& que nous faisons maintenant c’est
de nous tourner vers clinique de I'activité, enrchant a trouver dans cet espace/temps de
recherche la possibilité de compter sur les conioha originales et spécifiques pour notre

objet de thése.

Pour atteindre les objectifs proposés, qui tourrmenbur des empéchements face aux
situations de travail, du dialogisme, des sensagés, des obstacles rencontrés, la clinique de
l'activité a été choisie comme fondement théoriggthmdologique. Premierement parce
gu’elle a comme base une conception d’homme sosioigue, un homme qui se transforme
selon le contexte social dans lequel il vit, capal®# se placer dans ce a quoi il participe, et en
méme temps d’étendre sa vision sur ce qu'il fapable d’'intervenir sur sa propre histoire,
de changer le destin des choses. En second liee paril s'agit d’'une méthodologie qui
comprend ’lhomme comme un étre capable de partiéipe processus collectif et singulier,
de création et de recréation de I'histoire d’un ierétEt finalement parce gu’elle pense a
transformer les situations de travail, avec uneomisgournée en méme temps vers les

situations sociales et de travail, vers l'indiviellde collectif.
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Insérés dans la seconde possibilité, et ayant pijectif de transformer et de
développer le travail dans une situation de trayadicifique, la méthodologie se penche sur la
pente de la psychologie du travail, ou mieux, kchslogie du développement dans le travail,
qui cherche a développer le pouvoir d’agir desemtifis. Une telle option a des applications
théorico-pratiques qui influencent dans la consimacméthodologique des instruments a

utilisés et dans les manieres d’analyser 'activité

La clinique de l'activité se révele appropriée ptaicontinuité de la recherche, parce
gu’elle développe des présupposés qui nous rapgmbcte la singularité des sujets, a partir
du dialogue professionnel. Elle crée des espacesque les professionnels s’expriment par
des mots, touchant le quotidien du travail. Le tilbuer est stimulé a discuter l'activité,
permettant ainsi des changements dans le miliea, leBeautres et chez lui-méme. Il émerge
alors des considérations et des réflexions quérdesilleurs font sur leur action et sur leur

propre terrain de travalil.

Face aux perspectives des contributions de lagclede I'activité pour I'analyse de ce
travail, nous traiterons dans la suite des aspiEsriques et opérationnels relatifs a la

méthodologie qui sera utilisée.

3.2. Laclinigue de l'activité et ses sources

Les études d’'Yves Clot, un des auteurs de la clenggil'activité, sur le domaine de la
psychologie ont commencées dans les années 80d guantre en contact avec 'ceuvre
d’lvar Oddoné®, en ltalie, I'inspirant & « transformer la psyagik du travail en psychologie
des organisation de travailleurs » (Clot, 2001aan® cette voie, les propres travailleurs
exploitent leurs possibilités et surmontent les dasges crées par l'activité. Le chercheur
devient un collaborateur de l'investigation et deproduction d’'innovations (Clot, 2001a).
Oddone a proposé d’évaluer, conjointement avetrdesilleurs de Fiat, les dénonciations de
conditions de travail inadmissibles. La recherch®d#lone dévoile que les travailleurs
favorisent, avec leurs actions en situation, larmtion et la protection de leur propre santé.
Pour Clot, I'auteur propose une psychologie dudildvasée sur la pratique, sur le terrain de

travail des opérateurs.

19 var Oddone, psychologue italien, a été consukamrés de conseils de travailleurs. Parmi nowesticonnu
pour étre I'un des responsables de la propositiotadCartographie de Risque et du Modéle Ouvradieh. Au
Brésil, a partir des années 80, il a eu une inflteeimportante dans le travail développé dans leailvende la
Santé du Travailleur, aussi bien auprés des ongesisyndicaux que dans les services publics dé.sant
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Quand il a commencé a travailler au CNAM, Clot arché non seulement a se dédier a
la réflexion sur la psychologie (une philosophie ldepsychologie), mais s’est également
soucié de la pratique du psychologue dans les xiastele travail. Il a trouvé chez Oddone
une proposition différente : celle de changer lestggonistes de la psychologie du travail.
C’est surtout cette direction théorique et pratiméthodologique qui a éveillé chez lui
I'intérét pour I'ceuvre d’Oddone. Sa conception mhrtprincipe selon lesquels les travailleurs
doivent « entrer » dans la psychologie du travaillp biais de la « communauté scientifique
étendue », c'est-a-dire que les travailleurs opoksibilité

« d’'affecter et de contréler la psychologie davail moyennant des
formes de coopération entre eux, avec la coyaaalu travail, qui est le
dispositif de transformation... une nouvelle fordiactivité commune
dans le monde du travail avec les travailledishe certaine maniére,
serait la psychologie du travailleur » (Clot,08d, p. 100, traduction

noétre).

La proposition de coopération entre scientifiquesravailleurs, par le biais de la co-
analyse du travail, présente « I'idée selon laguallpsychologie du travail va partir du terrain
(de la réalité de travail) et retourner au tersaiidem, 2006d, p. 101, traduction n6tre). C'est
également un dispositif de transformation, « unéeidselon laquelle il n'y a pas de
psychologie du travail sans transformation de taasion de travail » (Clot, 2006d, p. 101,

traduction nétre).

La clinique de l'activité travaille a partir du take I'activité, c'est-a-dire des choix, des
décisions qui précedent la tache, ce qui pourtestfait, mais que I'on ne peut pas faire. Les
solutions trouvées ne sont pas restreintes auxithdi, elles font partie d’accords établis
entre les interlocuteurs réels ou potentiels, unvament qui se confronte aux ressources et
aux limitations, et prennent aussi en considérakormollectif, le genre professionnel en

question, et la rencontre avec d’autres genresptadtauxquels les travailleurs sont liés.

Pour la clinique de lactivité, l'activité de travaest basée sur les expériences, les
compétences et les mémoires collectives qui cordntnte genre professionnel, toujours
rénové par une sollicitation permanente du milidu, collectif ou de soi-méme. Dans
I'activité réalisée il existe toujours des conflitsut ce qui se fait pourrait avoir été fait d'une

autre maniere.
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[...] méme pour un geste fait, d’autres moyens deefant été laissé de c6té, d’autres
intentions ont été moins fortes. L'inclusion des-pccupations dans l'analyse des
occupations donne I'opportunité au chercher d’@udomment se font les relations entre
I'activité réalisée et les processus de subjedtimaqui sont partie intégrante de l'activité.
(Osbrio, 2007, p. 6).

Pour Clot (1999 ; 2006a), les processus de subgitin doivent étre compris a partir
du développement dynamique de l'affect et de lliat¢ qui sont situés a l'intérieur de
I'activité. L'activité est une preuve subjectivegrns laquelle le sujet se confronte a lui-méme
et aux autres, pour rendre effective ce qui doé &it. Dans le processus de travail, le sujet
développe le possible et dans ce développememtetille monde social a son service, « en

s'intégrant a lui et en le reformulant, afin de tjg#ver a I'élaboration de nouvelles
significations » (Clot, 20064, p. 115).

Sans se couper de l'ergonomie de [lactivité, quip@ur but de rendre visible
I'expérience, la connaissance du travailleur, ghaéir de la comprendre le travail pour
permettre des changements, Clot, avec Faita (2060)permis le développement d’'une
réflexion plus vaste « avec I'emphase dialogigimerchant a appréhender des processus de
construction des sens dans le travail, via l'arealges énoncés (verbaux et non verbaux) »
(Vieira, 2004, p.213). De ce point de vue, la dbation devient importante, parce qu'elle
articule la théorie dialogique du discours avemdigse d’activités de travail, prenant en
considération la relation entre genres du discetirgenres de l'activité (Vieira, 2004). Ce
sont des réflexions des sujets sur leurs propriésnaca l'intérieur d’'un terrain d'activité

professionnel.

lIs discutent les présupposés de Vygotski et dehBakpour mettre en pratique des
analyses de l'activité de travail. A partir du diglie du professionnel, ils créent des espaces
de paroles sur le travail. Ce processus est di@legiil confronte le travailleur par le biais de
son action, par I'activité réelle (activités réabés), ainsi que par le réel de I'activité (ce i n
se fait pas, ce que I'on cherche a faire sans yepa). Ainsi, « le dernier mot n’est jamais
dit, le dernier acte n’est jamais accompli, I'atéwn’est pas limitée a ce qui se fait » (Clot;
Faita, 2000, p. 34 traduction ndétre).

En 1985, I'ceuvre de Vygotski est également intrteddans ses études, avec la finalité
de porter un regard sur le «travaill comme un ireressentiel pour le développement de

’homme » (Machado, 2005, p. 157). Pour l'autearrélecture de I'ceuvre de Vygotski a
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permis la construction d’'une base solide pour fLuBsion théorique et méthodologique de
'analyse psychologique du travail, en apportantapprofondissement toujours plus grand

dans le domaine de la psychologie du travail.

Se basant sur les présupposés de Vygotski, 'a(@@@6a, p. 157) souligne que toute
action humaine posséde deux présupposés : I' «ierpé historique » (manifestée dans les
signes et les outils), et I' « expérience socialeonnue dans les échanges vécues entre les
sujets). Toutes deux ne sont pas psychologiqueniétentes, car elles se présentent en

méme temps dans le genre, aussi bien séparéeéunies par le méme genre.

L’auteur cherche un fondement théorique dans larthéle Vygotski, dans un social
qui ne se construit pas dans une seule dimensipnmglique la rencontre entre collectif et

subjectif.

Le collectif compris comme une ressource pour lelbppement individuel. C'est ¢a qui
intéresse la clinique de l'activité... il existe e@mme temps une dimension collective et
subjective a l'intérieur de l'activité... une act&itempéchée et recrée pour une
mobilisation subjective, mais qui implique 'autite, collectif comme ressource pour le
développement de la subjectivité individuel... c’'lestollectif dans l'individu qui nous
intéresse. (Clot, 2006b, p.4).

La méthodologie utilisée par la clinique de l'aithy si nous prenons en considération
gue « la pensée se développe dans une discusfiygetski, 1991), se base encore une fois
sur la conception de Vygotski, et donc pour laiglie de l'activité: « La pensée se
développe dans la discussion, dans la confrontagiola, controverse est donc la source de la
pensée » (Clot, 2006b, p.105). La méthode d’autdrontation croisée, du dialogue dans le
collectif, de la controverse dans le collectif, @istincte de la méthode indirecte que Vygotski
a développée en psychologie, « qui consiste a essays’'approprier I'objet par la médiation
de l'autre, au moyen du conflit entre les personnéSlot, 2006b, p.8). La méthode consiste a
créer des situations pour que les personnes réftait sur leur activité, pour que les
personnes qui réalisent la méme tache se metteetafdace et discutent. « La découverte
pratique est que le dialogue professionnel estsanece de pensée individuelle, le collectif
est ainsi une source de la pensée individuel » (Ql@D6b, p.8). Le collectif est compris

comme comparaison, confrontation, échange, dismussontestation.

Dans cette ligne de compréhension, Clot s’intérasBakhtin, qui selon lui parvient a
mener encore plus loin la théorie de la signifmaties paroles (Clot, 2006d). Selon Bakhtin,
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les interactions verbales possédent une naturegiigle. La communication est comprise
comme un dialogue, a partir de l'interaction qubjpette les interlocuteurs dans le méme
discours. Il soutient que l'objet du langage n'gsts la langue mais bien la parole,
I'interaction verbale. « L’expérience verbale deofnme est un processus d’assimilation plus
ou moins créatif des paroles de l'autre et non mE®les en elles-mémes » (Clot, 2006b,

p.222), qui se concrétise a travers I'’échange daiéés, sous forme de dialogue.

Tout locuteur s’insére dans les formes socialesgelnre de I'énoncé. Les genres
organisent notre parole et sont indispensables pamucompréhension mutuelle. Nous
modelons notre parole parce que nous sommes datsgnpar le genre plus ou moins
malléable, mais il est nécessaire de dominer lasegepour pouvoir les transformer. « Il est
nécessaire de comprendre le genre non pas commeoume, mais comme un systeme de
variables en mouvement, dont les frictions congs#rVaétérogénéité et les dissonances du
genre » (Clot, 2006d, p.225).

L’activité inclut des savoirs (actions) et des diss antérieurs. Se propose alors un
processus d’analyse dialogique dont les prémicas laoconfrontation du travailleur a ses
activités et discours. Pour Clot (1999 ; 2006&gtivité a des sens qui sont reconstruits par
les travailleurs. En activité, nous régulons subjement ce qui est en train d’étre fait a nous-
mémes et aux autres, en confrontant le réel, dahsitt de créer I'opportunité de mettre en

pratique les activités suspendues, contrariéesnpéehées.

Cette restructuration de sens implique une tentateveompréhension de I'activité, un
retour a la pensée sur soi-méme, pour examinergpbisndément une idée, une situation, un
probleme. C’est ce que réalisent ensemble les lchers et les protagonistes qui s’assistent
dans la reconstruction de ces sens. Ainsi, l'aotdfrontation peut contribuer a réévaluer le
réle de la parole intérieure, permettant au sujtdilleur de se reconnaitre une parole
intérieure, de reconstruire cette parole intériearepartir du collectif, d’autres styles
professionnels, et ainsi d’atteindre plus facileml@antompréhension sur l'activité pour en
vaincre les obstacles.

Les méthodes de confrontation mettent sur un méare ge visualisation, que ce soit
pour le chercheur ou pour les protagonistes déVigg la parole, la pensée et le langage.
Elles proposent qu’'une structure de l'activité maémtsoit aussi sociale que son

objectivation extérieure. Toute cette réflexion nti@pprofondir la préoccupation de
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Bakhtin autour du comment comprendre le discourgrmglobant, en méme temps, la

parole et la situation extra-verbale de I'énoncé.(Vieira, 2004, p.216)

C’est dans le quotidien, dans I'énonciation eniparérbalisée, en partie sous-entendue,
gue se trouvent les possibilités de comprendre camhsiorganise les actions et les conduites
des personnes, sans avoir a trouver une expreadéguate dans le contenu du discours. Ce
sont les évaluations sociales, objectives dangéeses du discours, qui donnent les tons
possibles a une émotion individuelle, & une matafes subjective (représentation, pensees,

sensations).

Le travailleur, bien qu’il soit soumis, a toujoupgsoin d’'un atout, « caché dans la
manche », pour ne pas perdre sa capacité d’actammguand cette capacité de créer, de

recréer ou d'innover est détruite, il tombe malade.

Une telle perspective trouve un apport théoriquesdes discussions de Canguilhem sur
la santé et la maladie (2009). Son ceuvre orientéelas distinction entre pathologie et
normalité, et son concept de santé non limité &dskace de maladie, formulent les
propositions des études et recherches en subjécévitravail en clinique de l'activité. Clot
travaille avec la méme définition philosophiquelasanté adoptée par Georges Canguilhem
(2009). Ce dernier considere que « l'indifférentendétre vivant envers ses conditions de
vie, envers la qualité de ses échanges avec leunitionstitue ce qui est profondément
anormal », c'est-a-dire la maniere selon laqu#itnime se laisse vivre, son apathie face aux
situations qui surviennent, voila ce qui constitaaomalie. « L’homme normal est ’'homme
normatif, I'étre capable d’instituer de nouvellesmes » (Canguilhem, 20009, p. 98), c'est-a-
dire que jouir d’'une bonne santé signifie pouvdie @énalade et guérir, car le normal pour
I'étre humain s’exprime dans la maladie, puisque sknté parfaite est inobservable
(Canguilhem, 2009).

Dans ce cas, le malade établit des normes dedigted d’activité par rapport au milieu
(Clot, 2001). La maladie se fait présente parce lgumalade admet une unique norme,
malade parce qu’il n’est plus normatif (Canguilhé&@09). C’est quand le malade opte pour
sa propre exclusion qu’il limite sa marge de manausa maniere d’agir, et il réduit ainsi
sérieusement ses conditions pour faire face atemi{lClot, 2001). Les personnes doivent
utiliser leurs ressources personnelles pour présésveanté et si ce n'est pas possible, sa

santé, dans le contexte de travail entre autres seeieusement compromise.
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L’ceuvre de Le Guillant (1984, 2006), a égalemerd influence importante dans la
théorie et la pratique de Clot. Il s’en tenait awonditions sociales concretes, aux conflits
objectifs, et pensait que pour que les travaillew@dombent pas malade, il fallait avant tout
s’occuper et prendre soin du travail de ces persorfgtrement dit, c’est la transformation
du travail « qui constitue la meilleure garantiaipta santé mentale des travailleurs » (Clot,
20064, p.14). Pour lui, la psychologie du travailpeut pas étre paralysée, et I’ « action » ne
peut plus étre pensée comme un privilege des payekiou des psychosociologues, dans la
mesure ou il est primordial de clarifier des sitwad de travail réalisées par les propres
travailleurs (Clot, 2010a, p. 68 ; Clot, 20064, 4. Clot, 2006c).

Selon lui, « une maladie professionnelle » spéadig un travail déterminé ne peut pas
étre confondue avec la « nocivité du travail » (CRfi10b, p. 68 ; Clot, 2006a, p. 14). Par
exemple, le cas du « Syndrome subjectif commuradatigue nerveuse », indique toutes les
« maladies de la productivité ». Il considérait tpieervosisme, dans le cas des téléphonistes,
était nécessaire a la réalisation de leurs tacbésait le nervosisme qui permettait qu’elles

intensifient leur travail et atteignent les objecproposés.

Une autre question porte sur la volonté de lautdertraiter les problemes de ses
patients a partir d’'une vision concréte de la téalil posait son regard sur l'histoire
singuliére, sur la subjectivité, et non sur desesdliniques déterminants, mais sans ignorer
importance du collectif, du social. Ainsi, auti@’instituer un cadre clinique prét, il promeut
la « clinique a partir de chaque situation congrpsssible d’étre transformée » (Clot, 2006a,
p. 15). Dans ses observations, il a encore végitié les malades mentaux qu’il soignait,
quand ils étaient hors de I'hopital, faisaient peeuwun pouvoir d’adaptation sociale

surprenant.

L’apprentissage tiré de Le Guillant, Vygotski, Caitigem et Bakhtin ont influencé la
clinigue de l'activité a restaurer les recherchedes observations de I'environnement de
travail ordinaire. Le quotidien de travail penddi#pplication de la méthode est trés
important, répété et systématisé. « Il s’agit @k ceuvrir ou de retrouver la ressource interne
du milieu professionnel » (Clot, 2008b). Pour Y@st, il s’agit |la d’une question importante
de la clinique de I'activité : elle développe lémprétation du travailleur, et non pas celle du
chercheur. C’est un dispositif par lequel les tildaars réinterprétent et soumettent a leur
propre interprétation le travail gu'ils font, poaux-mémes mais aussi pour les autres qui

partagent ce qu’ils font. C’est c¢a la psychologietrdwail : le développement de la pensée et
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de l'activité des travailleurs par eux-mémes, etmméune ressource pour que les

protagonistes de I'observation et de l'interpréate transforment (Clot, 2008b).

Clot (1999; 2006a) expose certains arguments erosijgn a certains courants
philosophiques contemporains qui soutiennent quealail ne possede pas de centralité dans
la société humaine. Il explique encore l'importame travail pour I'auto-construction de
I'étre humain et pour la construction d’'un patrimmihistorico-culturel. La clinique de
I'activité traite la fonction psychologique du trévet présuppose que le travail posséde, pour
le sujet, une fonction psychologique exclusive ggiipeut pas étre soumise a aucune autre,
maintenant sa centralité dans la société contenmgorde travail est définit par l'autre

comme une fonction psychologique socio-historiqugnsenstituée.

La fonction sociale de travail réalise de maniénecomitante la production d’objets et de
services, et la production des échanges sociauxapferent aux étres humains une
valeur dans une société déterminée. La fonctiochmdggique de l'activité n’est pas
clairement contenue dans sa fonction sociale e dgtniére peut étre une ressource pour

le développement des sujets. (Boschco, 2011, p.25)

L’approche clinique de I'activité cherche a metbre évidence la dynamique d’action
des sujets en situation de travail, une dynamidugée vers soi-méme, vers 'objet de travail
et vers les autres. Cette analyse se trouve aoiltde si elle est réalisée a partir du collectif
de travail (Clot, 1999 ; 2006a).

Reprenant la théorie de l'activité de travail, sdid perspective de Vygotski (Vygotski,
2000 ; Vygotski, 2004; Vygotski, 2007), Clot assusaerencontre avec la psychologie socio-

historique.

Le développement d'un sujet n'est pas un parcoastépieur a un objectif connu
antérieurement. Son modeéle n'est pas embryologizprele seul développement est
unidirectionnel et prédéterminé en dehors des tgitum réelles. Le réel se charge de

transformer le développement attendu en histoireatiinte ». (Clot, 2006a, p.13)

Les professionnels qui travaillent avec la cliniqle I'activité examinent et étudient
avec une profonde intensité I'importance et lag@du signifié et des limites de l'activité de
travail, attentifs aux intrigues dans lesquels elé construite. llIs comprennent que : « dans
n'importe quel travail, travailler est toujoursude certaine maniére, chercher a reconcevoir

la tache pour la mettre au service de sa propreitécou de l'activité qui est partagée avec
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d’autres, utiliser I'ingéniosité pour en faire umsirument de cette activité », la mettant en
action comme représentation de sa singularité (Clbim, 2001,apud Oso6rio, 2007, p.5). Il
est important de souligner que la clinique de Raigt a pour finalité la transformation, dans

le sens de permettre le développement du sujetilteara

3.2.1.La clinique de l'activité : I'activité réalisée ketréel de I'activité

Dans les travaux de Clot, nous trouvons des catsgoonceptuelles de I'ergonomie
francaise, telles que le prescrit et le réel, tathactivité, mais il considére qu’il est nécessair
de redessiner ces concepts, les étendre. |l pragms@vailler le concept de l'activité, car il
considere que l'activité dans I'ergonomie détiemtnhonopole de ce qui est réalisé. Et le
réalisé est une partie de ce qui est possible ,(C889; Clot, 2006a). L'auteur retravaille le
concept de l'activité. Pour lui, I'activité réelie 'ergonomie est divisée et développée en
activité réalisée et réel de l'activité. L'activitéalisée et le réel de I'activité ne se recouvrent
pas ; le réalisé n'a pas le monopole du réel. Gelgdravailleur fait n’est que 'actualisation
d’'une des activités réalisables dans une situatiomée dans laquelle I'activité qui a vaincu
est gouvernée par le conflit entre activités rigal@nalyser le travail implique alors de
trouver le réel dans le réalisé, c'est-a-dire hesx; les décisions qui précedent la tache, ce qui
pourrait étre fait d'une autre maniere mais quil'aepas été ; les accords établis entre les

interlocuteurs réels ou potentiels (Cébtal, 2000).

L’activité a encore comme propriété ce qui ne #epfas, ce qui ne peut se faire, ce qui
devrait se faire, ce qui se cherche a faire sgrayenir et ce qui se fait sans nécessité, ce qui
se veut ou qui se peut faire, ce qui se pense oiane (Clot, 1999; Clot, 2006a). Le réel de
I'activité est donc toute activité « empéchée sprtrariée » et « amputée ». On peut des lors
la considérer comme « ce qui se fait pour ne pas €& qui doit étre fait ». Le « faire » est

équivalent au « refaire » ou au « défaire ».

L’objectif de I'auteur n'est pas de se défaire thaslitionnelles lignes francaises de la
psychologie du travail et de I'ergonomie. Son ititemest de les favoriser en y intégrant les

« conflits du réel qui opposent le sujet a lui-mén{€lot, 2001a, p. 14, traduction noétre).

Ce qui rend également le travail fatiguant, seldndén produisant une lassitude, c’est
I'activité empéchée, cette qu'il est nécessaireref@endre, celle gu’il est impossible de
conclure, cette qui n'est pas réalisée. Cependaltn ne prétend pas dire que Il'activité
réalisée se trouve au second plan, car c’'est @rdeist dans la réalisation de I'activité que

63



surgissent souvent de nouveaux possibles » (S&@06, p. 37). Dans le processus d’analyse
du travail, la contradiction est déliée, et se pfame a I'activité-action. Ainsi ce n’est pas
seulement I'action qui est mise en évidence. Istexune recherche au-dela de I'action, vers

'empéchement.

Dans le contexte que nous avons analyse, les réopjstes se plaignent aussi de ce
gu'ils sont obligés de faire sans qu’ils soientcament d’accord. Cette obligation peut les
conduire a des issues difficiles. Comme par exerdales le cas de I'obligation de solliciter
une évaluation a la fin de chaque entretien. Gertaiverbalisations des réceptionnistes

illustrent ceci :

L’accueil est déja quelque chose de difficile etest encore obligé de convaincre le
client de nous évaluer... méme aprés un entretierplogné ou ce qu'il veut n'est pas
possible (Ré4).

On est expose... ils ralent... ils rélent et on doitasee...je ne supporte plus de prendre
sur moi... et aprés ¢a tu dois encore demander... pousez m’'évaluer ? C'est trop...
les gens pensent que c’est facile... beaucoup ddepnels dans I'opération... facture
trop élevée... I'entreprise n'aide pas... mais elletvgwon demande a étre évaluer
(Ré5).

L’activité empéchée, c'est-a-dire celle qu’il dediempossible de réaliser, ou la
demande du client qui se trouve sans cesse coéfeonhe impossible résolution, sont aussi
des motifs de plaintes des réceptionnistes. Malgt&, a aucun moment I'auteur ne parle de
I'activité réalisée comme de quelque chose secomdparce que c’est seulement quand le
travailleur réalise une activité gu’émergent devedles possibilités. Tout ce qui a été réalisé

se constitue comme une ressource du réel (Clog; 188t, 2006a).

Comme le concept d’activité considere, mutuellemiéanttivité réalisée, 'observable et
le réel de I'activité, ce qui ne se voit pas, ljpeut dire que cette conception de l'activité est
associée a la notion de I'énoncé de Bakhtin (20&8%e que I'énoncé effectué est dialogique,
c'est-a-dire que tout ce qui ne peut étre dit, teuqui n’a pas été dit ou ce qui pourra étre dit
a un autre moment font partie de cet énonceé. L'éaoéalisé, ainsi que I'activité réalisée, est

moins que le réel de cet énonce, que le réel de aetivité (Clot, 1999; Clot, 2006a).

Clot développe encore des concepts fondamentauxgooutravail, le genre et le style

professionnel, que nous verrons dans la suite. &Aescconcepts, il tente d’expliquer et de
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répondre a cette question : quelle serait la foncpsychologique du travail ? (Clot, 1999;
Clot, 2006).

3.2.2.Le genre professionnel

Le genre est, d'une certaine maniere, la parties-sotendue de I'activité, ce que les
travailleurs de milieu déterminé connaissent eteplent, esperent et reconnaissent,
apprécient ou craignent ; ce qui leur est commuanles réunissant sous des conditions
réelles de vie. (Clot, 2010a, p. 121)

Cette maniére de s’organiser collectivement, déagar devoirs et responsabilités,
adoptée par le collectif professionnel pour pamanaccomplir la tache réelle a un moment
donné, c'est-a-dire dans un contexte et a un mon&erming, c'est ce que Clot définit

comme genre professionnel.

Nous appelons ici genre ce a qui il fut fait réfée antérieurement comme un corps
intermédiaire entre les sujets, un intercalaireadaitués entre eux d'un cété et entre eux et
I'objet du travail d’'un autre c6té. En fait, un gemnit toujours entre eux ceux qui participent
a une méme situation, comme co-auteurs qui se m®mM, Se comprennent et évaluent une

situation de la méme maniere. (Clot, 20064, p. 41).

Dans le genre professionnel, il existe des degpirsont partagés par ce qui travaillent
pour qu’ils puissent parvenir a réaliser le travaiéme au vu des obstacles de I'organisation

prescrite.

L’on entend que cette transmission du savoir duemiletient et détermine ce qui
s’attend du genre. Ce fait permet de faire faceinatlendu du réel. Il est constitué de
processus de travail, conformément a I'organisadiomt le collectif de travailleurs dispose, a
partir de ses gestes, paroles et normes concusugamémes. Ainsi, le genre professionnel
assume une fonction psychologique qui mérite d'étmasidéré, car les travailleurs doivent
développer le travail qui leur est donné, mais sdo@donner pour autant une action qui leur
est propre, organisée et construite par eux. Vaétiest alors observée a partir de deux

mouvements, I'un personnel et I'autre collectif.

Le genre est un référence sociale et en méme tempsoutien a I'expression de
I'activité de lindividu. La compétence individuellest constituée de maniere continue et

s’appuie sur la culture professionnelle collectitale conserve I'historique du groupe, la
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mémoire impersonnelle d’'un travail, en méme tempgsliguconstitue I'activité personnelle
qui se réalise par son biais. C'est la référencdako mais aussi la base indispensable

d’échange et de lieu d’expression de I'activitd’elividu.

C’est par le genre que des présupposeés de 'acanitcours conservent des idées ou des
images qui n‘appartiennent pas a une seule persemmparticulier, mais qui se réferent au
collectif, qui orientent I'activité individuelle emituation, les fagcons de s’exprimer, les
manieres de commencer, de développer et de finalise activité, etc. On ne peut voir le
genre comme une norme, mais comme un ensembleridblea en mouvements. Les régles
se présentent implicites dans les manieres de deefaire, dans les difficultés et les

expectatives de l'individu lié au groupe.

Ainsi, la notion de genre de I'activité est direntt liée a la fonction psychologique du
travail, étant donné que cette fonction se trouggejment dans la participation du sujet a
un genre donné. (Clot, 2008a, p.223).

Les genres de l'activité traitent de la compositilenl’action, c'est-a-dire de ce qui se
fait déja, les manieres de procéder, les conduiesives a un collectif de travail qui émerge
a un moment déterminé, avec une intention égaleah&ietminé, ou quand il convient. lls
sont la base de la mémoire historico-sociale dgiVi@e qui oriente le travail et les conditions
de l'activité en cours (Clot; Faita, 2000). Néanmsoipour cela il est nécessaire d’avoir une
connaissance concernant le genre, et I'on présurieyga une participation de plusieurs

autres genres coexistant.

Le genre peut étre compris comme quelque choseasgiste le travail des individus
entre eux, et entre eux et leurs objets de trakailréalité, le genre unit les travailleurs qui
participent a une situation, qui ont des traits eams, comme des co-acteurs qui connaissent,
comprennent et évaluent une situation a partir ggamt de vue commun. Commun, mais
avec des particularités. L’activité se réalise dipd'un genre qui possede un coteé trés clair,
mais qui, d’'une certaine maniere, conserve quetdpese de « sous-entendu », de voilé, qui
les fait se reconnaitre dans les certitudes etiteges. Le genre caractérise des individus
communs qui se réunissent dans des situationgséalins qu'il soit nécessaire, a chaque
instant, de réexpliquer ce qui en train d'étre. f&est comme un code connu seulement de

ceux qui font partie d’'un méme métier (Clot, 2006a41).

L’existence des genres définit la maniere dontntesnbres du collectif doivent agir

dans les relations sociales ainsi que les manigcesptables de travailler. Il s’agit d’'un
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systéme flexible de normes variantes, qui prenaertonsidération les divers scénarios, nous
montrant comment fonctionne ceux avec qui nousatians, « comment agir ou s’abstenir
d’agir », « comme conduire les transactions intesmanelles » exigées par le quotidien, tout

cela organisé autour des objectifs des actiong,(@0d.0a, p. 124).

Le genre n’est pas un processus fini. Il expliEte premiere note » de I'action, le « ton
de la symphonie », et se développe a partir du mooieles individus agissent. Il permet au
travailleur de baliser ses actions a partir deseaune le laisse pas seul, lui sert de ressource
pour affronter le réel (Clot, 1999; Clot, 2006a)in#i, le genre nous renvoie a un plan
collectif de constitution du travail et permet éalisation de I'analyse des collectifs de travalil.

Il est historiquement construit par des regles ms@enelles, mais qui porte avec lui une
forme d’agir singularisée, qui est marquée danstbire du groupe. Collectif et singulier ne

se séparent pas.

[...] il convient de souligner que le genre profemssi®l n'est pas qu'une espéce
d’appartenance sociale, mais une ressource patiola C'est le genre professionnel qui
empéche les travailleurs de demeurer seuls et menetire des erreurs. (Santos, 2006,
p.37)

Dans l'activité étudiée il existe une procédureter§u’ils ont créée et qui ne peut étre
dite ou expliqué aux superviseurs ou gérants, estigléja devenue une stratégie de travail
pour contourner le systeme. Il s’agit d’une solutgmur parvenir a atteindre I'objectif de la
tache que le collectif de travailleurs considesgguQuand un client demande un travail qui
n'est pas prescrit dans les codes de I'entrepoisesntre un code proche de la demande pour
résoudre le probleme. Si un client ne parvientpdise le compteur d’eau, par exemple, et
qgue pour cela il a du mal a discuter la valeuradfatture, le réceptionniste ouvre un ordre de
service avec le code «lecture du compteur d’easeupcon de fuite —, et le releveur de
compteur ira certainement au domicile du clientfeaa le relevé. Ainsi, le client, le
réceptionniste et I'entreprise voient leur problém@solu : le relevé du compteur et la facture.

Ainsi, le client pourra revenir a 'agence et diszua valeur de la facture.

Mais ici se présente un fait singulier, méme ilréfére a une prescription qui a été,
d’une certaine maniére, congue par le « colleétieptionniste ». Les travailleurs souffrent de
peur d’étre punis par les supérieurs, car cestgnhs bien qu’elles soient une stratégie
constante de la grande majorité, sont vécues mhaiiement, sans discussions, sans débats

dans le collectif. C’est un secret si individuel dgieollectif ne soutient par I'action.
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Quand les travailleurs, au moyen du collectif @evail, ne se constituent pas en genre
professionnel, ce collectif n'atteint pas une conitpms renforcée, il devient
professionnellement fragile. « L’exercice des métige trouve considérablement compliqué
par I'impossibilité d’arriver a un accord sur leisligations partagées pour travailler » (Clot,
2010a, p. 124). Par défaut, le genre professioniedt renforcé que quand il y a débat,
contestations, controverses, discussions au seioltactif.

3.2.3.Le style professionnel

Le style est le mouvement par lequel le sujetls&réi du cours des activités attendues,
sans les nier, mais en les développant (Boschcd,, 2025). Tout style professionnel devient

possible face a un contexte, c'est-a-dire a uremdans lequel il est créé.

Le style est donc construit dans l'activité réebe, situation, au moment de I'action,
face a des conditions réelles. Quand le travailfaitr face a une nouvelle situation, un
événement jamais survenu auparavant, et qu'il seune dans une impasse mais qu'il doit
trouver une solution, le style l'aide et se transfer Mais il ne faut pas oublier que le style
trouve également sa légitimité dans le colleclige e’enracine et trouve sa place quand le
genre professionnel le soutient. « Le style peucditre défini comme une métamorphose du
genre » (Clot, 2010a, p. 127).

Les travailleurs agissent par le biais des gertass la mesure ou ils répondent aux
exigences de l'action. Les styles régulent doneretméme temps perfectionnent les genres,
en les modifiant. On dit a propos, le travail ddesproduit une stylisation des genres, qui les
maintiennent en état de fonctionnement, en lesframant et en les développant. Les styles
transforment les genres professionnels « qu’ils eaawpcomme objet de travail, comme ces
derniers sont fatigués avec le milieu de I'actioril»existe ainsi une réciprocité intérieure
entre styles et genres professionnels qui empéciee Ig style soit un simple attribut
psychologique du sujet (Clot, 2010a, p. 126).

Le style, en méme temps qu’il renforce le genng,cenfronte. C’est pour cela que le
développement de l'activité est possible. Le triteai a besoin d’apporter quelque chose de
toujours nouveau référent a son style en présemdadivité. Il retire ou libére le travailleur
du genre, sans le nier, mais en employant sesueses) ses différenciations, par le biais du
développement, I'encourageant a une rénovatiorstyle est la transformation des genres en

recours a I'appréhension de l'activité réelle dsujet. Les styles sont la reformulation des
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genres dans une situation déterminée, et le geast pas un état fixe. Les deux sont en
processus dans une intériorité réciproque (Cla@91€lot, 2006a). Le genre et le style sont
étroitement liés, par la regle, et cela peut, d'cexaine maniere, menacer I'existence du style
face au genre. Le risque encouru est di au rem@ceexcessif du genre, qui ne laisse pas

apparaitre le style.

Ainsi, quand le style est soumis, les pathologiastravail peuvent émerger. En
contrepartie, la connaissance du genre de 'aétfaitilite les recréations stylistiques, un sujet
inséré dans un genre et porteur de styles. Cetidtéastylistigue garantie la variété, la
flexibilité et la rénovation du genre. C’est la pre reconstruction du genre (Clot, 1999; Clot,
2006a). Plus on connait le genre, plus le travailledonc les moyens de s’en libérer, et de
développer sa création stylistique. La libératiorsdjet pour agir n’est pas seulement liée au

collectif qui apporte ses impositions et ses comjsolest également dirigé vers lui-méme.

Le style est également la distance que le genffegsgionnel interpose entre son action et
sa propre histoire, quand il I'adapte et la ret@yde mettant en marge vis-a-vis d’elle,
par un mouvement, une oscillation, parfois audsinjgue — consistant a s’en éloigner, a
se solidariser et a se confondre avec elle, touin® a s’en débarrasser, selon les
modifications continues de perspectives qui peuggalement étre considérées comme

des créations stylistiques. (Clot, 2010a, p. 128)

Les genres et les styles, selon Clot et Faita (26@0)t liés a la mémoire sociale de
I'activité. Mais les styles individuels d’action rsaiccédent pas mécaniquement du genre
social. Le sujet peut agir sans établir une ratativecte avec le genre dans lequel il s’inséere,
il se dirige également par lui-méme. Un va et vianka rencontre de quelque chose de
nouveau qui transformera ses maniéres de fairgird@onnant naissance a quelque chose de
nouveau, produisant et inventant des styles corésdgomme des créations stylistiques. Le
style s’établit donc entre la mémoire sociale espenelle du sujet, ou il l'utilise selon le
contexte. Tout travail assaillit et reporte le s@@&n moi (personnel) et un autre (collectif).

Face au genre qui exprime un style, 'on compremel g travailleur peut se distinguer
de lui et de son travail, avec une certaine libetténe certaine indépendance, en s’'opposant
aux limites de la tache, en la transformant enrdssources collectives et singulieres. La
flexibilité du genre est donc directement liée lehantée par de nouveaux faires personnels,
qui face au collectif de travail se transformer,d®veloppent et acquiérent de nouvelles

formes.
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Le style méle la mémoire singuliere (personnelldp anémoire transpersonnelle. La
premiére libére la personne du genre professionneils sans jamais le nier, mais en
I'encourager sur la voie du développement, en tiaricla rénovation. La seconde libere
la personne de ses « invariantes subjectifs etatgégs incorporés », sans les rejeter,
mais en les réinscrivant dans I'histoire qui leg &hanger. Ici le développement est
conflit. (Clot, 20104, p. 129)

Grace a cette insertion, le sujet s’approprie alsssiulture déja accumulée par les
générations précédentes. Ainsi, ce qui a été carighoré par une génération, ne se perd pas
pour celle qui lui succéde (Clot, 1999; Clot, 2008ai-dela de cela, les individus présentent,
sur le plan individuel, un style personnel (stylefpssionnel) (Clot, 1999; Clot, 2006a). La
plupart du temps, quand le travailleur se voit facene situation inusitée, non prescrite, il
doit créer quelgue chose de nouveau pour résoadituation imposée. Ce sont ces créations
individuelles qui sont corrélées et qui formentstgle professionnel. Néanmoins, le style
devient possible a partir du milieu. C’est danstitaté réelle, au moment de I'action, que le
« style retire ou libére le professionnel du gesems nier ce dernier, non pas contre lui, mais
grace a lui, en utilisant ses ressources, sesntasaen d’autres termes, par le biais de son
développement, encourager a se rénover » (Clo§2@0 41). Toutefois si le style ne devient
pas partie intégrante du collectif qui structurgéare, il n’existe pas de possibilité d’arriver a
I'élaboration du style (Santos, 2006).

Dans I'approche que nous prétendons construireietes s’appuyant sur I'investigation
de terrain, par la pratique construite en situatierstyle est cette libération qui « enrichit les
contacts sociaux avec lui-méme » et les « relap@msonnelles établies avec les autres » ; ces
présupposés développés par la clinique de I'aétindus semblent adéquats et importants,
parce qu’ils nous renvoient a I'activité réelle awen vaste signifié : en admettant qu’il est
possible de mettre en pratique des méthodes quil@tioles contradictions, et I'impossible a

réaliser 2 un moment donné.

3.2.4.La méthode d’auto-confrontation croisée

Les instruments utilisés en clinique de l'activifguto-confrontation simple, auto-
confrontation croisée, instruction au sosie) onirgmalité de promouvoir la perception et la
compréhension d’effets de sens qui circulent daesagtivité de travail. Les instruments cités
privilégient la parole. Le dialogue n’est plus umpgle objet de recherche mais assume la
place de méthode. C’est en disant son action quealgilleur met les réalités du travalil,
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réfléchissant ainsi sur les genres, pour gu'ile@eservent, qu'ils persistent et redeviennent
ou commencent a étre un moyen d'action collectiveiralividuelle dans une situation

déterminée. C’est au moyen de ces instrumentssetatecepts développés et suivis qu’Yves
Clot (Clot, 1999; Clot, 2006a) cherche en méme @ orienter vers la subjectivation et

vers l'organisation du travail.

Il s’agit d’'un regard différencié. Le point clé ed¥tendre le pouvoir d’action des
collectifs de travailleurs sur I'environnement et Iconditions de travail réel et sur eux-
mémes. Un instrument qui ne proteste pas seuleroentre les problemes, mais les

surmontent concréteméh(Clot, 2001a).

Au vu de la complexité du concept d'activité (acévwéelle et réel de I'activité), Faita
(Silva et al 2002; Faita, 2002), avec Clot (Clogit& 2000 ; Clotet al, 2000) se sont
appligués au développement de la méthodologie deatoconfrontation, procédures
méthodologiques tournées vers la promotion du nmoewe dialogique, dans lequel le sujet-

travailleur est encouragé a verbaliser sur sonit&ti

L’intention est de «créer des situations dans leléegi les non-dits liés a l'action
puissent se réaliser, permettant encore que lentiohs, les choix et les projets des
interlocuteurs puissent étre dits et développésaitd, 2002, p.9). Les linguistes,
conjointement avec les psychologues, partant duocipe qu’il existe des « pores » encore
invisibles aux chercheurs dans la dimension subgate l'activité, ont développé une
technique qui tente d’avancer dans l'analyse stibgedes situations de travail, dénommeée
auto-confrontation croisée, qui crée « des conditiba dialogues entre les travailleurs autour

des problemes de leur activité de travail commqiRrasta, 2002, p.59).

La rencontre entre les travailleurs observés parclercheurs révele des échanges
verbaux autour de la profession, en utilisant dlesafes des sujets en situation de travail,

pour gu’ils puissent se voir eux-mémes et les awdreaction (Faita, 2002).

La tdche du chercheur est de confronter les tlavadl avec des situations, en leur
permettant de parler de leur travail. Ces discussdmivent étre communiquées au collectif
de travail, dans le but de réfléchir sur celuiface aux dialogues, les professionnels auront
'opportunité de récupérer le genre professionmedes qualités » (Santos, 2006, p.38). La
méthodologie met en avant la discussion sur leggprofessionnel au centre du collectif de

" Nous I'expliquerons mieux dans la méthodologie.
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travail. Elle présente une analyse des situatiamsidérant aussi bien le travailleur que le

chercher.

L’auto-confrontation propose une analyse qui agsegplication et compréhension, des
lors que la méme activité est « réécrite » danscomtexte nouveau. La « bonne »
description est la « re-description ». Conduiteceliaboration entre le chercheur et les

travailleurs en cause, elle fournit frequemmenkglgation attendue. (Clot, 2006a, p.

137)

L’auto-confrontation impliqgue une forme de commuation orale, et I'on présuppose
une occasion spéciale ou les pensées se tourneellesstmémes, cherchant des éléments de
compréhension de la propre action et/ou de la prmge. Il convient également de considérer
'argument ou le commentaire de l'autre. Cette endfin conduit a une nouvelle action
réfléchie, puisque dans la réplique, les activitédransforment, s’organisent. Dans tous les

cas, il s’agit d’'un moment d’expression du neufstide propre dans l'action.

La relation entre les chercheurs et les travatleast importante dans la méthode, car le
réle du chercheur est de créer des conditions goarles travailleurs trouvent des moyens
d’interpréter la situation dans laquelle ils seutrent, et non pas seulement de donner son
explication. Pour Clot (1999; 2006a), avant I'actdes chercheurs, un sens de la situation
avait déja été construit, mais ils peuvent coneibau développement, a I'enrichissement et

méme a la transformation des sens préexistants.

L’idée n’est pas de considérer un expert commeqyiah capable de réfléchir sur les
situations a la place de l'autre, ou qui est capald les décrire et de proposer des
solutions a la place de l'autre. La question estaeir comment les experts peuvent
aider un collectif professionnel a revenir a congl@a propre histoire, a redevenir des
sujets du genre professionnel et non de simplette la prescription finale. Le réle de
I'expert est d’étre une ressource pour que lesrpeoppérateurs agissent sur le travail de

I'organisation. Son action est avant tout une actie médiation. (Santos, 2006, p.39)

L’objectif est de comprendre ce qui se fait, au eroyle I'observation de l'activité
(filmée et présentée aux travailleurs), en conaphtcette observation avec ce que le
travailleur pense qu’il fait dans une situation edétinée. Chaque travailleur commente
également l'activité des autres. Ainsi, face a amame situation, les travailleurs font des
commentaires sur ce gu'’ils pensent a propos de'de fqunt et sur I'activité de I'autre. Cette
confrontation, en comparant des modes opératoifEsatits, ou des styles a l'intérieur d’'un
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méme genre, permet I'explication des actions (rarsavant du « comment se fait », plus que
du « pourquoi se fait ») et I'enrichissement dedéscription de I'activité « résultante » du

processus d’analyse (Clet al, 2000).

L’auto-confrontation croisée réflechit en méme tengus I'analyse du chercheur
analyste et sur celle des protagonistes, aidant aites reconstruction de sens de I'activité.
« L’'objet n’est pas de raconter 'histoire du triyvaais les maniéres (concrétes, subjectives,
intersubjectives) dont chacun adapte le travaggniea la réalité de I'activité » (Vieira, 2002,
p.115). A travers la méthode de l'auto-confrontatovoisée, il est possible de montrer les
éléments invisibles de l'activité, comme le sighifies activités suspendues, contrariées ou

empéchées, ainsi que les contre-actiVités
Les procédures de la méthode sont décrites erétapgs (Faita; Vieira, 2002) :

1. Le film proprement dit, dans lequel le chercheuegistre la situation et produit le
matériel vidéo. Il est nécessaire d'observer légatibns et les stratégies des
réceptionnistes de maniére a permettre une repedsentpartagée avec les
travailleurs sur sa situation de travail. A ce mamées travailleurs constitueront
un groupe d’analyse et participeront au choix degmons de travail qui seront

analysées.

2. L’auto-confrontation simple : le travailleur est dmmté a sa propre image en
activité et commente avec le chercheur ce momergetré en séquences vidéo
editées par le chercheur. Le protagoniste émetal@snentaires sur le faire et est
confronté par le chercheur a partir de ses images.

3. L’auto-confrontation croisée : deux travailleursi gont déja passés par I'auto-
confrontation simple se rencontrent en présencehe@ucheur et analyse la méme
séquence d’'images montée séparément auparavaatn®ment-la ce qui change
c'est la présence de l'autre travailleur. « Il #atjune procédure complexe dans
laquelle les différents niveaux de significatiormntsenrichis et le mouvement
dialogique renvoie les protagonistes a d’autresedsions du réel de l'activité
(Vieira, 2002, p.117). Les enregistrements vidémdaisent au processus
d'analyse et de co-analyse, ou le discours esttmonen fonction de ces
enregistrements, « permettant de prendre conscamctactivité de travail, de ses
difficultés, du genre professionnel et, probablement style propre ». (Santos,
2006, p.38).

12| "auto-confrontation est une technique d’entretiéxplication qui est aujourd’hui un courant derjonomie
de l'activité. Ce n’est pas un entretien d’exphtibn, c’est I'organisation d’un dialogue. En Fradentretien
d’explicitation concerne P. Vermersch. Partant ééecbase, I'équipe d'Yves Clot et de Daniel Fails,
Laboratoire de Psychologie du Travail, a donné ecorribution originale pour développer I'auto-canitation
croisée, méthode que nous prétendons nous apprdprie ce doctorat.
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4. Retour dans le milieu de travail : les chercheuraloduent avec tous les
travailleurs qui font partie de la situation devah Le chercheur fait une analyse
de l'utilisation ou non de l'auto-confrontation avée collectif de travail. Des
ajustements dans l'utilisation de la méthode sgateiment réalisés.

5. Différentes appropriations de I'objet « auto-contation croisée » par I'équipe de
recherche : « la méthode aide a redimensionnemietibn de la parole intérieure,
fournissant au protagoniste un moment pour retilavaine parole pour soi-méme
du collectif, c'est-a-dire pour arriver a constuites voies d’une parole intérieure
a partir de la différenciation des divers styleagi au travail » (Vieira, 2002,
p.118). A ce moment, I'on peut proposer, au courgetbur sur I'analyse effectuée
avec le collectif de travail, une extension du &iba tous les autres travailleurs qui
font partie du collectif en question pour revitalida discussion sur le genre
(Santos, 2006).

L’auto-confrontation croisée, en approfondissant lemécanismes de [I'activité
subjective, peut étre une voie pour présentifigistdire de vie (valeurs, expériences, affects)
dans le comportement actuel analysé par I'ergonatuigravail. Nous espérons que cette
intégration méthodologique nous aide a construme ligne d’investigation qui parvienne a
déchiffrer les phénomenes psychiques, a travers appeoche capable d’identifier dans
I'activité humaine, dans les relations dialogiqe¢sians l'articulation avec I'histoire de vie
du réceptionniste, un nouveau regard théoriqueciguifie la genése des plaintes complexes

de ces travalilleurs.

Notre fil conducteur d’analyse a pour principe @esd I'activité. Pour cela il semble
fécond de considérer dans I'étude la méthode d‘eommdrontation croisée, qui relie la théorie
de développement de I'école de Vygotski avec lexdmures guidées par le principe du

dialogisme de Bakhtin.

On peut comprendre l'auto-confrontation croisée marconstitutivement dialogique,
établie par le dialogue entre les interlocuteursind’ situation donnée cherchant la

construction des sens.

Si I'on atteint donc I'objectif désire, la perspgetadoptée dans cette recherche a pour
voie principale la clinique de lactivité, qui preren considération un sujet collectif et
individuel, dans le développement de son activitérdvail. Mais pour que nous comprenions
un peu de la dimension que notre objet « pauspris @ans certaines disciplines, la recherche
convoquera d’autres disciplines aux approchesndi&ts sur la pause, mais qui doivent étre
prises en considération, puisque ’homme est uh:tphysiologie, cognitif, social, individuel

et collectif, transcendant toutes les limites dad ou l'autre discipline.
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4.CHAPITRE 4 : La pause en tant gu’instrument de
travail . les différentes disciplines pour étudier

probleme

4.1. Le signifié du mot « pause »

Le mot pause a pour signifie, dans le dictionnakarélio e Michaelis en
ligne : « interruption temporaire de l'action, meavent ou son, nonchalance, lenteur », ou
dans le Priberam en ligne: «bréve interruption, repos, intervali@ertie, lenteur,
nonchalance », ou encore dans le dictionnéobegan Houais®n ligne : « suspension, arrét
momentané d’action, nonchalance, repos ». Le mposiedans le dernier dictionnaire,
signifie : « arrét du mouvement, du travail, defdigue ». Et le mot fatigue, de maniére
géneéral, se réfere a la diminution de la capacitéavail et a la perte de motivation pour une

guelcongue activité (Grandjean, 1998 ; Kroenegn@jean, 2007).

Une des premieres mentions a la pause dans ladpidfihie se trouve chez Bernardino
Ramazzini, en 1700, quand il conclut que des positstéréotypées pouvaient étre a la source
de problemes ostéo-musculaires chez les travallddans des activités sédentaires, il a
reconnu d’innombrables maladies causées chez de®isusoumis a des génes physiques de
I'activité. 1l a donc suggéré la « gymnastique coglle ». Entre autres, il a cité, dans son
ceuvre, l'influence de I'irrégularité du sommeil ddedravail, c'est-a-dire que les travailleurs
qui sont obligés d’échanger des nuits de sommeitlpa tours de services, et aussi chez les
artisans qui s’activent au travail jusqu'a ce qu'boient atteints de fatigues parfois
irrécupérables, ou encore le travailleur physiqueses efforts physiques et répétitifs qui
génerent des lésions (TMS). Premiérement, l'ayteescrit une vraie lecon de comme un
médecin doit agir devant patients qui sont étre dinsnqui travaillent, de l'importance de
connaitre leurs taches et des lieux ou ils exergaems fonctions (Ramazzini, 2000). Apres
cela il a suggéré, aussi, la « gymnastique corlgoselavec I'objectif de prescrire des pauses
pendant la journée de travail, en accentuant asfecl'amportance physiologique des allonges

pendant I'activité. Selon l'auteur (Ramazzini, J00s exercices permettent une amélioration
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dans la flexibilité des travailleurs. Dans notrg,das réceptionnistes, au cours du processus,
ont demandé la gymnastique, parce qu’ils ressartdies douleurs dans le corps, et qu'ils
avaient été informés, par les médias, que cettieegroe pourrait les aider (nous reviendrons

a ce sujet dans la partie 4.4).

Actuellement les pauses sont vues par la granderitéajdes analystes du travail
comme une mesure de prévention et un amenuisememrolelemes de fatigue physique et
mentale (Couto, 1995 ; lida, 1990 ; Grandjean, 1988es ont pour finalité la récupération
physiologique (Martins; Martins, 2008 ; lida, 19%)peuvent étre classifiées en pause active
et pause passive (Couto; Nicoletti; Lech, 1998jaFawnior, 1990, p.105). La pause passive
est caractérisée par linterruption des activitéstrdeail pour le repos, sans accélérer le
métabolisme et/ou la sécrétion des résidus métpledi Et la pause active se fait par le biais
d’exercices physiques de travail activant la cetioh sanguine, diminuant la concentration
d’acide lactique, promouvant un rééquilibre métajua, une amélioration de I'oxygénation
des tissus, une élimination des substrats, uneaticin des autres structures ostéo-musculo-
ligamentaires (étirement et relachement des fibresculaires, amélioration de la viscosité et

lubrification des tendons).

Grandjean (1998, p. 173-174) quant a lui, clas&fepauses en quatre types : a) pauses
volontaires : elles sont visibles, déclarées pardeailleur qui interrompt I'activité pour se
reposer ; b) pauses masquées : le travailleur lsber®cculter la pause en inventant un motif
pour s’absenter du travail et se reposer un pggpagses nécessaires : ce sont celles pendant
lesquelles le travailleur reste en stand-by, eenétt que ce soit par la maniere dont le travalil
est organisé, ou par le fonctionnement de la maclmencore pour attendre un client ; d)
pauses obligatoires du travail : celles détermingas les employeurs, comme la pause

déjeuner.

Nous discuterons dans ce chapitre la question d@alase dans le travail des
réceptionnistes face a face, qui peut assumer retecser différents sens (physiologiques,

psychologiques, sociaux), selon les interlocutetite contexte.

Nous commencerons par exposer, non exhaustiverdgmt donné que ce n’est pas
notre objectif principal, les configurations deplause dans le secteur de service et comment

ces voies finissent par conduire a discussionaspause et I'intensification du travail.
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4.2. Lesvoies de la pause dans le secteur des services

On comprend par secteur de service, ou sectetaitestes activités dont la production
n'est pas mesurable en unités physiques, en d&atdrmes le produit n’existe que durant le
processus productif (Almeida ; Silva, 1973 ; GadiE3099 ; Zarifian, 1998). Les services se
caractérisent par ce qu'ils sont intangibles, imgfarables, non stockables et présentent un

contact direct entre producteur et consommateur.

Le secteur d’accueil face a face étudié fait padés activités de service, qui sont
classifiées dans le secteur tertiaire. C'est undae la complexité et le nombre d’activités
liées a ce secteur augmentent dans les pays déesl@pal- Rosso, 2008). Evidemment, avec
un développement constant, le Brésil passe égatepaerdes évolutions accélérées dans ce
secteur (Sebrae, 2011; Dal-Rosso, 2008). Les dondlit techniques, sociales et
organisationnelles se modifient en prenant en dénsiion les clients et/ou usagers des
services et/ou le développement des entreprisesi,Aiintensité d’utilisation des énergies
des travailleurs augmente ou il diminue conforméngetibrganisation et les conditions de
travail, méme quand le travail n’exige pas d’effjpinysique, mais en contrepartie aux efforts

cognitifs et affectifs sont suffisamment demandés

Le secteur de service, pour se constituer, prenatogsidération les changements
technologiques et les changements organisationDalss I'accueil en face a face, il a été vu
dans la recherche précédente (Master) que leddrarations technologiques augmentent la
charge de travail mental, en exigeant une réorgtaaisde celui-ci (Soares, 2005), ce qui peut
conduire a un temps plus grand de participation. &iriee question liée a cet argument de la
charge de travail des réceptionnistes est une nonteene qui redéfinit les procédures
accueils. Elle oblige les clients a se rendre emneg pour résoudre un nombre grandissant de
demandes qui auparavant pouvaient étre traitéeigmhone, et qui aujourd’hui nécessitent

la signature du client.

Il convient de souligner le conflit de logiques draverse la production de service.
Nous concordons avec l'idée de Zarifian (1998) rsdémuelle il n’existe pas de logique de
services a I'état pur, mais qui agit avec les autiegiques productives. On vérifie,
particulierement dans I'organisation et la gestiontravail, une tension constante entre des
intéréts strictement commerciaux, des résultats néieas, et la conduite parfois
compréhensive, ou encore de déconsidération, gmérdprise adopte vis-a-vis de l'attente

des clients. Tout cela prenant toujours en conaiaér la production matérielle (secteur
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d’opération de I'entreprise) et la production iméralle (secteur de service, accueil). Ces
points sont ambigus et apportent des approchemales : a) une plus proche du modéle
fordiste que donne la priorité aux gains en efitéapour I'obtention de bénéfices ; b) et une
autre qui tente de préconiser 'augmentation dealzacité de travail du travailleur visant a
identifier les singularités des attentes des ddiehke réceptionniste, agent focus de cette
recherche, se trouve dans ce feu croisé et do@ & sorte de répondre aux attentes, parfois
totalement opposées (entreprise x client). Ce datidrait prendre compte pour penser un
secteur de service, ce serait les incertitudesrémibés aux activités qui ne se réalisent que
face a la demande des clients. Cette spécificitérasiale pour penser, analyser et concevoir
I'activité de prestation de services. Le clientletréceptionniste sont des éléments du
processus de socialisation du secteur de senigee peuvent pas étre compris de maniere
ponctuelle et isolée. « L'idée principale est geeskrvice n'est pas seulement le point
d’'arrivée de la production. C’est aussi le pointd#gpart, ce qui justifie son existence et

permet d’évaluer la performance d’une entrepri§@asifian, 1988, p.2).

Si cette position est correcte, certaines consdagsesiimposent quant a la maniere de
comprendre et de traiter les problemes d’orgamisadt de contréle du travail dans les
activités de services. Ceci vaut pour l'activitaatueil face a face qui ne peut pas étre
réalisée plus tard ou laissée de c6té, dans uinece en attente » tant que l'inspiration ne
vient pas, ou encore pour laguelle il n'est passipbs de s’arréter et de résoudre un autre
probleme plus simple, car le client est en faceil ettend. « Les activités de service se
développent essentiellement au moment de la conatioomavec les ressources disponibles
au moment de sa production et a travers des inik@nacentre les personnes » (Soares, 2005,
p.69). Selon Offe (1991), la fin des activités @éevice ne se trouve pas seulement dans la
prestation, mais également dans le maintien d’usgodibilité pour cette prestation en temps

réel.

Cette breve révision sur des controverses autola définition de services nous sert
non pour reprendre la discussion a ce niveau gagrgl, mais a une intention plus limitée :
aussi seulement analyser quelques aspects de/it&aade service dans le domaine de la
dynamique intrasubjective et intersubjective. Naberderons cette dimension de I'activité de
service par un objet encore plus circonscrit plsses pendant I'accueil en face a face

De la peuvent naitre, dans le cas de l'accueilaee a face, les spécificités dans le

contrdle et les intervalles de la pause, qui peugdrtattribuées : a) a la présence immédiate
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du client, ce qui fait du contréle du temps unerseule dommage non seulement entre clients
et réceptionnistes, mais aussi entre les propaptiénnistes qui finissent par se surveiller

'un l'autre pendant la réalisation de la pause;abXx exigences d'un accueil rapide, non

seulement de la part du client et de I'entreprimajs aussi dues a la pression interne du
réceptionniste vis-a-vis de la quantité d’accuedsisés (voir chapitre 5 de cette these) ; c) a
un objectif de qualité des services qui, en plustrd’ souhaitée par I'entreprise, par les

réceptionnistes et par les clients, tend a devaemiobjet de réglementation et de contréle

institutionnel (judiciaire, protection du consomeat, agences régulatrices, etc.).

Ces facteurs organisationnels du secteur de sergiziese présentent de maniere
marquante dans l'activité, peuvent contribuer ada existence de pauses et a ce que les
intervalles de récupération entre les entretierensaourts, voire inexistants. C'est-a-dire que
le modele de gestion employé dans le secteur anplyst étre considéré comme un recours
fondamental pour la conception du processus prddDens la plupart des cas, la conception
prédominante vise a obtenir une haute productawtgéc le moins de travailleurs possibles,
sans prendre en compte leurs limites et leur bedeinécupération. Dans la pratique, ceci
signifie de longues journées sans pauses, mémpaguades nécessités physiologiques, une
forte pression des supérieurs pour atteindre Igsctts de productivité, sans prendre en
considération la diversité des situations de titadais questionnements exagérés par rapport
au temps passé en entretien avec le client, uningamt de travailleurs réduit, une
prolongation de la journée de travail pour accirdéls clients qui sont encore dans l'agence
apres I'horaire de fermeture, mais sans prendreoempte les heures supplémentaires des

travailleurs.

En somme, le travail en accueil face a face, etellmaniere générale dans le secteur
des services, devient de plus en plus intenseesidét ce qui implique des processus de
dommage qui ne suivent pas une relation linéaies avaux plus intenses exigent un plus
grand effort physique, intellectuel et émotionri2hltRosso, 2008). Dans notre cas, en plus
de ces tendances générales, les spécificités segmmnelles de I'accueil du public en face a
face fait que le travailleur accueille en contioa, qui réduit ses chances de jouir de petits

intervalles de repos ou de petits intervalles pauecréation de nouveaux modes de faire.
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4.3. La pause et l'intensification du travail

Tout travail, mécanique, animal ou humain, présgppune dépense d’énergie et une
certaine usure, momentanée ou durable, de I'éireeqéalise. Pour n'importe quelle forme,
physique, vitale ou psychosociale, cette énergie &ce reposée et I'étre doit récupérer de
cette usure plus ou moins durable pour continudrakeail a des moments subséquekis.
conditions normales, malgré I'extréme inégalitéeefforts, rythme et repos, le travailleur
parvient a établir une certaine homéostasie quipkrimet de rester en activité pendant
plusieurs années. Les possibilites de réalisation'efort exigées par le travail et de
nécessités de récupération sont, ainsi, relatMass dans des combinaisons déterminées, des

situations d'intensification absolue peuvent suirven

L’intensification est comprise comme «la conditipar laquelle on requiert plus
d’effort physique, intellectuel et émotionnel deplart de celui qui travail avec I'objectif de
produire plus de résultats, en considérant commstant la journée de travail, la force de
travail employée et les conditions techniques »-@@sso, 2008, p.42). L'auteur allegue qu'a
I'origine du concept d’intensification on trouve fl@it que tout acte de travail implique une
dépense (qualitative ou quantitative) d’énergids/§mues, cognitives et émotionnelles) aussi

bien de la part du travailleur que du collectiftdevailleurs.

Il convient donc de se demander s'il serait possilé réglementer une journée de
travail juste, ou les travailleurs ne subiraierg [Ephénomene d’intensification. La lutte pour
la réglementation de la journée de travail pewg gtenée comme une lutte sociale autour de
I'utilisation sociale des énergies vitales humajrsesumulées dans la force de travail qui est
objet de négociation permanente entre capitalettésavailleurs. C’est un processus sans fin
qui perdure méme apres la transaction d’achatréevaur le marché du travail ou ces acteurs

sociaux s’affrontent.

Avec la réglementation des limites de la journédrdeail et des restrictions mises en
extension, cette lutte se délocalise vers l'inte&nde I'utilisation de la force de travail dans les
limites légales d’'une journée. Historiquement, aieg effets paradoxaux ont été observeés. Le
travail peut étre réalisé plus efficacement, avee plus grande productivité, quand on réduit
la journée de travail et qu'on augmente I'intengitarx, 1983). Les capitalistes investissent
dans la technologie et exigent des travailleursigyg’adaptent au nouveau rythme qui nait
déja intensifié. Il est impérieux d’élever le tade productivité et le chemin distingué a été
d’intensifier I'exploitation sur le travail. La qagon de la « porosité », temps de non travalil
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(Marx, 1983), que les travailleurs cherchent a gendr pour éviter une usure excessive,
intéresse les employeurs, qui cherchent a dimileugmps « oisif », en augmentant ainsi la
production et en établissant une lutte sans fireentensité et repos. Et cela demeure, méme
quand la machine éloigne le travailleur et seméidiser les efforts nécessaires. « Le temps
libre, le temps de non travail, est englouti patréailleur. La technologie qui économise le
travail ne parvient tout de méme pas a en libéeerx qqui travaillent » (Dal-Rosso, 2008,
p.71).

La réduction de la journée de travail peut étreagzagnée d’'une usure plus grande, au
cas ou lintensité augmente au-dela de certaim@$el. L'intensification n’est pas seulement
un phénomene limité a I'époque de développement cdpitalisme, antérieur a la
réglementation du droit de travail, aux lois indieties des débuts de l'industrialisation, et
encore moins dépassé par la mécanisation et I'atisation croissant dans les processus de
production. Le fait est que lintensification duavril revient comme theme central de
plusieurs études sur le travail contemporain (Dadd®, 2008 ; Hirata, 1994 ; Navarro ;
Padilha, 2007). Le phénomeéne semble étre lié atesianx transformations technologiques a
la base du processus d’intensification, qu'aux @ssas de réorganisation du travail,
introduits par les écoles de gestion. « L'intenatfon dans le travail découle des mécanismes
suivants : allongement de la durée de travail, cuthesl activités, polyvalence, versatilité et
flexibilité, rythme et vélocité, et gestion par lésultats » (Dal-Rosso, 2008, p.108).

Néanmoins, sous cette dénomination commune — ifitat®n du travail — peuvent se
cacher des phénomenes divers a chague momentidustagu’'une analyse du vécu des

travailleurs, au cours du déroulement de son &étipeut mettre en évidence.

Nous allons chercher ici a comprendre un peu coritietensification dans le travail
peut étre vue sous différentes perspectives. Dempdragraphes ci-dessus, l'intensification
est comprise comme une morbidesse professionn@kegéne nocive, qui prive le travailleur
d’assumer ses responsabilités face au travail. Daaotvité, ce qui peut étre fait est une

simple exécution de procédures.

Selon une seconde perspective, si nous prenonsresidération le réel de I'activité,
nous pouvons signaler que cette intensificatiopagséde pas une unique issue. Ces mémes
obstacles peuvent étre source de réflexion et isatelurs de ressources pour la santé. Nous
mettrons ici en évidence une analyse qui consiti@tensification du geste. Celle-ci prend

en considération non seulement l'intensificationtidvail en tant que geste, mais aussi en
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tant qu’ « une disqualification du mouvement spoétdu travailleur » (Clot, 2006e, p.1). ICi

les tensions psychiques a partir de l'intensifamatirouvent un autre niveau d’analyse.

Dans le secteur des services, qui est notre fonag pas seulement dans celui-ci, le
travail est organisé de maniere a priver ’lhommesaie initiative. Cette limitation conduit a
un effort plus fatiguant que celui qu’il fait poparvenir a atteindre une cadence, un rythme,
car le travailleur est condamné a une immobilitégyovoque chez lui une tension continue.
Il est nécessaire ici d’empécher la propre activt@&@st un sacrifice qui laisse le travailleur
« en silence » face aux divers mouvements quiesgraiécessaires a la pleine réalisation de
I'activité. La production cherche a fixer I'actigiten opérations élémentaires, dans le cas de
I'accueil en face a face, en prescriptions de terapscripts a suivre, en normes rigides. Mais
méme ainsi, il est possible de vider toute actipiéésonnelle dans ces opérations. De la nait
une «fatigue qui est le point de départ de nouvezanflits » (Clot, 2006e, p.2). Le
réceptionniste, dans ce cas, devient un « sujehémntentement », ce qui ne veut pas dire

qu'il perd son potentiel créatif, son ingéniosi@qt, 2006e, p.3).

Ce type d’intensification — du co6té réel — peuteésource d’investissements
« psychiques rénoves », de réflexions, car les ehgpéents, les génes, sont des ressources
pour la réinvention dans les manieres de faire.difésultés rencontrées principalement dans
'univers des services présupposent un développementessources collectives avec le
propos de I'action (Clot, 2006e, p.4).

Ce qui ne se fait et ce qui ne peut pas se fairdisparaissent pas de l'activité des
sujets. Avec les ressources méthodologiques dénligiuie de l'activité, on peut cherche a
rapatrier ces résidus laissés par l'intensificatiams I'activité. Et utiliser I'intensification
comme développement des métiers, comme par exempdlouant du temps a la réflexion

sur l'activité et a la discussion collective, efargant et en réorganisant le travail.

Mais alors il est choisir. Pour redonner de l'irtiéh effective au « métier » afin de

civiliser le réel, on doit faire reculer I'inteniifition factice du travail (Clot, 2006e, p.7)

A partir de cette perspective, lintensification dravail se présente comme un
phénomene extrémement complexe, puisqu’il exiseegrande diversité de degré d’intensité,
en fonction des formes distinctes d’organisatiortrduail, avec des dimensions hétérogéenes,
pouvant étre abordées par différentes discipli@esnme nous avons dit, cette question sera,

ici, traitée seulement a partir des pauses, tadigllement prévues comment forme de
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reglement de l'intensité du travail et frein auwogassus d'intensification, ainsi qu’avec le

nouveau regard de la clinique de I'activité.

Avant de présenter les résultats de notre recheruhigs ferons un bref exposé de
comment la question de la pause est traitée ddféretites disciplines, sans prétention
d’exhaustivité, assez seulement pour esquissecdssparadigmatiques auxquels peut se
confronter la thése de la pause en tant gu’instnirde développement de l'activité dans le
domaine du travail face a face et, ainsi, argunmagrifaveur de la spécificité de la pause en
tant qu'instrument psychique, comme permet de ldtreneen évidence la clinique de
I'activité.

Notre these est que l'efficacité de la pause dépengh transformation en instrument de
développement de I'activité. Nous n’affirmons pag giest la seule source de son efficacite,
mais qu'il existe ici une efficacité spécifique, queus parvenons a mettre en évidence dans
le cas de l'activité de service face a face, owléeeloppe un travail traversé d’émotions
manifestes et latentes. Nous démontrerons cetteidongsychologique de la pause, en nous
basant sur la psychologie de travail, plus précgdnsur la clinique de l'activité, qui nous
offre des ressources pour explorer le jeu comptseforces subjectives qui tissent la trame

I'activité, méme quand, paradoxalement, l'actiséble s'interrompre.

4.4.  Appropriations disciplinaires de la pause

Dans chaque discipline, de la physiologie a la Ipskmie, en passant par la
sociologie ou I'’économie (Dal-Rosso, 2008), powmtiter que quelques unes, la question
des pauses est traitée selon des approches atrEpts propres. Chaque discipline offre des
éléments pour faire face a la question, bien gméedé&ment, mais révéle aussi des limites,
dont le dépassement requiert des approches plokgeale I'activité.

4.4.1.Pause et régulation physiologique de la fatigue

L’évaluation de la charge physique de travail a thrés'un des premiers problemes a
discuter et a examiner par la physiologie du tlaeaicontinue d’étre, encore aujourd’hui, une
question centrale par la majorité des analystesadail. Les problemes physiologiques sont
méme vus par des secteurs a plus faible niveawndémmique et aux efforts physiques
importants moindres (lida, 1990), a la différencié y'a quelques années, quand seuls les

grands efforts étaient pris en considération pewmspr I'introduction de la pause.
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Dans les études ergonomiques qui ont pour basbysiglogie du travail, ces indices
physiologiques sont mesurés pour déterminer le puestimum d’activité physique que le
travailleur peut exercer. Nous pensons qu’ainserla possible de réorganiser le travail, en
indiquant avec précision la durée idéale de lanéey la meilleure maniere d’exécuter une
tache et la fréquence a laquelle les peuvent étreduites et orientées (Couto, 1995). La
seule fatigue en soi n'est pas préjudiciable awitg§Couto, 1995). Selon 'auteur, elle pourra
servir d’alerte pour que le travailleur ne « forcpas la continuité du travail qu’il est en train
de faire, a « informer » a organisme de la néaed&trréter I'activité. Cette affirmation serait
pertinente si les travailleurs avaient I'autonordiexécuter et d’arréter leur travail a des
heures qui leur conviennent, ce qui n'arrive passda vie réelle, ou mieux, dans le travalil
réel. Ce réglement individuel, isolé de toute retaet des conditions sociales, n'est pas réel.
Au cours d’'un accueil en face a face, il n'existe |a possibilité d'arréter le travail au moment
méme ou le réceptionniste ressent la douleur, omnanguand il juge le repos nécessaire.
Dans ce cas ce sont les clients et I'entrepriseligtent les regles.

Au-dela des déterminations sociales, cette cormepigglige la dynamique réelle de la
relation entre activité, conscience et perceptios €signaux » de fatigue envoyeés par le
corps. Dans le « feu de 'action », surtout du dait’'imbrication indissociable entre émotions
et processus cognitifs, la perception de ces sighest qu’un aspect de I'activité complexe
qui manifeste I'implication du sujet avec son tidv@ela signifie que I'activité ne se montre
pas de maniere immeédiate ou transparente a la ieoescdu sujet qui travaille, pendant
I'action, notamment les signaux de fatigue. Latretadu travailleur avec son propre corps
est immédiate et traversée de diverses activitéslimensions concurrentes de l'activité.
Comme l'activité se réalise entre des intentionacoorentes, elle exige la mobilisation
physique et psychique du travailleur face a uneuilen constante variation. Clot (1999;
2006a) formule que les intentions sont toujoursctaultat transitoire d’une lutte qui ne cesse
jamais dans l'action et que la tadche est toujoad&finie dans la situation. Pour cela, Clot
comprend que « I'intention n’est que protégée deiena tres partielle, dans ce milieu aux

intentions rivales » (Clot, 2006a, p. 29).

Pour notre thése, une conséquence fondamentalguesta régulation de I'activité
comme la relation fatigue-récupération ne se résolypas en fonction physiologique et

peuvent encore moins étre une fonction exclusivealailleur individuet®.

 Sur les divers niveaux de régulation physiologigusociale, voir Canguilhem, 2006 p. 199-219.
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Dans le cas du travail humain qui nous intéresséeitravail d'accueil en face a face, la
fatigue, physique et psychique, est la manifegtatie I'usure plus ou moins intense de ces
énergies vitales et psychosociales sur une pédedemps donnée. La fatigue physiologique
dépend essentiellement de l'intensité de I'effars@ durée. Mais d’autres facteurs peuvent
influencer l'apparition de symptomes de fatigue, owmml’état de santé, la nutrition, le
conditionnement physique, le vieillissement, lastattion au travail, les loisirs, les relations
familiales, la disposition, le tabac, I'alcool, paisir et méme la spiritualité, qui sont des
facteurs considérés comme personnels (Nahas, 2R6&ha, 2005). La fatigue, tout comme

la douleur, n’est pas un phénomeéne exclusivemeggiglogique, mais psychique et social.

Ces facteurs s’ajoutent aux questions du travaihme le bruit excessif, la surcharge
de taches due a I'urgence du temps, des respatéslgkcessives dans le travail, le manque
de soutien de la part des supérieurs et des cebede manque de stimulations quant a la
réalisation de taches respectives, contenu duilraemtiments d'incapacité, conditions de
travail, facteurs organisationnels, pression écogoeisocialedes changements déterminés
par I'entreprise par de nouvelles formes de gestiwrdes innovations technologiques. La
vitesse de ces changements dans le processus fifofduicque les réceptionnistes doivent
développer des compétences et des habilités sapum espace de temps, ce qui cause de
I'anxiété, du stress et méme des souffrances aaiti@ocha, 2005, lida, 1990), conduisant a
la fatigue, physiqgue comme mentale.

Ces types de travail, et ici nous pouvons inclerg¢ravail que nous-mémes réalisons,
peuvent occasionner au fil du temps un déconfodestdommages a la santé, causés par la
fatigue (Grandjean, 1998 ; lida, 1990 ; Couto; Mtig Lech, 1998). Il faut encore prendre
en compte que 'ensemble complexe des facteursglbggjues et psychologiques peut étre

lié a I'environnement et aux conditions de traviailnt les effets sont cumulatifs.

Nous observons que dans le cas de I'accueil enddege, il existe deux niveaux de
fatigue simultanée : physique et mentale, puisdoe trouve des exigences organiques,
d’intelligence et de nature affective sur le trilear (Cafete, 1996). Etant donné que la
fatigue a une origine multi-causale, pour étre fifiée et liee a la subjectivité elle dépend
souvent de I'auto-récit (Mota; Cruz; Pimenta, 200%s charges physiologiques n'ont pas de
matérialité perceptible externe au corps humain.lddmd effort physique ou une position
inconfortable ne peuvent qu’exister a travers lgpgdiumain (Laurell; Noriega, 1989). Et
c’est a travers les manifestations du corps que feut tenter de reconnaitre les effets des

charges auxquelles les travailleurs sont soumissDane de nos observations, nous avons
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VU un superviseur attirer I'attention d’'un réceptiate sur le fait que, selon lui, celui-ci se
tenait inconfortablement devant son ordinateur.:. 4 s’assoit de cette maniére toute la
journée, et apres il se plaint de douleur dantps; dans la téte, aux yeux... ». Apres les
observations, nous avons pu constater qu'’il y awaiventilateur a la diagonale du poste de
travail qui faisait vibrer I'écran, et que c’étaibur cela que le réceptionniste demeurait dans
une position qui lui permettait de mieux voir ce était inscrit sur I'écran. Cela veut dire que
nous dépendons de différents facteurs liés auitqaear pouvoir positionner notre corps pour

travailler.

A mesure que la fatigue augmente, le rythme deailrabattention et la rapidité de
raisonnement diminuent, rendant I'opérateur monuglyctif et plus sujet aux erreurs et aux
accidents (Laville, 1997). On reconnait encore ¢gleefatigue est un état de déséquilibre géré
par I'environnement de travail, générant des sympgsubjectifs — sensation de fatigue — et
objectifs — altérations physiologiques » (Barrédarbosa-Branco, 2000, p.27). Et que, «les
symptébmes subjectifs de la fatigue vont de la kégeensation de fatigue a la grande
lassitude » (Faria Junior, 1990, p.105), et lediqdarités de ces symptdomes exigent une

considération et un soin spécial dans son diagqnaesti

Cette forme d'approche centrée sur la physiologienené a des études et des
recommandations qui cherchent a organiser le framaintercalant un effort et des pauses de
récupération. Celle-ci est essentiellement une éod'imtervention dans le cas des TMS qui
atteignent des proportions épidémiques a la finX¥f™ siécle. Mais la recommandation
d’adopter des pauses pendant la période de réatisdiun effort donné est traditionnelle
dans les études de physiologie. Laville (1997) kdrdans son analyse sur la durée, le rythme
et la charge de travail, que I'aspect quantitatfimportant dans la définition des temps de
pause et que le contenu de la tache et les liomstiemporelles dans lesquelles les taches
sont exécutées est un facteur déterminant dangatdipn de la fatigue (p. 41). Sur ce point
I'approche qui vise seulement la physiologie esuffisante pour aider les travailleurs a
vaincre les problemes de fatigue au travail, pauee I'on ne prend pas en considération la

situation de travail comme un tout.

Une des maniéres de promouvoir la pause dans \ailtree fait par le biais de la
gymnastique au travail (GT a partir de maintena®€lon Couto (1995), la GT au début du
travail peut prévenir la fatigue par tension caogsit éveillant I'individu et le rendant plus

vigilant aux nécessités de sa fonction.
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Dans des recherches antérieures, Soares, Assuntiinae(2006) présente quelques
considérations sur la GTLa GT apparait dans la littérature comme une desunas pour affronter
les dégats physiques et émotionnels sur la santéradailleur, tels que: TMS/DORT, stress,
lombalgies, etc. Elle a pour objectif « la préventet la réhabilitation des maladies que le travail
répétitif et monotone peut provoquer chez les thavas » (Mendes; Leite, 2004, p. 3), mais au sour
de la recherche bibliographique il n’a pas été iptesssle « trouver une seule étude épidémiologique
prouvant les effets de la GT dans la préventiomaadies liées au travail, ni de fondement théariq
sur ses portées et ses limites. Les théoricien®guétudié et implanté la GT sont unanimes pour
affirmer que les troubles de la santé des trawaglesont occasionnés dans 'organisation du travail
(pression, rythme, taches fragmentées, monotonie) €illi, 2002. Mendes; Leite, 2004. SESI,
2002 . Militdo, 2001), mais quand ils élaborerst pgogrammes ou décrivent leurs résultats, ils ne
semblent pas prendre en considération de telsufactt appliquent indépendamment d’'une analyse

plus approfondie du probléme et du contexte danseldl se pos€Soares; Assuncao; Lima, 2006).

En analysant de maniere critique la littérature ajuorde I'efficacité des programmes
d’activité physique sur le lieu de travail, sur themes d’aptitude physique et de santé, nous
concluons que les affirmations d'un effet positiird programme d’activité physique sur les
détériorations musculo-squelettiques et sur lgdiatisont fréquentes, mais peu, voire aucune
preuve empirique de cet effet positif n’a été t@eiwW.A.Lima décrit quelques bénéfices de la
GT, mais il affirme que ce ne sont pas les exesciopg causent de telles réductions dans la

fatigue, mais bien la pause qu’elle procure (LI@GQ7).

L’effet paradoxal de l'introduction de pauses oatares est commenté par Grandjean
(1998, p.174), quand il lie la durée de la jourdédravail et la production au travail. Selon
l'auteur, lintroduction de pauses dans ses étudegénéré comme conséquence une
accélération dans la production, de maniere a celajueperte de temps » résultante des

pauses prescrites soit compensée par 'augmentigidimtensité du travail.

Dans des situations extrémes, socialement recotomsne pathogéniques ou sources
de dommages excessifs, comme le travail a des tatopgs extrémes ou hyperbares, les
pauses de récupération font partie de I'organisalio processus de travail, bien qu’elles ne
soient pas toujours respectées avec rigueur. Matiotduction de pauses dans des situations
non extrémes est une situation difficile a résouqrace qu'elle est tres complexe, le
dommage se développant de maniere insidieusereaisdestant par des maladies chronique
comme le TRM et le stress psychique. Dans cestigiisa quelle serait la durée de pause

appropriée : 5 minutes toutes les demi-heures tibites toutes les heures ? 15 minutes
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toutes les deux heures ? Ce sont des questiongeggiperviseurs nous ont adressées au
cours de diverses interventions et situations agéely. L'importance des micro-pauses

pendant ou entre des cycles de travail commentre aeEonnues, mais n’en est pas moins de
difficile évaluation (lida, 1990).

Méme dans l'administration scientifique, Taylor (09& reconnu I'importance de la
pause quand il a réduit les heures d’activité dulanburnée de travail d’inspection des
rotules de roulement de bicyclettes, pour compende « les filles » avaient besoin de repos
pour se renforcer physiologiquement et de disceére elles pour ne pas étre « nerveuses ».
Il a réduit les heures de travail des opératrides de garantir la productivité et la qualité,
pour qu'elles travaillent réellement et non pasetigs simulent le travail. Il utilisait
d’'innombrables méthodes qui aujourd’hui sont wégis dans les entreprises contemporaines :
fragmentation du travail, paiement a la piece,ugbwrd’hui au service, remise de prix pour
celui qui atteint ou dépasse les objectifs. Enrematrtie, les pauses ne sont pas réalisées voire
méme pas autorisées dans diverses entreprisesueCrogs trouvons actuellement, ce sont
donc les entreprises qui utilisent les méthodebtiayes, mais sans se soucier méme des
pauses nécessaires qui, selon le fondateur deafigagtion scientifigue du travalil,

permettraient une utilisation rationnelle de I'etfo

Rien de plus facile, et néanmoins d'équivoque, gige conclure que le critére
« efficacité maximale » signifie une plus grandemsification du travail. En réalité Taylor
cherche l'augmentation de la productivité, et nos ganplement 'augmentation de la
production, ce qui signifie, en termes relatifse dion ne travaille pas plus, mais mieux. Le
travail scientifiquement organisé permet un meillemdement pour une dépense d’énergie
égale. Pour cela il est nécessaire de détermirnientdiuement les lois de la fatigue.
L’'opérateur Schmidt ne se fatigue pas plus quandb@it aux ordres du spécialiste en
méthodes, bien qu’il produise plus. Que Taylor gmde élever le rendement de la machine
humaine a sa limite maximale, cela ne fait aucumeloLa question est si cela implique des
préjudices pour le travailleur, ce qu’il nie exgienent. L’augmentation de la production, la
rigueur de la productivité, et I'organisation sciéigtie du travail ('OST) en général doivent
préserver la santé physique des travailleurs, feeoteur développement moral, augmenter
les salaires, améliorer le niveau de consommattoméme réduire la journée de travalil
(Lima, 2000b).

Ces liaisons entre santé et augmentation de l&ffi€ sont clairement cherchée par

Taylor (1970) :
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Ces taches sont soigneusement planifiées, de reaai&e qu’elles n'imposent aucun
effort au travailleur qui pourrait nuire a sa sarig tache est toujours régulée, de sorte
que 'homme, adapté a elle, soit capable de tidavailurant des années, heureux et

prospeére, sans sentir les préjudices de la fat{Jaslor, 1970, p. 51)

Cette condition citée ci-dessus par Taylor estoiaddion principale, indispensable et

intrinseque a la méthode :

Si cet homme se fatigue au travail, c'est que khddest mal déterminée, chose

impossible dans I'administration scientifique. (Taay1970 p. 124)

L'important ici n'est pas tant les résultats effiscobtenus par Taylor, et encore moins
s'ils sont réels, c'est-a-dire si les travailletiavaillent plus et mieux et s'’ils se fatiguent
moins, mais le fait qu'il affirme qu’il est imposdé que cela arrive dans 'OST. L'OST
est une proposition totalisante d’organisationrdudil basée sur la science, et en tant que
telle, rien de ce qui concerne le travail ne luhgape. Si quelque chose échappe au
contrble, c’est parce gqu’'elle n'est pas scientifigae n’est pas encore une organisation
rationnelle du travail. L'OST est autosuffisantibe @e demande rien et n’a pas besoin de
compléments, a partir du moment ou les taches lsient déterminées (Lima, 2000b,
p.89).

Ce n’est pas que nous pensons que la pause estnéae a tous les maux, ou que le
taylorisme est, de fait, une science positive davail, comme le met en polémique
Montmollin, dans le titre déja de son ouvrdgetaylorisme a visage huma{iMontmollin,
1981). Mais il est intéressant de constater quiesee partie des techniques sont utilisées :
celles que le gestionnaire considere comme poxdedsebénéfices pour les entreprises,
comme la standardisation des scripts d’accueila pause ne semble pas entrer dans le cadre

de cette rationalité gestionnaire.

Les situations de travail qui peuvent causer unéframee mentale et physique de plus
grande intensité sont celles qui allient de fodegrges de travail a des exigences d’accueil du
public (Wisner, 1987). Les réclamations fréquemntes clients en ce qui concerne le travalil
des réceptionnistes, telles que des informatiomsaddées et non données, ou les services
réalisés aux clients pour lesquels les réceptitemisloivent contourner le systéme pour
conclure le service, ou encore ces informationssqat dites mais qui, en vérité, ne devraient
pas étre dites par l'organisation, peuvent contridid’augmentation du dégat chez les

travailleurs. Dans ce type de situation, ou lesctions cognitives sont constamment
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sollicitées, un grand nombre d’informations diffétes interagissent en méme temps, ou
encore quand il existe un grand nombre de clients peu de réceptionnistes, quand « le
travailleur est amené a organiser son temps etl@énoer ses différentes taches, de maniere
parfois variable, en fonction de nouveaux faits sgliproduisent successivement » (Wisner,
1987), les exigences cognitives et psychiques peuaéluencer sur le corps et sur la santé
des sujets (Wisner, 1987).

Un contréle rigide sur les situations de travailc#ieschez les réceptionnistes une
insatisfaction dans le travail (lassitude émotidlenest physique, diminution de la
productivité, dépersonnalisation), concordante aeHes soulignées par Wisner (1987), car
le service d’accueil en face a face a généralesenbases structurées en une organisation du
travail inflexible, influencée par les standardddestes, dans laquelle les horaires, le rythme
et les pauses, bien qu’elles ne semblent pas éedtees de pres, existent, et finissent par
étre déterminés et fiscalisés par les graphiquesapgorts mensuels.

Il n'est pas possible de dissocier les sujets,’@n Ipense en actions motrices,
rationnelles, motivationnelles et émotionnellesJément. Il N’y a pas d’action humaine qui
dissocie son agent pour que la méme soit exédudSeactivités peuvent avoir des actions qui
seront plus prédominantes a certains moments, shkas analyse, on voit que chaque action

a une répercussion sur l'autre.

Ces affirmations, qui sont déja devenues des ppéséis dans I'ergonomie de l'activité,
impliquent des conséquences vis-a-vis des relatemses les diverses disciplines, ou
domaines de connaissance ; elles posent des queestio exigent un développement dans la
maniere de voir, de penser et de faire face atlatgin de recherche, en ayant en vue la

nécessité de 'articulation des divers domainesdennaissance (Wisner, 1996).

Nous avons vu que la dimension physiologique dvatrgeut influencer la réalisation
du travail et étre une source de surcharge. Et qabmest superposée a différentes relations
sociales et émotionnelles, elle est cruciale pamprendre le travail dans I'accueil. En
considérant et en analysant le travail d’accukihous semble fondamental d’intégrer les
dimensions sociales et émotionnelles dans lesreifté modeles de gestion et de planification

du travail.

Finalement, il s’agit d'un travail qui existe soavgarce que l'autre a besoin d’aide,
d’explications. Ainsi, I'inclusion de celui qui estcu est essentielle dans I'organisation du

travail. Ce client est source de défis, d’émotipasitives comme négatives. Pour recevoir, le
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travailleur met en pratique d’innombrables quadifions qui demeurent, la plupart du temps,
invisibles, peu valorisées, sans reconnaissancé tmnd n’est pas réalisé un travail qui
manifeste des intentions sociales et des émotiesglients le percoivent immédiatement et

s’en plaignent méme, parce que la perte de ceffigatbns fait que le travail d’accueil perd

son sens, son esprit, son c6té humain.

4.4.2.La pause en tant que lutte sociale pour l'utilmatdu temps de
travail

Dans la sociologie, les pauses sont traitées & pad conflits de classe et des conflits
sociaux, et sont I'objet de dispute entre les fitkwas et les gestionnaires du capital. Méme
les pauses pour les nécessités physiologiguesroate maintenues sous I'étroit contréle des
employeurs, qui finissent par déterminer d’'une aiee maniére I'horaire de sortie des
travailleurs. Méme aprés l'approbation de l'anneXB-17 (Brasil, 2007) qui traite
exclusivement du télé-accueil et détermine qu’ ix afe permettre la satisfaction des
nécessités physiologiques, les entreprises dopemhettre que les opérateurs quittent leurs
postes de travail a tout moment de la journée, s@msrcussions sur leurs évaluations et
rémunérations », les pauses sont encore un maotibmkts.

Dans I'entreprise étudiée, les télé-réceptionnidt@gent demander 'autorisation pour
aller aux toilettes, car il n'est pas permis quasmurs travailleurs s’absentent en méme
temps. Ceci est un facteur de géne, puisqu’il révée certains la charge de savoir si les
nécessités physiologique de l'autre sont une péiai non. Beaucoup de télé-réceptionnistes
disent qu’ils préferent ne pas sortir pour ne pasentir honteux voire humiliés d’avoir a
demander la permission pour une chose trés perd@nBeaucoup ne boivent pas d’eau pour
ne pas avoir a sortir.

Dans l'accueil en face a face, ce temps physiolagigeut aussi devenir embarrassant,
puisque les clients sont face aux réceptionnigesj ces derniers se levent pour un motif
quelconque, les regards le poursuivent et l'intimtdéa rapidité et la présence, dans ce cas,
est demandé face a face, et les résultats desnacsiont attendus sur le moment. Les
conditions temporelles sont déterminées par lesspmes de la demande des clients, de

maniéere ininterrompue, et contrélent le temps £pkuses qui, par hasard, peuvent étre faites.

Dans ce cas, il y a une demande de temps rigiqai¢g®) de la part de I'entreprise,

mais le gérant contrdle, sur son ordinateur etiect] tous les accueils qui sont réalisés, et
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guand certains dépassent 20 minutes, il a I'habitidppeler I'agence pour savoir ce qui se
passe. Ceci parce que, dans les rapports menksugs)ps moyen d’accueil de 'agence croit,
provoquant une augmentation du temps mesuré démsldation générale, ce qui peut

affecter négativement les bonus des programmesScdenpense.

Au cours d’'une des réunions collectives, ce fatéabordé :

Récemment, quand j'aidais dans une autre agencéietde, énervé au possible, ca fait
des années que je n'avais pas eu une cliente caramelle a réussi a me coincer au
guichet pendant plus d’'une heure. Alors je te disdemandes tout le temps des choses,
les situations de plusieurs immeubles, et parfoise comprends pas, il (le client) pose
une guestion et revient sur la question, moi mdigation c’est de t'écouter, peu importe
le temps que tu prends. Mais tout ca bien détallEé.gérant a appelé pour savoir
pourquoi le numéro X était au guichet depuis tanteinps. La réceptionniste de I'agence
est venue me demander, je lui ai dit que j'étaecawne cliente avec plein de problemes
d’'immeubles, et des divergences d’informationsstcle travail quoi. Elle a expliqué ca a
la secrétaire du gérant, et aprés quelques miteitgérant a rappelé, pour avoir plus de
détails. Alors j'ai d0 me lever pour aller me jfisti. Je veux dire, il surveillait le temps,
la en-haut. Donc si je me léve et que je ne medspevice interne (dans l'ordinateur il y
a une touche pour ca), et s’il y a 10 clients gteralent, il va tout de suite vouloir
savoir : pourquoi le guichet trois est arrété, satevoir personne alors qu’il y a dix
clients dans la file d'attente ? Tu comprends ? doa veut dire, pour ne pas attirer
I'attention, je vais devoir utiliser un argument gigelque chose, et cet argument, c'est le
temps plus long, c’est le service interne... Et caegé quoi ? De l'inconfort. C'est
horrible d’attirer I'attention (At10).

La recherche a montré, par exemple, que les vamgtilu temps d’accueil ont fait que
les travailleurs demandent de leurs collegues lne grande rapidité dans leur travail. Nous
avons vu gue certains accéléraient et cette quessibvalorisée par les supérieurs. Mais cette
tactiqgues ne s’est pourtant pas montrée suffisaote la résolution des problémes réels qui
s’y passent, c'est-a-dire que tous les réceptitesige parviennent pas a augmenter le nombre
d’accueils, parce gu'’ils ne possedent pas de giemtdres differentes quand ils sont soumis a
des pressions. Le contenu des réponses et la maluat ils résolvent les problemes varient
aussi selon les demandes et les exigences descligmerées en temps réel a partir de leurs
expériences, leurs compétences et par la pressioporelle a laquelle ils sont soumis, ainsi

gu’a cause du fait que I'agence est pleine.
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Les formes de contréle du travail dans le sectecluént des statistiques détaillées de
temps, de quantités d’accueil, et la démonstratene nombre dans des rapports mensuels de

I'activité individuelle.

Chaque accueil ne peut pas durer longtéfnpe client ne peut pas attendre. Il s’agit de
travailler de plus en plus rapidement. Le travailldoit répondre de maniéere de plus en plus
« parfaite » (temps x bon accueil) aux exigenceguidité du secteur dans lequel il travaille.
Les outils technologiques sont perfectionnés etesmpour devenir un instrument de contrble
du temps de travail. Mais ce « perfectionnemernttlige le travailleur & vivre sous la pression

du temps, de plus en plus forte.

Le temps devient une géne de plus en plus grandadqles résultats des actions
attendues sont déterminants, et les clients demamigetelles actions immédiatement. Dans
la réalité, dans le travail d’accueil en face &efaout se passe rapidement : le raisonnement
pour comprendre ce que veut le client, la répordenaer, le changement de sujet d'un client
a l'autre, l'intervalle de temps pour aller auxiétties. Ce qui est primordial pour la majorité
des réceptionnistes et pour I'entreprise, c’estitéé I'attente des clients. 1l y a des jours ou |l
y a peu de « pores » durant la journée de traRealtiquement sans intervalles, ils ne quittent

le poste qu’au moment de répondre aux nécessitéssobtgiques, et il n’existe pas de pause.

Le secteur étudié ne déroge pas a ce qui, aujourdsudemandé par tous les secteurs
de l'entreprise : la recherche de nouvelles teagies avancées, de nouveaux modeéles de
gestion, et des récompenses a obtenir. Pourtaadf{ eXxactement ce cadre qui fait que le
réceptionniste diminue son degré d’autonomie dams teavail. Comme nous l'avons dit
précédemment, l'organisation imposée s’assimiletyje de contrdle caractéristique du
modele de gestion tayloriste, qui se montre préskams la standardisation des temps
d’accueil exigés durant I'exécution des tachesigéas dans I'agence comme celles réalisées
dans la rue, toujours a la recherche d'une préterpliadité, mesurée dans la pratique

uniquement a partir du temps, et non pas de latquhl service (Soares, 2005).

Des études sociologiques, certaines de style roepanontrent en couleurs vives cette
dispute autour des pauses (Linhart, 1978 ; Durd®®0 ; Weil, 2002), surtout dans des
systémes de production tayloristes ou dans la ligmemontage fordiste. Dar¥tabli,
Linhart (1978) raconte comment trois travailleufsamgent I'organisation de la ligne de

14 e client doit demeurer dans I'agence 15 minugsartir du moment ou il pénétre dans I'agenceljlésta fin
de l'entretien.
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montage, deux faisant le travail de trois, créastpiuses dont profite alternativement chacun
pour avoir un moment pour fumer une cigarette,ra@tet méme de sujet plus personnel,

comme par exemple « draguer ». Les gestionnairdsdde gros yeux, parce que méme avec
cet arrangement, ils parviennent a réaliser tdetetaches avec la qualité attendue et dans le
temps imparti. Il n’y a d’'interférence dans ce tyjgeschéma que quand ils utilisent ce temps
pour traiter des questions de la greve dans lagiabr Les arrangements sont alors interdits et
cette prohibition leur sert de punition. Le tempslal pause leur est retiré et ne leur appartient

plus.

Ce type de réarrangement ne peut qu'exister quandnhétier possede un genre
professionnel renforcé et prét a affronter les texfilbges de I'organisation. Pour que cela se
réalise avec les réceptionnistes, le renforcemertediavail collectif est nécessaire, car le
développement du collectif pourra procurer un rezdment et un développement du genre.
C’est en rapportant les discordances, comme laeppas exemple, que le collectif pour se
constituer et créer de nouvelles maniéres de tlavaNous avons vu, dans les auto-
confrontations, que c’est exactement dans lesrdiifges (dans la maniere d’accueillir, ou de
faire les pauses) qu’il y a une mobilisation sutiyes ou les travailleurs discutent, parfois de

maniere vive, présentent leur maniére de pengi tire I'activité.

Ce qui caractérise la perspective sociologiqguealieme des pauses, c’est le fait de les
considérer comme une des manifestations de la tafpétal/travail, par I'appropriation du
temps de la journée de travail : ce qui a été négetcvendu doit encore étre I'objet d’'une
appropriation conflictuelle et contradictoire. Lause est la manifestation du pouvoir des
travailleurs, expression de leurs nécessités ppeefles et sociales, contre la force du capital
qui veut transformer tout le temps de travail ewvarl productif de valeur, tendance qui peut
aussi étre extrapolée au dit « temps libre » :

[...] cette partie de la vie des personnes pendantelie se fait la construction de la
liberté individuelle et collective. Temps libre ésttemps qui construit la liberté, c'est le
temps qui émancipe I'individu, qui crée des potis#isi pour que la collectivité croisse, se

développe humainement. (Dal-Rosso, 1996, p.414)

Le concept de temps libre n'est pas le méme que del non travail. Le second est
directement lié au temps de travail, puisque qubest salarié, le sujet peut se permettre de
jouir de ce type de loisir, qui implique dépensiemricieres, capital. Le concept de temps

libre, lui, ne posséde pas les mémes obligatidrestllibéré du temps de travail, et implique
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des activités « développées par le sens de Ipaile pur sens esthétique, par le plaisir d’étre,
de faire, par la construction humaine, par la sdliélahumaine, par la sauvegarde de

I'écologie, par le plaisir ludique, et ainsi detsub (Dal-Rosso, 1996).

Mais qu’est-ce que les personnes sont amenéeseadiaitemps libre, quelles chances
offrent son développement ? Bien qu’ «il ne le dévwas », le temps libre est associé au
temps de travail. Cet antagonisme dans lequelldion se présente, lui imprime des traits
essentiels. Le temps libre dépendra de la situajémérale de la société, c’est la que se
prolonge la non liberté, si méconnue par la maatés personnes non libres (Adorno, 1995).

[...] le temps ou I'on est libre du travail a pounétion de restaurer la force de travalil,
précisément parce que c’est un simple appendicé&radail... D’'un coté il faut étre
concentré au travail, ne pas se distraire, ne @asnettre d’erreurs... D’'un autre c6té, le
temps libre ne doit, probablement pour que I'onspeimieux travailler apres, en rien
rappeler le travail... Sous le manteau pourtant sommbduites, en contrebande, des
formes de comportement propres au travail, lequel donne pas de congé aux
personnes... Tout mélange, d’ailleurs, tout manqueistnction nette, non équivoque,
devient suspect a I'esprit dominant. Cette rigitkes@bn de la vie en deux moitiés éleve a
la chosification qui entretemps a subjugué quasinmart le temps libre. (Adorno, 1995,
p.64)

Adorno suggere ici quelque chose que nous powriEmontrer empiriquement : le
travailleur, quand il faut une pause pour fumeilerde ses pensées vers sa maison, sa famille,

comme une maniéere de récupérer pour affronter aaanules exigences du travail.

Pour que le travailleur ait une réduction danselags de travail, il faudrait que cela
n'implique pas une chute du standard de vie dedpulation, parce qu’il s'agit la du
combustible qui meut le capitalisme. Avant de petasaéduction de la journée de travalil,
une augmentation de la productivité serait nécesgauisqu’apres la réduction, il est possible
de promouvoir une intensification du travail. De peint de vue, on comprend que la
diminution du temps de travail est profondémere B€ix relations entre les classes sociales,
comme le déclare la théorie marxiste. Pour quedacation du temps puisse privilégier la
classe travailleuse, celle-ci a besoin d'une fopwditique pour co-agir avec la classe
capitaliste. Augmenter la productivité et créer lmhnéfice en méme temps signifie moins
travail et plus de production (Dal-Rosso, 1996).n®acette ligne sociologique de

raisonnement, on veérifie que :
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L'augmentation de la productivité alliée a la diotion des employés permet les
victoires des travailleurs pour moins d’heures davdil, ce qui impligue que les
réductions de la journée de travail au cours dstbire n'adviennent pas seulement des
pressions des travailleurs, mais aussi de la ®ituatelativement confortable dans

laguelle se trouvent les employeurs vis-a-vis dardaluction. (Balestra, 2011, p.9)

Il ne serait donc pas suffisant que les travailduttent seulement pour une pause ou
une réduction de la journée de travail, parce gémens’ils obtenaient ce qu'ils veulent, ils
continueraient a faire partie de cette sociétédpermine la production de marchandises
comme élément structurant, et qui impose toujouss segles. Un nouveau projet
d’organisation sociétaire est nécessaire, qui d&pés vision des travailleurs en tant que
marchandises et qui soit issu de l'action des m®pmavailleurs, lesquels ne se constitueraient
plus en tant qu’objets et se poseraient commeugetssle transformation (Balestra, 2011).

Il convient de rappeler qu’actuellement, beaucowgntieprises, de syndicats et méme
les propres travailleurs s’intéressent a demandsr espaces de loisir traduits en activité
comme la gymnastique au travail, des salles desrppar les intervalles pendant la journée.
Néanmoins, de telles sollicitations doivent étrenbévaluées. Bien qu’ils expriment les
préoccupations des entreprises ou des propreslieava vis-a-vis de la santé et du bien-étre,
il ne faut pas déconsidérer le fait qu'elles dotvaunssi étre interprétées comme le pouvoir
gue les entreprises ont sur le temps d’action deaitleurs et sur 'augmentation de leur
production (Mafas, 2005).

Dans cette thése, nous nous intéressons a un aftecininant de l'intensité — les
pauses dans la journée. Historiguement, la luttgako autour de l'usage « normal » de la
force de travail s’est délocalisée vers la sphaterme, dans laquelle 'usage appartient a
I'acheteur, auquel le travailleur est juridiquemsaobordonné. De temps en temps, quand
I'intensification du travail dépasse les limites lderésistance psychophysiologique, I'Etat

commence a intervenir, comme dans le cas des TRIBNR-17).

Entre les années 2000 et 2005, des actions cobscont été réalisées, visant de
meilleures conditions de travail déchainées parsidigcitations d’intervention au Ministére
du Travail et de 'Emploi (MTE). Les sollicitationgnt été faites par les syndicats des
travailleurs porteurs de TMS. En plus d’actions féealisation sur les entreprises de
téléemarketing dans le sens de la régulation desitoomsl de travail dans ce secteur, la

Commission Nationale d’Ergonomie (CNE) du MTE aammgé des événements réunissant
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des professionnels d'institutions de recherche, degrésentations patronales et de
travailleurs, pour discuter en profondeur sur letsdl y a eu, sur la méme période, la mise a
disposition d’auditeurs fiscaux du travail poufikcalisation des problemes relevés dans tout
le pays. Ces actions ont résulté en la constitution groupe de travail interinstitutionnel qui

a publié des recommandations techniques pour leaiBpent de Sécurité et de Santé au
Travail. A partir de la on assista a une certa@sistance de la part du milieu entrepreneuriale
comme de la part du mouvement syndical, due aghgex inconsistances » pour la résolution
des problémes d’'un c6té comme de l'autre. Cette hujpu étre promulguée et formalisée en
droits (comme la pause-déjeuner, les pauses paégldation de la fatigue dans les cas de
TMS), avec la promulgation d’'une Norme Régulatpoeir le télémarketing — Annexe a la

Norme Régulatrice 17, « Ergonomie ». (Perkal, 2006) — ce qui méme selon la vision du

MTE ne résout pas tout le probléme :

[...] il est encore nécessaire de passer de la paugant que droit acquis, de la pause
formellement prévue et concédée par la loi, a laspaeffectivement réalisée. Nous

verrons que l'usufruit de la pause a des dimengianigculieres qui ne sont pas garanties,
méme quand le travailleur interrompt son travailce que « la téte » peut rester attentive
a ce qui se passe : en termes subjectifs, l'indion du temps occupé ne libére pas le

travailleur de ses « pré-occupations ». (Petes, 2006, p. 38)

Donc il est indispensable, en plus de tenter deratés pauses pour un travail moins
pénible, de comprendre la réalité historiqgue dampidlle vivent les travailleurs et leurs
contradictions, pour tenter de les dépasser. Laradiotion apparait de tous les c6tés, entre
travailleurs et entreprises, entre les propresatliaurs, entre travailleurs et clients/usagers, ou

méme une contradiction interne dans la maniere degpet d’agir.

Mais certaines questions demeurent : pourquoi, ngiraad la pause est collectivement
vue comme un droit, le travailleur n’en jouit-ilpde fait, subjectivement ? Pourquoi n’est-
elle pas considérée légitime par le sujet indivigieollectif ? Voila les questions auxquelles
nous ne pourrons répondre qu’apres l'implantaties pauses, avec les commentaires de

terrain et des confrontations entre les réceptgiasi
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4.4.3.La pause en tant que régulation psychique : I'gmaton de la
pause par les travailleurs en tant qu'instrumerttaiail

Nous avons vu au cours de la recherche (et modédrirons dans le chapitre 5) et chez
certains auteurs (Cru; Dejours, 1987; Schon, 2@@difian, 2001) que dans certains cas, le
travailleur utilise la pause en faveur de l'actyit'est-a-dire pour parvenir a atteindre les
objectifs tracés. Dans ce cas, les pauses faites ulee activité sont remplies par une autre
activité qui, au-dela des résultats, vise aussnaettre le travailleur dans les conditions de
reprendre lactivité antérieure, plus complexe ouspbélicate. Ceci veut dire que le
travailleur doit mobiliser ses capacités, pour paiva créer des ressources et faire des choix
pour surmonter les exigences du milieu. La mardeéréire des choix, selon les auteurs (cités
ci-dessus), sera inévitablement une maniére perenaee tentative de remettre le milieu au

centre de sa propre histoire, de ses normes gbbkass.

Le travailleur, dans le cas de l'accueil, et souvesmdant ses moments de pause,
cherche donc a mieux connaitre le software aveceleduravaille, pour étre plus efficace
pour les prochaines demandes, ou vérifier un dawe les collegues ou le superviseur sur
des sujets qu’il ne domine pas encore, ou encateeiiche les collegues pour savoir comment
ils traitent tel ou tel sujet, quand ils sont fauex clients, et ceci méme s’il a profité de sa

pause pour se reposer avant de pouvoir reprendiavkal.

En faisant cetisage de sdiSchwartz, 2000), les travailleurs développentsis®irs, et
c’est dans ce sens gu'’ils renvoient aux rechercbassées par Cru et Dejours (1987) sur les
savoirs de prudencePour les auteurs, les travailleurs développerst steatégies et des
procédures qui, réalisées durant I'activité etcalfies avec I'expérience qu’'ils possedent,
permettent qu’'a chaque étape soient prises deayiréas qui diminuent les risques au travalil
et augmentent la qualité de ce dernier. De ce mENiue, NOUS POUVONS pPenser a une pause
articulée par travailleur selon sa nécessité etesquérience dans I'activité. Cru e Dejours
présentent dans leurs études une hypothese compléteontraire a celles usuelles sur la
prévention, selon laquelle les travailleurs possed@e connaissance implicite et profonde
des dangers de leur activité, et que d’une certaimaiéere ils se défendent de fagon spontanée
et non perceptible a I'organisation du travail, ceri peur du danger, des propres risques.
Ainsi ils se défendent concretement, avec I'aidprdeédures spécifiques et efficaces, dans le
faire de l'activité. Le collectif des réceptionmistpréfére renoncer aux modes prescrits par

des personnes qui ne connaissent pas a fond lailfrav se base sur des connaissances
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congues a partir de savoirs acquis a travers lgegsmon et ses traditions (Cru; Dejours,
1987). Ces procédures spontanées de lutte costextédents et, de maniére générale, contre
I'effort inutile, la fatigue, sont en partie incamsntes, acquises dans un « savoir-faire »
collectif, I'art du métier, les traditions, les htafoles. Ici s’installe un savoir acquis qui peut
contribuer aux moments de pause. Ces travaillemsplus de savoir quand les utiliser,
peuvent aussi, face au contexte, créer des maméries utiliser en faveur de l'activité qu'ils

font.

Les dirigeants cherchent a éliminer les « tempdsyr travail », en causant de graves
conséquences sur la santé des travailleurs, emisgn leurs régularisations, empéchant que
chacun puisse imposer son propre rythme (Cru, 198Baque travailleur agit de maniere
distincte, les modes et les autorégulations somév&t personnalisés (Cru, 1983, p. 95). Il en
est de méme avec les maniéres de gérer les pauses/ail. Chaque réceptionniste crée sa
propre stratégie pour parvenir a s'éloigner pouegpevenir au travail.

Pour chaque métier il existe une relation danstdwatl qui est spécifique, une
anticipation dans les manieres de réaliser le iftawae relation avec les instruments, avec les
clients, avec les autres professions, principalenceties qui sont liees a la sienne (Cru,
1983). Les proceédures, les stratégies, «les sadarprudence » sont partie intégrante du
savoir du travailleur et lui sont indissociablesielpartie est consciente, I'autre, acquise dans
I'art de la profession, dans les traditions, dassdoutumes et les habitudes, est inconsciente
(Cru; Dejours, 1987).

L’impossibilité a déterminer a priori ce que l'onupefaire pendant une activité de
travail nous semble, de fait, une caractéristigquéiente a tout type de tache. Ce que requiert
que les travailleurs fassent appel en méme tentgsra expériences vécues et a la créativité
face au nouveau (Schwartz, 1998). Ce sont des rsadédaignés et non reconnus par

I'entreprise ou par les gestionnaires.

Cette discussion sur la pause et ses difficultésédbsation est marquée de maniere
permanente par les normes précédentes. Les réuagtes prennent en considération tous les
éléments de l'activité, qui apportent avec eux Um&oricité qui ne peut étre ignorée
(Schwartz, 1998). Les réceptionnistes se basentlesuvariabilités de I'activité, sur la
situation vécue, sur les normes précédents (proesdwat sur du matériel, des objets
techniques, des entités collectives (chaque tlauvailet sa propre expérience), dont la

rencontre est constituée de situations jamais ggailge elles, produisant et reproduisant une
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histoire (Schwartz, 1998). Il nous faut encore tgouwjue le collectif implique également
I'autre et son expérience. C’est dans I'acte deailaen fonction des micro-choix faits sur la
base des savoirs et des valeurs construits a phtsoi-méme et de l'autre que chaque

réceptionniste est capable de réaliser ou pasusepa

Dans la réalisation ou non de la pause, c’est eeirsat I'expérience qui les a conduits
jusqu’ici. Mais certains conflits entre les réceptistes surgissent pendant le processus, et
c’est a ce moment que la discussion entre eux dewigortante. C’est Ia que nous ajoutons

gu'il pourra naitre un développement aussi bieliagivité que des travailleurs.

Historiquement, I'expérience de travail n’est paglement un acte technique de respect
des normes précedentes, mais c’est également |'dadiexpérience, de la subjectivité, a
travers les actions qui organisent et donnent wactare individuel et collectif aux activités
(Schwartz, 1998).

L’historicité est une dimension inévitable des &iitons de travail. C'est pour cela que le
travail est toujours I'exécution de protocoles, sraiissi la rencontre d’hommes porteurs
d’expérience, de savoir, de compétence et de dtannes de travail marquées par la
variabilité dans ses multiples dimensions, en tam produit engendré historiquement.
(Cunha, 2007, p.12)

Ce caractere industrieux de I'étre humain en aétiviclut les savoirs scientifiques et
techniques, les formes organisationnelles, lesuasbns de I'action (prescription), les régles
compatibles et gestionnaires, et en méme tempgimeéde, dans la singularité historique et
concréte de [lactivité, le savoir-faire accumulé mdn rigoureusement formalisé de

I'expérience individuelle et collective (Schwari98).

Comme on peut le voir, le travail n’est jamais |éme, ce n’est pas seulement une
répétition. C’est toujours une reconfiguration, um@ormalisation des prescriptions, des
regles, des procédures dans l'activité. Dans lasatghns de travail, peut importe les

circonstances, il faut toujours négocier une efifitéapour les opérations (Schwartz, 1998).

Les situations sont toujours singuliéres, marqueeesdes variabilités, méme quand les
gestionnaires créent des protocoles visant a gatand certaine standardisation. Cette-ci peut
étre une des difficultés dans I'implantation de gausrescrites, méme avec le désir explicite
des travailleurs. lls devront anticiper plus quéwvpor dans les protocoles qui régleront les

sorties pour la pause, en prenant comme point&féeence le propre savoir sur l'activité,
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I'expérience qu'ils possedent, et principalementpeenant en considération les régles de

conduite du collectif de travail qui entoureronaghe situation vécue.

C’est egalement dans ce sens que le dispositita'@nfrontation a été utilisé, pour
contribuer a I'émergence et le développement depéaence, aussi bien personnelle que
collective. L'important est de fournir une activig@i ait pour objectif la propre activité de
travail. Dans cette rencontre, de nouveaux sawritseté développés par les travailleurs. |l
s'agit de savoir souvent méconnus par le colle&xpliquer et incorporer ces savoirs des
réceptionnistes dans des actions plus vastes quieowent l'accueil des clients dans
I'entreprise est une maniere de rendre I'accuei gfficace et, en méme temps, de donner de

la force pour que ce collectif se constitue eteséarce.

L’importance des pauses inhérentes a l'activitépaa échappé a de nombreux auteurs,

comme moment de réflexion dans I'action, o Arréter pour penser »est une condition

pour résoudre un probléme plus ou moins inusité.

Ainsi, Schon (2000), dans IBrofessionnel Réflexifsouligne I'importance pour le
travailleur de développer ce qu’il appelle « talemtistique », ou nous pouvons lire la
perspicacité, l'intuition, la créativité et la spanéité. Il faut, en plus d’accumuler les
connaissances, les dominer justement avec lesraened les théories. Et savoir les appliquer
dans la pratique, le rendre utile dans les réswiatide problemes et de conflits. Dans ces

conditions, certaines résolutions face au conflityeat ou non les renvoyer a la pause.

De ce point de vue, il présente une nouvelle épiskdgie de la pratique et base ses
fondements sur les concepts de connaissance dano et la réflexion dans I'action. La
connaissance dans l'action est liée au savoir;falfe est spontanée, implicite et surgit dans
I'action, c'est-a-dire la connaissance tacite. Ailasréflexion se révéle a partir de situations
inattendues, générées par l'action, et la conmaissalans Il'action n’est pas toujours
suffisante. Schon (2000) présente trois types diexiéns distinctes : a) réflexion sur
I'action : cela consiste a penser de maniére nééis/e sur ce que nous avons fait, dans le
but de découvrir comment notre acte de connaitns-tlaction peut avoir collaboré a un
résultat inattendu ; b) réflexion dans l'actiorelacconsiste a réfléechir au milieu de I'action,
sans linterrompre. La pensée conduit & une noeivelaniere de percevoir ce que nous
sommes en train de faire, contribuant a ce quitl possible d’interférer dans la situation en
développement ; c) réflexion sur la réflexion déastion : elle se base sur I'acte de penser
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sur la réflexion-dans-I'action passée, consoliddat compréhension d’'une situation

déterminée et permettant I'adoption d’'une nouvetifatégie.

Ainsi, le travailleur peut réfléchir sur les actsodans le but de découvrir ce qui aide ou
ce qui géne son travail. L'auteur explique encare g développement de cette méthodologie
permet de nous approcher des conditions de fomaiment du collectif. Ceci parce que
guand les travailleurs expliguent ce qu’il se pataes le quotidien du travalil, ils prennent en
considération la maniére dont ils s’organisent, adtip d’eux-mémes, des collégues, des
gérants, du local, du temps. Les arguments porg Ritravail d’'une maniére ou d’'une autre
passent par des voies difféerentes. Dans ce cas, puuy®ns comprendre que I'élaboration
résulte d'un processus d’internalisation de l'iat#ton avec l'autre, avec lui-méme et avec le
milieu. Ainsi, on prend en considération ce qust’déja passé et le discours est assumeé et
renormalisé par I'agir, évitant des erreurs qui @&t été faites et qui peuvent apporter des
conflits. Les travailleurs orientent I'action paa Imémoire collective, par les histoires
communes qu’ils ont déja vécues. Le collectif adidse de tout le processus de changement.

Une autre question a discuter sur la méthodolagneerne la réflexion. Toute réflexion
requiert une pause. Donc ici la pause peut étre dume certaine maniére, comme un
développement de la pensée. Les personnes pensiavail, a comment ils le réalisent et ce
qu’'ils pourraient faire pour 'améliorer. Mais it de I' « espace et espace » pour cela. Il
s’agit la d’'une question qui apparait dans la disitusdes réceptionnistes. Comment réaliser
des pauses si I'espace physique et I'espace ogteggéndant I'activité, c'est-a-dire le nombre
de clients dans I'agence, ne le permet pas. Ledfaitoir beaucoup de clients dans I'agence
finit par influencer ces deux questions, celle @sdace physique et celle de I'espace de
I'activité. Nous verrons cette question dans lepdha suivant, dans le travail de terrain
réalisé.

Zarifian (2001) est un autre auteur qui traite plexblémes inusités dans I'action. A ce
sujet il assume la position selon laquelle la caempee professionnelle est aujourd’hui plus
liée a ce qu'il appelle les « événements », a t&étéades situations rencontrées, qu’'au temps
pendant lequel on est a son poste de travail. Y &sednents sont les aléas surprenants. Il met
'accent sur la capacité (compétence) du travaileus’approprier chaque situation et sa
singularité (Zarifian, 2001). L'événement concexe qui arrive de maniére partiellement
imprévue, indiquant une rupture avec le flux quetiddans le travail. « La compétence

professionnel ne peut plus étre cloitrée dans désitibns préalables de taches a exécuter »
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(Zarifian, 2001, p. 42). En conséquence des évememées travailleurs accumulent des

connaissances qui augmentent leurs compétences.

[...] le degré d’expérience des salariés ne dépeus, primordialement, de la durée de
permanence au poste de travail, mais de la vadiéséévénements affrontés et de la

qualité de I'organisation qui permet de les examénfond. (Zarifian, 2001, p. 43)

Ainsi, plus la variété des événements affrontés gsinde, plus la possibilité
d’apprendre et de développer des connaissancegabperience de I'activité est grande. Et
ceci quand elle est suffisamment soutenue, paipériede de formation comme au cours de
I'exercice professionnelle, ou les travailleurs pntvcompter sur des dispositifs et des
approches qui les font réfléchir et développer Eodjue critique. Des actions simultanées
entre les professionnels et les chercheurs peuggafurcer, développer et élargir I'action des
deux. Pour cela, I'organisation du travail doitrpettre et promouvoir I'exercice réflexif sur
les situations de travall, il est donc nécessairdaite des pauses pour réfléchir sur ce qui
arrive ou qui est arrivé. L’événement se défingqmsément parce qu’il institue une rupture
avec le flux normal du temps, qui ne peut étre aisngue comme une activité qui se
développe aussi a un autre temps, qui s’éloigne@aearement du feu de I'action et de la

situation, et les prend comme objet de réflexion.

Cette idée va a contre-courant de la représentgtier’'on a entre temps d’action dans
une activité et expérience. Ainsi, pour qu’il dewne de fait un « travailleur compétent »,
selon l'auteur, le temps d’expérience serait cefd@slamental, mais aussi savoir faire face
aux imprévus et avoir la capacité de créer desnaltees face aux variables qui sont toujours
présentes.

La construction d’'un travail requiert que des «liggsm» (Zarifian, 2001) déterminées
soient développées, et que ces dernieres comptmentompétence pour le travail. Les
travailleurs doivent donc avoir la capacité d’'sgli les connaissances acquises par les
événements et les transformer en informations sufileur « I'entreprise », par exemple en
formalisant cette connaissance pour que l'aléa ddentain événement incorpore des
procédures, faisant que ces situations, au cadles réapparaissent, ne soit plus un aléa
(Zarifian, 2001). Comme nous l'avons déja cité phasit, pour une discussion sur de tels

événements, il n'y a rien de plus juste que les smdimde pause.

Néanmoins, méme si les situations sont formaliskmsprentissage et le savoir-faire

viennent a partir de I'affrontement dans des sibuat réelles, c'est-a-dire que le travailleur
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doit vivre les situations pour qu’il soit capable ks dominer. Dans ce cas, il n'est pas
possible d’acquérir I'apprentissage total seulememt le biais de formalisations et des
formations postérieures. Pour les solutions auasalé n'y a pas de régles. Les décisions a

prendre échappent aux standards prescrits.

Il est important de relever ici que les événemeatyuis par les aléas sont valides et
influencent les propres travailleurs et le colledéns les transformations qui doivent étre
faites au cours du faire de l'activité. Ce sont et permettent la création de styles et

peuvent contribuer au renforcement du genre.

Il est également important de souligner que détemicertain contrble de I'espace est
crucial pour réinterpréter les normes sur les sbgtle temps (Clot; Rochex ; Schwartz,
1990). L’espace d’accueil représente donc un pdéndépart pour que les réceptionnistes
développent leurs habilités dans la pratique de« la-normalisation ». Dans le travalil
d'analyse des mécanismes d'implication dans I'ap@made processus automatisés Clot;
Rochex ; Schwartz, (1990), l'auteur conclut que teformulations que les travailleurs
impriment aux normes n’'ont pas la teneur de lasgegssion. Ce qu’ils font en réalité, c’est
de les renormaliser, en les contextualisant etesnréndant adéquats, non seulement avec
I'objectif productif, mais aussi vis-a-vis les ingpus et a leurs limites, leurs nécessités et

leurs angoisses possibles.

Le « re-normalisation » est un critére de la fldkibique 'homme présente seulement
dans le fonctionnement du corps, de I'esprit et\agdsurs du travailleur, mais aussi dans le
cadre de la production et de la gestion dans lailraSeul 'homme possede I'habilité de
gérer, «pari passu», les problemes, les variations causées par adsurs imprévisibles

(Daniellou; Duraffourg; Guérin, 1982).

Mais face au fossé entre le travail prescrit gétdeail réel, les travailleurs prennent des
décisions qui souvent ne sont pas conscienteglldentaniere que souvent, les mécanismes
de production de l'activité ne sont pas directenwirstervables. Dont le réel de l'activité, qui
va au-dela du visiblement observable, échappe @wx yles propres travailleurs et des
chercheurs (Clot, 2006a, p. 119).

Il est donc nécessaire, pour contribuer au dévelmgnt du sujet en situation de travalil,
de délimiter une série de travail (auto-confromiatisimple et croisée), pour facilité la
focalisation de I'expérimentation sur les détailsh ngsibles, en s’intéressant plus a la

question ducommentqu’a celle dupourquoi de cette activité. L'intention est que les
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travailleurs parlent de leur travail, et non paslgueproduisent un comportement idéal, mais
d’accord avec le prescrit, qui a peu a voir avetedeail réel. L'utilisation de cette technique a

permis aux réceptionnistes de percevoir qu’il exish fossé entre le modele prescrit par
I'entreprise et le modele pratique, réel, de ldisaaon de leur travail, et que cela ne peut étre

résolu que par l'intervention d’eux-mémes, pardadees, leurs savoirs.

C’est ici que nous situons le point central de exdtiese : comment la pause est
appropriée subjectivement par les travailleurs ettrmnsforment en un instrument du

développement de leur propre activite.

Toute activité se déroule selon des modulationstetisité qui impliquent des pauses
plus ou moins prononcées, durant lesquelles noemeunit se limite I'effort de I'action, mais

aussi change I'objet ou le focus de la propre aétivi

La pause en tant qu’instrument de travail ne cemgas seulement a interrompre le
flux de l'activité, bien qu’elle soit une conditigoréalable, mais aussi a développer I'activité

en mobilisant d’autres ressources.

On peut vérifier la pertinence de ces affirmati@msreprenant certains résultats des
auto-confrontations simples et croisées sur lagaetsaussi des réunions de validation et de
remise des résultats au collectif de travaillewfsapitre suivant). Nous avons vu dans le
déroulement de I'auto-confrontation un développemanpartir des questions de la pause,
aussi bien pour penser le travail que pour s’errdibdnomentanément, pour avoir ensuite les

conditions de le continuer.

Si, dans la perspective sociologique, les trauaifiduttent pour la pause pour, entre
autres choses, pouvoir fumer, nous avons vu qael@e fumer devient une condition pour

faire la pause et en profiter en des termes sutgject

Si le conducteur de métro/train, contre la mona@ahi travail de conduite automatique,
lutte pour se maintenir subjectivement en actieitéusant de magasines de mots croisés de
différents niveaux de difficulté, des plus facitpsand il est alerte au plus difficiles quand le
sommeil arrive, tout cela pour se maintenir daastivité et réaliser un travail bien fait
étant donner qu’il doit réagir sans perdre de tempmsr « réfléchir » face au événements

(Clot, 20064, p.167), faire la pause, s'éloignettrdwail, penser a la famille, est la condition

'3 Colloque prononcée par Yves Clot & 'UFMG en 2007.
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pour revenir a l'activité pour réaliser un accugin fait et continuer, tout en sachant que

d’autres difficultés viendront.

Dans l'accuell par exemple, les travailleurs déppémt la « capacité a éviter une géne
pour soi et pour l'autre », un savoir qui doit éanstruit pendant la relation, pour que les
nombreuses interactions se fassent de maniéralargar équilibre. Ce « savoir-faire » est un
aspect important pour le maintien de I'accueilJaleommunication et de I'écoute entre eux.
Et il garde encore des aspects liés a la patiémoapacité a maintenir un contréle émotionnel
équilibré, sans perdre son calme, au fil du tervjusla ce que I'entreprise et le collective

attendent. Beaucoup de réceptionnistes, au fiadesont cherché a atteindre ce savoir.

Le processus d’auto-confrontation réalis€, ayantr gogus la pause, a impliqué
« simultanément en une activité¢ de conservatiordesttransmission et en une activité
d’'invention et de rénovation » (Clot, 2006a, p..8Bar le biais de ce travail, chaque
réceptionniste s’est vu lui-méme et l'autre en\dteti La fonction de la discussion sur la
pause se trouve aussi dans la possibilité qu'eltdére aux travailleurs de s’insérer dans un

collectif et de pouvoir réaliser plus qu’ils neligeraient seuls.

La pause dans l'activité peut aussi service comme raaniere de ne pas vivre les
tensions de facon continue, en canalisant les fgations en mouvements tournés vers la
résolution de la situation ou méme jusqu'a en fuice moment. Mais comme l'activité
personnelle du travailleur ne peut pas étre aréghielle doit étre délocalisée, car bien
gu'empéchée, l'activité ne peut étre abolie. laum@arrivons a un point ou I'on peut dire que
la fatigue mentale peut déchainer de nouveaux itgnfiuisqu’elle porte dans ses racines

I'amputation de l'activité possible (Clot, 2006a,14.).

La pause peut étre une activité qui organiseradesandes provenant du travail réel et
des exigences sociales des professionnels, carus yovoyons un moment de penser
I'activité, de la discuter, les sentiments de démensations psychiques et de ressentiments
peuvent devenir des sentiments de lutte pour leerebe de ce qui peut étre institué, dans la
discussion d’innombrables conflits qui peuvent nesgdtre des obstacles et générer des idées
plus actuelles, et se délocaliser avec la transtbom du travail, « bien qu’ils ne se dissipent
pas » (Clot, 20064, p. 17).

Le ressentiment vécu dans les situations de tradails notre recherche, n’apparait pas
parce que le travail exige trop des sujets, maisepgu’il ne leur restitue pas suffisamment.

Le travail devient pesant, ou perd méme son sensl@aravailleur, quand la maniere dont il
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est organisé n'offre pas de possibilités de vatoridans les taches, toutes les expectatives

gue chacun porte en soi (Clot, 2006a, p. 72).

Avec la clinique de I'activité, par le biais de pause, nous procurons un moment de
valorisation du faire, d’explication de l'activigontrariée, des valeurs des sujets construits
dans I'expérience. En méme temps nous entamonsragegsus qui peut augmenter la
capacité du pouvoir d’agir des sujets et du cafleen les écartant de situations subies quand
ils se voient capables d’'un développement possilaesubjectivité est alors configurée dans
un processus de mouvement continu, et l'activité ieslispensable a ce processus.
Néanmoins, quand l'activité de I'étre humain esttree, empéchée, quand il est inséré
dans un systeme de travail qui peut limiter ou Supgr ses capacités, on peut observer un
processus de subjectivation lié a I'affection. Liaique de l'activité, par le biais de I'auto-
confrontation croisée, ayant pour focus le décoapde I'objet pause, a été choisie comme
une proposition théorique et pratique pour aidsmrézeptionnistes a entamer les discussions
nécessaires au développement et transformatioradailt

Dans le prochain chapitre, la discussion sera imiséaire, les événements et la
construction collective de changements qui peugentuire a des manieres d’accueil. Tous

les mouvements vus par le biais de la pause.
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5.CHAPITRE 5: La pause en tant que moyen de
developpement dans la résolution de conflits et la

rénovation du genre

5.1. Lavoie méthodologique pour les analyses

Avant de discuter avec les réceptionnistes, la gnemattitude a été de nous réunir a
nouveau avec les gérants des agences pour exdkiquavail que I'on prétendait faire dans le
collectif, ses objectifs et ses dimensions, ponteteainsi d’éviter une nouvelle fois que des
recherches soient réalisées sans aucun engageelerpalt des gérants.

Nous savons que lintention de la méthode est déreer le collectif, et une telle
procédure peut faire que ces travailleurs commenaeassumer des postures auparavant
jamais prises. Nous savons aussi que dans l'aceuegissent des situations ou il est
nécessaire de transgresser des regles et des namgtigant une rationalité opérative propre
pour que les taches soient effectuées. Nous samwe que ces moments ont tendance a
étre vécus individuellement, mais dans la mesura @uoposition de travailler le collectif est
implantée, il surgira aussi un nouveau type detioglasociale. Pour cela, dans la discussion
avec les gérants, nous avons essayé de montreanodait vers quoi nous nous dirigions, et
quelle était I'intention du travail, pour qu’ils isgent comprendre que le renforcement du
collectif pourra éveiller chez les travailleurs deslexions des processus vécus et de

nouvelles revendications dans les maniéres de faire

Les gérants ont été d’accord avec le travail &fat se sont proposés pour contribuer
dans la mesure de leur possible. La premiere raumiec les réceptionnistes s’est donc faite
avec la collaboration du gérant. Il a dit aux tiwars qu'il allait s'impliquer dans le

processus et que, dans la mesure du possibliiillas aider dans ce gu’ils demandent.

Aprés cette premiere réunion, nous avons reprigrdeail de terrain. Nous avons
cherché a provoquer la réflexion sur I'activité, mettant en exergue les événements des
situations décrites, permettant aux réceptionnidéeparler de leurs accueils, aussi bien ceux
qui ont été vus que d’autres qui leur sont ventlissprit pendant le visionnage. Ainsi, nous
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avons pu percevoir que les entretiens en auto-aotation réveillent également un processus

de connaissance et d’évaluation du savoir-fairsyme dans I'exemple a suivre.

Dans une des auto-confrontations que nous avotes faleux travailleurs parlent de
leur propre maniére de travailler, qui était diéiéte I'une de lautre. L'un d’eux, pour
restreindre le dialogue aux aspects professionmddenir et travailler les informations
recueillies, essaie de s’en tenir aux données'gmiénent a des diagnostics plus précis de la
situation. Il ne pose des questions et ne laisslerpgue sur ce qu’il est venu traiter. Il se
dirige vers directement vers le client pour sawmr qu’'il demande, ou pour l'aider a la
résoudre. Dans les accueils qu’il réalise, nousioes qu’il conduit la discussion en essayant
de convaincre le client, toujours avec peu de metsen s’appuyant sur les normes de
I'entreprise. Il cherche a leur montrer que leugbpemes particuliers peuvent enfreindre les

regles de I'entreprise, et que ces derniéres pFatalir toute circonstance particuliere.

Pour illustrer cela, nous rapportons ici un ergretju’il a réalisé. Dans ce cas, le client
se refuse a suivre une norme prescrite par I'ens®epui spécifie que toute suspension d’un
service que le client demande signifie la coup@réairivée du produit & son domicile. Il doit
retirer les appareils installés qui permettent dgieproduit arrive a son domicile, afin
justement de couper l'arrivée du produit. Le réimeptiste en question tente de la convaincre
de faire ce que I'entreprise prévoit : retirer dgpareils chez elle, pour que I'entreprise puisse
réaliser le service gu’elle-méme a demandé. L'értmea duré 6 minutes. Il y a un passage de
I'entretien qui montre combien le réceptionniste iesisif et cherche a s’appuyer sur les
normes de I'entreprise et, en peu de mots, tenta denvaincre que c’est lui qui sait ce qu'il

faut faire :

Cl: je ne crois pas non plus que ce soit justeestguste pour une coupure, et c¢a fait
plus d'un an... R2: ce que je peux faire c'est raeter la demande... mais s'ils
viennent, ils doivent pouvoir entrer... Cl : vous&av. ils peuvent entrer, j'ai tout coupé
parce que je n'utilise rien... mais je ne veux pasadgoure dans mon immeuble... R2:
ils ne vont pas couper... ils vont réparer, il (unpyé du secteur opérationnel de
I'entreprise) va vérifier que cette partie n'a pappareils... Cl. : pas d’appareils ? Il ne
faut pas qu’il y en ait ? R2 : non... s’il y en agpareil est considéré comme connecté...
il faut I'enlever... Cl.: méme si on ne l'utilise & R2 : vous devez retirer les appareils
et mettre des tampons a la place, pour isoler wineeuble... Cl. : ¢a va m’embéter, ca
va m'embéter... R2: ¢ca ne va rien changer ... vousemfuste les appareils... vous

isolez avec des tampons... Cl. : pour moi c’est diffide faire ca... jessaie de vendre
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'immeuble depuis un an... si je fais ¢a, on va dijtéil y a un dégat, d’'une certaine

maniere... R2 : il faut enlever les robinets et neetiies tampons a la place...

A partir de Ia, il ne la laisse plus argumenterluil dit que ce sont les normes de
I'entreprise et qu'il faut faire comme c¢a, « et qglevous ne le faites pas I'entreprise ne fait
pas le service... c’est la norme, c’est tout ». #irewun nouvel ordre de service pour qu’il soit

bien clair que si elle ne retire pas les appareis,cas ne sera pas résolu.

Le collegue, quant a lui, extrapole le contextéeate d’entretenir les clients de sujets
gui ne concernent pas seulement la demande, maisvie personnelle. Dans ['auto-
confrontation croisée, il dit qu’il agit ainsi pol@s calmer et atteindre plus tranquillement les
objectifs de la tache. Cet entretien peut illuss@facon d’agir face aux clients, et se résume
de la maniére suivante : la cliente arrive a I'axgedéja trés énerveée, et se plaint du montant
de sa facture. L’entretien a duré 45 minutes. Ustgeppartie de ce dialogue montre comment
le réceptionniste tente de la calmer, et commerdniduit I'interaction non seulement autour
des questions bureaucratiques de I'accueil, maisi aers les questions particuliéres de la vie
de la cliente. Selon lui, il tente de la distrgreur qu’elle se calme et qu’elle comprenne

mieux ce qu’il faut faire :

R1: oui... parce que la facture va baisser conasidément... vous voyez ? Cl. : Je sais
bien... alors quand c’est arrivé je suis allé voirrbta.. mon propriétaire... je lui ai dit
gue j'allais faire un scandale a cause de ¢a... gglucha... n'est-ce pas ? Cl. : pardon ?
Ré. 1: gaucha... n'est-ce pas ? CI. : Oui. R1 g&shos ont le sang chaud [il rit]... j'ai
oublié votre nom... Cl.: Lucimar. R1: Lucimar... jaine belle-sceur qui s'appelle
Lucimeire... Cl. : Lucimeire... R1: c’est un peu dié@t... ce n’est pas un nom tres
traditionnel... Cl.: au Nordeste c’est plutét un nathomme... R1: ha bon ? je ne
savais pas... Cl.: je ne savais pas non plus... paria ¢ca quand je suis allé vivre au

Nordeste... j'ai habité la-bas... c’est la que j'ai su.

A partir de la I'entretien change de ton. La cleme parle plus agressivement, elle
répond aux questions aussi bien particulieres qelesc concernant les services de

I'entreprise. Elle termine I'entretien en souriabprend congé cordialement.

Dans cette auto-confrontation croisée, R2 entamaracessus de comparaison : « Il est
plus flexible que moi.... ¢a se voit... c’est clair ddes deux vidéos... il a plus de patience...
il discute plus... il cherche plus ca et la... moi @svdirectement au point... je veux résoudre

le probléme... si TENTREPRISE me laisse faire ¢a,néest que ca... je ne discute pas
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beaucoup... je ne cherche pas beaucoup a discuteleackent... je préfere qu'il se leve et
s’en aille, satisfait, probléme résolu... je suisf@dnt de lui sur ce point-la, de ne pas
discuter... ne pas vouloir échanger avec le clieqt»|Et le discours prend une autre
direction, un style discursif tourné vers la réibex: « Mais par rapport a I'accueil en soi... ce

qgu'il fait la... c’est justement ce que je ferais... »

pY

En réponse a son collégue, R1 exprime son poimtuge: « ... c’est comme cette
conversation avec elle, qui a commencé tendu étspati que je pouvais trouver une
solution... TENTER de trouver une solution pour elle.;.« je pars toujours de ce principe,
on a un engagement envers eux, mais ils doiversi ausir un engagement envers nous, tu
VOis ? » ; «mais cette personne doit avoir un gegent parce qu'elle doit avoir un
engagement avec I'ENTREPRISE aussi, elle doit fare sorte que I'ENTREPRISE
I'accueille mieux. C’est pour ¢a que parfois jecdig avec le client, parfois je prends un peu
trop de temps ». A la fin de cette partie ;. « parfe prends un peu trop de temps, mais je
séche tout de suite quand je vois que la persoarlaisse pas de bréeche pour un dialogue,
alors je fais comme tu dis, je prends la factureogt, hop, c’est fini. Parce que la personne ne
m’a pas donné l'opportunité. Mais je cherche aefgia ». Il tente de concilier la pensée du
collegue avec la sienne. Ce sont deux idées cardes, mais qui parfois peuvent cohabiter

dans sa pensée. Il exprime en premier lieu la petis&ollegue et ensuite la sienne.

Cette « différence dans l'accueil » a été expligaéaéveloppée par eux grace a la
méthode de recherche, en chemin vers des récitdiffiesités du réel et des motifs qui les
conduisent a agir de telle ou telle maniere. AiRgl,expose a R1 ses raisons pour accueillir :
«Je ne supporte pas de voir quelgu'un assis... ge déja dit non? [il parle a la
chercheuse] » ; « ... mais c'est cette anxiété dlappe suivant... parce que parfois je
regarde [la salle d’attente] et je vois que commeses tsi.. tsi... tsi... I'un apres l'autre, sans

avoir vu la personne [lui] qui est en face ».

Les deux idées se croisent donc. Les dialoguemaggextériorisés, se suivent, et I'un
intervient dans l'autre. Il ne peut plus se déleamilement de ce que l'autre a dit, de comment
I'autre construit son accueil. Ce niveau de pasamble étendre les limites de la vision des
réceptionnistes. R1 compléte la pensée de R2 coamreiscours recouvert par la mémoire
d’autres discours, interrompt et compléte la pemeR2. Le discours s’appuie donc sur une
tradition, sur des faits déja réalisés. Le dialogse développe suivant un méme
positionnement : « R1 : a raler, non ? R2 : a descet a raler contre nous... ¢a je ne supporte

pas.... R1: c’est horrible ».
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R2 se positionne également de cette maniere qualitdgue si c’est nécessaire, il peut
étendre le dialogue : « J'ai dit que je ne disaupas beaucoup... mais parfois ¢ca m’arrive...
tu discutes avec la personne et tu la désarmes.« parfois la personne s’assoie et je
plaisante méme un peu Ce type de discours semble avoir une relatiovilggiee avec la
mémoire, il suscite des mots qui sont repris arpadetla mémoire d’autres accueils vécus, ou

possibles. On peut se souvenir d’actions qui refibent les différences.

La pensée se développe dans la discussion, dammfeontation, et la controverse est
donc la source de la pensée. Pour Vygotski, lageenait deux fois : une premiere fois
quand on discute collectivement, puis elle renamsdl'activité individuelle. C’est la

double naissance de la pensée. (Clot, 2006c, p.105)

C'était la premiere fois que les travailleurs sejaient face a face pour parler de
I'accueil et de leurs différences dans la manieeealieillir. Une tentative pour fournir au
travailleur la possibilité de se décoller de sodetse tourner vers l'autre, mais aussi vers

I'objet, et ainsi de développer ses possibilitegyd’

Dans ce premier moment, les réceptionnistes comeména voir et a parler de
I'activité de travail I'un de l'autre, qui prévoides choix, requiert des réponses aux « pré-
occupations » issues des situations, aussi bidlesépie prescrites, en observant que chaque
accueil est orienté par les expériences, par lespétmnces qui se renouvellent par une
sollicitation permanente du milieu, du collectif da soi-méme. Le regard se décolle de soi-

méme et reflete aussi le regard de l'autre.

Par le biais de la méthode d’auto-confrontatios, tiavailleurs se développent, ils
s’approprient de l'objet par la médiation avec/trutre, grace au conflit qui nait de la
différence, dans la controverse. «Ainsi, la pride conscience s’appuierait sur une
transformation de I'expérience psychique » (Clo81@a, p. 148). Les réceptionnistes
développent leurs interprétations du travail diolg également a partir du travail de I'autre.
Cette rencontre est un objet de réflexion, de foarmstion, de développement de la pensée,
et de son activité par soi-méme et a partir deral@eux personnes d'un méme métier disent
des choses différentes a propos du travail. ll$éekissent sur ce qu'ils disent. lls
transforment ce qu'ils disent. Et le plus intéresgastement, c’est que c’est ce processus qui

est une source d’interprétation du réel.

La tache était de mettre le travailleur face asiemtions dans lesquelles il peut parler

du travail, avec la finalité de penser son tradelyéfléchir sur celui-ci.
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La situation choisie pour I'auto-confrontation sima été la différence dans I'accueil.
Le propre style de chaque réceptionniste appaitstconflits durant le travail, c'est-a-dire
que ceux qui accueillent plus entraient en coafliéc ceux qui accueillent moins, ceux qui

font la pause entraient en conflit avec ceux quarfent pas.

Au cours de l'auto-confrontation simple, focalisa@ la différence dans la facon de
faire, un des travailleurs nous a dit qu’il dévelepme maniére particuliere de faire des
pauses pendant le travail. Ce passage nous réatantion parce qu'en méme temps qu'on
peut lui considérer un style propre, il concerndg tmn genre, un collectif de travail qui a des
difficultés pour parler et accepter les différenaascours de I'entretien. Cette maniere d’agir
sera discutée, car nous pensons qu'elle a un Nea Hobjectif de notre recherche. La
discussion sur la pause peut devenir un instrurpent débattre les conflits existant qui
apparaissent au cours de lactivité et faire émerges situations qui favorisent le
développement.

pY

Nous avons commencé a penser a la fonction psygigole de cet acte, de cette
maniere de faire la pause. Comme nous le verrarsslpin, la pause transforme la situation,
c'est-a-dire qu’il sort pour réussir a entrer a m@aw dans l'activité, avec ses forces
psychiques plus ou moins renouvelées. Dans ce Isepayuse sera toujours un instrument de
I'activité, qui la renforce. Pour cela, et parceilgs'agit 1a d'un des themes abordés par les
travailleurs dans la discussion, il — le terme patsa été choisi comme cible de l'auto-

confrontation croisée.

Face au dialogue de l'auto-confrontation croiséeyrbfessionnel aura I'opportunité de

récupérer son style professionnel et de le disawec le collegue, puis avec le collectif.

La continuité de l'analyse créera des conditionsrpiue le travailleur trouve des
moyens d’interpréter la situation/action et norsgdeulement donner une explication a ce qui
a été réalisé dans l'activité. Nous espérons, Baato-confrontation croisée, que les pensées
se tournent vers eux-mémes, et gu’ils cherchergi alans la pensée de l'autre, dans cette
relation mutuelle, la compréhension de la propt@acAinsi, les activités se réorganiseront
et se transformeront. C’est le mouvement d’expoessie quelque chose de nouveau, le

propre style de 'action, construit a partir du genr

La méthode d’auto-confrontation cherche les conts®e& professionnelles dans les
collectifs de travail. Elle se soucie de restaues ressources de l'action des propres

collectifs. Le dispositif vise donc a assisterti@vailler, les aider dans un « cadre dialogique
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permettant au travail de redevenir une occasiotamdjié son rayon d’action, une source de

régénération de I'activité conjointe » (Clot, 200fky).

L’auto-confrontation croisée repose sur deux prpesgs. Le premier comme méthode
d’action, pour faire développer le pouvoir d'actides collectifs. Et le second comme
méthode d’analyse des données de l'activité réslldialogique. La méthode nous permet
d’avoir acces a l'activité réelle. Ces deux présig@is se croisent durant toute I'analyse de

terrain.

La recherche s’enrichit de cela. Son objet se foame en « transformer pour
comprendre. Comprendre les relations entre le eedt réalisé. Comprendre dans quelles
conditions I'expérience vécue peut étre ou devenimoyen de vivre d’autres expériences »
(Clot, 2001Db).

5.2. La question de Ila pause: les auto-confrontations
développent le métier

A partir du dialogue qui suit, nous pensons pousscuter avec le collectif, par le biais
de l'auto-confrontation croisée, d’'une question gujourd’hui, comme nous I'avons déja dit,
est un motif de controverse dans le métier : lass@a Certains disent qu'il est nécessaire
d’en faire, d’autres, bien qu’ils la considérentessaire, affirment qu’il est difficile de la
mettre en pratique. Toutefois, au cours des ob8enset des auto-confrontations réalisées, il
a été constaté que, dans leur grande majoritggdeses sont réalisées a partir de stratégies

individuelles (comme nous le verrons plus loin).

Au cours de l'auto-confrontation simple, la questide la pause est apparue de la
maniere suivante : le travailleur en entretien dartocal de travail pour fumer une cigarette
et considere que c’est a ce moment qu’il s’éloignepeu de l'activité réalisée. Il fait une
pause en milieu de matinée et une autre en mili@prés-midi. Il cherche toujours a les
concilier avec les horaires ou I'agence est la palse en termes de nombre de clients. Sortir
pour fumer une cigarette suggere la nécessité gueacailleur a de faire des pauses, du fait
de problémes qui apparaissent au cours de I'acddeilnombreux processus d’accueil, qui
commencent dans I'agence et se termine sur leinemans la rue, dans I'exécution du
service, ne sont parfois pas conclus, et cecidaé les agences sont pleines de clients
(Soares, 2005).
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Nous avons donc cherché a stimuler I'analyse diegesortir pour fumer » par le
collectif, par le biais des auto-confrontations [ies et croisées. L'objectif est de provoquer

chez le collectif une discussion sur la pause etsuw le geste en soi.

Se lever pour aller fumer, et par conséquent faire pause, fait partie de I'activite.
Sans ce geste, elle — l'activité — peut étre regseamme une source de conflits internes
entre le moi et I'autre/client, entre le moi etufee/collégue, et méme avec les autres qui se
dédoublent en moi et qui m’empéchent de faire laspaCeci parce que l'activité a parfois
besoin d’'un temps physique pour reposer le cotgsargois aussi d’'un temps psychologique,
ou les pensées peuvent se perdre et se retrouver’ detivité, c'est-a-dire que trés souvent ce
temps nous fait développer des pensées qui coafribau développement de I'activité, et

d’autres qui nous en éloignent.

Il semble que le fait de sortir est la conséqueteéa perception que quelque chose va
mal ou n’est pas comme ¢a devrait étre. Ce mouvengesge passe pas seulement a I'intérieur
du sujet. Il a été construit a partir des confliesI’'activité, justement comme ressource pour
sa réalisation. C’est un mouvement de régularisad®r’activite. Méme s’il ne s’agit pas
d’'un mouvement opérationndk travail, il a été développé socialement popomnére a un
collectif de travailleurs et méme a un collectif tdevail (travailleurs et clients). Ce recours,
celui de la pause, se construit en fonction duemjldes acteurs, des conditions de travail et
des conditions internes du travailleur, tous cesméhts étant présents dans le faire de
l'activité.

La délibération, dans ce cas, est la suivanteccliail m'incommode et une maniere
considérée comme légalement et moralement acceppaiplle collectif est de « sortir pour
fumer ». Le travailleur ne parvient pas a se lestea sortir simplement pour : « rester 13,
dehors, sans rien faire, parce que tout le mondeeg&rde, et quand ils me regardent, ils
voient et pensent : il fume une cigarette » (R€Y.sont 5 a 7 minutes durant lesquelles,
selon lui : « je reste dehors et je me reposetén j@ pense a d’autres choses, je pense a ma

famille, a ma maison, a plein de choses et ¢ca steadide I'accueil »(Ré.2)

Sortir est une décision qu’il prend lui-méme, aseade la difficulté qu’'il ressent dans
I'accueil. Ce mouvement — « sortir pour fumer »emble ne pas violer les régles du jeu
social. Le réceptionniste n’est pas sorti du tigvaiir n’importe quel motif. Au contraire, il a
trouvé une maniére socialement acceptée pour le.fddans ce cas particulier, le

réceptionniste, en s’appropriant les meédiationsasex du collectif dans son activité de
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travail, produit, individuellement, sa maniere d&ahter les obstacles de [Iactivité.

L’appropriation initiale est liée a sa participatianla collectivité ou ce genre de signe est
socialement accepté. L'acte de fumer produit icmouvement qui est dirigé soit vers I'objet
de travail, soir vers les collegues ou la hiérachkbit au propre travailleur, soit encore aux

propres clients.

Dans ce cas, le travailleur a commencé a fumerrerjeane, s’arrétait et reprenait. Il ne
se souvient plus des dates précises, mais ilguditétait resté un long moment sans fumer et
avait repris aprés étre entré travailler dans haged’accueil. Il ne souvient pas non plus
depuis combien de temps il était a ce poste quamdeipris. Interrogé sur le pourquoi d’'une
cigarette et non pas un coca-cola, il répond guntest pas possible d’échanger la cigarette
par un jus ou un soda... parce que le bar le plusherest loin et faire I'aller-retour prendrait
presque 15 minutes, et la pause ne peut pas éselaugue parce que I'agence est pleine...
il N’y a pas moyen d’y aller » (Ré2).

Au contraire de développer [I'activité collectiverhere professionnel finit par
s’enfermer dans une alternative individuelle : fumee cigarette, qui bien qu’elle résolve le
probleme momentanément, ne permet pas un dével@gopequi pourrait atteindre le

probleme a son origine.

5.2.1.L’auto-confrontation simple

Notre premiere analyse de ce mouvement de « se pexs fumer » part des lectures
gue nous avons faites de Vygotski (2004) et Lewon{it984). Ce geste réalisé par un
travailleur expérimenté a été développé a un mos@itifique de son activité, en effet il sort
parfois, quand la difficulté dans I'accueil desnlis dépasse le zéele, le soin de devoir étre au

travail.

C’est comme ici... la cigarette... je ne fume qu'a €age... c’est la seule maniére de
sortir un peu de l'accueil... je prends une cigaretige sors... si ce n'est pas pour

fumer... je n'arrive pas a sortir (Ré2).

Le mouvement entre activité, action et opératiomeled le processus continu de
développement du sujet (Leontiev, 1984). Selontday il est continu, bien gu'’il ne soit pas
naturel, et c’est pour cela que notre réflexiont dei chemin suivant: pour que le
réceptionniste parvienne a prendre conscience de auion, pour quil fasse la

correspondance entre fumer et lactivité, nous dsvpromouvoir cette réflexion. La
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difficulté a s’adapter a la tension provoque laondé de sortir, qui est une réponse aux
sensations négatives, de déplaisir aux situatiertsagtail. Comme I'explique Vygotski :

Toute émotion est un appel a I'action ou au regetette action. Aucun sentiment ne peut

rester indifférent et infructueux dans le compoeam(Vygotski, 2004, p. 139)

Il est important de considérer ici que, au momeatlal réalisation de cette auto-
confrontation simple, la pause n’était pas le fodesotre entretien, ce qui explique que nous
pensons qu’elle n'a pas été aussi bien exploitéellgul’aurait dd. Le focus a I'époque,
comme nous l'avons déja dit, était la différenceasddes maniéres d’accueillir le client.
Malgré cela, I'auto-confrontation a produit un chatériel d’étude et a été exploité aprés
gue les réceptionnistes et moi avons décidé daitiamvia pause comme focus de notre étude.

Ci-dessous la partie de I'auto-confrontation singpie nous avons faite :

1. R2: c’est comme ici... la cigarette... je ne fume dgidgence... c’est la seule fagon de
2. sortir un peu de I'accueil... je prends une cidaret je sors... si ce n’est pas pour fumer...|je
3. n’arrive pas a sortir... je n'arrive pas a quitteckueil ... méme si je n'aime pas ¢a... ni
4. rien... je n'arrive pas a quitter I'accueil quang & un client assis qui attend... parce que
5. dans ce cas, je me mets a sa place... parce qyeitais... je voudrais aussi étre accueilli...
6. résoudre mon probléme et partir... je pense commgulutce point.

7. C.: hum hum.

8. R2: alors je ne sors pas... quand j'ai un petit nldmequand il n'y a personne qui attend
9. d’étre accueilli... c’est la que je sors pour fumee wigarette... c’est quoi ? une cigarette
10. seulement... je fume vers 10h... 10h30... parce que Kesire ou il y a moins de monde.|.
11. ou l'accueil ralentit un peu... si ¢a ne ralentit,gase fume pas... je fume aussi quand je
12. vais déjeuner...

13. C. : hum hum.

14. R2 : au retour... c’est la méme chose... que je rexderdéjeuner je fume une cigarette...
15. 15h30... plus ou moins... et aprés je fume au momeptd# et c’est fini la cigarette...

16. ¢a reste la-bas... je ne les emméne méme pas adamai

17. C. : tu ne fumes pas a la maison ? seulement aailtfa

18. R2 : juste la... juste au travalil.

19. C. : pour avoir cette pause ?

20. R2 : pour avoir cette pause... j'ai ce truc que pamsae comprend... j'ai discuté avec mon
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21. médecin... il n'a pas compris... il ne I'a pas dit coega... mais il a dit : « mais, vous éte
22. béte, non ? » pas avec ces mots... mais qu'il liait. &a oui, il I'a dit... « pourquoi vous
23. n'arrétez pas de fumer ? méme si c’est peu, conuus ke dites... qu’'en pensez-vous ? ».
24. j'ai dit : « je ne supporte pas »... il a dit : «ause du travail ? »... j'ai répondu : « parce
25. que fumer une cigarette... c’est la seule maniéffaide un break »... il m'a demandé : « et
26. quand c’est férié ? » « Je ne fume pas... quandgeada maison, je ne fume pas »... je peux
27. étre dans un bar... ou I'on fume... je suis bientdv&rances... et bien la derniére cigarette
28. sera vendredi... & 16h30... et la prochaine... & momrét&h du matin... je vais rester les
29. 30 jours sans toucher une cigarette.

30. C. : hum hum.

31. R2 : c’est genre dés que jarrive a 'agence prawdiller je vais déja directement a la

32. Cigarette... pour pouvoir sortir... je ne sais pasestoquelque chose dans ma téte qui me
33. fait ¢a... qui m'oblige a y aller... parfois il est 10h10h et quelques... je regarde la

34. montre... je sais carrément I'’heure et je vais ladumme cigarette.

35. C. : et que se passe-t-il alors ? ce « sortir ».quittes cette ambiance et tu sors...

36. R2 : c’est un moment pour décompresser, méme pauprapre téte... parce que jarrive 13
37. dehors... je fume une cigarette... parfois je prendéléphone et j'appelle la maison, je

38. discute un peu avec ma femme... avec mon fils... filepde combien il aime son foyer]

39. ... parce que j’aime ma maison... j'aime étre a la prais j'aime sortir du travail et rentrer
40. a la maison... c’est genre dées que j'arrive a 'aggacommence déja a sentir ma téte

41. lourde... a me sentir tendu... plus nerveux... avant méeneommencer le travail.

42. C. : tuy pense déja [au travail] ?

43. R2 : 'y pense déja... je pense carrément a ce qciéelet va me dire et ne pas me dire... tout
44. ca me laisse tendu... c’est mon caractére... je sypsanxieux... je mets la charrue avant |es
45, boeufs et il N’y a pas moyen de changer... j'ai défgage plusieurs fois, sans succes... tout

46. le monde me le dit.

Tableau 3 : Extrait de I'auto-confrontation simfjl@n 2009)
Source : Données de la recherche

Au moment de commencer I'analyse de cet extraitsrsmulignons que notre objectif
principal était de contribuer a ce que le travailleomprenne et dévoile ce qui n'est pas
visible dans l'activité réelle, c'est-a-dire I'imsiisilité de faire la pause. Entamer un parcours
qui conduit le travailleur a comprendre et a dévedwpa partir des quelques interventions de
la chercheuse, c'est-a-dire a partir de l'autregre@re compréhension autour de son activité,
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avec le but de transformer les mouvements de ssciamte® et de les rapprocher du réel de

son activité.

Ceci étant posé, nous commencerons l'analyse gedieci-dessus, en soulignant que
le réceptionniste a clairement exprimé sa diffiewdtréaliser la pause, mais qu’il a créé une
stratégie pour la faire. Dans d’autres partiesatdretien, et méme dans la discussion avec le
collectif, il dit d'un collegue qui fait une pausermalement, c'est-a-dire sans faire appel a ce
type de recours gu’il adopte, « je ne sais pas cemihfait ».

La maniére dont chaque réceptionniste fait fageféd d’attente dans I'agence peut étre
décisive au moment de penser individuellement sarneent chacun réalise sa pause. Nous
pouvons commencer a faire une analyse de l'impogtane ce travailleur accorde a la
situation d’ « attente », car tous ne la jugent gasla méme maniere. Dans ce cas le

travailleur dit :

Je n'arrive pas a quitter I'accueil quand il y adlient assis qui attend... parce que dans
ce cas je me mets a sa place... parce que si j'y.étg voudrais aussi étre accueilli...

résoudre mon probléme et partir... je pense comm&uluce point. (Ré€2)

Nous voyons qu’il s'identifie au client. Et bien qaa perspective soit le fruit d'une
action isolée vis-a-vis des autres réceptionnighs,est liée et impliquée dans I'accueil du
client, dans la résolution de son probléme, doms dfactivité. Il pense au client, se met a sa
place, méme si son désir est de sortir de I'agdreeelient se transforme en un double de lui-
méme, créant un dialogue interne qui freine urte laNec le sujet travailleur. Ainsi le « moi »
réceptionniste est un « moi fondé sur l'autre/tlignle « moi/réceptionniste » freine un
dialogue interne avec lui-méme, a partir de I'afatrent, ce qui déchaine aussi une bataille

interne a partir de l'autre.

En contrepartie, il confesse, dans des passagksutie-confrontation, qu’il est pressé

de se libérer du client :

oui... je vais directement au point... comme dans hage.. normalement la plupart du
temps c’est moi qui recois le plus... pourquoi ?gediscute pas comme ¢a avec le client,

a lui poser des questions sur sa vie.... il me dittdecs... moi je regarde déja sa main...

'8 | a conscience est comprise ici, selon VygotskD@(. 44) comme la « perception de I'activité déesprit
— la forme la plus complexe d'organisation de na@menportement, particulierement certain dédoublenden
I'expérience, qui permet de prévoir par anticipaties résultats du travail et de diriger nos prep¥ponses
dans le sens de ce résultat. »
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et il continue a parler... j'ai déja dit bonjour... jegarde déja sa main pour voir la
facture... au moment ou il me la donne je sais déjgue je dois faire... j'ai déja vu le

relevé... j'ai déja vu ce qu'il y a sur la facture.'il g a écrit « porte fermée »... si le

relevé a été fait... si c’est bloqué par un code.auvetnoment ou il me donne la facture...
il continue de parler... et je fais déja mon serviE€2)

Ainsi, ce réceptionniste adopte un style propre, aqunsiste terminer rapidement les
entretiens, pour que les clients puissent résoleins problemes rapidement et sortir de
'agence. Quand il n'y a pas de client qui attehde permet de faire une pause. Pourtant ce
style ne fait pas de sens s'’il n'est pas articulgcde milieu de travail, ce lieu ou il cherchera
une résonnance. Dans ce cas, I'action doit éttagé@e avec le groupe. Ceci parce que le style
individuel de tentative de résolution de la sitoatdoit chercher dans le collectif des formes
acceptables et partagées de travaliller le groupe.

Il s’agit d’'une actualisation individuelle d'unentia sous-entendue de l'activité, ce que
les travailleurs d’un milieu donné connaissentaént, attendent et reconnaissent. (Clot,
2006, p.11)

Dans le dialogue, quand Ré. 2 rapporte I'opinionrdidecin sur le fait de fumer, il met
en évidence le fait que le médecin juge son attinalerme un phénoméne autonome, c'est-a-
dire sans considérer le contexte dans lequel faiseNéanmoins nous pensons que pour le

comprendre il est essentiel de le considérer damgantexte.

j'ai discuté avec mon médecin... il n’a pas comprig .ne I'a pas dit comme ca... mais il
a dit : mais, vous étes béte, non ? pas avec ces.mmais qu’il I'ait dit... ¢ca oui, il I'a
dit... pourquoi vous n'arrétez pas de fumer ? mén&esit peu, comme vous le dites...
gu’en pensez-vous ? j'ai dit : je ne supporte pascause du travail ? [le médecin]... jai
répondu : parce que fumer une cigarette c’estueseaniere de faire un break... il m'a
demandé : et quand c’est férié ? je ne fume pa)(R

Selon notre compréhension, il ne s’agit pas seuilédiécouter ce que le réceptionniste
dit et de conclure que son action, qui se manifdates I'acte de fumer, est le fruit d’'une
initiative seulement individuelle et subjective. M8ason commentaire, le médecin ne
s’intéresse pas au contexte dans lequel cette astigpasse, ni a la situation de travail et a

toutes les variables.
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Dans la situation de pause, il semble se passphénomeéne partagé par le collectif,
mais de maniere sous-entendue. Chacun fait sors r@a maniere et dans la plupart du
temps, ils tentent de le camoufler. Méme s’ils segplent du nombre excessif d’accueils, ils
ne parviennent pas a assumer individuellement tegs#té de la pause. Et quand ils la

cherchent, elle se configure comme un manque.

Dans l'activité, dans le domaine d’'un vaste répextde possibles, chaque situation de
pause s’exprime differemment et doit étre discytée le « métier » pour que le genre
actualise ses gestes et ses discours dirigés’aetioh. Dans la mesure ou ceci ne se fait pas,

les travailleurs assument cette conduite individuetnt et en souffrent.

Dans la suite de I'analyse, nous avons observé lgjer,que timidement, répondant a
notre demande : « C. — tu ne fumes pas a la maiseulement au travail ? R2 — juste la...
juste au travail. C — pour avoir cette pause &>gteptionniste dirige son regard vers lui-
méme : « R2 — pour avoir cette pause... j'ai ce tjue personne ne comprendC'est-a-dire
gu'il dirige son regard sur la propre activité, ereque timidement car le plus grand angle de

vue sur la situation est dirigé vers les clients.

Nous défendons l'idée que, aprés l'auto-confrootatsimple, le réceptionniste a
réflechi sur ce qui a été dit. L'appropriation densgeste a géré des changements, des
instabilités, car deux mois apres l'auto-confraptatil a arrété de fumer. Nous I'avons
interrogé sur ce gu'’il s’était passé, et il nowitagu’il y avait beaucoup pensé, et qu'il avait
essayeé d'arréter de fumer, déja qu’il ne fumait pasdehors du travail. Nous l'avons
interrogé sur la pause, comment il faisait maintémaur se reposer, et il nous a dit qu'’il ne
la faisait tout simplement plus. Mais cette sitoiath’a duré que six mois, puisqu’il nous a dit
que le travail avait beaucoup augmenté, avec lesetles lois étatiques implantées dans
I'entreprisé’, et qu'il ne supportait plus la pression. Le noenbe client dans I'agence a

énormément augmenté et il s’est remis a fumer podir de I'agence.

Au moment de finaliser I'étape de I'auto-confromdatsimple, nous avons commence a
nous demander si I'auto-confrontation croisée takdie capable de générer de nouveaux
mouvements en plus de ceux déja produits. Nousrfaiséférence aux mouvements qui
signifient transformations, avancées et reculs gjantompris comme des retours a des

positions antérieures) sur ce qu'ils pensent etnaent ils ressentent la propre activité.

71l s’agit de lois qui imposent la signature desmtis a diverses sollicitations. C’est pour celalgine peuvent
plus faire certains services par téléphone, seulesrecontact direct, ce qui les oblige a veniagence.
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La prochain pas a donc été de recourir a I'autdroatation croisée, avec I'objectif de
créer des conditions pour que les travailleurs wotivles moyens dinterpréter la
situation/action et non plus seulement de donneraxplication a ce qui a été réalisé dans
I'activité. Nous attendions de cette auto-confrotacroisée de provoquer la discussion sur
ce geste, tout en mettant en évidence un problemeogaerne le métier — la pause en tant
gue partie de I'activité. Nous avons ainsi espér ltgactivité se réorganise et se transforme.
C’est un mouvement qui cherche lI'expression degyueschose de nouveau, construit par le
collectif et soutenu par lui.

5.2.2.L’auto-confrontation croisée

Dans cette seconde étape de l'intervention, ndijectf est d’utiliser la méthode pour
provoquer la controverse, la discussion, et a ipdsi la tenter de créer un collectif qui
conduise a renforcer et a autoriser le pouvoirid’dgs travailleurs vers les transformations
nécessaires. Pour que les réceptionnistes fassentrespondance entre sortir pour fumer et
les difficultés de l'activité, il faut, comme noliavons déja dit, promouvoir la réflexion et la
discussion. Finalement, dans cette méthode, les momnt I'expression des travailleurs.
Néanmoins, nous devons considérer que le mot reegegas de relation directe avec ce que
'on pense, ou ce que l'on sent. Il ne permet paxplimer toutes les articulations
psychologiques présentes dans la subjectivité ghi. suLa pensée ne s’exprime pas dans le
mot, mais il se réalise en lui » (Vygotski, 2004409).

Les deux collégues choisis sont de la méme agehoed’eux, Antonid® (R3), a 2 ans
d’ancienneté dans I'accueil, et l'autre, PédrdR2), 8 ans. Les deux, chacun & sa maniére,
font une pause. Le moins expérimenté la fait tass jburs, perpétuellement, et le plus
expérimenté seulement quand I'agence est plus cédmerenant connaissance de la vidéo,
les deux ne se confrontent pas, et il n'émergeratyque de controverse. lls sont d’accord sur
la nécessité de faire une pause, mais en méme iEmaslent de la difficulté de la faire. Le
dialogue a donc été construit autour des opinioms Ies raisons qui les meénent a
I'impossibilité de faire des pauses au travail. AAngoment, ils exposent certaines raisons qui

sont différentes.

18 Nom fictif.

19 Nom fictif.
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.R3: Je... en ce qui concerne la pause, on fait cogamejuand c’est plein

. je me dis : c’est plein, et si on tentait de faine pause maintenant

. ¢a finit par surcharger les autres, sans parldaitique le client va étre

mal... oui parce que le client va bien rester l'oellé sur

'horloge... Il y en a peu, pour eux, six réceptistes, il va penser que

il 'y a pas beaucoup de réceptionnistes, et al fin n'a pas de pause, mais c’est
guand ¢a se calme un peu, vraiment un peu, aldiaton

la pause. Seulement ma pause c’est genre, c’egegham, j'ai un petit probléme ic
(il pointe son ventre du doigt),

le matin je dois toujours aller aux toilettes. Tlutmonde le sait déja, c’est

le matin et I'apres-midi. Alors quand j'ai envje,vais aux toilettes, et alors
il faut revenir vite, pour ne pas surcharger, pawe méme si a ce

moment c’est vide, ¢a se remplit d’'un coup, tu Vdi8a se remplit et d’'un coup et
hop, c’est déja plein. Et en plus le systeme n’a@ae Méme

si maintenant c’est plus tranquille, hein Pedrid Balance la téte
affirmativement). Oui, le systéme est plus rapidergdaire le

formulaire et recevoir le client. Ce truc de la gala, personne

ne comprend. Parce gqu’alors, ¢ca surcharge vraiment.

R2 : si tu discutes avec les gens, tout le mond#éreaque tout va

bien. Oui, il y a méme un collégue qui dit gu’ileadroit a 10

minutes, 20 minutes.... Tout le monde sait... quéle monde a le

droit... qu'on a le droit a la pause... pour sesgp un peu. Mais

la a 'Eldorado, ce n'est pas possible parce duee... méme la pause c’est difficile...
Je sortais pour fumer parce que c’était une exgagesortir. Et donc je

fume ma cigarette, tout le monde me voit dehomsafiut parce que

tu ne peux pas fumer dedans. Donc je fume dehamtdhant si je

sors et que je m'assoie la dehors pres de I'eatrégarder le

temps, dedans il y a des clients qui vont voirtgguepeuvent méme appeler
. I'entreprise : I'agence d’Eldorado est pleine gt @ des réceptionnistes assis
. dehors a regarder les voitures passer. Donc it pa&sdu tout question

. de faire ces 10, 15 minutes, 20 minutes, que talans

. la propre agence qui est de l'autre c6té des pates c’est bien

. fatiguant, ¢a génére du stress et tu te préocalipes

. moment ou tu vas rentrer et entendre cette petiteette

123



80. tout le temps. Ding dong, ding dong, qui appeliépietu écoutes ¢a,

81. tu ne te reposes pas. Tu ne peux pas l'enlevex e La pause.

g2. Ca serait comme dans cette agence |a, (agencedartier proche), oui,

83. SUPPOSONS, je travaille 1a, et de temps en tempeies

84. ici, je travaille ici et je veux sortir, donc jersal’ici et je vais la

85. en-haut, au secteur des relevés, je discute aaeitres personnes. Je vais
ge. dans la salle des registres et je discute avegguel, ou dans une autre salle.
87. Je ne reste pas ici, méme pas a la porte. Jeigaiger avec

gs. d'autres personnes qui n'appartiennent pas a l&tdua oui, tu

89. te reposes, tu fais une pause, et d’un coup...Mide dois rentrer.

90. Et tu y cours de nouveau. Maintenant, a Eldoraduest pas possible. Tu vas
91. t'assoir dans la petite salle avec la mini-cuistog;assoies la

92. pour faire un petite pause, prendre un café, asties et tout de suite arrive
93. quelgu’un : Ho, Pedro, excuse-moi, je vais appélen bas.

94. Ou bien je suis 13, je prends ma pause café, desmarcons arrive,

95. 0U mMéme le superviseur qui n'est pas la et touglleuest occupée

96. au téléphone et tout, ils arrivent a moi, Anténioggarde

97. son collégue et balance la téte affirmativementlt penfirmer ca, et

98. alors : « tu ferais quoi dans ce cas ? » et me déenaon avis sur

99. le service qu'il est en train de faire pour unmigu’il a en entretien.
100Pour résumer : C’est quoi cette pause ou tu veemdoe un petit café etil y en a un
101qui arrive et te demande des trucs sur son semviais écouter tout ce qui
102se passe de l'autre coté, méme le client en t&iguéuler avec un
103collégue a toi. Alors |a la pause est difficile. ias voir, on va

104devoir discuter et tout le monde va dire plus oinsita méme

10schose. Il faut faire quelque chose ? Oui. L'entissppermet ¢ca ?

106€elle le permet. Mais ¢a ne marche pas. Sauf sbincmme j'ai dit la
1o7derniere fois. Faire ¢a, oui, aller en-haut, safeteria. Prendre un
108déjeuner, ou quelque chose, et revenir, déviereun [ais

109personne ne fait ¢ca.

110R3 : Mais la question c’est aussi que tu sors..agehce est pleine

111tu dois passer devant les clients, alors ils tandant et se disent : Hé,

112c’est plein ici et lui il va sortir ?
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113R2 : Je sais, c’est exactement ca.

114C. : Oui, donc vous étes en train de me dire ques pourriez réussir

1152 faire une pause si on avait un espace adéquatxgaple.

116R2 : C’est plus ou moains ¢a. C'est sOr que ce pastpossible. Si tu restes la
117C’est comme quand tu es restée toute la journéegdrde la chercheuse), tu vas
118voir. Tu vois ces sonnettes sonner tout le tempssd@dt de 13,

119il y a des jours, tu entends encore la sonnetengaison.

120....

121R2 : Oui, pour faire les comptes, tu recois 3 panss par heure, et
122'agence est pleine. Ca c’est stressant.

123C. : Et vous réussissez a voir si, oui, c’est cortumgens de me dire le

124le mot, c’est celui que je cherchais : « stressaflette pause que

125tu fais, tu penses que, d’'une certaine maniérdge pause peut

126soulager un peu ce stress ?

127R2 : Pour moi non. C’est comme je t'ai dit, quaadgrtais fumer une
128cigarette... la cigarette c’est une excuse pour gymriisse sortir et quelqu’un voit
129que je suis en train de fumer...

130C. : Que c’était la pause.

131R2 : parfois la personne me voyait dans la ruesgggsomme ¢a, s’arrétait : Alors,
1320n fait une petite pause cigarette, hein ? Qudaihse reposer

133un peu. Alors tu es avec la cigarette a la mali@épdque je sortais

1342 I'heure qui est écrite ici. J'avais la cigaretéms la main la

13sdehors, la personne voyait que j'étais dehorsra faie pause cigarette. On
136voit beaucoup. Tu passes devant les magasins pampéx, nous qui
137travaillons a Eldorado, tu vois. Parfois la persoast 1a, a cing ou dix

138pas du magasin, tu vois derriére une..., 'uniformeragasin

139avec une cigarette a la main aussi.

140Ca c’est I'heure de la pause. Et tu restes la.tQes excuse. Maintenant
141Moi, pour m'assoir dehors sans cigarette que goreplus, je n'y

142arrive pas. Je me repose une fois que je sors éd'ldeure de fermeture
143des portes, quand je rentre, alors oui j'arrivgpen a

144enlever le travail de I'esprit. La oui, mais trésipuoi...

145C. : Tu dis que tu n'y arrives pas, mais si c'étastitutionnalisé ?
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146R2 : Je ne sais pas, je pense que ¢a serait léiffogur toutes les choses qu’on a
147dites.

148C. : Et pour toi ? (je demande a I'autre réceptisten

149R3 : La pause, pour rester a I'agence, pour nfauidlrait que... 'environnement
150c’est plutdt compliqué. On ne se repose pas beau€ast comme l'autre
151jour, tu es a I'agence, tu essaies de te reposemdil N’y en pas un qui

152doit rentrer, qui a un client, qui a besoin dupélgne. Ou encore dans le

153cas de Pedro qu’on cherche pour qu'il aide, pooueidir le

154client. Sans parler que le bip des numéros, aselstdit pour appeler les
155numéros des clients. Sans parler des enfantsPleeiro ? Qui commence a faire
156le bordel, a crier, les parents qui ne contrélexstlfenfant... La pause, ¢ca devrait
1578tre dans un endroit qui soit vraiment reposanin/A&ndroit,

158disons, dans une piéce ou tu n’entends plus aucun

159bruit. Tu resterais seul 10 petites minutes, jpsigr que tu te

1e0relaxes, tu te détendes, sans ne te soucier deMas ce qui va étre dur c’est
161qu’on doit passer devant le client, alors il valise

162« |le bureau est plein et lui il sort ».

163R2 : C’est que tu te soucies vraiment du clientme je I'ai dit, par

164rapport a quand tu, quand je me soucie du clienhg

165mets a sa place quand je vais a un guichet, gaeite

166UN Magasin, une institution publique, un hopitkdrsaje

167me mets a la place du client aussi. Si je voisgges qui sortent. Pourquoi ?
168TU VOis, c'est comme les gens qui disent que lestfonnaires ne travaillent pas,
169tout le monde connait cette phrase. Il y en a ussisse, le monsieur

170(un autre réceptionniste) il y arrive lui.

171R3 : Oui, lui il y arrive.

172R2 : Ca peut étre plein, ¢ca peut étre vide, iese lil va a

173chaise, s’assoie, s’étire le corps, prend son café

17atranquille et fait sa pause. Je ne demande ppsnge que c’est

17slui qui a raison, c’est moi qui ai tort. Il y areparce qu'il

17earrive a se séparer une chose de l'autre, etdksla et reste

177tranquille.

178R3 : Et moi, pour parler de moi. Je n’y arrive gaefois le client
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17earrive et les autres ne sortent pas, je vais sdbfia serait abusé, non ? Arréter,

180je n’y arrive pas.

Tableau 4 : Extrait d’autoconfrontation croiséel(@p
Source : Donées de la recherche

Dans l'auto-confrontation croisée nous constatdass les dialogues ci-dessus, que les
deux travailleurs font du zéle pour l'activité, saucient d’elle, en se préoccupant du client,
avec le collectif et avec I'objectif final qui ede bien accuelllir le client et de lui donner
toutes les informations en un court intervalle éenpgs. Néanmoins, dans le dialogue,
certaines informations sur la difficulté de faireeymause sont également échangées dans le

dialogue, toutes renvoyant a la propre activite :

Quand c’est plein je me dis : c’est plein, et sitemtait de faire une pause maintenant ca
finit par surcharger les autres, sans parler dwjfat le client va étre mal... oui parce que
le client va bien rester I'ceil collé sur I'horlogell y en a peu, pour eux, Six

réceptionnistes, il va penser qu'il n’y a pas beagpcde réceptionnistes, et au final on n'a

pas de pause. (R3)

C’est que tu te soucies vraiment du client, comend'gi dit, par rapport a quand tu,

gquand je me soucie du client, je me mets a sa plaaed je vais a un guichet, que ce soit
un magasin, une institution publique, un hépitédrsaaje me mets a la place du client
aussi. Si je vois des gens qui sortent. Pourqdai Yois, c’est comme les gens qui disent

que les fonctionnaires ne travaillent pas, touhénde connait cette phrase. (R2)

On a vu que R2, dans sa premiére intervention, camom le dialogue avec de
nouvelles questions sur la non-réalisation de lsspacomme le bruit de la sonnette dans la
salle d’accueil, le collegue qui vient avec sesstjoas au sujet du travail, et qui ne permet

pas de se délier de l'activité :

Donc il n'est pas question de faire ces 10, 15 tesu20 minutes, que ce soit dans la
propre agence qui est de l'autre c6té des portes €’est bien fatiguant, ca génére du
stress et tu te préoccupes du moment ou tu vaeerestt entendre cette petite sonnette
tout le temps. Ding dong, ding dong, qui appeliépetu écoutes ¢a, tu ne te reposes pas.

Tu ne peux pas I'enlever de ta téte. (R2)

Tu vas t'assoir dans la petite salle avec la mirisioe, tu t'assoies la pour faire un petite

pause, prendre un café, tu t'assoies et tout de auive quelqu’un : Ho, Pedro, excuse-
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moi, je vais appeler la en bas. Ou bien je suigelyzrends ma pause café, et un des
garcons arrive, ou méme le superviseur qui n'estlpaet tout, ou elle est occupée au
téléphone et tout, ils arrivent a moi, Anténior@garde son collegue et balance la téte
affirmativement) peut confirmer ca, et alors : «ftwais quoi dans ce cas ? » et me
demande mon avis sur le service gu'il est en tdanfaire pour un client qu’il a en
entretien. Pour résumer : C’est quoi cette pausi® @8ux prendre un petit café et il y en
a un qui arrive et te demande des trucs sur seiteetu dois écouter tout ce qui se passe
de l'autre c6té, méme le client en train de gueatec un collegue a toi. Alors la la pause
est difficile. (R2)

Dans un premier temps, R2 écoute les premiéresagahons du collegue qui font
référence au client, point sur lequel il s’étaitééé dans I'auto-confrontation simple. Puis il
continue le dialogue et apporte de nouveaux él&ngmetrbalisation ci-dessous) qui ont été
travaillés par lui a partir du premier entretienaifenant il ne parle pas seulement qu'il a
trouvé pour sortir : « fumer une cigarette », ihpe a d’autres alternatives qui pourraient étre

utilisées par tous :

Donc je sors d'ici et je vais la en haut, au sectas relevés, je discute avec d'autres
personnes. Je vais dans la salle des registresdisgute avec quelqu’un, ou dans une
autre salle. Je ne reste pas ici, méme pas a ta.pte vais discuter avec d'autres

personnes qui n'appartiennent pas a l'accueil. (R2)

Mais la question c’est aussi que tu sors... si I'agesst pleine tu dois passer devant les

clients, alors ils te regardent et se disent :d4#st plein ici et lui il va sortir ? (R3)

Il est possible de percevoir gu'’il y a eu un pranii@veloppement de la pensée, pour R2
comme pour R3, puisque R2 a fait référence a deealles situations sur la question de la
pause et R3 pose une nouvelle question qui contesradients dans I'agence.

Encore une fois nous voyons un dialogue sur I'aéj\sur les difficultés a I'exécuter.
Car les questions concernent la pause, et en n@mpesttraitent de 'agence pleine de clients,

guelque chose qui interfére directement dans ldémad’exécuter I'activité.

On observe dans ces paroles que les réceptionnisias dire ce gu’ils sentent et ce
gu'ils pensent vis-a-vis de la pause, ont besogxatples concrets, de situations vécues par
eux. lls montrent des aspects liés aux conditiors I'dnvironnement de travail, et

principalement a I'organisation de I'espace :
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La pause, pour rester a I'agence, pour moi il faitdyue... I'environnement c’est plutot
compliqué. On ne se repose pas beaucoup. C'est ediantre jour, tu es a I'agence, tu
essaies de te reposer. Quand il n'y en pas undgjurehtrer, qui a un client, qui a besoin
du téléphone. Ou encore dans le cas de Pedro aiierche pour qu’il aide, pour
accueillir le client. Sans parler que le bip du Bomy c’est le bruit pour appeler le mot du
client. Sans parler des enfants, hein Pedro ? Quitence a faire le bordel, a crier, les
parents qui ne contrélent pas I'enfant... La pauaajeyrait étre dans un endroit qui soit
vraiment reposant. A un endroit, disons, dans u@eepou tu n'entends plus aucun bruit.
Tu resterais seul 10 petites minutes, juste poartgue relaxes, tu te détendes, sans ne te
soucier de rien. Mais ce qui va étre dur c'est gudoit passer devant le client, alors il va
se dire « le bureau est plein et lui il sort ».YR3

L’expérience vécue fait émerger ou suscite desirsents tels que : dérangements,
appréhension, anxiéte, irritation, la non-trandpéillqui se transforment en difficultés a faire

face a la situation, parfois posée comme « stréssan

C’est plus ou moins ¢a. C’est sOr que ce n’estpgossible. Si tu restes la, c’est comme
guand tu es restée toute la journée (il regardehéacheuse), tu vas voir. Tu vois ces
sonnettes sonner tout le temps. On sort de la,dl des jours, tu entends encore la
sonnette a la maison...Oui, pour faire les comptesecois 3 personnes par heure, et
'agence est pleine. Ca c’est stressant. (R2)

Au cours de [lauto-confrontation croisée, ils noost présenté les différents
empéchements qui génent I'action (faire la paussgvoir : agence a forte affluence, manque
de local approprié pour la pause, sonnette quilkppe client, impossibilité de sortir de
I'agence sans étre vu, géne a quitter le posteadlait avec les personnes qui attendent d’étre
regues.

Pourtant, la pause ne peut pas étre vue commeuguehlipse sortant de l'activité du
réceptionniste, car elle fait partie de la propevédé, et a ce qu’il semble, I'activité a besoin
d’elle pour réussir a atteindre ses objectifs. B&Ements désignés plus haut, qui génent
I'action des réceptionnistes, constituent les ermeéents qui, comme nous l'avons releveé,
peuvent faire que la majorité des travailleursttejg le moment de pause. Ces éléments, qui
constituent le réel auquel se confronte l'activitg, sont pas des empéchements issus de
I'imagination des réceptionnistes, mais bien d’inboables facteurs concrets qui font partie

du quotidien de ces travailleurs.
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Une autre verbalisation a attiré notre attentida #n de la transcription. Elle concerne
R3, qui dit qu’'il ne sort pas faire la pause parae personne ne le fait. Mais la raison de cette
attitude est évidente : il va aux toilettes deuis foar jour pendant les horaires de travail,
pratiguement toujours au méme moment. Ceci estupea¢ tous les collegues, qui jugent
qu’il sort pour s’éloigner un peu de l'accueil (@ission qui apparait dans le collectif). Son
action peut étre une explication, une indicatiore qui-méme nous donne a la fin du

dialogue :_comment faire pour sortir seuCette situation, avec d’autres étudiées dans le

collectif, sa raison d'étre, suggere qu’il a ausssoin du soutien du collectif. Il nous semble
donc que pour la réalisation adéquate des pausssdernieres doivent se baser sur des
normes construites collectivement, de maniere aveéo chez ses collegues le soutien

nécessaire a ses manieres d’agir dans le travaitles transformations futures.

Je n'y arrive pas, parfois le client arrive et &gres ne sortent pas, je vais sortir ? Ca

serait abusé, non ? Arréter, je n'y arrive pas) (R3

Dans I'extrait du dialogue rapporté, a partir degsgions poseées, il est possible de
conclure que Ré.3 sort du travail & des horairaiquement préétablis, tous les jours, aller
aux toilettes. Selon les collegues, il est réglé menune « horloge », tous les jours en milieu
de matinée et d’apres-midi. Quant a R2, il ne porir fumer que quand I'agence est vide ;
quand elle est pleine, il ne se leve pas de sarhgtiiOn peut dire ici que sont créés, en plus

de stratégies, des styles différents dans la régoldes impasses suggérées.

Une semaine apres la réalisation de I'entretiealgn-confrontation croisée, la vidéo a
été présentée au collectif. L'intention était d& déunir pour que I'on puisse parler du travail,
matérialiser les moments conflictuels, construirerezonstruire de nouvelles maniéres de

faire, de nouveaux savoirs. Ce sera une construdtadogique d’un nouvel espace.

5.3. Ladiscussion sur la pause dans le collectif

Nous avons donc commence les réunions avec leptigmaistes. La premiéere réunion
a eu lieu un matin de décembre 2010. Le géranedtesr avait a nouveau programmeé une
réunion a 8h du matin, a I'heure ou ils arriventippréparer I'ouverture de I'agence, qui est a
8h30. Il s’agissant maintenant d’'une réunion poyaligquer que lui, le gérant, était au courant
du travail et I'approuvait. Le gérant a encore &y@ que nous allions continuer le travail
déja commencé. Le nombre exact de réunions quefanass n’a pas été établi en principe,
nous avons simplement déterminé que ces réuniastdenviron 1h30. La disponibilité de
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temps était un facteur essentiel. Les réceptioemige pouvaient se réunir qu’aprés la fin du
travail, parce qu’il était impossible de les ratirdu travail pendant les horaires de
fonctionnement. Depuis le début il n'y avait eu we manifestation de résistance. Nous
avons convenu que les travailleurs recevraientaamepensation en jours de congé, et non
pas en argent, pour les heures travaillées dangélasons. Mais il a encore été dit,

indépendamment de cette compensation, gu’ils aigrd@reontinuer le travail commencé.

C’est au cours de cette premiere rencontre avegeérant et le collectif de travailleurs
que nous avons percu la force d'alliance que naisna construite. L'invitation faite au
groupe a participer a ces discussions sur le fravaté renforcée, et nous avons également
expliqué comment se dérouleraient ces rencontresddsir de participer au travail a été
unanime et aucune difficulté n'a été soulevée. MAuatmire, ils ont dit au gérant qu’ils
pensaient que de telles réunions étaient impodastajue ces rencontres pouvaient, au final,
mettre en évidence des questions importantes surtdavail qui pourraient étre revues et
modifiées. Il a été convenu que nous nous renaomiie une fois par semaine, apres les
horaires de fonctionnement, en l'occurrence 17h30r pme des agences et 16h30 pour
l'autre. Le travail s’est développé séparément darejue agence. Nos rencontres ont été

réalisées en décembre, février et mars.

Au cours de la seconde réunion, avec les seulptiénaistes, la discussion a tourné
autour des problémes qu'ils nous avaient préseqtésjues mois auparavant (pages 34 a 41).
Apres une heure de discussion, nous avons convemawhiller sur des situations pratiques
et réelles du quotidien, comme nous l'avons déjdigmé précédemment. Il a été convenu
d’apporter, a la prochaine réunion, la vidéo detbaconfrontation croisée qui concerne les

pauses.

5.3.1.La rencontre du collectif

Aprés avoir visionné la vidéo, la discussion a canogé. Comme nous prétendons le
montrer dans ce chapitre, le fait est qu'ils ortfipk de ces vidéos pour converser, échanger
des expériences et discuter, a partir de la palesequestions du travail qui les incommodent
depuis quelque temps déja, et de nouvelles questiststées par la pause. lls ont discuté de
diverses situations qui, d’'une certaine maniéresra semblé étre un développement de la
pensée, étant donné qu’ils ont repris la vidéaudésdes questions qui apparaissent déja dans
I'auto-confrontation simple de I'AET, puis dansuta-confrontation croisée, mais maintenant

les empéchements seront posés collectivement.sicashiion pourra ici se faire et prendre des
131



voies qui, auparavant, n‘avaient pas été pensédscitoément. lls tentent de trouver des
solutions aux problemes posés, des idées pourrdesfdrmations pourront émerger. En
méme temps qu’ils partageaient des idées, ilsdefantaient.

Voici les questions discutées :

1) L’agence recevant une forte affluence de clients

Auparavant ils avaient présenté la situation irdiieilement, en pensant aux raisons qui
provogquaient cette situation des agences en pidilence, aux services réalisés, tels que : la
négociation des factures en retard, les délaistgili® par I'entreprise non respectés, la
coupure en fourniture du produit. Ces services iggniedes discussions qui demandent un
temps plus important avec le client, pour des ekpihs et une conviction de situations

poseées.

A partir de la rencontre avec le collectif, la dission s’étend. lls pensent aussi a eux-

mémes, aux collégues et aux clients :

a. lls se sentent coupables quand ils font la paumeepgue quand I'un d’eux
sort, cela surcharge les autres : « je pense alegoek, c’est pour ¢a que je
ne sors pas quand I'agence est pleine » (R2) ;

b. Les clients se plaignent si I'un d’entre eux s’alteequand l'agence est
pleine : « déja qu’il N’y a pas beaucoup de réocepiistes, si en plus I'un
d’eux sort » (R3 se représentant la pensée duclien

Il existe ici un conflit, car les réceptionnistdsen qu’ils se plaignent de la fatigue

provoquée par l'activité, souvent ne peuvent pdisert la pause comme stratégie, a cause du
grand nombre de clients qui empéche de sortirugdiad cause du compromis assumé vis-a-

vis du collectif : s'il sort il sait gu’il va surchaer I'autre

II'y a un sentiment d’impuissance constante dardeleulement du travail, puisqu’ils
ne parviennent pas a concilier les demandes. Daié a nécessité d’aider le client, qui
provoque des sentiments de solidarité, de compassiate ne pas surcharger les collégues.
De lautre, la nécessité de s’arréter, le contactcales clients étant souvent difficile,
provoquant une fatigue, des irritations et des &3gs.

2) Le manque de local approprié

Cette discussion est apparue a cause de la vatimtisiu collegue au cours de 'auto-
confrontation croisée. La discussion s’est dévelepp@artir de la connaissance que chacun
avait du travail d’autres agences. lls s'imaginagans des locaux ou la pause est possible, et

discutaient des impossibilités.
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a. lls se plaignent du manque d'espace pour réaliserpluses. Dans les
agences, les locaux ou ils peuvent se reposertsenta cété de la salle
d’accueil. Dans I'une des agences, par exemplgléphone est placé dans
un espace réservé a la coupe, ou il y a une chaisequ’ils s'assoient pour
se reposer ou déjeuner, mais le téléphone sonmalpmander du travail. Et
le collegue qui est dans la salle d’accueil a o@#ét régler ses doutes avec
celui qui se repose, lui posant des questionsatgueil qu’il est en train de
faire : « C’est quoi cette pause si tu t'assoigsdar [...] prendre un café, tu
t'assoies et tout de suite arrive quelgu’un : Hachn, excuse-moi, je vais
appeler la en bas. Ou bien je suis |a, je prendgauwse café, et un des
garcons arrive [et demande :] « tu ferais quoi dansas ? » et me demande
mon avis sur son service, [...] tu dois écouter tmufui se passe de l'autre
c6té, méme le client en train de gueuler avec uleégue a toi. Alors la la
pause est difficile » (R2).

3) Le son de la sonnette qui appelle les clients
La sonnette est employée dans toutes les agenoesiofent de cette discussion, ils

ont affirmé que cette géne devait étre générals ttarnes les agences.

a. La sonnette qui appelle le client devient un beoitstant et interfére dans la
pause, et peut méme envabhir la vie personne :voiBuces sonnettes sonner
tout le temps. On sort de 13, il y a des jourgrtends encore la sonnette a la
maison » (R2).

4) L’impossibilité de sortir de I'agence sans étre vu

lls disent que dans beaucoup d'agences il estippesie sortir sans étre vu par le

client.

a. Pour sortir de I'agence, pour faire une pause xdteeur, le réceptionniste
doit passer devant les clients, et ceux-ci s’exentrpar le regard ou des
commentaires : « Hé, c’est plein ici et lui il vatir ? » (R3).

5) La géne a quitter son poste de travail
Il s’agit la d’'une situation qu’est pas communeoast Certains ont déja créé des

stratégies pour le faire sans étre apercu, etr@auessentent encore une certaine difficulté a

sortir.

a. Les réceptionnistes sont génés pour faire la paiaat donné que certains
collegues ne la font pas aux horaires de pointdalds créent des stratégies
pour sortir (aller aux toilettes, pour fumer, paétéphoner, etc.) a des
horaires, d’'une certaine maniére, établis par eémigs, c'est-a-dire en
milieu de matinée ou de l'aprés-midi. Ceci pour ¢erde quitter le poste
sans étre critiqués par les collegues. Mais mémemmma, dans les
discussions du collectif, les plaisanteries appasait : « Il va aux toilettes
tout les jours aux mémes horaires, c’est une herlqg’est-ce que tu fais la-
dedans ? Tu te reposes ? » (R7). Ce jour-la lauskson était tendue. Le
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réceptionniste qui fait la pause a dit que, d'ueeaine maniere, tout le
monde le fait, sauf qu’ils n'lassument pas. Il argatraussi qu’il a besoin de
faire des pauses, parce qu'il ne parvient pasvaitlar des heures de suite
sans avoir un petit repos, d'autant plus que capkimet d’'étre plus
tranquille & l'accueil. Les collegues ont commecéire, tous en méme
temps, que c’était difficile, qu’ils n’y arrivaieipias, et R2 a €élevé la voix. Le
réceptionniste qui fait la pause lui a dit: « der un psychologue, tu as
besoin d’apprendre ce qui est le mieux pour togdis le faire, je n’ai rien
contre ¢a si tu n’'y arrives pas, tant pis pour m@RR6). Il a dit cela d’'une
Voix plus irritée, et R2 a encore haussé le tordeaamandant a ce collegue de
se taire, en disant : « Pour moi, tu peux faire320),1 heure, méme toute la
journée de pause, tu es comme ¢a, et moi je m'enfgR2).

Le moment est tendu, mais cela semble rare. Gé&néeal, ils ne verbalisent pas ce

gu'’ils pensent de I'attitude de I'autre a la paasalans I'activité en générale. Celui qui fait la
pause a exprimé son opinion par rapport au colleguelisant qu’il le trouvait « béte » de ne
pas la faire, et qu’il ne pensait pas a lui-ménhea kencore dit que son collégue « aime
apparaitre ». Et le réceptionniste qui fait la gagsulement quand I'agence est vide, a dit

gu'il était « gonflé », qu’il ne faisait pas attemt au client et encore moins aux collégues.

Comme ces pauses ne sont pas institutionnaliségs;efles n'ont jamais été discutées,
elles posent des difficultés a ceux qui, de faitoat besoin, ceux qui s’en passent finissant
par ne pas approuver ceux qui décident d’en profilgumentant qu’ils sont alors surchargés
et qu’ils réalisent le service de l'autre. Ceci cahé des conflits voilés. On ne parle pas
ouvertement du sujet, mais il existe toujours unitonique quand ils en parlent. Méme R2,
qui dans I'auto-confrontation avait dit qu’il ne pajt pas le collegue qui fait une pause, au
moment de la discussion avec le collectif a élevgdix, en arrivant méme a étre agressif.
Selon lui, « les personnes doivent connaitre I'eeale sortir, sortir a chaque fois que I'agence
est pleine c’est facile, les bétes de somme tilawhilNon pas que ¢ca me géne de travailler

plus, mais est-ce que c’est juste de travailler fdus les jours ? » (R2)

Toujours en ce qui concerne la pause, un des iénetes a dit qu’il serait normal de
l'institutionnaliser, et que chacun en profite 48l veut : « si c’est la nécessité d’'un, nous
devons l'accepter, et celui qui n’en veut pas nitgpas » (R4). A ce moment la discussion a
pris la voie des propositions. R2 a assumé la @itipo et a dit que, s'il faut vraiment faire
une pause, il faudrait établir des régles, et aqliessci soient respectées. « Il faut que ¢a soit
comme c¢a : chacun ici aura son horaire, mais snament I'agence est vide, il doit quand
méme sortir, tu vois Machin ? » (R2 faisant réféeeau collegue R6 qui assume le fait de

sortir tous les jours faire une pause). Et il réporgyour moi pas de probléme » (R6).
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Il est possible de percevoir que R2 est un énanaidtés actif, il prend la parole et se
positionne en exprimant son point de vue vis-agds collegues. Au début de la discussion
avec le collectif, il tente d’affirmer sa facon plenser la pause : « il n'est pas possible qu’il y
en ait », il est catégorique. Mais les colleguegpersent pas de cette maniere, ils pensent
gu'il est difficile de la faire, « mais il est pdlsie de trouver un moyen d’essayer de la faire ».
Au vu de ces différences vis-a-vis des autres,dsseours prend une autre direction. Il tente
de concilier la pensée du colléegue et la méle sidane, puisqu’il accepte de négocier la

pause et commence a ne plus la trouver impossible.

Cette « différence dans la fagcon de penser la paasété explicitée et développée par
eux a partir de la confrontation entre le collecatiieminant vers des récits des difficultés
rencontrées dans la réalité du travail, ainsi ceeerdotifs qui les conduisent a agir de telle ou

telle maniére.

Nous avons observé que R2 écoute le groupe et alersdsa pensée, en s’ouvrant a de
nouvelles possibilités qui peuvent leur permettreréfi&chir sur l'activité réalisée, sur ses
empéchements, sur les nouvelles possibilités dsatans, et a partir de 13, il pourra surgir

(nous le verrons plus tard) la capacité de transfoet d’altérer sa propre activité.

Les opposés se croisent donc. Les dialogues istemeeriorisés, se suivent et I'un
intervient dans l'autre. Il n’est facilement poseillle se délier de ce que l'autre a dit, de
comment l'autre construit sa pensée. Le dialognebge étendre les limites de la vision des
réceptionnistes. R2 réfléchit sur le sujet, acceptestituer la pause et tout de suite essaie de
stipuler des regles pour qu’elle se fasse comnéedeihs le paragraphe précédent. Malgré les
difficultés, le dialogue se développe avec pounpde départ le méme probléme, en dépit

des différences de positions : la nécessité de fhis pauses.

54. La transformation de la discussion en action

La discussion sur la pause a tourné autour degepatécrites ci-dessus. Il s’agit de
conditions bien concrétes, qui ont été transforn@esuggestions de changement dans un

rapport élaboré par les propres réceptionnistes.

Pour eux, I'essentiel est que I'agence soit moelifiéss pensent qu'il devrait y étre
construite une salle de repos, ou ils pourraierdémnnecter de I'environnement de travail

sans étre dérangeés, et que principalement soitrodtnsn passage pour qu'ils puissent sortir
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sans étre vus des clients. Ces questions seraiembrgiales dans I'exécution de la pause,

selon eux.

Sortir c’est compliqué, tu ne peux pas sortir. beecs ont parlé d’un truc la et je pense
que c’est bien vrai, c’est partout... Imagine, tis$aies ici et la (dans I'agence) « ding
dong, ding dong » (bruit de I'appareil qui appd#és numéros des clients), le mec qui
parle fort, qui discute avec le collegue sur latdes; I'autre qui pleure, comment tu
peux... Tu te relaxes? Tu vas te relaxer ? Non, quair? Du bruit, les gens qui
appellent et la personne qui crie la-dedans, dometpeux pas sortir d’ici, méme pour
respirer, comme il a dit, prendre l'air. Tu es pnisier de ces 8 & 9 heures que tu restes

ici, bloqué ici, sans pouvoir sortir. (R1)

Au cours des réunions d'autres questions directentiées aux pauses ont été

soulevées :

1.

lIs ont discuté sur les normes qui existent damntieprise pour les téle-
réceptionnistes, et qui ne sont pas appliquéesxa amme les propres pauses,
I'horaire de travail, qui est de 6 heures, et alessinormes qui sont en train d’étre
mis en place comme l'exigent les normes régularibe pays : garantie de pause
aprés un entretien ou sont apparues des menaseabde verbaux, des agressions,
ou s’il y a eu particulierement des dommages, eui permette de récupérer.

lIs ont demandé la création d’'un cadre supplémenti@ réceptionnistes. Pour que
le cadre du personnel des agences soit toujourplebifpendant les vacances, les
absences, les maladies, les congés), afin d’élgterfiles dans les agences, les
clients irrités, les conflits entre clients et ngtennistes.

lls ont proposé la réduction de I'horaire d’accyeiiéme s'ils continuent a travailler
8h par jour, il serait intéressant de diminueelaps de travail avec les clients a 6h.
lls aimeraient encore que l'entreprise étudie unpe de permanence a ce poste,
pour qui le souhaite, pour diminuer la fatigue naéntle stress, les irritations avec
les clients. A ce moment on a proposé un systemmetdion des postes.

Ce développement du collectif apparait égalememis das discussions aux cours

desquelles les échanges verbaux ne concernenegasljets dont il avait été convenu de

discuter, mais qui sont des questions qu’ils carsiat importantes :

1.

Quasiment a chaque fois que le client demande wricee les réceptionnistes

inscrivent dans la partie «observations » des touess qu'ils considérent

importantes car étant liées ou concernant le sedteuerface. Souvent ils pensent
que les collegues de l'autre secteur ne considg@@nice qui est écrit, et cela peut
amener des problemes sérieux dans I'entreprise. ditnation de cet ordre est
apparue et le fait est resté publiguement connuephrais de la presse, quand un
grand vidage du produit a provoqué un écroulemess kEsidences, avec des
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victimes. Les experts ont évalué que la gravité dmsséquences était due a la
lenteur dans 'acheminement de la résolution diblproe. Le réceptionniste avait
fait une évaluation de l'urgence dans cet espaobservations » et le secteur
opérationnel, & son tour, n'a pas percu ou conmjimgortance du contenu inscrit.
Ce gu’ils demandent maintenant, c’est que les go#é du secteur opérationnel, ou
méme du secteur commercial de I'entreprise, donpkrg de valeur a ce gu'ils
écrivent dans la partie « observations », étanhéau’il peut y avoir une premiere
évaluation d’'une situation alarmante.

2. Une autre question tres discutée concernait lassééede divulgation de la part de
I'entreprise, via les médias, des délais de réaisales services et des procédures,
car les clients sont souvent tres irrités quanttalsvent les délais trop longs pour la
réalisation des services. Une cliente est ventagarnce énervé, parlant sur un ton
élevé, parce qu'elle avait déja demandé a I'accagibmatique de la centrale de
télé-accueil un service, et que celui-ci n’avaits pancore été exécuté. Le
réceptionniste a ouvert le dossier de la clientea eépondu, en essayant de la
calmer : « R8: mais vous avez appelé la centelmatin, et 'enregistrement a da
vous informer que pour ce type de service il y alélai de 24h ? Ca ne fait que 4
heures. Cl. : Je viens pour confirmer et demanderga soit plus rapide. Je ne peux
pas rester sans produit (elle parle nerveusemi@Bt). Mais Madame, il existe des
délais pour ce type de service, et nous essayoles despecter... ».

3. Une autre question discutée qu’ils considerent cematessaire de divulguer par le
biais des médias, concerne le relevé des compteersreprise sollicite que tout
client se présente avec un relevé actualisé au miodeefaire une réclamation. Le
client doit faire le relevé a son domicile, notes thiffres au verso de la facture, et
'amener a I'agence d’accueil. Mais en général,oitg des difficultés a faire ce
relevé. Parfois le réceptionniste se voit obligéudtir un ordre de service, avec le
code le plus similaire possible, pour répondre ddmande du client, et quand ce
n'est pas possible, il en est irrité voire agressds relations arrivent frequemment
dans l'accueil, et trouver une issue a ces proldéfaé partie du travail des
réceptionnistes, dans le cas contraire cela pemtoguer une dégradation de la
relation entre le client et le réceptionniste.

Au cours des observations, il a été possible detatmmsgue les clients ont des doutes

des plus divers (celui du relevé, quel nombre elgpourquoi relever, ou le noter, quel est le
meilleur jour pour faire le relevé des chiffres,etjest le meilleur horaire), et parfois ils
rentrent a leurs résidences sans avoir résoludklgme. La maniére dont, aujourd’hui, est
réalisée cette intervention — indiquer commentwelle compteur a I'agence d’accueil —
semble ne pas résoudre le probleme. Les récemiesmensent qu'il est possible de proposer
un apprentissage sur place, dans la propre résdfnclient, ou un employé de I'entreprise
serait désigné pour apprendre a faire le relevdsiAcertaines orientations préalables seraient
données, puisqu’il existe plus d’'un modéle de cemptDans certains cas, les clients ne

savent pas qu’ils doivent faire ce relevé, ce quise des génes pendant I'accuell, le client
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étant nerveux et réclamant qu’il aurait pu « étrerta des procédures de I'entreprise ». Au
cours d’'une de ces occasions, le client, aprésedi&taucoup plaint de ce type de procédure, a
coupé court I'entretien, en disant sur un ton afes<vous étes chiant, hein ? Mais trés
chiant». Ceci parce que le réceptionniste ne pouvaitfpme le service demandé sans le

relevé du compteur.

1. Une autre question débattue concerne I'accompagmernenstant, évolutif,
correctif et de maintenance, pour I'adéquation ste#ftwares avec la participation
des réceptionnistes. Selon eux, quelgques adéqaaponrraient améliorer leur
travail : a) faciliter l'accés aux écrans les plugilisés; b) donner plus
d’'informations dans le software qui sont nécessatgas encore présentes, comme
par exemple s’il y a ou non échange de compteiiexdste ou non certains types de
produits disponibles ; ¢) changer le systeme deelaent des services. Si le
réceptionniste imprime, par exemple, 3 exemplaleeg$acture pour le méme client
au cours du méme entretien, trois services sonesanklais s’il doit faire une
rectification au cours de l'entretien, une solitibn de raccordement a un certain
produit et un raccordement a un autre produit, seukervice est lancé, ce qui
suggere qu’il a passé beaucoup de temps sur urseedite. Ces incohérences ont
provoqué un certain inconfort chez les réceptidesiscar selon eux, imprimer un
second exemplaire de facturer est un travail blaa pimple que de faire une autre
type de sollicitation dans le systeme; d) présemiex réceptionnistes sur le
moniteur combien de numéros (chaque client prendnuméro en arrivant a
I'agence) ils ont fait, pour qu’ils accompagnentdadement de leur travail.

2. Il a également été discuté que les pauses, endplng détente mentale, peuvent
méme fournir une récupération physique. Selon &s<douleurs dans la colonne
vertébrale peuvent étre associées a une statitse gg®longée. Sur cet aspect, il
convient de signaler que les principaux symptommgsigues rapportés par eux
sont : douleurs dans la colonne vertébrale, danépaules et le cou. En général, les
réceptionnistes disent que le repos nocturne etveek-end est suffisant pour
amenuiser de telles douleurs, mais quand « c’'asiske », c'est-a-dire quand il faut
affronter un grand nombre d’entretiens et des @rbk difficiles, les douleurs
s’étendent sur plus de jours. Dans ce cas, ils sdiigés de faire de la
physiothérapie. Il existe des plaintes concernramdbilier. Elles sont toujours liées
a ces douleurs. Elles désignent des problemes cdenfa# que les tables sont trop
basses pour les plus grands, le manque de supoamt<PU, et la torsion constante
de la colonne vertébrale, étant donné que l'ordimagst de coté sur la table, et non
pas en face du réceptionniste. Mais nous savonscquaommage physique est
également augmenté par les autres charges deltrgy@ichique et cognitive
(Wisner, 1994).

Mais comme nous l'avons présenté, il s’agit d’'uictivéé qui exige une résolution

constante de problemes qui impliquent une grandetggé d’'informations comme : attention,
mémorisation, anticipation, traitement et élaboratl’informations, résolution de problemes
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et prise de décision. C’est une activité qui impdiges processus a la fois cognitifs et

psychiques.

Les pressions inhérentes aux exigences de l'acduglublic sont caractéristiques de la
présence de la composante psychique dans lactiliéé charge de travail issue de
I'interaction avec le client, la nécessité du diakegla confrontation avec des situations et la
tentative de conviction, sont des exemples descdifés rencontrées. Quand le client se
plaint d’un service non réalisé, souvent le ton é&$ le début celui de l'agressivité. Le
dialogue devient alors conflictuel et, dans la mesal les problemes ne trouvent pas de
possibilités de solution correspondantes a som,désidifficultés s’intensifient et exigent du
réceptionniste, dans les situations les plus dékcaine plus grande habilité d’argumentation

et de conviction, pouvant mener a l'interventiornrésponsable.

La difficulté peut étre intensifiée quand les rédmamistes n'ont pas de représentation
claire des conditions de travail et des possilildé résolution des services. Sous la pression
de la situation, les réceptionnistes tentent dedge le dialogue avec le client selon une
logique qui extrapole la fonction d’accueil et quiles implications directes sur d’autres types
de services de I'entreprise. Mais, construit saushlaleur des difficultés communicatives et
sans que les réceptionnistes ne dominent tous lEwests qui servent de base aux
négociations et aux argumentations, le dialogustrpas toujours possible, et reste parfois

sans réponses et sans résolution, comme dans Péxeonvant :

R4 : ici sur I'écran... je vois gu'ils sont alléssan domicile hier et que le problem
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été résolu.

Cl.: pas du tout... vous savez ce qu'ils ont faliis?sont venus une premiére fois| et
m’ont demandé de faire un autre point... parce qua'idgrivaient pas a connecter
avec l'autre. Bon... j'en ai fait un de l'autre c6t§'ai de nouveau appelé, et ils|se
sont trompés dans la connexion... sur le premierj'quais fait... et ils voulaient
encore gue je me reconnecte... maintenant qu’on rigei pourquoi ils se sont

trompés ? Pourquoi ce n’était pas correct et itggoand méme connecté ?

(le réceptionniste essaie de vérifier dans leésystmais ne trouve rien d’écrit)

R4 : Ecoutez... pour le moment je n'ai pas de répongais je vais retirer la taxe et je
vais demander une autre visite d’opération... Et d&l font correctement nous

facturerons a nouveau...

Cl. : Correctement ?
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Ré. : Oui... si la taxe est due...

Cl.: mais elle ne I'est pas (...)

(le réceptionniste retire la taxe et le clienhsia sans savoir ce qu'il s'est passe).

Tableau 5: Dialogue sur un changement de place du comptetne le réceptionniste et le client,
dans une agence d'accuell

Dans ce cas, quand le réceptionniste cherche daysteme les informations, il vérifie
que rien n'a été rapporté ou remplis, et aucunermmition n’est présente dans le champ
destiné au registre des observations. Le récepsitmna partir de son expérience, doit
caractériser le probleme et chercher une solutioalgré l'incertitude sur ce gu'il s’est
réellement passé. Pour se certifier, il va devpipeder le local responsable du service,
pouvant ainsi obtenir ou non la réponse au mémeaenaonMais comme il y a beaucoup de
clients en attente, il préfere supprimer la fadiarade la taxe de service, rapportant ce qui
s’'était passé dans le champ « observations », qumite secteur responsable appelle le client

et propose une nouvelle visite de I'entreprise midibe.

Souvent, les discussions entre client et récepstamsont dues au manque d’intégration
entre le secteur d’opération et le secteur d’atcuaiconfusion entre les fonctions génére des
situations conflictuelles entre clients et récemistes, augmentant la charge de travail
mental. Les réceptionnistes disent encore qu’disémportant que le personnel d’opération
comprenne mieux leur travail, et vice versa. Dassdébats, ils parlent de I'organisation de
groupes de travail, avec la participation des daesmid’interface commerciale (releveurs de
compteur), opérationnelle (service de terrain)egitiale de télé-accueil (par téléphone), avec
I'objectif de dynamiser les réponses aux questiqos surgissent dans le quotidien de
I'accueil, et pourquoi pas des autres secteurpelisent aussi que ceci pourrait minimiser les
questions qui impactent et compromettent les ré@sultlu travail d’accueil. Parfois, la
désinformation du réceptionniste vis-a-vis des @doces des domaines opérationnels et
commerciaux de I'entreprise, par exemple, peut giewsn empéchement a I'accueil bien fait
et encore créer des conflits entre réceptionnetteents.

1. Au cours des entretiens, beaucoup de réceptiosniste demandé l'aide de
psychologues, disant avoir besoin d’'un soutien &mpgel pour réaliser les accueils
qui, constamment, exigent d’eux patience, compr&ban empathie, perception,
étant donné qu’ils écoutent les problemes destslipandant toute la journée de

travail. Beaucoup (annexe 3) disent sentir actoedlg des douleurs constantes a la
téte, de la nervosité, de la tristesse, de la défe et des crises d’anxiéte.
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2. D’autres récits ont surgi, et les manieres diffa@ent’accueillir ont été mises en
évidence. Les travailleurs construisent leurs éptie différemment. Chacun
d’entre eux, prenant en considération l'organisatidu travail, le client et
I'expérience construite, s’exprime d'une manierdfédente. Le facteur temps
d’accueil est une variable qui conduit le groupelesd opinions contradictoires.
Certains pensent que le nombre de clients quigdtdrdans la file est déja suffisant
pour gqu’ils accueillent rapidement. D’autres nonpensent que le client doit partir
satisfait et comprendre ce qui a été demandé. Eaux-la, le temps est un facteur
secondaire. Mais comme le temps standard d’acesede 15 minutes par client, ils
considéerent que certains entretiens plus simplegpensent les plus longs. Ce qu’ils
voudraient, c’est que ce temps de 15 minutes saittenu.

Toutes ces conclusions des discussions ont étie®ckans un rapport et envoyées au

gérant. lls ont encore mis un tableau (en annexax) ks dates pour les possibles conclusions
de chacune des suggestions. Une autre idée quilewe a été de porter ce rapport a la
connaissance du syndicat, pour que ce dernierelassaider a réussir plus rapidement ce

gu’ils considerent comme important pour bien réalist confortablement, leurs taches.

Méme si ces dernieres questions n'ont pas de gelatirecte avec la pause, elles
peuvent étre considérées comme un développemeisjuplles traitent de problemes de

I'activité réelle qui ont été discutées collectiveampour qu’elles soient transformées.

Nous espérons, avec tout ce processus, étendagdae d’action, le pouvoir d'agir des
sujets en situation. Quand le réceptionniste ésemdpouvoir d’action, il exige de lui-méme
la production de nouvelles subjectivités, une fi@nsation capable d’en produire de
nouvelles et de renforcer les manieres existaneffrahter les situations. Le changement
peut étre compris, d’'une certaine maniére, comnme prévention a la santé mentale des
travailleurs impliqués dans l'accueil, puisqu’on eard par santé la capacité a créer de
nouvelles normes d’action face a de nouvelles tésliface a des infidélites du milieu
(Canguilhem, 2009). Agir est toujours une répliquee partie d'un dialogue avec d’autres
activités, que ce soit pour les développer ou pesirrefuser (Osorio; Machado; Minayo-
Gomes, 2005).

Dans la réunion avec le collectif, les réceptiot@sont déclaré avoir vécu une période
innovatrice qui a provoqué des changements pertgnpeisqu’elle leur a permis de
participer & une recherche qui les a aidés a rafléar les situations vécues, sur des questions
qui devraient améliorées, sur le faire de I'acéiygur leurs objectifs, enfin de réfléchir sur des
aspects sur lesquels ils ne s’étaient jamais arp&iar penser. Selon eux-mémes, travailler les

vidéos a été une expérience trés positive, parts gat vu des collegues qui travaillent de
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maniere différente, ce qui leur a donné l'oppottiimie penser a certains changements dans

leur propre maniére de faire.

R2 nous a dit qu’en faisant une synthese sur sdenead’accuelllir, il a beaucoup
réfléchi et a réussi a « au moins » essayer derrgagoratique, et s’est mis a se demander :
« est-ce que cette maniere d’accuelllir plus gsealgres me fait réellement du bien ? Est-ce

gue mon objectif de bien accueillir est atteintdde maniére ? »

Un autre moment considéré comme important le gr@aup& celui qu’ils ont eu pour
émettre leurs opinions, « sans censure », « mérae sont des opinions différentes, nous
avons écouté et avons été écoutés », « nous avmas\art que nous pouvons travailler
d’'une maniere différente et faire le travail dari@me maniere » (R1). lls ont évalué que le

groupe avait beaucoup appris de cette maniere.

Nous conclurons donc en disant qu’'un dispositifafis@ sur des réflexions et des
recherches sur les diverses maniéeres de réalisetdahe peut fournir une connaissance et un
développement de I'activité. Réfléchir sur la roatdu quotidien a permis aux réceptionnistes
de revoir des concepts, de critiquer des posturee ecorienter les differentes manieres de
faire le travail. De plus, cette expérimentatiomrle fourni une réflexion collective de
I'exercice de la profession et un échange d’expégs, en prenant en considération leur

propre pratique.
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CONSIDERATIONS FINALES

Nous traiterons ici des considérations finales di#ecthese, sans jamais parler de
conclusions, parce que nous pensons que dans awgasdevrions proposer des réponses
certaines, des ajustements définis, un aboutisdefimah, comme le mot méme le sous-
entend. Ce n’est pas ce que nous trouverons danslaraiéres pages. Nous discuterons
essentiellement des considérations qu’il nous sengadrtinent de récupérer, d’ajouter,
d’enrichir ou encore de mettre en valeur. Nous pessqu’il est particulierement plus
intéressant de mettre en évidence nos doutesegsisfent malgré le chemin parcouru, que de
proposer des réponses toutes faites. Il s’agit destpns qui sont apparues au fil de
I'évolution de notre connaissance empirique congdria processus parcouru par les

réceptionnistes, dans leur tentative pour atteiter@bjectifs finaux de leurs taches.

Quand j'ai commencé ce Doctorat, javais déja leigird’étudier I'activité subjective
des réceptionnistes en face a face. Le terraibh dd@ poseé et la voie avait eté ouverte. Pour
beaucoup, cela peut sembler étre une avancée @gcilansport, mais voila bien qui n’est pas
toujours vrai. Marquer, au fil du parcours, méme wu terrain déja connu, la rencontre de
multiples savoirs et d’expériences diverses, nogsidés sur une voie complexe, qui allait
imposer de surmonter des obstacles et des limitesrégultent dans le dialogue entre

référentiels théoriques et la ligne d’analyse drois

A partir de cette certitude, du terrain ou nousoal travailler, des plaintes sur les
difficultés de faire face aux clients, soit dars déscours, soit face aux attestations médicales
(dépression, angoisse, anxiété, stress), s'ess@édh rencontre voulue : un chemin construit

a partir de I'ergonomie en direction des aspect®dlde 'activité.

Dans le but de répondre a la demande, « co-cotestridvec le collectif de travailleurs
d’accueil en face a face, qui a eu pour point deadda pause au cours de la journée, nous
avons réalisé des discussions qui, a partir daamd, pouvaient toucher aux empéchements
de l'activité.

Cet objectif, que nous avons décidé de poursunwas a fait rencontrer la pratique de
la clinique de l'activité et nous a conduit verseurecherche qui n'est pas exclusivement

tournée vers la perspective de I'activité réelld, pus a amenés a comprendre et a connaitre
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de prées le monde technique, organisationnel atuim&intal de I'activité, et a contribuer, avec
les travailleurs, a sa transformation. Il a surtodélé, avec l'auto-confrontation croisée,
I'existence d’un regard sur le développement, wugomaintenant tourné vers l'activité, sous

la perspective de I'histoire de son développement.

Voici maintenant la perspective qui a soutenu ngoherche : mettre en évidence que
I'activité et la subjectivité ne se séparent pagadtir d'une psychologie du travail qui
permette aussi I'expansion de la notion d'activitérs I'espace du non réalisé, des
empéchements en situation. L'option de la clinigeel’activité comme apport théorique, a
été principalement un choix liée a une maniere aie fe travail comme un processus en
méme temps collectif et singulier, ou les travailge produisent et «re-produisent »
I'historique du travail. Une théorie qui ne laigsas de coté I'activité, le concret, méme si
I'objectif final est la subjectivité dans le travdDans ce sens, I'action professionnelle n’est
pas considérée comme un simple ornement de I'agtielle se trouve au principe de son

développement, se configurant comme un recourmimi@u développement.

Cette voie nous a permis d’observer, a partir dealase, I'activité d’accueil, et nous a
aussi permis de reconnaitre, dans l'activité, laifeatation de 'usage de soi, dans le travail.
Qui en réalité motive le développement de I'acéiviCe sont ces investissements de soi qui
garantissent des accueils de qualité, en dépit difisultés mises en évidence par

I'organisation du travail.

La recherche a promu la discussion entre les taves, qui méme avec le focus sur la
pause, comme il ne pouvait en étre autrement, ieeciant montré d’autres empéchements
existants a partir d’elle (comme il I'a été discuténs le chapitre précédent). Un travail
marqué par un contexte dans lequel les récepti@snise parviennent pas, comme ils le
voudraient, au méme en auraient besoin, a échdagéement sur leurs expériences entre

eux, pour le développement des compétences exigésde déroulement de l'activité.

Une telle affirmation peut étre mieux comprise, 18n considere certaines
caractéristiques que nous pensons avoir identifiéas I'organisation de ce travail (p. 34-41),

qui influencent directement la construction du ggmofessionnel.

Cette notion permet de nous rapprocher d’élémanmtsejréferent a la constitution des
collectifs de travail, sans déconsidérer les sinatsingulieres présentes dans le processus, et
plus encore, elle montre comment collectif/singutient en relation.
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Certains aspects que nous considérons fondamemtaux la discussion aprés la
recherche réalisée seront ici mis en évidence,qieds: la difficulté des réceptionnistes a se
lancer dans la discussion, le développement psygltple qui est atteint quand la controverse
se révele, la difficulté de diriger de nouvelleéad vers les gérants pour gu'’ils les mettent en

pratique.

En ce qui concerne la difficulté des réceptionsistes’insérer dans la discussion, nous
pensons que I'un des obstacles a cela peut éwetelnent lié aux contextes de travail, dans
lesquels la recréation est souvent empéchée. Qaanavailleur se jette dans le contexte en
tentant de transformer quelque chose, il est vdgsagérants comme irrespectueux, comme
celui qui cherche la « dispute », comme le sujat\qut faire difféfremment de ce que
prescrivent les normes. Ceci finit par inhiber teasvailleurs qui veulent s’'insérer plus
clairement. Méme ¢s’ils inventent de nouvelles maasede faire I'activité, d’'une certaine

maniere cela reste camouflé aux yeux de I'orgaoisat

Il est intéressant d’'observer comment les travaiiedans les différentes études que
nous avons faites, souvent ne conduisent pas uneerse, et comment ils se taisent face a
ce gue l'autre pense, et préferent ne pas émetpinans divergentes, pour ne pas sembler

étre embétants, impertinents ou inopportuns.

Quand ils sont & un niveau hiérarchiquement differeeci arrive plus souvent. Souvent
au cours de diverses analyses, nous avons pu ebsgue la hiérarchie prédomine sur la
discussion. Beaucoup de gérants, quand ils commendes polémiques avec leurs
subordonnés, finissent par dire que les chosestskites de la maniere dont ils le proposent,
et c’est tout. Voila une difficulté présente : temvailleurs cherchent un appui chez ceux qui
pourront les aider, et ne trouvent pas la considéranécessaire. Cette incompréhension
institutionnelle dans laquelle vivent les travailie apporte une certaine fragilité dans cette
relation. Mais nous ne pouvons pas nous permettreed@as étre attentif au processus
capital/travail qui est derriére cette corrélatibine dimension brievement discutée dans le
chapitre 4 de cette thése, qui a une part de reapibités dans la constitution de cette fragilité.

Mais méme parmi les collegues professionnels, peypdss opinions différentes sur
une question ne se fait pas de maniere facilepetoars de la vie professionnel de cette

chercheuse, cela n'est pas arrivé souvent.

Dans notre recherche il existe des opinions diveegesur la question de la pause, et

elles ont été posées, au début, timidement, pawlectif. Mais nous pensons qu’avec
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I'utilisation de la méthode et avec le déroulem@mta discussion, les réceptionnistes se sont
sentis plus a l'aise vis-a-vis de la situation @ttsparvenus a exprimer leurs propres idées.
Nous ne pouvons pas oublier gqu'’il s’agissait delgques chose de nouveau pour eux, et que
c’était la premiere fois qu’ils participaient a &l moment. Nous pouvons analyser ceci
comme une question initiale et qui pourrait tragdibut le malaise également initial face a
une nouvelle technique. lls étaient face a une ou&thd’expérimentation difficile. Mais
méme comme ¢a, le theme de la pause a fait émiegesituations du travail avec lesquels ils
étaient plus a l'aise, permettant d’effleurer d&es et d’émettre des opinions, et de parler de
I'activité vécue. Nous pensons encore que cettgatsiin a permis d’élargir la notion de
I'activité aupres des propres travailleurs. Dartséohange collectif, il a été possible de voir
au-dela de I'espace réalisé. Nous avons vu ce’gnalésire réaliser, ce qui se réaliser pour

ne pas realiser, et ce qui se réalise au-dela gestifd proposés au début de chaque entretien.

Les protagonistes de l'analyse ont ainsi développé&egard sur un autre niveau,
quand ils parlent d’autres questions au-dela dealsse, ce qui peut sembler, pour certains,
étre une fuite d’'un sujet plus particulier verssuifet plus général, mais que si I'on regarde de
plus pres, cela ressemble plus a un prolongemetd densée, puisqu’il s’agit de questions
qui se présentent au cours du faire de l'activdtéqui ont fait surgir des effets négatifs dans
son exécution. Il s’'agit donc d'alternatives de gensqui peuvent indiquer un début de

possibles transformations dans I'exécution quatickedes taches.

Avec les données recueillies, nous pouvons direlguaéthode d’auto-confrontation
croisée a été capable de libérer des réflexiormuagte I'activité de travail. Elle a fait surgir
un espace consistant pour travailler 'expériencesigets dans I'activité, ce qui permet leur

développement, en élargissant leur vision suialesit et sur celui des collegues.

Les images filmées puis projetées aux travailléews ont donné l'opportunité d’'un
double réle, celui de protagoniste et celui d’obatgrur de leur propre activité, offrant une
vision différente de leur travail et, principalementu travail de I'autre. C’était le premier pas
vers une réévaluation de la parole a partir deecddl I'autre, contribuant a reconstruire la
parole intérieure a partir d’'un autre style proi@ssel. Ce que nous avons fait dans cette
recherche, c’est de réaliser une clinique danselé®ae sont les difféerences et les expériences
qui rapprochent les travailleurs les uns des aufgsartir de ce vécu, les chemins s’ouvrent
vers le développement. Une approche clinique daiirgui, par le dialogue, les expériences
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partagées, donne naissance a des changementsdeit proe intervention, en créant de

nouvelles maniéres d’étre au travail.

Dans la situation d’auto-confrontation croisée, n@wens observé le début d'une
discussion sur I'activité, un espace ouvert pountdrvention entre eux, qui est devenu un
champ fertile pour les discussions dans le coflegti quotidien, cet échange d’expériences
est devenu dépendant des nombreux accueils ggglsent simultanément, et qui demandent
d’eux une gestion colteuse entre aider les colegueéchanger des expériences avec eux, et
les accueils a la finalisation difficile. Certainggllicitations d’aide de la part des colléegues
peuvent rester en I'air, ou méme n’étre que ditesedes lignes, ce que l'autre, au moment de
I'accueil, peut ne pas réussir a comprendre. Supaiat nous avons vu combien a été
importante la rencontre du collectif des réceptistas, pour créer un espace pour la
circulation de la controverse professionnel ené® tcavailleurs. La controverse, le débat, les
confrontations apparaissent difficilement dansuetmlien de ce travail, et c’est une condition
importante de l'activité, qui permet de rénoverrenforcer le genre professionnel (Clot,

2006), et qui reste empéchée au moment du faifaa®ité d’accueil en face a face.

Nous avons encore observé que la méthode que mous atilisée a fourni un espace
pour le débat sur les différentes manieres de firaussi pour la discussion au sujet des
pause. A partir de celle-ci il a été possible déatmr a d’autres questions de l'activité, et au-
dela de ca, a des questions qui impliquent d’aaesirs d’autres secteurs de I'entreprise et

qui sont liés au travail des réceptionnistes.

En regardant la propre activité, elle resignifis Eéments présentés dans les
scenes, elle les interpréte et établit de nouveatangements, en attribuant de
nouvelles valeurs, sens et signifies aux difféeré&snents constituant la scéne,
selon ce que permet ses vécus antérieurs et esetme ce qu'il pense que le
regard de I'autre impliqué la voit et I'espionneods voyons ici le mouvement de
I' «activité en soi », devenir «activité pour soiet encore « activité pour

I'autre », c'est-a-dire devenir « activité dirigegMurta, 2008, p.202).

Au cours des réunions avec le collectif a commemediscussion sur les secteurs qui
ont une relation directe avec I'accueil. Comme Igppsition de la méthode est de contribuer
a étendre le pouvoir d’agir des travailleurs, epensant a cette expansion, nous considérons
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que le dialogue entre ces différents « savoir-fajrdéveloppés dans ces différentes activités
qui se trouvent dans un tout (opération, commereatueil téléphonique et autres), est
pertinent. Cette rencontre peut apporter des igaes globales pour contribuer au systeme
pris comme un tout, permettre I'expansion du pouwbagir d’un groupe, qui finit par
transiter dans un contexte similaire, et principaat de se tourner vers une élaboration plus
collective de I'expérience du travail, rendant ploigsun travail collectif qui conduit a de
nouvelles expériences, a la construction de noewethanieres de faire et de dire dans le
quotidien des actions. En permettant d’ailleurs amgagement qui prend en compte la
situation concrete singuliére et collective desdilteurs, de maniéere a ce qu’ils parviennent a
travailler en harmonie, en promouvant par conséqueaiameélioration de la santé mentale de
I'équipe.

Pour cela, les éléments produits dans les autcanaiations croisées nous montrent
combien la méthode est un chemin important poue faioitre le collectif. Sur ce point une
question se pose : comment faire fonctionner levpioud’agir des réceptionnistes sur eux-
mémes et sur le milieu de travail, se dans le diestide I'activité eux-mémes ne parviennent
pas a arréter ? Sera-t-il nécessaire de demandeagéaamts un moment de réflexion pour ces
travailleurs ? Et ce moment pourra-t-il étre se@atrpour eux, ou faudra-t-il I'intervention
d’un analyste du travail pour les aider dans ceslippement ? Je pense que ces questions ne

trouveront réponse qu’avec le temps d'utilisationadméthode.

Un autre aspect qui est apparu dans le méme centaxicerne la difficulté des
réceptionnistes a étre écoutés des gérants. Lentagppgté fait et envoyé aux supérieurs, avec
une sollicitation pour qu’ils puissent nous écowdrrréunion. Nous utilisons « nous » parce
gue notre présence a été sollicitée par les rérepstes. Comme c’était la premiere fois que
cet événement allait avoir lieu, et comme nous a®msions bien les procédures de
I'entreprise, leurs difficultés et leurs facilitéspus avons été avec la proposition, pensant

ainsi contribuer a ces premiéeres négociations.

Mais jusqu’a présent la réunion n'a pas eu lieu.t@uaois d’attente. Nous avons pris
les devants et avons convenu quatre fois d’'une mtaie la réunion, dans I'espoir de pouvoir
s’assoir et discuter des idées proposées. Marglgsons ont été a chaque fois annulées, avec
le prétexte que les gérants avaient des sujetantsrge discuter avec leurs supérieurs ou
collegues. Les secrétaires disaient toujours qraipgpelleraient plus tard pour convenir d’'une
autre date, ce qui n’est jamais arrive. Et cela@nit de tout le soin que nous avons mis, au

début de lintervention, a faire des réunions awX, en expliqguant comment allait
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fonctionner le processus. Avant méme de commeriogeri/ention, nous avons conclu un

contrat, et celui-ci est constamment reporté.

Si nous prenons en considération le fait que lesioés font partie de I'activité des
réceptionnistes, parce qu’elles lui donneront upavelle voie, une nouvelle figure, une
nouvelle maniére de I'exécuter, nous pouvons faire analogie avec ce que Clot (1999 ;
2006a) appelait « lI'inactivité imposée ». Ces skmsa qui émergent de la non-négociation
de l'activité, ces sentiments de souffrance, d’'impance, de dévalorisation, sont abordés par
'auteur comme une activité contrariée, un dévelopr® empéché. Une amputation du
pouvoir d’'agir. Et cette activité paralysée n’eas @mbsente de la vie du travail. L'inactivité
imposée — ou celle que le travailleur s'impose sepsur lui de toutes ses forces, dans
I'activité concrete. Nous pouvons méme penser qusolffrance n’est pas exclusivement
définie par la douleur psychique, mais égalementigpdiminution de la capacité d’agir, du

pouvoir de réaliser.

A partir de cet empéchement, nous reprendrons oiexte plus général qui est présent
dans l'activité des réceptionnistes en face a f@et.empéchement se fait présent dans les
diverses taches qu’ils réalisent, dans les accgailts font, et souvent ils ne peuvent pas les
terminer ou résoudre les questions des clientpoui eux (les réceptionnistes) sont simples,
comme par exemple prendre la décision d’envoyeramuape au domicile du client qui n'a
pas les conditions de suivre une procédure s@écitnais qui n'est pas prévue dans les
normes de I'entreprise. Cette difficulté entre ce fan pourrait faire et que I'on ne fait pas,
est de plus en plus évidente quand ils discutersujet, comme ils I'ont fait au cours des
réunions avec le collectif, ou méme dans les aatdrontations croisées. Ces difficultés ont
pour eux un ton irrespectueux, présent dans la Nesbian : « ... c’est comme, méme pour
eux on n’existe pas, ils n"écoutent pas ce qu'andare, ils ne veulent rien savoir de nous... »
(Ré. 9), «... ils pensent que ce sont eux qui ositblennes idées, qu’ils sont les seuls a

pouvoir aider... » (Ré. 10)

Nous observons que ce que chacun pense et dig suanque de soutien institutionnel,
finit par produire des effets dans le développendmnti’activité. Ces effets peuvent étre
observés pendant le faire de l'activité. Beaucounsdent par préférer suivre les normes
prescrites, qui en réalité peuvent ne pas répoadeesollicitation des clients, parce qu’ils
pensent que ¢a ne résoudrait rien de changerdelkelle régle, qu’ils n’'y arriveraient pas

puisqu’ils ne sont pas écoutés. Nous pensons gaeacees implications dans la propre
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qualité du travail d’accueil de l'entreprise, etndal’efficacité de I'action des secteurs

opérationnels et commerciaux impliqués.

Nous aurons encore I'opportunité de reprendre, Bvgooupe, la question de la réunion
non réalisée. A cette occasion nous pensons que Pawrrons systématiser avec eux une
nouvelle stratégie pour dialoguer sur le matérmhdu aux gérants. Nous réaffirmons
I'importance de parvenir a étre en présence degisupg car c’est la seule maniére Iégitime
d’étendre le pouvoir d’agir dans ce contexte. Rourtcette discussion mérite notre attention,
si nous pensons a comment chaque réceptionnistaffi@nter ce manque de soutien
institutionnel, et comment cette situation peut iotpa chaque participant du processus et
diminuer ou non le pouvoir d’agir de ce collect tlavail. Cette situation met a I'épreuve de
force le collectif, obligé de défier les « poss#te en dépit des empéchements. Est-ce que ces
travailleurs, méme sans le soutien institutionregeassaire, réussiront a se constituer en tant
que collectif ? Jusqu’a quel point le genre pratessel de réceptionniste face a face sera-t-il
capable de se confronter aux styles créés paraesilteurs face aux exigences du quotidien ?
Ou est-ce que ce collectif, face aux difficultéaamntrées, se fermera sur lui-méme et ne

réussira pas a se développer et a se renforcer ?

Il convient de rappeler que I'une des tentativees par le collectif a été de porter un
rapport au syndicat pour tenter une négociatioi Seurra également étre un sujet travaillé,

puisque le conflit sera traité au mois de mai padth

L’intervention que nous proposons ici a pour fitgatle structurer, avec les travailleurs,
des possibilités pour que ces derniers puisseat etgecréer leurs propres relations avec leur
activité professionnelle. La méthode contribue @eaie travailleur a observer son propre
travail. Et I'analyste du travail doit permettre @availleur de parvenir a voir son travalil,
méme si celui-ci lui semble tres familier. Il neup@ plus accepter qu’une activité reste
inapercue, aussi routiniére qu’elle puisse lui demltit contribuer a ce que les différentes
manieres de faire, les difficultés, les empéchemgnt surgissent dans la confrontation avec
le réel de l'activité, soient mis en discussion,d&veloppant le genre et en élargissant les
possibilités d’agir du collectif. Encore une foissdguestions se posent: si les auto-
confrontations ont été faites par I'analyste dwaiacertaines fois, son role est-il encore
nécessaire et les propres travailleurs parviendl®t réaliser le processus dans le quotidien

du travail ? Cela peut-il devenir une constante ?
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Nous savons qu'en ce moment, I'entreprise cherchecdllence, et prend pour
principes les programmes de qualité totale, augamérdinsi les exigences et réduisant les
ressources, aussi bien physiques qu’humaines. @e,ceomme nous avons pu l'observer,
fragilise les genres. Et notre mission est de afEr ce genre, méme au vu de toutes les
diversités politiques et socio-économiques renéestr Quelles seront donc les possibles
actions que ce collectif doit s'imposer ? Jusquial goint peuvent-ils se fixer des objectifs,

méme sans perspectives réelles de les atteindre ?

Nous reéfléchissons de plus en plus a notre placdaah qu’analyste du travail.
Comment développer des interventions dans despeiste en proposant la collaboration
avec une gérance qui, dans un premier temps sapliquée, mais qui finalement ne respecte
pas le contrat ? Comment faire face aux dissonaan&® ce qui est prescrit pour notre
activité et ce que nous parvenons reellement a Paltomment relever ce défi si nous devons

déja faire face a la santé du travailleur ?

Méme au vu de toutes ces questions, nous trouvams cktte approche une force pour
atteindre l'objectif central d’expansion du pouvaltagir des travailleurs, puisqu’en ce
moment, apres les réunions avec le collectif, nterlocuteurs rapportent que par le biais du
dispositif, ils ont créé des arguments et élaberélocument pour affronter les difficultés a
négocier le travail. Mais en méme temps ils sawpré certains projets peuvent ne pas
dépendre de leur engagement, mais des personnssrjui la gestion, et qui peuvent ou non
s’appliquer a les implanter. Mais nous pensonsaguprocessus est une lente lutte, méme si

la bataille semble perdue.

Dans ce processus il faut revoir et resignifier stamment ce que l'on fait. Les
dialogues sur la situation de travail peuvent &us comme des projets du moi dans le
collectif, qui, quand ils sont confrontés a d’aatdiscours, deviennent des projets du nous

dans le collectif que nous recréons en nous-mémes.

En ce qui concerne la mise en pratiqgue des résufi@atla recherche, c'est-a-dire les
transformations suggérées par les réceptionnisteigines difficultés se présentent. Comme
nous l'avons déja dit, le contact avec les gérasr leur spécifier comment nous mettrions
en action les suggestions données, n'a pas éiéaéBbur cela nous n'avons pas pu, jusqu’a
présent, commencé la planification des actions @egrendre. Malheureusement nous
n'avons pas pu accompagner les changements sugggagsr de la pause.
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Pour conclure les considérations finales, nous gengu’il est important de parler
brievement de l'activité et de la subjectivité, sur plan un peu plus théorique, sachant
gu’elles ont été des thématiques annoncées degblet dle ce travail. Il est possible de
comprendre, a partir de cette analyse du sectawwcdéil au public en face a face, que la
centralité du caractere travail dans les dimensmljectives et subjectives de I'existence
humaine est indiscutable, puisque c’est une aétidans laquelle 'homme produit et

reproduit sa réalité.

Dans notre cas, la profession est organisée & pluts modele de gestion tayloriste,
immergée dans un contexte idéologique dans lecprtdprise vise I'excellence au niveau
mondial, mais en méme temps qui posséde une oag@messentiellement bureaucratique.
Ces facteurs impliquent directement I'utilisatioa ld pause et, comme il ne pouvait en étre
autrement, le processus de production de la siMjécide tous les acteurs impliqués.
Néanmoins, le travail, méme inséré dans un systapialiste, et avec certaines restrictions,
a permis le développement des impliqués, ce gté arésenté avec pour focus la pause. Ces

guestions sont directement liées a la constructiostyle et du genre professionnel.

A partir du développement du métier, chaque protag®ma démontré créer et étendre
un style personnel, produisant, au-dela du semtiaecueil, la propre subjectivité. Le sujet
participe, reformule, et élabore l'activité a pade nouvelles significations.

La subjectivité dans la perspective de la psychelsgcio-historique est liée au sujet
concret, aux institutions et aux espaces sociauseuient de scénario aux activités. Le sujet
produit continuellement de nouveaux espaces dectilgtion dans le déroulement de son
activité. Nous travaillons avec le principe seloequel le sujet se construit socio-
historiguement, avec une fagon particuliere de dodoesens au monde. La maniére dont
I'individu s’approprie le monde est intimement li@da subjectivité qu’il a construite a partir
de ce monde. C’est un mouvement dialectique (aildéy@t continu de construction aussi
bien individuelle que collective du sujet et destziété, car le processus de conception du
sujet transforme des éléments historiques, cuiueelsociaux qui fondent la subjectivité

individuelle et collective.

Au cours de I'expérience avec l'auto-confrontatiooisée, il a été possible de percevoir
comment les sujets attribuent des sens et dediégnuiifférenciés a ce qu'ils vivaient dans
I'activité. Ceci a une relation directe avec la quotion subjective, qui peut aussi se

configurée, en méme temps, de maniere dynamigns, gasseéder de caractére de stabilité
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mais bien un caractére créatif, de rénovation.dagticularités et les individualités du travail
ne sont pas seulement vues comme un travail psyshigais également comme une activité
concrete, et vice versa. Cette relation avec ledaa@xtérieur est internalisée par le sujet en

constante construction, ce qui empéche la constitale sujets stables.

Néanmoins, toutes les difficultés rencontrées daisavail développé, que nous avons
vu au fil de cette analyse, peuvent affecter dfiliser les genres professionnels. Les objectifs
de I'action peuvent étre détachés de qui imporedlendaent au sujet. Et les objectifs qui
seraient réellement valides sont « réduits au lefassés en suspens, empéchés ». Cette
condition, si elle demeure, peut isoler I'individtle laisser sans les ressources du social dans
son environnement de travail. Les individus doivdahc particulariser de nouveaux sens
pour le travail et élaborer de nouvelles logiqguessens fait référence aux aspects subjectifs
du signifi€°, aux vécus affectifs et & I'expérience individaedt collective, et varie selon le
moment et I'intention du sujet vis-a-vis de lui-m&et des autres. Les sujets, dans la mesure
ou ils se placent dans le monde et interagissert lvele transforment et se constituent.
Ainsi, dans cette interface homme/milieu, la sulbyéé se manifeste et permet I'action du
sujet dans le monde, créant une relation avec dprermonde qui stimule I'action, en le
modifiant et en le transformant. Le sujet est dtustet constituant des relations sociales. Le
travail se présente comme un élément constituabhétle humain, de I'expérience, du savoir-

faire de chacun, consolidé dans I'activité de Faut

Dans le contact avec l'autre, I'individu resigniBen monde. L'autre avec lequel il est
en relation structure aussi son monde a partirsagsfiés qu'il construit. L'individu devient
attentif a I'action collective du travail et noruplseulement a I'action personnelle. L’activité
collective concoit et renforce le travail, et pamséquent développe la subjectivité. Les
rencontres collectives renvoient ’lhomme a son neosgimbolique, a une internalisation des
relations sociales, de la rencontre avec l'autvecaes mots et ses attitudes, c’est cela que
nous avons vu au cours des auto-confrontationsaspause. Dans les interactions sociales
dialogiques, les sujets qui partagent les mémesanhm® sociaux peuvent également

construire des sens différents pour une situatmmée. C’est précisément ce contexte qui

20 Vygotski (1991) présente une importante différeantre signifié et sens : ce qui est conventioeneint
établi par le social est le signifié du signe liisjque ; le sens, quant a lui, est le signe imtggppar le sujet

historique, dans son temps, son espace et le ¢erdewie personnelle et sociale.
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fait de la formation de la subjectivité un processanflictuel, car elle est produite selon les

divergences entre le moi, l'autre et la situation.

La subjectivité se développe pendant I'activitétrdwail, dans le processus de relation
avec l'objectivité, dans I'apparition de situatiatiserses, de variabilités et de contradictions
qui surgissent. En contrepartie, l'activité est stamite a partir du sujet qui prend en
considération les exigences de la tache, et tosijadressée a une ou plusieurs personnes.
L’activité se construit dans linterface avec lade des autres. C’est a partir de l'autre que

nous définissons, que nous organisons notre axtivit

Le choix que nous avons fait des instruments thhées et méthodologique a été un
atout pour commencer cette compréhension, entrétéat subjectivité, une analyse liée a la
conception d’homme en mouvement capable de prqddérdransmettre sa singularité dans
tout ce a quoi il participe et qu’il produit. Un hore capable de changer sa propre histoire, en
créant, en imaginant, en projetant, en interpréenén comprenant le travail comme un
processus collectif et singulier, de constante eption et transformation de I'histoire d’'un
métier. Et préparé pour recréer I'activité de trlaveaon seulement comme un processus de

production et de services, mais aussi autour gelgactivite.
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Annexe 1 - Normes de transcriptions

Description Signe Exemple
Hypothese de ce qui est (hypothese) (je suis) un peu préoccupé
entendu (avec le dictaphone)
Intonation emphatique Majuscule Parce que les paesoONT

de l'argent.

Prolongation d’'une consonne
(commeler, le s)

::: pouvant s’allonger

En prétant... he ::::: I'argent

Syllabation

Pour motif de tran-sac-tion

Interrogation

Et la Banque... Centrale... 0

Toute pause

Il y a trois motifs... trois
raisons...

Commentaire descriptif de
auteur

[majuscule]

[il tousse]

Commantaire qui casse la
séquence tématique de
I'exposition

... la demande de monnaie —
fait la notation — demande de
monnaie pour un motif...

k ?

on

Superposition, simultanéité de
VOIX

A

Liaison des listes

Chez ta sceur

[vendredi ?

Indication de prise ou
d’interruption de la parole.

(..

(...) nous avons vu gu'il existe...

Citations littéraires ou lecture
de textes pendant
I'enregistrement

Pedro Lima... a écrit “Le
cinéma parlé en langue
étrangere n'a pas besoin de
barriere entre nous”...

Observations :

Premiere lettre en majuscule : pour les noms psopudes sigles

Noms d’ceuvres ou noms communs étrangers en italique
Il N’y a pas d’indication de point d’exclamation

Il n'y a pas de ponctuation de phrase
Il n’y a pas de signe de pause, typique du langage comme le point-virgule, le point

final, les deux points, la virgule. Les trois pefints marquent tout type de pause

1.

2. Phatique : ha, hé, han, hen, hum
3.

4.

5.

6.

7. Numéro pro extenso

8.
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Annexe 2 - Graphigques

O seu trabalho exige posturas fixas

Manutencao dos antebragcos'maos sem

do corpo? apoio?
10% 0% O sempre 143 O o sempre
B quUase sempre W fuase Sempare
38% 52% 045 vezes 14% O4s vezes
Onunca B7% O nunca
E torgies na coluna? Eflexides do pescogo?
O sempre 19% 0% O sempre
3% B usss sempre 43% B quase sempre
O&s vezes O&s vezes
5% Onunca
5%, Orunca
P . M&o direita
H& momentos da jornada de Onde sente dores? o
trabalho em que vocé muda o jeito 0 Mdio esquerda
de trabalhar porque tem dores?
15% 8% 23% O Perna direita
5%
O Perna esquerda
o sim 8%
0,
B ndo 15% m Tornuzelo e pé
31% direito
95% @ Tornozelo e pé
esquerdo
Onde sente dores? Onde sente dores? @ Brago direito
® Braco esquerdo
O Pescogo
9 -
19% 2% 31% O Costas superior 10% 23% O Antebrago direito
O Costas médio
o O Antebrago esquerdo
17% O Costas inferior 0%
14% 17% @ Ombro direito

@ Ombro esquerdo

28%

O Punho direito

@ Punho esquerdo
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Sente dores em outras partes do

Ha quanto tempo comecgou a sentir

extras

0 divis&o desigual de
tarefas

DOoutras causas

2%

corpo dores
mdeOal2
meses
10% 19% mdel2a24
48% O sim @ neses
3 O acime de 24
52% 8 ndo 47% 24% meses
O sem respostas
O que acha que esta causando as 0 que acha que esta causando |0 tarefas dificeis
dores? as dores?
@ cobranca da chefia m software programas
por produg&o 6% 11% dificeis de serem
4% 11% p
| falta de pessoal no usaaos
46% ? setor O posto de trabalho
46% |0 competicdo entre desconfortavel
colegas 72%
4% O falta de pausas O falta de treinamento
suficientes
O que acha que esta causando as dores? O que vocé acha que esta o tarefas dificeis
@ ritmo acentuado de causando as dores?
trabalho
18% [ metas excessivas 1] spftwgre programas
dificeis de serem
6% 11% usados
O excesso de horas 11%

O posto de trabalho
desconfortavel

O falta de treinamento

Fez uso de medicamentos para
dores nos ultimos meses

5%

o sim

| ndo
43%

0O semresposta

Jafez uso de anti-
depressivo,ansiolitico ou sonifero

38%

62%

msim

@ ndo
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Ja saiu de licenca médica por causa

das dores
24%
O sim
E nao
76%
Ja fez ou faz fisioterapia
33%
o sim
® ndo
67%




Raguel SOARES GUIMARAES

LA DOUBLE FONCTION DE LA PAUSE DANS L'ACTIVITE D'AC  CUEIL EN | e C n am
FACE A FACE : INSTRUMENT DE RESOLUTION DE CONFLITS ET DE
RENOVATION DU GENRE

Résumeé

La recherche se développe dans une agence d’aeeueiliblic. Les accueils sont réalisés en faceca ¢
demandent de la part du travailleur des échangaesurdifs qui traitent de la non-réalisation desvises
sollicités ou du non-respect des délais. La tensiirexplicite. Faire face a ces situations de néaten du
public contre I'entreprise, légitimes ou non, faike les réceptionnistes maintiennent un effort alentense e
prolongé.

L’objectif général de la these est d’avancer un jpleis dans la singularité des sujets en situatotravail et
de contribuer a ce que les travailleurs puissentéselopper et transformer I'activité dans le batdiminuer
les conflits dans I'accuell et, par conséquentfd@ion mentale.

Nous cherchons donc une théorie et une pratigupujssent mieux contribuer a révéler le sens daatsins
a partir de I'appréhension des expériences subgctdes réceptionnistes. Avec le concept d’ «ia&t]
empéchée », dans laquelle les conflits intrasulfgest font présents, nous cherchons comme fil wctedr la
clinique de l'activité. Dans ce processus, noussotis la méthode de I'auto-confrontation croisgest-a-dire
gue par le biais des discussions, des contradgtatems des situations vécues dans le colleditrévailleurs
pourraient parvenir a la reconstruction des sera geopre activité.

C’est a partir du terrain de travail, du matérigipérique recueilli dans les auto-confrontations dies et
croisées, qu’a surgi un « instrument » qui a jauédle de fil a dérouler : la pause au cours deuanée de

travail. Et & partir de la pause, nous cherchonpaévenir aux conflits de l'activité et au possi
développement des travailleurs dans l'activité.

D’une maniére générale, on peut dire que notrectibjest devenu une double question de la fonatieda
pause, d'un c6té en tant qu’instrument de dévelmgoe de I'activité, de I'autre en tant qu’objetréprise du
travail a partir du collectif, pour la rénovation denre. Dans ce probléeme apparemment simple semvant
de fortes tensions de l'activité en face a facessiauien individuelle (intrasubjective) que colleet
(intersubjective) de travail, qui peuvent révélauttle potentiel de développement des travailleianss cette
méme activite.

Mots-clés: cliniqgue de I'activité, activité empéchée, réle I'activité, activité réelle, pause, rénovatiom
genre
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Résumeé en portugais

A pesquisa se desenvolve em uma agéncia de atamdi@elientes. Os atendimentos sao realizadosd:
face e demandam do trabalhador trocas discursivasrgtam da nao realizacdo dos servicos soligtadado
ndo cumprimento dos prazos. A tensdo € explicidarLcom situacdes de reclamacgédo do publico can

empresa, legitimas ou néo, faz com que os atergleraetenham um esfor¢co mental intenso e prolongada.

O objetivo geral da pesquisa é avancar um poucs naasingularidade dos sujeitos em situacdo delti@lea

contribuir para que os trabalhadores possam sew@ser e transformar a atividade com o intuitaddainuir

nce

[ra

os conflitos no atendimento e, consequentemergdpecimento mental.
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Buscamos, entdo, uma teoria e pratica que melharsgach contribuir para revelar o sentido das si&sa@b
partir da apreensdo das experiéncias subjetivasatéoslentes. Com o0 conceito de "atividade impedidal
gual os conflitos intrassubjetivos se fazem preserituscamos como fio condutor a clinica da atiledalesse
processo, utilizamos o método de autoconfrontaglada, ou seja, por meio das discussoes,
contradicdes, em situacdes vivenciadas no colatwdrabalhadores poderiam chegar a reconstrucao
sentidos da propria atividade.

Foi a partir do campo de trabalho, do material eicgicolhido nas autoconfrontagdes simples e crazqde

da:
do

surgiu um «instrumento» que serviu como um fio deelma ser desenrolado: a pausa durante a jorragda d

trabalho. E, a partir da pausa, buscamos chegaraadtos da atividade e ao possivel desenvolvimeluts
trabalhadores na atividade.

De forma geral, pode-se dizer que nosso objetigsqaa ser a dupla questdo da funcédo da pausa, @elam

=

como instrumento de desenvolvimento da atividadeutie como objeto de retomada do trabalho a padot

coletivo para renovacao do género. Nesse problgrage@temente simples concentram-se fortes tensdes d

atividade face a face, tanto individual (intrasstilsps), quanto coletiva (intersubjetivas) de thabaque
podem revelar todo o potencial de desenvolvimeasotihbalhadores nessa mesma atividade.

Palavras-chavesclinica da atividade, atividade impedia, reahtlaidade, atividade real, pausa, renovacao
género

Abstract

The research was developed at a client servicecgg@&he services are carried out face to face amdathd
from the employee discursive exchanges dealing thighfailure to carry out the requested serviceaar
compliance with deadlines. Tension is explicit. rpwith situations of complaints from the pubégainst
the company, whether these complaints are legimatnot, makes the attendants exercise continands

long mental efforts.

The general goal of this research is to advandaduin the understanding of the singularity of slubjects in
a work situation and contribute for the workersbt able to develop and transform the activity, agnat

reducing conflicts during service and, as a consecpjegeducing mental sickness.

A theory and practice which may contribute to révlea meaning of the situations from the apprelmmnsf

the subjective experiences of the clerks is therglsb With the concept of “prevented activity” vitnich

A\1%4

intrasubjective conflicts are present, we searelctimic of the activity as a conducting line. hist process wg¢
utilize the method of cross self confrontationttilsaby means of the discussions and contradiciions

situations experienced collectively, the workergmibe able to reconstruct the meanings of theigctiself.

It was from this work field, from the empirical neaial collected in the simple and cross self cortitons,
that an “instrument” arose to serve as a yarn tarifelded: The break during the work. And from tireak

we attempt to get to the conflicts of the actiatyd to the possible development of the workerkearatctivity.

In a general way, we can say that our objectivatrecthe double question of the function of the krea the
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one hand an instrument of activity development, @mdhe other an object of work restart from thiective
for gender renewal. In this apparently simple peobl strong tensions from the face-to-face actiaitg
concentrated, both individual (intrasubjective) adlective (intersubjective), which may reveal thbole

potential of development of the workers in this saantivity.

Key Words: Activity clinic, prevented activity, acity real, real activity, break, gender renewal.
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