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Résumé

Sur base d’'une enquéte réalisée dans le sectewedtses d’'appels téléphoniques, cette
thése analyse I'impact subjectif de la prescriptiobnmensonge au travail. Le premier temps
de la thése est consacré a la présentation emtarprétation du matériel clinique. Celle-ci
débouche sur une discussion psychodynamique duepbrie souffrance éthique qui
convoque le champ de la philosophie morale, notamhihes éthiques doare Par ailleurs, la
mise en évidence de stratégies défensives conseulifrance au travail d’un type nouveau,
ainsi que de modes de gestion du personnel gqursetérisent par une instrumentalisation de
la reconnaissance, permettent de réinterroger avelaox frais les avantages et les
inconveénients de telles notions au sein d'une tkée 'autonomie. Enfin, le probléme de la
servitude volontaire est abordé a 'aide de travahilosophiques sur la liberté de la volonté.
Il en ressort que larticulation entre liberté etercition bénéficierait d’une discussion

approfondie des rapports entre violence et compgedre.

Mots-clés: mensonge, souffrance éthique, psychodynamiqueastail, centres d’appels

téléphoniques.






Résumé en anglais

Drawing on a survey conducted in call centers, tinesis analyzes the subjective impact
of the prescription of lying in the workplace. Thest part of the thesis is devoted to the
presentation and interpretation of clinical maleriéhis leads to a discussion of the
psychodynamic concept of ethical suffering. Thetetatsummons the field of moral
philosophy, namely the ethics chre Furthermore, the identification of a new type of
defensive strategies against suffering at workwali as personnel management methods
which are characterized by a manipulation of redagn allows us to re-examine the
advantages and disadvantages of such conceptnveittiheory of autonomy. Finally, the
problem of voluntary servitude is approached fréwm standpoint of the philosophical debate
on free will. It appears that the link between fle® and coercion would benefit from a
thorough discussion regarding the relationship betwiolence and the erogenous body.

Keywords : lying, ethical suffering, psychodynamics of wockll centres.
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Introduction

Il y a de ¢a quinze ans paraissagtuffrance en Frang¢ale Christophe Dejours (1998a).
Aprement contesté dés sa parution, I'ouvrage n’pasamoins marqué le paysage intellectuel
dans le champ des sciences du travail. L'essairdecau travail une place capitale dans la
production et la propagation de la précarité, ohguistice sociale, du malheur d’hommes et de
femmes devant affronter des modes d’organisatiotralail de plus en plus déléteres. Les
causes de ces conseéquences malheureuses ontltailation des méthodes de gestion et
d’organisation du travail. Cette évolution néfasse assurément motivée par l'insatiable soif
de profit du systéme néolibéral. Toujours est-ileti@ ne serait guére possible sans la
participation d’'une armée de travailleurs zélésil Be pourrait bien que le systeme ne soit
gue colosse aux pieds d'argile, pourvu qu'on aaceg¢ lui retirer nos contributions
respectives, ce quBouffrance en Francpointe avec acuité. Quels sont les ressorts de ce
consentement zélé, de cette servitude volontaWeif&, ni plus ni moins, la question qui
traverse le livre de Dejours.

Les contestations ne se sont pas fait attendreffef Souffrance en Franca allumé un
feu de critiques qui n'est pas pres de s’éteinfles. théses ont été, a tour de réle, accusees de
pessimisme, de dolorisme, d'idéalisme, d’élitismiee la lecture de cet ouvrage, et de
I'ensemble de ces «ismes », est née cette thésee Bertaine facon, elle en constitue un
rejeton, un prolongement des querelles théoriquespaditiques déclenchées par les
propositions dejouriennes.

Et, de fait, les questions que je pose relevenmaiméme perplexité, du méme mélange
d’étonnement et de désillusion qui semble présidéessai de Dejours. Au moment ou la
crise économique assole les pays européens, tibheage bat des records, ou la précarité se
répand a foison, ou les licenciements méritent mésis le nom de « plans de sauvegarde de
I'emploi », ou les salariés a travers le monde festfrais de conditions de travail dégradées
au possible, en ce moment précis, les mouvemenisusode révolte et de protestation
peinent a se doter de moyens permettant d’envisagerenversement durable de I'ordre
social dominant. Pourtant, il se pourrait que lthambiante ne soit pas uniguement due a
la cupidité d’'une poignée de leaders mondiaux npaigs écrasant des structures macro-
economiques du capitalisme avance. Il se pourtagtapacun d’entre nous ait a la fois une

part de responsabilité et une carte a jouer damsmlasme contemporaibast but not leastl
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se pourrait que la sortie de la crise passe paralail. C'est en tout cas ce que défend,
arguments a I'appui, la psychodynamique du travail.

A se fier aux paragraphes précédents, le lectequerait de croire que le texte qui suit se
revendique uniqguement de la théorie. Pourtantyéeicde mon analyse accorde la part belle a
la clinique, et pas n'importe laquelle. En effegtte thése s’est construite comme une
recherche clinique sur le mensonge prescrit aailrdans les centres d’appels téléphoniques.
Comme une étude de cas approfondie de I'impacthigpye de contraintes organisationnelles
qui font du mensonge au travail une pratiqgue nédesset par la méme banale.

Dans un premier temps, jexposerai cette cliniqueatiquliere avec les dispositifs
méthodologiques qui ont permis d’y avoir acces (itha l).

Mais, tres rapidement, les questions soulevéesegarrain impliqueront de préciser les
notions utilisées pour rendre compte des donnégdrigoes. Ces définitions constitueront la
matiere du deuxieme chapitre.

Le troisieme chapitre sera consacré a une étudéémwdu concept de souffrance
éthique, élément central du malaise observé. Jepemeherai sur sa nhaissance et son
évolution, les inflexions subies au fil des décatae empiriques, ses perspectives et son
importance au regard de I'état actuel de I'édiffogorique de la psychodynamique du travail.

A l'instar d’autres enquétes en clinique du travadus nous sommes confrontés, dans le
cours de notre investigation, avec des modes densglé$ collectives visant a protéger les
salariés de la souffrance au travail. Ici, les dgés présentent la particularité de déboucher
sur une collusion avec l'organisation du travaig. ténterai de rendre compte de cette
configuration défensive inusitée dans le quatriéhepitre.

Par ailleurs, les modalités de gestion du persoeneligueur dans les centres d’appels
font particulierement appel a la reconnaissanceeltke facon que I'on serait tentés de parler
d’'un management par la reconnaissance. Or, cealari@st pas anodin du point de vue des
effets qu'il produit sur la subjectivité des sadari Dés lors, il convient de s’attarder sur la
notion, comme sur les concepts voisins de sublonaét d’autonomie. Compte tenu des
nouvelles formes d’organisation du travail, le lientre les trois est vraisemblablement
malcommaode.

Enfin, le binbme autonomie-servitude assurera #amsition entre les deux derniers
chapitres. Dans cette suite, on tentera de peréeigine de la servitude volontaire,

notamment a I'aide d’'une réflexion sur la liberteld volonté. Le cas échéant, le rapatriement
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de cette notion dans le champ de la psychodynantiqueavail devrait permettre d’envisager
les prémisses d’une théorie de la responsabilité.

Le rassemblement du matériel clinique en un toutépent, qui puisse faire figure
d’observation princeps, représente l'un des enjeapeurs de cette thése. Sur base de cette
clinique, on devrait pouvoir engager le débat ades travaux a I'intérieur du champ de la
clinique du travail et au-dela de ses frontiéres.déssein nous amenera sur le terrain de la
théorie morale, comme des théories de la recoraraies A condition de savoir mener ce
débat, peut-étre pourrons nous apporter de nouvaguxnents a la thése qui fait du travail le
médiateur fondamental de I'émancipation. Pour &erg’ose espérer que les propositions ci
formulées contribueront a faire progresser lesriogations soulevées par des générations

successives de chercheurs soucieux d’améliorerieles hommes au travail.
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Prolégomenes

« Bien sdr, chaque fois ou I'on pose un pourglgia un pourquoi subjectif et il est évident qutheme

de recherche n'est pas choisi par quelqu'un auchalsane veux pas entrer ici dans ce qui seraituito-
analyse (...) Toute auto-analyse publiée, mémé&i"gincere", est nécessairement falsifiée ;est gar d'autres

voies qu'il faut essayer de "faire passer" notntéafeme inconscient. Je dirai néanmoins, d'un ppeniue

subjectif, que c’est nécessairement un problemesfua vif pour un enseignant, pour un chercheyroer un

analyste dans ses activités. »

Jean Laplanche (Laplanche, 1980, p. 118)

Fondements et intéréts

Parmi les diverses étapes qui constituent un pescodoctoral, on peut
vraisemblablement dire du moment de préparationyédiaction et de présentation d'un
manuscrit qu'il constitue le temps de la synthdselong travail préparatoire, marqué par
I'effort de formulation d’une problématique selas Irégles de l'art, d’'un questionnement qui
soit recevable et pertinent pour un champ disapiendonné, caractérise les premiers temps
du travail de I'apprenti-chercheur. Plus tard ils$® place a la formulation précise d'un
guestionnement spécifique, a l'ordonnancement duéneh empirique recueilli, a la
démonstration des théses avancées. Ce parcoutewraddéalement, par une exposition
publiqgue des idées défendues par l'auteur et par deumission au jugement d’experts,
responsables a leur tour d’évaluer 'ensemble giedduction. Ainsi, les résultats d’un travail
de longue haleine, conduit le plus souvent dardiderétion, doivent quitter I'invisibilité et
apparaitre sous une forme intelligible aux yeuxuttid. L’attente porte alors sur le produit
final d’'une démarche de recherche, sur le résatiatiensé du travail de plusieurs années,
bref, sur I'aboutissement d’un itinéraire qui eahs son essence scientifique, mais qui n’en
reste pas moins un cheminement personnel.

L’évocation d’éléments personnels reste néanmdadtisale dans le cadre d’'un exercice a

prétention scientifique. Selon certaines écolessirienu d’exclure du débat toute référence a
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la subjectivité du chercheur : ce qui renvoie aspeats « personnels », biographiques ou a un
parcours singulier n’a pas droit de cité. En taigeeur, I'exigence d’objectivité propre aux
démarches qui aspirent a la scientificité voudgaion élimine de Explananstout vestige
personnel. La subjectivité de celui qui se constén producteur de connaissance serait donc
hors champ, non pertinente pour I'analyse danddeses du savoir académique. Seule la
théorie « pure », celle qui se serait débarrasegesdories de la subjectivité, trouverait sa
place dans le panthéon de la science.

Pourtant, les travaux en sciences sociales ontislégngtemps démontré que les objets
de connaissance ne sont pas donnés. La réalig néeéde pas d’emblée comme un ensemble
intelligible. La constitution de faits significatifpour la recherche scientifique dépend de
I'organisation préalable de ces mémes faits. Ceniels ne se présentent pas au départ
comme des évidences qui s'imposeraient d'elles-reéaux chercheurs. lls relevent au
contraire d’'un processus complexe de construttid®e probléme est au centre des
préoccupations de recherche dans une disciplinemeotfergonomie, comme le rappelle

Daniellou, en référence aux travaux de Wisner :

« Wisner insiste sur le fait que, de méme que pEsaieurs doivent constituer les problémes auxdeets
travail va répondre, de méme que les problémedeguergonomes ont a traiter ne sont pas donnés, aual
leur faut les constituer, ce qui implique des chmixmi d'autres possibles. Cette position est mraghcelle de
Schon lorsqu'il décrit le raisonnement des praigigui, lorsqu'ils sont sollicités, ne rencontrgais des
problémes déja constitués, mais des "bazangsgeen anglais) a partir desquels ils constituentrteblgme

auquel ils vont s'attaquer. » (Daniellou, 20062¢).

Le probleme est classique : on ne saurait imaglaeegénération spontanée d’'un objet de
recherche, ni de problématique ou de question siigre contenue priori dans le monde,
dans l'attente d’étre exploitée par un cherchespaié a s’en saisir. La formulation d’un
guestionnement et d’'une analyse scientifique Ibgisi suppose l'assemblage d’un certain
nombre d’éléments de base, soient-ils théoriquesmpiriques, de fagcon a en dégager les
aspects problématiques et en extraire des intdromgaayant valeur heuristique.

Seulement, ces éléments de base ou présupposigsunt pas encore formulés dans les
termes de la science. Toute question valide s’&pur un ou des énoncés, qui lui sont

antérieurs, mais qui ne respectent pas d'emblée alésres reconnus de |égitimité

! Pour une discussion approfondie de cette questisulter Habermas (1976fonnaissance et Intérét

notamment le Chapitre 7.
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scientifique. Celle-ci n’advient que dans un demée temps, au moment ou ces
présuppositions hétéroclites auront été transpodées un langage conceptuel et inscrites
dans un champ de recherche propre. Invérifiablewmjestifiables autrement que par une
référence a la subjectivité, ces présupposeés dedmstituent leurs propres fondements. Ou,
pour le dire autrement, certains fondements sdohdables. N'en déplaise a certains, ces
axiomes de départ constituent une part de subijgctivéductible du processus de production
scientifique.

Les lecteurs les plus avertis auront déja remagyuegje reprends ici a mon compte ce
que Jurgen Habermas, a la suite de Husserl, a ndenandique de « l'illusion objectiviste »
de la science. Le philosophe allemand développe déée tout particulierement dans sa
lecon inaugurale & I'Université de Francfort, eimjli965 (Habermas, [1968] 1973). A cette
occasion, Habermas reprend les arguments qu’it aéga opposés a Karl Popper lors de la
fameuse querelle du positivisme dans les sciemmgialgs allemandes, au début des années
60 (cf. The Positivist dispute in German sociolpf969] 1976). Habermas attaque les theses
du positivisme sur un point précis : selon lui, Pepet ses alliés avouent malgré eux qu’ily a
toujours des intéréts liés a la connaissance; méséis sont souvent associés a des valeurs
n'ayant rien a voir avec les criteres de légitintigéla connaissance scientifique (par exemple
des intéréts politiques, économiques, etc.). Aittiipmme de science s'inscrit dans de
multiples contextes dont il subit les influencespérables dans sa maniére d’observer la
société et d’en rendre compte, et ce jusque dassclseix scientifiques. De ce fait, la
structuration de I'univers fournie par la scienéestpas indépendante du sujet connaissant et,
par conséquent, connaissance et intérét sont tsujdovariablement entremélés.
Fondamentalement, Habermas est l'auteur d’un reéwmnent du schéma traditionnel de la
science : aux théories qui prétendent qu’il ne peatoir de science intéressée, ce dernier
répond que toute science est orientée par defistepécifiques. Il ira jusqu’a produire une
théorie des intéréts de connaissance (HabermaS8]1®76) dans laquelle il propose une
catégorisation des différents types de sciencdsrarion des intéréts qui les déterminent.

Curieusement, les arguments utilisés par Haberorasde cette controverse rappellent
les theses avancées par Max Weber au moment delelle du jugement de valeur du début
du XX éme siécle (Papilloud, 2011). Le retour denpensée habermassienne des positions
weébériennes est perceptible essentiellement damgfsease d’'une imbrication inextricable
entre faits et valeurs. Pour Habermas, comme poeipely I'analyse des faits sociaux est
indissociable de la référence a des valeurs, ink#gsea la vie humaine. Il revient au

scientifique d’isoler et décrire ces valeurs, coempire leur rdle dans les motivations de
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I'action, ainsi que de dévoiler le rapport entretgar les diverses disciplines aux valeurs en
guestion.

Si I'on suit 'argumentation d’Habermas, prétendigalyser la genése d’'un champ de
recherche ou d’'une problématique spécifigue enamassous silence les intéréts qui en
constituent I'impulsion premiére est une erreurufljorojet de connaissance est guidé par des
présuppositions qui prennent la forme d’intéréts.déca de la formulation d’hypothéses, de
la sélection de méthodes d’opérationnalisatior;identification de sources bibliographiques
ou du choix d’'un cadre théorique de référence, eut plentifier des motifs qui poussent le
sujet a la recherche, et qui fonctionnent alors menmoteur de la connaissance. Stéphane
Haber illustre de fagon particulierement convaiteacette idée lorsqu’il écrit « Avant de
réfléchir en sociologie critique sur les effetsla@omination ou sur les systemes qui rendent
possible I'exploitation de certaines classes,al ¢abord le fait que nous n’aimons pas a voir
qguelqu’un de particulier se trouver dominé, exaxploité par tel autre dans telle ou telle
circonstance précise » (Haber, 2007, p. 33). A diw, les mobiles de la connaissance ont
pour point de départ un questionnement portantusuétat de fait, la perplexité face a un
aspect particulier de la réalité, I'étonnementasdgis d’'un phénomeéne donné, l'intérét de faire
cesser une situation que I'on juge accablante Setas référence a ces présuppositions, tout
travail scientifique apparaitrait soit comme leitfidiun intellect désincarné, soit détaché de
tout contexte social de production du savoir. Il d&coulerait I'idée erronée d’'un savoir
produit par une connaissance pure, dont on ne isamiaginer les motivations, reconstituer
les raisons et, par conséquent, pour lequel on cugrgit trouver des justifications non
tautologiques.

Or, le propre de la démarche scientifique est a& fa justification pour une étape
fondamentale de la validation du savoir. C'estltBars une des exigences primordiales pour
celui qui s’initie au métier de chercheur que digmare a justifier ses choix théoriques et
méthodologiques. Dans la mesure ou ils sont cemséster la construction d’'un objet de
recherche, puis la production de résultats scigngt valides, ces choix ne peuvent étre ni
arbitraires ni irréflechis. Si leurs racines puisemians un ensemble complexe de
préoccupations ou d’intéréts, la prétention a lgitildité scientifique suppose qu'on les
integre dans une logique rationnelle.

Bien entendu, les raisons qui motivent ces choit gm rapport avec les « intéréts de
connaissance » théorisés par Habermas. A présemautorise une courte parenthése, le
temps d'un aveu. Tout lecteur informé sera sugwisusage que j'ai fait jusqu'ici du concept

d'intérét forgé par Habermas. J'admets volontiare emploi que j'en fais n'est pas
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entierement fidele a la pensée du philosophe faatwi§. En effet, le concept est tiré de la
philosophie kantienne et concerne essentiellemestimtéréts de la raison pure. Dans

Connaissance et intér@tl968] 1976), Habermas le définit de la facorvante :

« J'appelle intéréts les orientations de base &és=taines conditions fondamentales de la reptamuet

de l'autoconstitution possibles de I'espéce humalest-a-dire au travail et a l'interaction. »ZB0).

Cependant, tout en parlant d'intéréts de la raildabermas concede également :

« C'est pourquoi "l'intérét de connaissance" el catégorie particuliere qui reléve aussi peu de la
distinction entre des déterminations empiriquesramnscendantales ou factuelles et symboliques quéad
distinction entre des déterminations motivatiore®let cognitives. Car la connaissance n'est ningpls
instrument de l'adaptation d'un organisme a unrenmement changeant,ni l'acte d'un étre rationmespustrait

aux milieux vivants dans la contemplationibid.).

Il ira méme jusqu'a retracer l'origine de la diffié kantienne a concevoir des intéréts de
la raison indépendants de mobiles sensibles (Ha®ih968] 1976, p. 234). En postulant un
rapprochement entre la raison pratique et de komathéorique, Habermas va au-dela de
Kant. Il conclut que les intéréts de la raison pavent étre le produit d'une rationalité pure.
Au contraire, ces derniers sont tributaires d'ufiectation de la sensibilité par la raison. La
notion d'intéréts de la connaissance n'est alorsgide que dans le cadre d'une raison et d'une
sensibilité qui s'influencent mutuellement, d'uaisen touchée par I'expérience.

C’est pourquoi je me permets ici cet usage quelpee gauchi de la terminologie
habermassienne pour assimiler ce que l'auteur kepfled « intéréts de connaissance » aux
raisons, aux mobiles qui inspirent toute démaraheahnaissance. Il est indéniable qu’'une
partie de ces intéréts invisibles, ou de ces ionstintellectuelles, trouve son ancrage du coété
de la subjectivité méme du chercheur, tout en aamepar ailleurs que leur composition
définitive reste essentiellement hétérogéne, mékamyg motifs d'ordre pratique,
préoccupations théoriques et visions du mondegemitres. Je propose, dans les pages qui
suivent, d’analyser le processus qui, partant deésielu subjectif — auquel je donnerai le nom
de sujet de recherche - conduit I'auteur a la fdatan d’'un objet de recherche recevable par
un domaine disciplinaire donné et une communat#ntfique précise. Dans cette visde,
est nécessaire de revenir sur les étapes succesBivee pensée censee s’'achever dans la

rédaction de ces pages méme.

23



Vous concéderez qu'il n'est pas forcément aiséedenir sur ses pas pour décrire la
genese d’'une problématique de recherche, ainsiegudifférentes étapes de son élaboration,
au moment méme ou l'on est censé mettre un ternget dtinéraire. Mais, malgré les
difficultés de la tache, le procédé « généalogigueste sans doute la meilleure facon de
rendre visibles les raisons et les motifs qui geastent le présent exposé. Le dévoilement des
raisons qui animent I'exposé présenté par la ggitdributaire d'une volonté archéologique,
qui implique inévitablement un retour aux originkea.nécessité de ce retour aux sources peut
s’expliquer de facon précise : en réalité, I'expdes motifs qui préside cet écrit n'est pas
exempt d'influence sur la fagcon dont les propos#ti@vancées ci-dessous seront regues,
appréhendées et comprises. En outre, seule laatidrétes intentions et des préoccupations
de l'auteur permettra de juger de la cohérenceanatelu projet: car c’est uniqguement au
regard de l'annonce d'un programme de connaissauee 'on pourra préjuger de la
pertinence des réponses et des explications preposé

Au demeurant, cette facon de procéder m’obligera tan détour par les controverses qui
affectent la discipline a laquelle je me rattacle psychodynamique du travail. Dans la
mesure ou cette thése cherche a apporter uneldiman aux débats en cours dans ce champ,
il me semble nécessaire de faire état du mometitpler que traverse la discipline, ce dont
témoignent les débats dans lesquels elle est eagBiop@lement, ceci permettra également de
situer les enjeux face auxquels la psychodynamdjuéravail doit prendre position et les
deéfis qu’elle doit affronter dans la période adeiel

Je termine ce propos introductoire par une misegande : la critigue de «lillusion
objectiviste » de la science que jai formulée faBmment n'est pas a entendre comme
'apologie d’'une forme de subjectivisme total ni daativisme. La subjectivité que je
convogue dans mon propos n’'est pas un équivalématibnalité. En aucun cas il ne s’agit
d’abdiquer de la recherche de critéeres rationratgore moins de prétentions a la vérité,
méme si cette derniére ne s’écrira pas forcémestt am grand V, comme le dit si bien Jean
Laplanche (Laplanche, 2007). Je ne me contentesac ¢pas d'une science qui serait
gu’'agglomeérat de points de vue ou de « visions dada » (Weltanschauurjgd’'un coté ; et
qui, par une capitulation de la raison, s’abandaainhde I'autre c6té a la (trop) triste formule
postmoderne du « n'importe quoi convient » (Feynabeité par Laplanche, 2007). Dans la
mesure de mes capacités, mon souhait est d’ceuvraveur d’une démarche de recherche
qui fasse la part belle a I'idée que les produstimrnellectuelles ne sont pas toutes vouées au

méme sort face au tribunal de la raison.
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La psychodynamique du travail : bréve histoire ehtmoverses

contemporaines

C’est par nécessité, plutdt que par inclinationg gianvisage de revenir sur I'histoire
récente de la psychodynamique du travail. D’autggurs, bien mieux armés que moi, ont
déja consacré de remarquables travaux a I'hist@pige de la discipline (Billiard, 2001).
Seulement ces travaux portent exclusivement suralasance de la psychopathologie du
travail, voir sur les premiers temps de la psycimagtyique du travail (Dejours & Abdoucheli,
1990). De ce fait, leurs analyses ne se penchesat qua les phases ultérieures de
développement de la discipline et encore moindesudébats et controverses contemporaines
qui animent la psychodynamique du travail, héstiate la tradition de recherche en
psychopathologie du travail.

Sans avoir la prétention de combler cette lacuneméaventurant dans un essai
historiographique, j'aimerais néanmoins proposes latture succincte de I'histoire récente
de la discipline, en m’arrétant sur les controvedans lesquelles celle-ci se trouve engagée.
Soient-elles d’ordre théorique ou praxique, ces gms de querelle s'imposent
invariablement comme exigence de travail qui oblayéiscipline et ceux qui s’y référent a
revenir sur la définition de ses coordonnées ig®grinsi, jose espérer qu’un bref exposé
des principales objections qu'affronte aujourdlaupsychodynamique du travail contribuera
a faire apparaitre les points (certains problérmasg d'autres beaucoup moins) que je
souhaite mettre en discussion dans le présent dadum

L’apparition de la psychopathologie du travail,gé&éesseure de la psychodynamique du
travail, est intimement liée au contexte except@niui était celui du mouvement
psychiatrique francais dans les années d'aprésgudiout en étant traversée par des
oppositions idéologiques et doctrinales considéwaBonnafé et coll.,, 1950), la psychiatrie
francaise de I'époque partage une préoccupatioéfdene de l'institution psychiatrique, qui
envisage de réadapter a la vie sociale et au ti@gaiescapéde la Guerre. Cette volonté de
reconstruction sociale se trouve a I'origine dyprapghement entre folie et travalil.

Dans un premier temps, l'intérét des psychiatrepasee essentiellement sur la valeur

thérapeutique du travail, celui-ci s’étant révéle instrument thérapeutique a la suite des
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expérimentations fortuites de la Guérrilais trés rapidement, ces derniers seront aménés
se demander si certaines activités professionnellesposent pas les individus qui les
exercent a des troubles mentaux spécifiques. Daaitreaomme vecteur de la guérison, leur
questionnement se déplace sur le potentiel patleodetravail. Surgissent ainsi les premieres
études en psychopathologie du travail : sur laos®/des téléphonistes et des mécanographes
(Bégoin & Le Guillant, 1958), sur les radioéledeits de I'aéroport du Bourget (Billiard,
2001), sur les bonnes a tout faire (Le GuillanB84)%et les roulants de la SNCF (Moscovitz,
1972). Les travaux de cette époque sont marquésnpanodele de la maladie essentiellement
causaliste, comme par le modéle de la névrose iexgdtiale de Pavlov. Par conséquent,
I'explication de la survenue de la décompensatgytipique repose sur I'établissement d’une
relation causale entre organisation du travail igetgune organisation du travail donnée
entrainerait chez tous les individus qui y sontfmntés des troubles similaires). Par ailleurs,
I'organisation du travail est alors considérée carume donnée préexistant a la rencontre
entre 'homme et le travail, comme un ensemble atgraintes rigides, une machinerie a la
fois immuable et implacable, face auxquels lesrgalane peuvent que subir.

La publication en 1980 de I'ouvrageravail, usure mentalele Christophe Dejours
représente une rupture avec cette tradition :diauy révéle que les salariés ne font pas que
subir passivement la violence des contraintes agaonnelles. Bien au contraire, ils
développent des stratégies pour y faire face et paeger leur intégrité psychique. Le débat
suscité par lI'ouvrage de Dejours se prolongeraaoubng du « Séminaire Interdisciplinaire :
Plaisir et Souffrance au Travail » (1986-88), quiréuni des chercheurs d’horizons
disciplinaires divers autour du rapport entre tile@asubjectivité (Dejours, 1988). A l'origine
de ce séminaire se trouve une reformulation - copienne, pour des psychopathologistes! -
d'une partie des questions héritées de la psydmapgie du travail. En résume, les études
conduites a I'époque démontrent que, contrairenmamt hypothéses formulées par la
psychopathologie du travail, les travailleurs natspas passifs face aux contraintes de
I'organisation du travail tayloriste. L'affrontemieantre sujet et organisation du travail ne
mene pas inévitablement a la décompensation oureladie. Au contraire, les salariés sont
en capacité d’intervenir sur I'organisation du &éet de développer une action protectrice de
leur santé mentale. Par ailleurs, contrairement pnésupposés du modeéle causaliste, des
enquétes menées dans différents secteurs révalent’'arganisation du travail n'est pas

2 Pour de plus amples développements se référemadgeSanté mentale et travaillsabelle Billiard (2001) et

au n°19 de l&Revue Travaillesur « Le travail inestimable » (2008).
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entierement fixée d’avance, mais qu'elle est, dans certaine mesure, fagonnée par les
travailleurs (Dejours, 1989). En effet, suite alss@rvations et aux analyses conduites par les
ergonomes dans les usines et les ateliers (Damjdlaville, & Teiger, 1983), on a mis en
evidence l'existence d'un décalage irréeductiblereeritavail prescrit et travail réel, ou en
d’autres termes entre tache et activité. L'écdriedrs modes opératoires prescrits et ce que
les travailleurs font véritablement est irréduaibCe décalage est la conséquence de la
rencontre avec le réel du travail, soit ce qui ppleaa la maitriseRartout, les résurgences du
réel ternissent la perfection organisationnelleosguiée par le bureau des méthodes. Le réel
fait figure de trublion, de rabat-joie, & I'endrdi¢ l'idéal omniscient et omnipotent de la
science et de la technique modernes. Maigariablement, lequotidien de toute activité
professionnelle est parsemé d’imprévus, d’obstasiedembilches qui ne peuvent étre prévus
par I'organisation du travail. Ces difficultés neupent étre anticipées et elles impliquent des
capacités d’adaptation et d'improvisation quasins@oées de la part des salariés. Dans leur
affrontement avec le réel du travail, les opératesont amenés constamment et
impérativement a subvertir les prescriptions, ledres et les consignes, et ce non pas par
provocation, irresponsabilité ou insolence, mais mam d'un travail de qualité. A
I'organisation du travail prescrite vient alorsjggtaposer une organisation du travail réelle,
résultat des aménagements et des compromis trpavdss travailleurs.

Enfin, les travaux de la premiere psychopatholalyigravail n'ont pas pu identifier de
syndromes associés a des situations de travailfisp@s : il n'y a pas de névrose ou de
psychose du travail. La décompensation psychiqusgl’elle a lieu, est liée a la structure de
personnalité du sujet plutét qu'a la nature deglémisation du travail. La conclusion est
pourtant surprenante. Car, si l'on prend appui $8 travaux précurseurs de la
psychopathologie du travalil, il existe de bonnésoras de croire que le travail porte atteinte a
la santé. Tout indiqgue que le destin de la confitbott entre le sujet qui travaille et
I'organisation du travail tayloriste est forcéméatmaladie. Comment expliquer alors que,
dans la majorité des cas, les travailleurs pangaha préserver leur santé ? Telle est une des
questions fondamentales soulevées lors du « Séminamterdisciplinaire ». Cette
interrogation sera d’ailleurs a l'origine d’'un remgement de perspective. En effet, si I'on
prend acte des découvertes de I'époque, ce nephmnseulement les causes de la maladie
gu'’il importe d’élucider, mais surtout, ce qui p&tna de nombreux travailleurs de rester dans
la sphere de la normalité. Cette derniere devieigngatique dans la mesure ou ce qu’il reste
a expliguer ce n'est plus uniqguement le processuionduit a la maladie, mais celui qui

permet de I'éviter. La préoccupation centrale d@dgchopathologie du travail, renommée
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depuis psychodynamique du travail, est alors depcendre la facon dont les sujets agissent
sur I'organisation du travail pour protéger leuntga Dés lors, l'investigation ne se focalise

plus uniquement sur la dimension de la souffrangetravail, mais également sur les

manifestations de plaisir.

La principale conséquence du « Séminaire Intemglisaire : Plaisir et Souffrance au
Travail » (Dejours, 1988) est d'avoir provoqué uetournement de la problématique
scientifique de la discipline. Les questions héstéle la tradition en psychopathologie du
travail (dont la préoccupation était de comprermr@ment le travail conduisait a la maladie)
sont reformulées et le centre d’intérét devientt tautre : comprendre et expliquer la
normalité tout en tenant compte des contraintelog@ines imposées par I'organisation du
travail. La rupture avec le modéle causaliste essommée et celui-ci laisse la place a un
modele dynamique de 'lhomme au travail, influenaélps travaux de I'ergonomie de langue
francaise et par la psychanalyse. Ce changemerdedipective est intimement lié a la
découverte pionniere des stratégies défensivesectmsouffrance au travail. Ces stratégies
désignent un ensemble d’opérations mentales qungitgnt aux travailleurs d’occulter,
déformer ou ignorer les sources de souffranceagelepuis, toutes les enquétes menées en
psychodynamique du travail démontrent qu’il n'y aspde travail possible sans
I'établissement de stratégies de défense indivigsielu collectives contre la souffrance.

De ces découvertes on doit tirer la conclusionami®. les conditions de travail ne sont
pas en-soi pathogenes. Elles le deviennent uniquieinesque s’essoufflent les défenses
collectives et individuelles, lorsque des aménagementre I'économie psychique et la
matérialité du travail deviennent impossibles pluisujet, lorsque le rapport subjectif au
travail se fige. Le déclenchement de la maladipee donc pas se comprendre comme un
effet dont la causalité exclusive serait I'orgati@a du travail ni s’expliquer d’apres une
relation cause effet linéaire ou la pathologie iserta résultante mécanique d’'une sommation
d’actions et de réactions » (Dejours, 1980). Eé® deux il y a toute I'épaisseur du
fonctionnement psychique a prendre en compte :

« C’est qu’entre les contraintes du travail et laladie mentale, s'interpose un individu non seul@me
capable de comprendre sa situation comme nousni&uadiqué plus haut, mais capable de réagir etede
défendre. Or, les réactions et les défenses saenhient singularisées en fonction du passé, dstdine et de la

structure de personnalité de chaque sujet. » (Eejubdoucheli, 1990, p. 130).
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A la suite du « Séminaire interdisciplinaire: Pllaist Souffrance au Travail », soit au
début des années 90, nous pouvons récapituler fausdes risques qu’impligue I'exercice
de la synthese) les principales avancées de laellement baptisée psychodynamique du
travail :

- I'étude et la compréhension de 'lhomme en situatie travail nécessitent une théorie
du travail qui permette d’analyser l'activité coster des travailleurs, aussi bien que les
imprévus suscités par le réel du travail. Prengmuiaconjointement sur les travaux de
I'ergonomie francaise et sur ses propres enquédserdain, la psychodynamique du travalil
s’est efforcée de construire une théorie du traeailde I'analyse du travail, dont les
développements et les ramifications seront fortlm@ux par la suite (Dejours, 2009a).

- solidement ancrée dans une anthropologie psytfiane (a 'époque essentiellement
en référence a la troisieme topique théorisée pastOphe Dejours (Dejours, 1986), plus tard
aux travaux de Jean Laplanche et a sa théorie siediaction généralisée (Laplanche, 1987))
la psychodynamique du travail a également formal@mpre théorie du sujet au travail :
celui-ci se voit contraint a une lutte constanterpassurer la sauvegarde de son équilibre
psychique. Pour cela il se voit obligé de subvdds prescriptions de l'organisation du
travail, de fagon a rendre ce dernier réalisable.

- enfin, le débat mené entre la psychopathologietrdvail et divers courants de la
sociologie qui a eu lieu pendant le « Séminairerthsciplinaire » a conduit la discipline a
adopter une théorie sociale qui s’inspire esséemnEnt de la sociologie des rapports sociaux
de genre, classe et race (Hirata & Kergoat, 1988)le-ci met sur le devant de la scéne du
travail les rapports de pouvoir et de dominatiotreedifférents groupes sociaux, notamment

entre le groupe des hommes et le groupe des femmes.

Désormais, la psychodynamique du travail se formgge place au sein du paradigme des
sciences critiques, qui ne se préoccupent pas®xehent de fournir une description ou une
explication de la société, mais également des tiondide possibilité d’'une action rationnelle
a visée transformatrice. Celle-ci se déploie dansmande humain, c'est-a-dire un monde que
I'on suppose, dans une certaine mesure, transfegnt@é que I'humain fait, I'numain peut le
défaire. Ainsi, au-dela d’'une théorie du sujettrdwail et d’'une théorie sociale permettant de
comprendre et d’analyser les situations réellegpsigchodynamique du travail développe
également une théorie de l'action dont le but ésttedvenir aupres des individus et des
organisations dans le sens d’'une amélioration deditions de travail et d'une réduction de

la souffrance. Le dispositif méthodologique utilieés des enquétes en psychodynamique du
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travail (que je présenterai en détail lors du dnauivant) a été élaboré en tenant compte de
ces différents aspects. La version canonique ddigmositif est présentée dans I'annexe
méthodologique a I'édition de 1993 de I'ouvragavail, usure mentale

Si la fin des années 80 et le début des annéesrtflittient une période charniére, qui
Voit naitre, puis consacre véritablement la psyghathique du travail en tant que discipline
scientifique a part entiere, la suite des annéeapp@rtera également son lot d’'innovations.
C’est a cette époque que les travaux de Pascalaibtanettent en évidence I'importance de
la dimension du genre et de lidentité sexuellerpaicompréhension du rapport entre travail
et subjectivité (Molinier, 1995). Sa descriptiorsddratégies défensives mises en place par
des collectifs de travail féminins démontre quet@rement aux hommes, les femmes n’ont
pas forcément recours au déni de réalité poura@éger, mais a des formes de domestication
du danger qui s’appuient essentiellement sur unge ren scene des situations d'échec
auxquelles elles doivent faire face, avec un resouajeur a l'autodérision. Grace a ses
travaux, la question du genre intégre désormaifagten définitive lecorpusthéorique de la
psychodynamique du travail.

Parallelement, la multiplication de certaines pkipies professionnelles comme les
troubles musculo-squelettiques ou le harcelememaindbune part ; 'apparition de nouvelles
pathologies comme les suicides sur les lieux deailrad’autre part, méritent l'attention des
chercheurs en psychodynamique du travail. De nieftipnquétes cliniques sont conduites
dans différents secteurs par Dejours et ses codsdaas (Dominique Dessors, Marie-Pierre
Guiho-Bailly, Philippe Davezies, Pascale Molini@nne Flottes ou Lise Gaignard, pour en
citer quelques-uns). Depuis, ces thématiques méritee attention particuliere dans les
travaux de I'Equipe de Psychodynamique du Traviaile I'Action dirigée par Christophe
Dejours au Conservatoire National des Arts et Meti€nfin, 'année 1998 voit naitre la
premiere revue scientifique spécialisée dans leailmende la psychopathologie et de la
psychodynamique du travail, la revlievaliller.

Pourtant, malgré I'importance des évenements citéessus, jaurai tendance a situer le
centre de gravité de cette période ailleurs. Eeteffest la publication en 1998 de I'ouvrage
Souffrance en Francde Christophe Dejours qui constitue, a mes yéaxehement majeur
de cette fin de décennie. Ce n’est pas autantisonrae son succes - ou de la médiatisation
de la thématique de la souffrance au travail ga’ilentrainée - que Il'on doit mesurer
'importance de cet ouvrage, mais plutdét en consgege de la nouvelle orientation qu’il va
imprimer a la toute récente psychodynamique duattalkzn réalité, ce livre marque une étape

importante dans I'évolution de la discipline, comdams la réception des travaux de Dejours,
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surtout dans le contexte scientifique francais.riPoa part, j'estime que les effets du tournant
annoncé danSouffrance en Francee font sentir encore aujourd’hui, et que certides
controverses actuelles découlent plus ou moinscteiieent des theses avancées dans
'ouvrage. Ainsi, une partie considérable des qué#s adressées actuellement a la
psychodynamique du travail sont en bonne partieesslu débat généré par la publication de
Souffrance en Francgui a définitivement marqué (et polarisé !) lgsege académique dans
le champ des sciences du travail. Je tenterai ldansaragraphes qui suivent de justifier cette
affirmation, en appelant a la rescousse des argisnign devraient permettre d’accorder le
statut d’exception réclamé a un essai dont le stiyle contenu s’éloignent sensiblement de ce
a quoi les travaux de la psychodynamique du trawails avaient auparavant habitués. A
présent, il m'intéresse moins de faire une exédedweuvre dejourienne, que d'extraire des
questions posées a I'époque la matiere constitutlege questions que je souhaite mettre en
avant dans cette these.

Le sous-titre de I'ouvrage, « la banalisation dgustice sociale », annonce d’emblée le
sujet a traiter. Ainsi, dans un style quasi-pamainé, Dejours commence par s’interroger sur
les raisons de la faiblesse du mouvement socidé ¢tction collective face a la propagation
de linjustice dans la société contemporaine. Algue l'iniquité et la souffrance gagnent le
monde du travail, les mouvements de protestatisteme¢ rares et inefficaces, leur portée
réduite. Cet ordre de choses semble perdurer @@ falgs ou moins stable, méme lorsqu’un
nombre important de travailleurs en tombe malademi@ent expliquer l'incapacité du
mouvement social a inverser cette tendance ?

La réponse de Dejours est devenue aussi célebreaqimversée : la banalisation de
I'injustice sociale repose sur la participation plus grand nombre a la reproduction de
conditions de travail et d’existence injustes. gtanent capital est celui du consentement de
masse : sans l'assentiment de la majorité, on megiexpliquer un tel état de fait. Car, pour
Dejours, les enquétes en clinique du travail peenetde démontrer qu’'aucune entreprise,
administration ou service ne saurait fonctionnersda mobilisation de l'intelligence de ses
salariés. En raison du décalage toujours existatre de travail prescrit et le travail réel,
aucune organisation ne peut se passer de la aatinbsubjective des travailleurs pour
maintenir son bon fonctionnement. En effet, le dépment de ce décalage exige des salariés
qu'ils mettent leur zéfeau service de I'entreprise. Sans zéle, pas daitravexemple de la

® En psychodynamique du travail, le zéle apparaitrne la réponse subjective apportée par l'individurp

réduire le décalage existant entre les consigeesprdres ou les prescriptions et ce qu'il fautefgiour aboutir
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gréve du zéle en fournit la preuve par la négatleesque les travailleurs se bornent a suivre
a la lettre les consignes et les prescriptionséseltat inévitable est I'arrét de la production.
Car toute situation de travail est toujours pddmakent problématique — dans la mesure ou on
ne sait pas d’avance clairement ce qu’il faut fairet indéterminée - parce que l'issue de la
situation dépend de ce que nous réussirons a faimei, toute tache se présente d’emblée
comme une « mission impossible » : sans triches@as bidouillage, sans transgression et
subversion des prescriptions, il n'y a pas de tlapassible. Il en découle qu'aucune
institution ne peut fonctionner par elle-méme. Sansontribution de ceux qui y travaillent,
sans l'apport indispensable du travail humain fopar des hommes et des femmes, toute
structure est vouée a la panne ou au dysfonctioenerNous pouvons alors conclure en toute
logique qu’aucune organisation ne peut perdures $affort constant de ses membres pour
surmonter I'écart entre le prescrit et le réel. Idéme, le maintien dans la durée de tout
systéme n’est possible que si les salariés y emmitéur zéle, sous ses différentes forines
Cet acquis fondamental de la clinique du travattaine des conséquences théoriques
majeures. Car le zele, moteur de la créativitéviddelle, représente ce que chacun donne de
lui-méme pour le fonctionnement des organisatidh&ngage ainsi la responsabilité des
travailleurs. Paradoxalement, le potentiel trarsgjfequi caractérise le zéle au travail se
retrouve, dans ces circonstances, au service dbolme marche du systeme. C'est
essentiellement cet élément qui permet a Dejoursateoquer dans les travaux de la
psychodynamique du travail la thématique de larvitsele volontaire », problématisée a
I'origine par La Boétie (La Boétie, [1574] 2008)'apres les enquétes menées en clinique du
travail, il devient clair que tout systeme, mémkbuiicgui produit malheur et injustice, ne peut

se reproduire sans la participation des individuidejcomposent. La « servitude volontaire »

au résultat prescrit par I'organisation du tray®blinier, 2006). Dans cette perspective, tout &ihypour étre
réalisable, implique la mobilisation subjective d@wailleurs pour combler I'écart entre travaiégerit et travail
réel. Le zéle désigne alors la capacité des ttauad a bien transgresser pour mieux travailler.

* « En d'autres termes, le systéme, I'organisatienfreprise, ne fonctionnent pas par une sortgédee interne,
de logique implacable. Il leur faut le consentendsd personnes, au moins, mais surtout I'adhésiongtand
nombre d’entre elles, et plus encore la déternonatiune minorité, enfin le zéle de tous. Zéle paater son
concours a I'ajustement quotidien des écarts quscrit et réel ; inventivité, initiative, hab#gtingéniosité,
bref toute intelligence humaine au singulier etcallectif, sans laquelle aucune production ne pusoOrtir.
Autant de conduites humaines donc, qui s’articutizmts le sens de la collaboration au systéeme etlaos celui
de la résistance ou de la subversion. Car, fort&l@seconnaitre : le systeme fonctionne bien, gec de

mouvements sociaux » (Durand, Baszanger, & Dej@@@0, p. 333).
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des travailleurs, soit leur contribution a I'état shonde du travail, apparait alors comme une
dimension nouvelle du champ d’investigation. Siashmet que le décalage entre le travalil
prescrit et le travail réel constitue une « veémtgonomique » fondamentale ; que pour
combler cet écart il faut inévitablement en pagsgrune contribution vivante et subjective,
qui correspond a la mise en pratique des inteligenndividuelles et de lintelligence au
collectif (sous la forme de la coopération), dantondition de possibilité est 'engagement
subjectif des travailleurs; alors on doit logiqueneonclure, premierement, que la marche
des systemes prend nécessairement appui sur ldisabbn individuelle et, deuxiemement,
gue les travailleurs ne sont pas essentiellemest wildimes, mais des agents de leur
condition.

Pourvu que 'on accepte de se fier aux donnéesssses enquétes en clinique du travail,
tout indiqgue que les « puissances objectives anemsym(état, finance, bureaucratie, etc.)
(Haber, 2007), tel qu’elles peuvent étre concuespdaines approches théoriques holistes et
a tendance sociocentrique, ne suivent pas leurhmmanexorable en fonction d’'une causalité
historique prédéterminée, ou uniqguement en raisoiiimertie des systémes, mais qu’elles
dépendent bel et bien de I'action humaine, donaa@’action intentionnelle orientée par une
volonté particuliere. Certes, une théorie strictetmesychologisante ou individualisante de
I'action humaine ne saurait étre que naive ou afrale (dans la mesure ou elle fait fi de la
pesanteur des contraintes sociales et de leurs sffe la subjectivité). Néanmoins, force est
de reconnaitre que la puissance des machineriessonmelles provient en partie de I'énergie
que les individus leur procurent. Ces derniers ot $as uniquement un réceptacle de
normes, d'idéologies ou de valeurs intérioriséegsste poids écrasant des contraintes
anonymes, voués a reproduire a lidentique lesctiras sociales dans lesquelles ils
s’inserent. Actuellement, divers travaux (Borge&atciandia, 2009 ; Dejours & Begue,
2009) déemontrent que, dans la majeure partie deatisins, un espace de créativité persiste
au sein des entreprises, malgré la force contraignde I'organisation du travail : c’est
'espace d'une nécessaire et indispensable subweids prescriptions, de lintelligence
pratique, bref, du travail vivant. Le lieu de déptoent de I'agir humain, fondamentalement
libre et intentionnel.

Cependant, a partir du moment ou I'étre humaintrpass simplement congu comme un
rouage d'un processus qui le dépasse, la questiorsad contribution au systeme est
automatiquement soulevée. Car, si le systeme ridmme pas tout seul, selon une logique
propre, il est redevable des apports de chacun. n@mn expliquer que ces grandes

machineries anonymes continuent de bénéficier deotdribution de ceux qui leur sont
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subordonnés ? Dans d’autres termes, pourquoi lasinds contribueraient-ils a la
reproduction de leur propre domination ? Un tet d&afait apparait, & premiere vue, pour le
moins surprenant. Est-ce rationnellement concevatde présumer que la domination
s’entretien grace a ceux-la méme qui réguliéreneantont les frais ? L'individu est-il « la
cause des conséquences malheureuses de son pegmdassement » (Margel, 2009, p.49) ?
L'idée suscite la perplexité, pour ne pas dire kfiamce. D’ailleurs, les objections et les
critiques ne tarderont pas a se faire entendre, dagne analyse aussi peu consensuelle de la
positivité de la domination.

Admettons pour un instant ces arguments. L’énigmedéplace alors du c6té de la
participation des « honnétes gens » a la propagdtol’injustice sociale, ou, dit autrement,
de la complicité des dominés avec la dominatiofeBera la question centrale 8euffrance
en France (1998a), celle des «ressorts subjectifs de la datmin » (Morice, 1996).
Pourquoi, dans le systeme néolibéral, les uns obtaseils a infliger la souffrance que les
autres subissent €omment expliquer qu’'un nombre considérable d'imlig continue
d’apporter son concours de facon active a la pegbién de situations de travail qui sont
parfois a l'origine de leur propre souffrance etcd#e de leurs collegues ?

A ces questions épineuses, Dejours répond qu’il &u passer par l'analyse de la
souffrance au travail et des défenses mises e placles salariés pour se protéger de cette
derniere. En effet, pour l'auteur, le consentemanta domination ne peut s’expliquer
uniquement par la coercition sociale. Il est évidgoe la menace sur I'emploi et les
contraintes économiques qui pésent sur les saladas des facteurs de mobilisation au
service du systeme néolibéral. Nier I'effet despmafs de pouvoir serait tout bonnement
insenseé : certains appliquent les procédures sbsmettent a I'organisation du travail malgré
eux, parce qu’ils y sont contraints. Mais les fosmae coercition mises en place par
I'organisation du travail permettent-elles d’expigg la mobilisation de lintelligence, de la
créativité et d'un ensemble considérable de resssusubjectives de la part des salariés ?
Loin de faire la gréve du zele, beaucoup s’investis considérablement dans la marche du
systeme. Le dévouement et le zele peuvent-ils @wduits uniquement par décret ou par
prescription ? Divers travaux en psychodynamiquetrdwail nous invitent a penser le
contraire (Dejours & Molinier, 1994). Selon toutgparence, la mobilisation subjective ne
peut étre déduite exclusivement de l'effet de @inte des rapports de pouvoir, qui ne
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suffisent pas a rendre compte intégralement duessas de banalisation de linjustice
sociale.

Ce n'est pas pour autant que Dejours exclu lategsie de I'horizon des possibilités
offertes aux salariés. Cette derniere n’est paogsiple. Mais, alors qu’elle s'imposerait
comme une nécessité dans le contexte actuel, plrait plus comme une exception qu’une

généralité pour I'auteur dgouffrance en France

« Face a l'injustice, il en est qui refusent et gisistent. Mais précisément, cette réaction dit ge’'on

attend. Face a I'évolution des nouvelles formesgdinisation du travail, on attendait des mouvemeiets
protestation. Il y en a, mais peu. Ce n'est pagdastance qu'il s'agissait pour moi d’expliqguend&ouffrance

en France Elle était escomptée. Ce qu'il faut comprendrestcle consentement en masse et le succés du
systeme néolibéral, pourtant dénoncé par ceux-lnen§ui le font fonctionner. » (Durand, Baszanger, &
Dejours, 2000, p. 336)

Définitivement, c’est par I'analyse de I'étiologde la souffrance au travail et de ses
effets sur les individus et sur les collectifs davail, que I'on devrait pouvoir fournir des
éléments de réponse a la question du consententemtoinination. La souffrance s’explique
en premier lieu par I'apparition de la peur dansghere du travail. La peur liée aux accidents
dans les métiers a risque (batiment, industrie ichiemou nucléaire, etc.), la peur liée a la
menace du licenciement et du chbmage, etc. essomee fondamentale de souffrance au
travail. Elle fonctionne alors comme levier de damission. De cette peur il faut se défendre,
trouver les moyens de la combattre, si on veuegwde sombrer dans la maladie mentale.
C’est ainsi que les salariés mettent en place ttategies individuelles et collectives de
défense, qui leur permettent d’occulter les risgeted’altérer la perception des sources de
souffrance: stratégie collective du « cynisme \dhkz les cadres », stratégie individuelle des

« ceilleres volontaires », etc. (Dejours, 1998a)s Géfenses permettent de tenir face aux

® La position de Dejours est trés proche de I'idégimale de La Boétie, pour qui le pouvoir du tyrams’exerce
ni par la seule force physique, ni par la conteides lois. Le penseur de la Renaissance soutientag
puissance du tyran est un pouvoir que 'homme anng ; il se réduit au vouloir du dominé, a sa mtdo;
« Pour ce coup je ne voudrais sinon entendre coinseepeut faire que tant d’hommes, tant de bouegy, de
villes, tant de nations endurent quelquefois uariyseul, qui n’a puissance que celle qu'ils luirtent ; qui n'a
pouvoir de leur nuire, sinon tant qu’ils ont voulde I'endurer » (La Boétie, [1574] 2008, p. 26) D®8jours ne
va pas jusqu’a postuler un désir de dominationdtesinés, cette idée semble, par moments, décoealéda d

teneur de son argumentation.
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contraintes de travail, mais, en contrepartie, selirigent des obstacles cognitifs a

I'élaboration des causes de la souffrance. En aampyiartiellement la capacité de penser des
sujets, les défenses accroissent de cette facomkmnsibilité et, selon Dejours, conduisent a
une tolérance accrue des situations d’injusticaakacl’articulation entre souffrance et

défenses serait ainsi au cceur du processus dedadioal du mal dénoncé par l'auteur :

«Je pense avoir trouvé une explication plausilele chainons intermédiaires qui font passer les gens
ordinaires d’'une posture critique a la collabomatiodes actes que pourtant ils réprouvent. L'eapbo n’est
pas extraite de I'analyse de la subjectivité alistranais de la facon dont les préoccupations wvissade la
protection et de l'accomplissement de soi (subjéétiet rationalité pathique) entrent concrétement
contradiction avec les contraintes de l'organisatiu travail (rapports sociaux de travail et radid@d
stratégique) pour aboutir parfois a des comproraissg font au détriment de la raison morale, vpiae le
retournement en son contraire. Je pense que cegswE est un chainon intermédiaire incontournable d
I'analyse de la collaboration a I'injustice sociale pense que le sens moral est un verrou qusepges milliers
de résistances individuelles a la « collaboratiate»masse. Et je soutiens que le consentemenvia serque
I'on réprouve est incompréhensible, si I'on ne rewit pas le role de la souffrance et des défecmmsne clef

d’ouverture du verrou moral et du retournementehssnoral » (Durand, Baszanger & Dejours, 20063).

En sus de l'importance accordée a la peur daneiasg du processus de banalisation de
I'injustice, Dejours envisage une source suppléaientde souffrance au travail, a laquelle il
semble accorder un statut particulier : il s’agiing souffrance dite « éthique », qui se
manifeste lorsque le sujet agit a I'encontre dessars moral, c’est-a-dire, lorsqu’il est amené
a effectuer des actes qu'il réprouve. Cette soudkean’est pas un effet de ce que subit le sujet,
mais de ce gu'il fait au nom de son travail. Avegtoblématique de la servitude volontaire,
la notion de souffrance éthique constitue le deuri@pport théorique majeur introduit par
Souffrance en Francéepuis, de nombreux travaux s’y sont intéressasaux sur lesquels

je reviendrai en détail dans le troisieme chapitre.

A premiére vue, les deux notions nous conduisens des directions opposées : si la
servitude volontaire et le consentement a la dotioina des salariés expliquent
I'accroissement de la tolérance face a l'injustieegoncept de souffrance éthique met I'accent
sur les effets négatifs de I'exercice du mal. Cdpen si I'application d’ordres injustes ou de
consignes immorales risque de faire souffrir, commpeut-on rendre compte de la
prolifération de ces pratiques ? Comment compremeréit qu'un nombre croissant de

travailleurs semble disposé a infliger le mal a sa®blables, alors méme que cela semble
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constituer une source de souffrance pour tout iddimormalement pourvu d’'un sens moral
(ce que Dejours assume comme un donné 8anffrance en Frange

A l'inverse, comment expliquer qu’une partie desvéilleurs, soumis a des prescriptions
gu’ils jugent iniques ou contraints a des modesrap@&es qui mutilent leur éthique
professionnelle, ne tombent pas forcément maladesr?malgré la propagation de pratiques
jugées arbitraires, malgré la banalisation de UStice sociale dénoncée par Dejours, la
plupart des travailleurs se portent bien et paneen a éviter le spectre de la décompensation
psychique. Assez paradoxalement, l'inverse eseggait vérifiable: I'investigation clinique
démontre qu'il est bien des cas ou la participafiodes actes immoraux entraine certains
sujets sur la voie de la décompensation, décompensgui peut aller jusqu’au suicide. Se
révele ainsi une zone de conflit au sein méme gsyahodynamique du travail, un point sur
lequel les enseignements de la clinique semblentcadredire. En réalité, les deux
propositions sont sans doute vraies et pas forcémeompatibles : si certains souffrent,
voire tombent malades, des compromissions dangdéeq ils sont entrainés du fait de leur
travail, d’autres s’adonnent au « sale boulot » I{iMer et coll., 2010) sans présenter de
troubles majeurs. La réponse a I'apparente cortiadiréside encore une fois dans I'analyse
clinique du rapport subjectif au travail, notammeans les cas ou le contenu des ordres,
consignes ou prescriptions est regardé comme ifigysinjuste ou immoral. C'est en
s’attardant sur les formes de souffrance spécifiqggei risquent d’apparaitre dans cette
configuration, ainsi que sur les défenses déveleppear les salariés que nous pourrons
comprendre pourquoi les uns tombent malades, glagdes autres parviennent a sauvegarder
leur intégrité psychique. Un des objectifs de cHiise est précisément d’analyser en détall
les processus psychiques mobilisés par le « saletse.

La postérité aura retenu d8ouffrance en Franceune explication doloriste et
psychologisante des maux du travail. En réalité nest ni l'influence meédiatique ni la
diffusion du «discours de la souffrance » (RenaR@08) qu’il a promu, qui justifient
d’accorder &Souffrance en Francke statut d’ouvrage majeur. Bien au contrairestcidutot
en raison de l'introduction dans le champ de lxlpsgynamique du travail de thématiques
novatrices que ce livre revét une importance paréice. D’un c6té, la notion de souffrance
éthiqgue importe a l'intérieur de la discipline unegtionnement portant sur la dimension
éthique de l'activité et ses répercussions suulgestivité, interrogeant par conséquent les
théories morales contemporaines. De l'autre cG@nalyse de la servitude volontaire
développée par Dejours (qui releve d’'un usage aprgsoriginal de la notion forgée par La

Boétie) propose une nouvelle lecture du phénomeépartir de la clinique du travail. Cette
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derniére a le mérite de fournir de nouveaux élémantdébat en vigueur au sein de certains
courants de la philosophie politique et de la @afthie sociale, concernant les dichotomies
conceptuelles autonomie/aliénation et émancipdtomination. Elle contribue par ailleurs a
réinterroger le réle du travail dans la productenla reproduction de la domination (cf.
Actuel Marxn®°49 sur « Travail et Domination »).

Enfin, il convient de souligner que lintroductiode ces problématiques en
psychodynamique du travail correspond a une teetalie rendre compte d’observations
issues du terrain. C’est par le biais des étudagjuoks qu’émerge au sein de la discipline la
guestion des répercussions subjectives des mangtemééthique, ainsi que le probleme de
la servitude volontaire. La richesse de la cliniguetravail, grace a I'analyse déployée dans
les termes de la psychodynamique du travail, faigis des questions que nous sommes
aujourd’hui en mesure d'adresser, dans un dialogégtablement interdisciplinaire, a
d’autres champs des sciences du travail, voir des@es humaines et sociales en général.
Néanmoins, ce dialogue n’est pas toujours consértsimé s’en faut : critiques et détracteurs
se sont rapidement manifestés des la parutiddodéfrance en Francdant I'introduction du
questionnement éthique dans les sciences du trguailde la problématique du consentement
a la domination amenée par l'idée de servitude ntaice a fait I'objet de contestations.
L’ampleur des oppositions qui se sont constituges de champ scientifique révele, dans une
certaine mesure, le potentiel fracturant des thié&ued récusées. Dans le cas présent,
l'intensité de la controverse est a la hauteuratgsux scientifiques et politiques attachés a
'usage de ces notions, d’'ou la nécessité de sehpensérieusement sur la teneur des

objections.

Les critiques du « tournant moral » de la psychadyique du

travalil

Le succes connu paouffrance en Francen a fait une cible privilégiée pour les
critiques. Soupconné d’exploiter la thématique desbuffrance au travail dans le but
d’accroitre I'audience de son auteur, de vouloartparti de la création d’un « marché de la
souffrance » ou d’inscrire dans I'espace public ganestion fabriquée de toutes pieces par les
médias et la « déferlante psy » (Piotet, 2011yvage n’échappera pas a la contestation.

Issues de plusieurs horizons disciplinaires, legabions formulées a I'égard des theses

38



avancées par Dejours ont en commun de se centrelesudeux notions nouvellement
introduites parSouffrance en Frangea savoir les concepts de servitude volontairelest
souffrance éthique, qui deviendront ainsi deux @léments les plus discutés dans le champ
des sciences du travail. Ces deux nouveaux ardi&Bs lecorpusde la psychodynamique du
travail semblent, a eux seuls, annoncer un virageoralisant » et « pessimiste » de la
discipline.

De nombreux auteurs mettront en cause la justesd@mhlyse dejourienne, ainsi que
l'intérét des notions nouvellement introduites. Rasuite, je centrerai mon propos sur les
arguments développés par les seuls commentateuosiigcherché a discuter les implications
théoriques et pratiques des notions de souffratiigu& et de servitude volontaire dans le
cadre d’'une théorie de I'analyse du trav@armi ces derniers, certains font figure de crégu
bien informés de la psychodynamique du travailpnagétoyé de pres les développements de
la discipline. Beaucoup ont méme significativemeomtribué & son développement, ou se
réclamant encore de la psychodynamique du traZadst précisément parce qu’ils sont
proches des travaux auxquels je me réfere queofdecai une place de choix a leurs
commentaires. A l'inverse, je laisserai de cotédésonciations du « misérabilisme » ou les
critigues du soi-disant « discours victimologiqueasressées en nombre a l'ouvrage de
Dejours, celles-ci ayant fait I'objet de discussi@pprofondies dans d’autres lieux (Lallement
et coll., 2011 ; Périlleux, Cultiaux et coll., 200Renault, 2008).

On retrouve un premier groupe de travaux (que @ngs la liberté de regrouper ici,
d’aprés mes propres criteres, mais qui ne se smtanstitués d’emblée sous la forme d’'un
ensemble uniforme ou homogene) contestant la pexdande I'introduction d’'une dimension
axiologique dans l'analyse du travail. Parmi cesnies, on verra Philippe Davezies
dénoncer le « cours moral » pris par la psychodymaendu travail a la suite d&ouffrance en
France(Davezies, 2016) Je me permets de le citer longuement, car somopraest

particulierement illustratif du type d’objectiong’djs’'agira de discuter par la suite :

« Le projecteur a donc été oriefisvecSouffrance en Fran¢enon plus sur le travail et ses contradictions,
ni méme sur les victimes, mais sur ce qui appaiissmme I'obstacle : I'enrblement et la contribatd’'une
masse de gens ordinaires dans la production dgidtioe sociale. (...) La recherche prend donc unrsou

beaucoup plus théorique. L'objectif explicite est @ndre compte des comportements tyranniquesumar

® Quelques années plus t6t, le méme Philippe Davspiglignait cependant I'importance d'inclure legstions

éthiques dans l'intervention sur les milieux devaib(cf. Davezies, 2003).
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recherche située au confluent de la clinique desopealités limite, de la philosophie morale etlal¢héorie
politique.

Du coté de l'action, la perspective est pessimistie enregistre I'impasse dans laquelle semblent s
trouver les disciplines d’intervention. La transf@tion est renvoyée a la perspective d’'une mutatiorale liée
au retour réflexif des acteurs sur leur particqoath I'injustice. Cette mutation est attendue dotact avec les
avancées théoriques de la psychodynamique dultravai

(...) Les développements théoriques focalisent seéthifjue et le sens moral. lls incitent a orienter
l'interrogation sur la facon dont les travailleutdveloppent des pratiques injustes. On se trowrs alus prés

de la position du consultant en éthique que dealie® du travalil. » (Davezies, 2010, p. 5-6).

Les détracteurs du « moralisme » de Christophe Ubgjee multiplieront a foison,
I'accusant a tour de réle de s’écarter du terranadclinique pour privilégier I'abstraction
théorique, de se détourner du travail en s’aventwgar le terrain de la philosophie morale et
politique, ou de s'appuyer sur une conception égode la morale. Les critiques du
« moralisme » de la psychodynamique du travail Bostffrance en Franceonsidéerent pour
la plupart que la référence a la dimension éthidams I'analyse de l'activité reléve d'un
fourvoiement. Il n’y aurait pas lieu de faire appelx ressources de la philosophie morale et
éthique dans le champ des sciences du travaildgiwient s’intéresser exclusivement aux
conflits pratiques de l'activité et aux problemésne action dénuée d'axiologie. Ainsi, le
déplacement du débat sur le champ des valeur$it glue sur celui de la stricte question de
I'activité, constituerait une erreur, les modaligquates de I'étude du travail étant celles
parvenues a se débarrasser des scories de I'étliqueonvoquant dans ses travaux des
questions traditionnellement portées par la phpbg® morale, Dejours s’éloignerait
inévitablement de la tradition d’analyse du tra¥eahcophone. Finalement, av8ouffrance
en France la psychodynamique du travail se serait détoudaégon « coeur de métier », pour
aller se perdre dans les méandres de la théorialenerr politique. En faisant de la souffrance
au travail une question d’éthiqgue ou de manqueraeidthique, Dejours serait devenu le
promoteur d’une véritable « entreprise de morgleiotet, 2011).

Ce désaccord, formulé par plusieurs auteurs, fiparaprendre une forme plus structurée
grace au débat persistant entre psychodynamiqueraglail et clinique de l'activité, qui
semble prendre pour point d’achoppement précisfexence (ou son absence) a la dimension
ethique de l'activité. Si I'on considére les échesm@ctuels entre les deux disciplines, cet
aspect serait devenu une des sources de controwesfgure entre les tenants de la
psychodynamique du travail et ceux de la clinigad’activité, et ce bien au-dela des travaux
des seuls fondateurs des deux disciplines (Cldtp2Memaegdt, 2012 ; Molinier, 2011 ;
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Lhuillier, 2009 ; Demaegdt & Rolo, 2013). Récemmdant dernier ouvrage d'Yves Clot
(2010), suivi du commentaire qu’en a fait Pascatdifier (2011), a permis a la fois de situer
les coordonnées de ce difféerend et d’en stabiliesrtermes, en rendant publiques les
positions respectives de ceux qui s'opposent stercair. Clot considére, au demeurant, que
« la question de la qualité du travail déborde egulooup I'éthique ». En « traitant la question
comme un conflit de « valeurs », on risque de satisner 'ampleur du probleme » (Clot,
2010, p. 119). A l'inverse, Molinier soutient quéa réticence a penser la valeur et I'éthique
comme des dimensions ordinaires des préoccupatimmaines empéche de penser
correctement la souffrance au travail et les formesdécompensations qui en résultent »
(2011, p.18). Se trouve ainsi engagée la discussiore role de I'axiologie dans I'étiologie
de la souffrance et sur I'importance (ou l'insigaifce) de la réflexion éthique pour I'analyse
du travail et de ses contradictions.

A considérer les théses défendues par Yves Clot dartravail & coeur(2010), on
comprend aisément en quoi le concept de souffradti@que introduit par la
psychodynamique du travail dérange la cliniqueaidivité : pourvu que I'on admette que les
travailleurs sont susceptibles de devenir les asitée pratiques condamnables a leurs propres
yeux, et en postulant que les salariés peuvenfrsodé faire ce qu’ils réprouvent, il faut
alors reconnaitre qu'il y a bien quelque chosepgavient de celui-la méme qui travaille qui
peut ne pas contribuer au développement de Il'&&tivioir qui, au contraire, y nuit. La
propension a l'autodéveloppement de l'activité ,-cetrrélativement, de la santé - postulée
par Yves Clot se trouve de ce fait mise a mal, quesle concept de souffrance éthique
introduit précisément l'idée que toute activité nf@ms pour corollaire son propre
développement. L’activité ne serait donc pas gaéerpar une tendance obstinée a la
réalisation de soi. De la méme maniere, elle niapeas de valeur intrinseque, ce que semble
laisser entendre Clot. En somme, l'activité ne ieahtpas en elle-méme sa propre fin, elle
n'est pas autotélique.

Dans cette optique, accepter le concept de sogHrathique revient désormais a
considérer que les travailleurs peuvent potentiedigt devenir les acteurs de la dégradation
du genre professionnel. En effet, les cas rappgpedsla psychodynamique du travalil

indiqguent qu’'on ne peut conférer a I'activité unupoir de développement de soi qu'a

"« Or, I'une des controverses entre psychodynantgueavail et clinique de I'activité passe prénisét par le

refus de cette derniére de se situer sur « leinedes valeurs morales » » (Molinier, 2011, p. 17).
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condition de se pencher sur sa substance et sdi$éfin Finalement, I'activité n’est pas bonne
en elle-méme : découplée d'un guestionnement gurcgntenu elle ne saurait fonctionner
comme un garant d’accroissement de la santé. Lesiggrements de la clinique du travail
s’opposent sur ce point a ce que semble défendadinimue de l'activité : pour devenir
action, l'activité suppose une extériorité.

Pourtant, malgré I'opposition d’Yves Clot a I'usages termes d’éthique ou de morale,
on est en droit de se demander, comme le faitlelmg Pascale Molinier, « si ce n’est pas le
mot qui fait la controverse plus que les chosesl guoblématise dans les rapports entre
travail et santé mentale » (Molinier, 2011, p. 283ar, quand on parle de conflits de buts ou
de controverses sur la qualité, c’est bien d’atieorents concernant la finalité de I'action
dont il est question. Or, le questionnement des fia I'action est difficilement détachable
d’'une référence a des valeurs. C’est en tout cagueesuggerent des données récentes en
clinique du travail. La controverse conceptuelle sezait-elle, au final, que controverse
terminologique ? A ce titre, il est surprenant r@télateur) de voir Yves Clot conclute
travail a cceur(2010) sur une citation de Paul Ricoeur, philosogkRconnu pour sa
contribution au domaine de la philosophie moraleul@ment, Clot choisit de se référer a
lauteur de la « petite éthique » (Ricoeur, 1996) emettant de sa citation le
terme...d’éthiqué!

Au-dela de la controverse entre psychodynamiquerakail et clinique de lactivité,
certains détracteurs du « moralisme » de Dejoamreissent néanmoins la pertinence d’'une
référence a I'éthique dans le champ des sciencesasmif. Pour d’aucuns, il demeure
légitime de faire appel a une théorie morale dareatire de I'analyse du travail. Dans ce cas,
ce n'est pas tellement dans I'intérét porté a taettision axiologique de I'activité que réside le
probleme, mais dans la conception morale a laquellese réfere. Pour Pascale Molinier
(2011), en particulier, c’est plutét la nature detthiéorie morale employée par Dejours qui

mérite contestation. En effet, la conception dussanral proposée par I'auteur 8euffrance

8 La citation dans I'ouvrage d’Yves Clot (2010) estViser la vraie vie avec et pour I'autre dans thstitutions
justes »(p.184). Dans cette citation, Clot se réfere awsgges suivant du livre de Ricoeur: « C'est d'undeseu
traite, sans solution apparente de continuité, @& prononcée au début de cette étude la défind® la
perspectiveéthique: viser a la vraie vie avec et pour l'autre daes hstitutions justes. » (Ricoeur, 1996, p.
211).

® « L'un des points novateurs et stimulants dandf@mce en France était I'introduction d’une artition entre

souffrance et sens moral a travers le concept uffrance éthique » (Molinier, 2011, p. 18)
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en Francesera critiquée soit en raison de son abstra%i@oit parce qu’elle n'évite pas
I'écueil des théories morales conventionnellespgrapées par la formulation d’'impératifs
impersonnels portant sur les devoirs et les obtigat débouchant de fait sur une version
« moralisante » de I'éthigle

Parallélement aux critiques du « moralisme », uFexi@me vague de critiques s'adresse
au désenchantement dejourien a I'égard du mondeadail et de la condition des salariés.
Ceux-ci ne seraient pas forcément réduits a latadesvolontaire et au consentement, bien au
contraire. Crime de lese-majesté, le pessimismiealade Dejours occulterait une multitude
d'actes de résistance qui subsistent malgré tont.s& focalisant sur la question du
consentement, la psychodynamique du travail passeredté de la résistance quotidienne
déployée par les agents, produisant de cette fagdableau de la sphére du travail a l'allure
abusivement catastrophi¥tgCastejon, 2009 ; Davezies, 2009 ; Linhart, 2009).donnée
premiére ne serait donc pas la servitude volontanas a l'inverse la résistance, éternelle
récalcitrante au cceur du systéme. Partant de peitrisse, introduire la thématique de la
servitude volontaire dans l'analyse du travail eewi a remettre en cause l'opposition
quotidienne des salariés. Pourvu que l'on considgie la résistance prédomine sur le
consentement, poser I'hypothése de I'existenceedforme de servitude volontaire apparait
comme une déloyauté vis-a-vis des efforts subvedst salariés, voire comme une trahison
de la cause des travailleurs. Ainsi, Philippe D@&szvoit dans le tournant initié par
Souffrance en Francg1998a) un abandon de la visée d’intervention mopr la
psychodynamique du travail, directement influenaéyne vision désenchantée des capacités
transformatrices de I'action collective. De plusdébat engagé avec la philosophie morale et

19« Ce qui vient complexifier cette position, somimete fort peu novatrice, c’est I'introduction dens moral.

Mais un sens moral qui va rester a bien des édatsfigé, a I'égard des grands invariants canisaét le

psychisme (moi, surmoi). Un sens moral abstraltpsipeut dire, qui n’arme pas les personnes pojir sauf au
moyen de stratégies défensives non soumises aitpier » (Durand, Dejours & Baszanger, 2000, [¥.)32

1 « Toutefois, pour penser ce rapport non morafistéthique, nous avons besoin d’une autre thémoeale

que les théories conventionnelles et d’inventernonveau langage de la moralité fondé dans I'expéeie
ordinaire, une « morale non moralisante ». C'esgjue je suis allée chercher du cété de I'éthiqueate et de
son articulation avec le tournant particularistd'éique. » (Molinier, 2011, p. 19)

12 « Elle [la psychodynamique du travail] présentperelant I'inconvénient de laisser de coté non seeif

I'analyse des dispositifs institutionnels et makriqui cadrent I'activité mais surtout la résisemuotidienne
déployée par les agents. Dans ces conditions yaeale peut étre que pessimiste. Elle conduit &aseription

du monde du travail exclusivement focalisée swidence et la méchanceté » (Davezies, 2010, p. 11)
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politique correspondrait & une volonté de dépléobjectif de la discipline vers la recherche
théorique, au détriment de I'intervention de terrdde ce fait, la transformation du travail ne
serait plus a attendre du mouvement social, malia peoduction intellectuelle.

Se profile ainsi une critique de lintellectualisrde I'approche dejourienne, qui rejoint
par moments certaines des objections formulée¥pes Clot (2010). En mettant le vecteur
de la transformation du c6té des chercheurs etimteflectuels, en supposant que les
descriptions théoriques fournies par les scient@gpermettront aux travailleurs d'influer sur
leur situation, la psychodynamique du travail cimie a une forme « d'implémentation des
savoirs » qui instaure une asymétrie entre trauaillet intervenant (& qui l'on accorde
naturellement le statut d’expert). La posture datipe reviendrait & nier aux travailleurs les
compétences nécessaires pour modifier leur propratisn. Des lors, ce type de démarche
conduirait non seulement a négliger les potendéisliransformatrices des travailleurs eux-
mémes, mais surtout a penser le changement sopaitia d’'un point de vue qui n’est pas
celui des principaux intéressés, mais celui d'wreesdintelligentsiadu travail.

De surcroit, le diagnostic des causes et des foeelinjustice sociale formulé dans
Souffrance en Franceest taxé d’idéalisme. L’explication avancée damslitl essai
n'accorderait pas assez de poids a la force cgntnaie des rapports de domination, tenant
les travailleurs pour tributaires d’'un état de @woslont ils ne seraient pas véritablement
responsables. Dans un débat publié a I'occasida dertie de cet ouvrage, voici ce qu’en dit

le sociologue Jean-Pierre Durand :

« En effet, cetabsolutisme du mentdt'est moi qui souligrieinterdit a l'auteur de penser le role des
structures sociales, de la fonction de I'accumatatiu capital (avec ses crises) dans la produd@&snrapports
de production et de la souffrance (ou du plaisirien sdr de penser la combinaison dialectiqueeendividu
et social. La position de Dejours selon laquelle phénomenes sociaux sont le produit de I'agrégadies
comportements individuels I'empéche de percevoinddaure du politique (un champ intrinsequementalié
I'économique et aux contradictions qui I'animent) lai fait concevoir le champ politique comme urpepdice
social des soumissions individuelles nées du mayesae leaders pervers ou psychotiques. » (Durand,
Baszanger & Dejours, 2000, p. 318).

D’une certaine facon, en formulant dans ces tersaesritique de « l'absolutisme du
mental » promu par Dejours, Durand rejoint un erdenplus général de détracteurs qui
accusent la psychodynamique du travail d’'une fashetendance a « psychologiser le
social ». L'analyse des aspects psychologiquesitiegions de travail se fait au détriment de

la prise en compte du poids des structures socipkessées sous silence. Ce faisant, la
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souffrance au travail est interprétée comme unaireffstrictement individuelle. Ainsi, en
évacuant du champ d’analyse la matérialité desorépple domination ou les effets du mode
de production capitaliste, la psychodynamique dwait commet une erreur scientifique
grave, qui invalide par conséquent la portée dehseses. Le méme auteur s’attaquera encore

a la conception dejourienne du consentement a hairddion. Pour Durand, s’il y a

consentement des travailleurs, il est le résultatabntraintes subies:

« Si les hommes et les femmes acceptent leur isitude travail dans le salariat, c’est bien sdrsstau
contrainte ; mais cette acceptation « sous conéraird’'une part differe de la résignation, d’autest elle n'est
pas individuelle : elle est un phénoméne socialr@rouve ici le poids des structures). Dans 'ataon du
statut du salariat inhérent & I'ordre capitalisieacun ne peut vivre seconde par seconde cetiisitusous
forme de contrainte s'il ne justifie pas a ses pespyeux cette acceptation en trouvant avantagdd€iBudu seul
salaire) au travail salarié. Chacun renverse darmrére positif cette acceptation pour transforswr espace de
travail — en fonction de ses ressources — en uacespe satisfaction, de plaisir, de reconnaissagtce »
(Durand, Baszanger & Dejours, 2000, p. 319).

Aussi, le consentement a la domination n’est pdaited’une action libre et volontaire
des salariés, mais conseécutif aux difféerentes ferrde coercition sociale inhérentes a
'organisation du travail en systéme néolibéraladceptation de ces exigences par les
travailleurs, ainsi que leur mobilisation subjeetiau service des organisations, intervient
secondairement, comme une forme d’autopersuasideuyuyermet de tolérer leur sort. C’est
donc par un retournement de leur perception deitlet®on que les travailleurs rendent
supportable la condition paradoxale dans laquislednt placés par I'organisation du travail.
Mais, pour Jean-Pierre Durand plemum movensde leur engagement reste indéniablement la
contrainte, la soumission apparaissant comme wemade rendre la situation forcée vivable.
D’'ou son choix de l'oxymore «implication contra@nt La notion se distingue alors
radicalement de la servitude volontaire postuléelmjours, puisque dans le premier cas le
travailleur exerce sa volonté sous l'effet de larciion, alors que dans le deuxieme, si la
servitude est dite volontaire, c’est qu’elle repssel’action d’une volonté libre.

Le (désormais) célébre diagnostic livré d&miffrance en Francest ainsi amplement
décrié : excessivement pessimiste, psychologisaotalisant et trop abstrait. La description
proposée dans cet ouvrage serait inappropriée pomprendre les effets du systeme
néolibéral sur la subjectivité des travailleurs. dgfinitive, I'explication mise en avant pour
rendre compte des processus en cause dans l'aggravhu sort des salariés et de la

dégradation de leur santé serait insuffisante.
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Il en découle logiqguement que les voies indiquéas Pejours pour sortir de la
« décadence » sont également critiquables. Deefa#,attaquant aux concepts introduits pour
caractériser le monde du travail, la plupart destfitiques visent simultanément la théorie de
I'action portée par la psychodynamique du trav@iilelle n’est pas toujours attaquée de facon
explicite ou directe, la théorie de I'action dejenne est clairement dans le viseur de ses
adversaires. Car, en se fourvoyant sur 'examercdeses du malheur contemporain, Dejours
ferait également erreur en ce qui concerne I'étialuales moyens d’action dont disposent les
travailleurs. De fait, le différend sur les catégerithéoriques se double d’'une remise en cause
des modalités d’intervention escomptées: la comddion de certains concepts vise
également, pour ne pas dire essentiellement, aalifigr la capacité de la psychodynamique
du travail a fournir des outils de transformatioffieetifs au service des salariés. Les
détracteurs de Dejours tombent d’accord sur ce tpoila voie indiquée par la
psychodynamique du travail ne contribue pas a #certa puissance d’action collective des
salariés et ne leur permet pas non plus de sen@apgr le contenu de leur activité.

Je ne peux que prendre au Ssérieux ces objectiams lkh mesure ou, si on les suit
jusqu’au bout, elles conduisein,fine, a une remise en cause radicale de la fonctioalsast
de la portée politique de la psychodynamique duattaDans d’autres termes, elles nient la
contribution possible de la psychodynamique duditavl'amélioration de la vie humaine. Le
soupcon formulé a I'égard du potentiel de transtirom de la discipline, de sa capacité a
faire advenir le changement social, de sa conaepiiorapport entre connaissance et pratique,
oblige a réexaminer sincérement le projet d’actiporté jusqu'a aujourd’hui par la
psychodynamique du travail

Théorie de l'action et changement social : surdaqe politique

de la psychodynamique du travall

Le pessimisme de Dejours, essentiellement véhipalele postulat de la servitude
volontaire, aurait pour conséquence la démobibgaties salariés, puisqu’il ne laisserait
entrevoir que peu d’espoirs d’amélioration de Isitmation. Face a I'ampleur des difficultés
annonceées, ils seraient renvoyés dans une imgdass®irceur du tableau les pousserait a la

résignation, dressant ainsi des obstacles préahlas a la mise en place de mouvements
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collectifs. Le découragement qui s’en suivrait fleBendrait de développer des moyens de
riposte face a I'organisation du travail en régméelibéral.

Par ailleurs, l'intellectualisme de l'approche @mstrait une coupure radicale entre le
chercheur omniscient et les travailleurs aliénéfreeune avant-garde détentrice des savoirs
libérateurs et des sujets dans I'incapacité d’'enirdeurs intéréts et d’agir en conséquence.
Une coupure de ce type conduirait & une forme gaternalisme épistémique » (Voirol,
2008) (on pourrait plus trivialement parler de tpos d’expertise), d'aprés lequel seul le
savant clairvoyant possederait les connaissancaegtibles d’amener une résolution des
conflits et des difficultés vécues par les ageBimstalle ainsi une distinction entre des
experts détenteurs de la voie vers le salut esdggs ordinaires incapables de découvrir de
facon autonome le chemin de I'émancipation. SelmesYClot (2010), cette approche
conduirait a une refonte des milieux de travaibéipdes seules présuppositions des savants,
sans tenir compte du point de vue de ceux quioseént a la base de la pyramide. Autrement
dit, dans ce type de démarche, qu'il reproche @siechodynamique du travail d’adopter, le
changement ne serait plus dans la main des trawes|l mais dans celle des experts; la
transformation ne se ferait pas par en bas, maisrphaut.

C’est également a la théorie de I'action de la peggnamique du travail que s’attaque
Philippe Davezies, quand il annonce que, pour -@glle2e changement est attendu du contact
avec la théorie (Davezies, 2010). Selon ce derl@azentre de la théorie de I'action se serait
déplacé du pble de l'activité vers le pble de lamassance. Davezies s’oppose ainsi a l'idée
gue le pouvoir de transformation se trouverait dté @u savoir, et non plus dans I'activité.
Malgré le désaccord affiché par ces auteurs, semle certaine désinvolture permet
d’assimiler la psychodynamique du travail a uneragipe experte, négligente a I'égard de
I'activité réelle des travailleurs, et dans lageeés derniers n’auraient pas de mot a dire dans
la définition de la démarche a suivre. D'une gaatce que la production de connaissances en
psychodynamique du travail vise a outiller I'actiBans une conception qui doit beaucoup a
I'école ergonomique francaise (Daniellou, 19968%'assimile par moments au projet initial
des théoriciens de I'Ecole de Francfort (Horkhejrfle®37] 1974), l'articulation entre action
et connaissances est une préoccupation fondameletéepsychodynamique du travail.

D'autre part, I'engagement des salariés est umédgssits fondamentaux de la théorie de
I'action de la psychodynamique du travail. Il emstitue méme le fondement (Dejours,
1980 ; Dessors & Flottes, 2001 ; Flottes, 2009)rdsolution des conflits ou la réduction de
la souffrance passe invariablement par un appehaobilisation de l'intelligence des salariés,

seuls détenteurs des solutions a leurs probléness.catégories apportées par l'intervenant
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externe ne s’imposent pas d’en haut, comme le dén¥nes Clot, elles sont co-construites
avec les salariés, étant donné qu'elles serveahtisiiement a caractériser leur situation et a
appuyer leur action. Quoi qu’il en soit, il 'y @& @¢hangement possible que si celui-ci est
porté au premier chef par les principaux concerhasposition de Dejours sur ce point est

d’ailleurs trés claire :

« Et I'action ne saurait en aucun cas étre uneicgijan de la science. Je pense qu'il convientedméfier
des actions a visée « thérapeutique » qui serpiestrites par des scientifiques — sociologuessyuhmlogues.
En ce qui concerne la lutte contre la souffrancéravail, une action ne peut étre tenue pour ragta que si

elle est orientée et pensée par ceux-la méme qtfreot » (Durand, Baszanger & Dejours, 2000, 2)33

C’est donc étonnant de voir surgir ce type d’oljg de la part de Davezies ou de Clot,
qui connaissent certainement mieux que personne neslalités d’intervention en
psychodynamique du travail. D'ailleurs, il semblegae la conception de I'action défendue
par ces auteurs n'est pas si €loignée de cella gsyichodynamique du travail : toutes ces
approches partagent I'objectif commun de rétakdirchpacité d’agir d’'individus et de
collectifs englués dans leurs difficultés. A cepws, les observations de Clot et Faita restent
d'actualité:

« Selon nous, une approche clinique de la transftiom des situations de travail se distingue desgésiies
classiques d'intervention débouchant sur des pigations. Changer une situation ne peut pas faibget d'une
expertise "externe". (...) En effet, on peut aujthui considérer que les transformations ne somtéps
durablement que par l'action des collectifs deditaasux-mémes. C'est pourquoi il nous semble qralyse du
travail vise d'abord a seconder ces collectifs demns efforts pour redéployer leur pouvoir d'atans le milieu.
Autrement dit pour élargir leur rayon d'action.dtlen transformatrice durable ne saurait donc ééléguée a
un spécialiste de la transformation, laquelle net plevenir, sans graves mécomptes pour les demandeu
simple objet d'expertise.» (Clot & Faita, 2000-8)7

En outre, la psychodynamique du travail fait pagies approches qui s’efforcent d’éviter
le piege d'une « psychologisation » du social edusnt dans l'analyse des processus
psychiques mobilisés par le travail la dimensiors dapports sociaux. Les implications
subjectives du travail sont pensées en rapport doikl avec les dimensions intra et
interpsychiques, et avec les structures socialesrgpadrent I'activité. Conférons a ce propos

ce qu’écrit Pascale Molinier :

48



« Aussi problématiser les rapports dynamiques datmaijet et le travail impliquait-il d’éviter unodble
écueil. D'un c6té, ne pas faire I'impasse sur lagméeur des déterminismes sociaux et leur hétérienpar
rapport a la psychologie individuelle. Bref, seatad’une vraie théorie sociale. De 'autre coté pas céder a
une autre « tentation », celle d'une science dentime sans subjectivité, en accordant a ces détiem@s un
poids si écrasant que le sujet en serait réduittkenqu’un simple reflet du social, une marioneesans
épaisseur psychique et, partant, sans liberté. @&lugas, I'analyse des rapports dominants-dominése-s
réduirait purement et simplement a une théorie'a®hation, inapte a penser les processus d’émation. »
(2006, p. 233-234).

Le double écueil dont elle fait état est celui dupsychologisme » et du
« sociologisme » (pour une discussion approfondieadte question cf. Haber, 2012a) :

- le « psychologisme » consiste a méconnaitre ¢edraintes de la domination, des
rapports sociaux de travail, et a rabattre entiergndu c6té de I'histoire personnelle des
sujets les déterminants de I'action, faisant ddagieabstraction des mobiles sociaux de la
conduite. Il revient & interpréter des problemesaox comme des problemes personnels.

- le «sociologisme » tend a rayer la subjectivdi® I'acteur social et a diluer les
singularités sous le poids des contraintes so¢iteant au passage des individus des « idiots
culturels » (Ogien, 2001), simples marionnettegsgiar la force des déterminismes sociaux.
Ainsi, le sujet est pensé comme une pate molldasurelle viendraient s’inscrire les données
de son environnement, lesquelles lui dicteraientcsmmportement dans telle ou telle situation
sociale. Dans le champ du travail, il consiste gligér la pesanteur du fonctionnement
psychique, a méconnaitre le fonctionnement desxdégepsychiques et ce qu’elles opposent a

la domination comme ressources défensives.

La psychodynamique du travail s’efforce justemeatpioduire une intelligibilité du
rapport entre travail et santé prenant en comppmi@s du social, ainsi que toute I'épaisseur
de la subijectivité individuelle. L'enjeu est dellti Il se traduit par la volonté de rendre
intelligibles les conditions de possibilité d’unetian émancipatrice, d’'une part sans abraser
les formes de la domination, et d’autre part sauhiire la complexité de la subjectivité
humaine. Il ne s’agit donc pas de psychologisesolgal, mais de politiser le psychologique,
selon I'aphorisme, aujourd’hui largement diffusé&srdmanuel Renault (Renault, 2009).

En réalité, si le diagnostic de Dejours prend paments des allures quasi adorniennes,
il n'est pourtant pas d’'un désespoir total. En tefleaucun moment il n'abdique de I'idée
gu’'une action a visée éemancipatrice reste malgué pwmssible et souhaitable (Dejours,

2009c). La pensée dejourienne n’est donc pas umeoe une pensée de l'aliénation,
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contrairement a ce que veulent faire croire cestalrorsque, dans un déplacement opéré
encore une fois aveSouffrance en Frangda question centrale devient celle des ressorts
subjectifs de la domination, cette domination n&stisagée ni comme naturelle, ni comme
une fatalité. Si I'étude porte sur les mécanismdagjestifs et les circonstances qui sont
susceptibles de provoquer le consentement a la rddiom (de telle facon que ce
consentement en vienne a fonctionner comme unrleddadite domination), elle suppose
aussi que les rapports sociaux relevent du champliEnomenes humains et que, de la méme
facon dont ils ont été construits, ils peuvent @g&eonstruits. La psychodynamique du travalil
accorde donc une place fondamentale a la possililit changement social, notamment a
travers l'idée de subversion (subversion de laquiigson, subversion de 'ordre biologique,
subversion de 'ordre social (Dejours, 2009a))e Efattache a proposer une nouvelle idée de
I’émancipation dont le point de départ est I'expiade du travalil.

En revanche, faire limpasse sur les dimensionénatites du rapport au travalil,
notamment ce qui reléve de la contribution desaili@urs a leur propre servitude, c'est
prendre le risque de fonder une théorie de I'actiondes bases naiv&sPour pouvoir penser
une action émancipatrice, la psychodynamique duwuailrgpart du double postulat de
l'aliénation comme condition premiere dans I'expéde humaine ; et de l'existence de
possibilités d’action sur cet état aliénant premmtencu comme une réalité changeable, et qui,
par conséquent, peut étre renversé dans certaimektions. Seulement, la théorie produite
par la psychodynamique du travail n’est pas fonddalement une théorie du changement
social ou de l'action émancipatrice. Elle est auntire une théorie des obstacles au
changement, des empéchements de l'autonomie, difigulths de I'émancipation.

L’aliénation constitue la donnée premiére, I'émaation I'idéal & atteindré. Il en découle

13 « Ce chainon de l'analyse est important pour poudiscuter la conception de I'action. Je pensel quest
pas exact que mon livre débouche sur la résignatidfauto-flagellation. Au contraire, si I'on adingue la
condition des travailleurs, y compris la pérenditésystéme, repose, en partie au moins, sur I'tatcah qu'ils
organisent eux-mémes de la réalité, il apparaitpgue vaincre la « résistance au changement »jtaidement
liée a toutes les stratégies de défense (qui daitceontribue a la pérennité du systéme), il faitpasser par la
réouverture de la capacité de penser et d’élad@mpérience du travail, en particulier I'expériende la
souffrance. » (Durand, Baszanger & Dejours, 200838).

4 « Mais, pour le clinicien, aborder la questionlaeentralité politique du travail - c'est-a-dire k& puissance
de transformation que contient le travail vis-a-desl'évolution de la société et du devenir datka-¢ aborder la
question de la centralité politique du travail, dosuppose de penser I'émancipation et ses ligitesappuyant
sur un modeéle non naif de la condition humaine:usi anthropologie qui, éclairée par la théoridrduail et

par la théorie de la sexualité, admet pour poindéjgart cette faiblesse fonciére de I'étre humainégide dans

50



qgue I'élaboration d’'une action rationnelle de rizsise ne peut se passer de l'analyse de ce
qui fait obstacle a la résistance elle-méme.

Néanmoins, c’est certainement en raison des pésssbgu’elle offre pour penser le
double moment de l'aliénation et de I'émancipatipre divers auteurs issus du champ de la
théorie sociale critigue se référent depuis pea pslychodynamique du travail comme un
modele fécond d’analyse du social. Ainsi, que dedans les travaux d’Emmanuel Renault
(2008), de Stéphane Haber (2007, 2012a) ou dePleiéippe Deranty (2008, 2010, 2011),
entre autres, l'idée que la psychodynamique duairapeut, en partant de l'analyse
étiologique de la souffrance au travail, apportee gontribution significative a une forme de
critigue a portée éminemment politique est largampartagée. L'importance de sa
contribution est défendue pour plusieurs raisorsagipuie sur des arguments proches, mais
distincts.

Pour Renault, I'intérét de la psychodynamique @wail réside dans le lien qu’elle fait
entre souffrance et organisation du travail, ce gprimet de révéler la réalité vécue de la
domination. Dans la mesure ou elle fait le ponteshéxpérience individuelle et la condition
sociale des individus et gu’elle s’intéresse awidences subjectives des nouvelles formes de
domination (qui passent essentiellement par larspta travail), la psychodynamique du
travail contribue a I'analyse des problemes isseidadréalité sociale. Par conséquent, elle
alimente la réflexion de la théorie critique et fpaussi orienter I'activité politique. Son mérite
est d’autant plus grand qu’elle ne s’intéresse yraguement aux forces qui permettent de
combattre la domination, mais également a cellasegpliquent I'adhésion au systeme
dominant. Elle se conformerait ainsi aux objectls toute entreprise de critique sociale :
fournir une description réaliste des maux socianxvee de produire des sujets politiques
susceptibles d’intervenir de facon pertinente danprocessus de transformation sociale.

Stéphane Haber, quant a lui, estime que la cotipibdondamentale de la philosophie
sociale récente de langue francaise (domaine @agpell il inclut les travaux de Christophe
Dejours) est d’avoir montré comment I'expériencdividuelle doit former le centre de

gravité de l'investigation portant sur les pathidsgsociales contemporaines. Ainsi, c’est

le clivage et I'akrasia et qui fait de lui, d'aboud étre capable de collaborer au pire, c'est&dk se retourner
contre la vie ; mais une anthropologie qui nigneas pour autant que les risques et les conségueleceette

faiblesse peuvent étre surmontés, par le truchedeldrganisation du travail. » (Dejours, 2009b1§09)
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essentiellement I'étude du « social vécu en preamp@rsonne » (Haber, 2012a, p. 140), qui
permet d’élaborer des thémes porteurs, au croisedengrandes catégories sociocritiques
d’antan et de la réalité vécue elle-méme.

Enfin, Jean-Philippe Deranty, sans doute le pluscggtique des trois, estime que la
psychodynamique du travail mérite aujourd’hui letst de théorie sociale et politiqgue a part
entiére. Selon le philosophe, I'ceuvre de Dejousst«celle qui, a partir de I'analyse des
impacts du travail sur les sujets, articule danglls grand détail les différentes dimensions
gu'une philosophie sociale tente de mettre en ioglat relations sociales hors travail,
transformations des modes de production, dimensmntirelles et idéologiques sous-
jacentes, conséquences et ouvertures politiquesateformations sociales » (Deranty, 2011,
p. 73). L’intérét de I'approche dejourienne résildms les liens serrés qu’elle établit entre les
transformations du travail et les formes nouvetleda domination sociale et politique. Trés
logiqguement, Deranty procéde a un rapprochement grgychodynamique du travail et
Théorie critique: « Comme la Théorie critique, €leepsychodynamique du travail) cherche a
établir un relais de la pratique dans le théorijas enseignements du travail vivant pour
penser le sujet et la cité) et un retour dans &ique a partir du théorique (une théorie de
I'’émancipation articulée autour d’un retour au &ivivant). » (Deranty, 2011, p. 88). Dans
la tradition des penseurs de I'Ecole de Francflartdescription clinique des pathologies
sociales produite par les travaux de la psychodijauaendu travail, et son diagnostic critique
de I'époque présente, s’accompagne d'une antiocipaties potentialités d’émancipation
pouvant déboucher a terme sur des impératifs goés.

Ainsi, si certains soutiennent que le « tournantah® pris dans la fin des années 90 a
éloigné la psychodynamique du travail d’'une in@miile transformation politique, a l'inverse,
pour un nombre croissant de penseurs, le modélBgjeurs apparait comme un moyen
original de formuler une critique puissante du préshistorique. En effet, les travaux de la
psychodynamique du travail auraient permis, a tsale théme de la souffrance au travail,
une nouvelle description des contenus et des niédaldes pathologies sociales
contemporaines. Or, cette description représergedi@able nécessaire a la constitution d’une
exigence de lutte et d’'une mise en accusation dtegte social et politique générateur de ces
mémes pathologies. Sans l'avoir prévu, les sciendégues du travail, parmi lesquelles la
psychodynamique du travail occupe une place pgiék ont contribué de facon décisive au
renouveau de la critique sociale et politique.

La démonstration des auteurs ressortissants du pchdemla philosophie sociale et

politique permet donc de défendre la portée paidiges théses de la psychodynamique du
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travail. Néanmoins, les arguments les plus coneaitscrestent encore ceux gue nous apporte
la clinique du travail elle-méme. En effet, lesyarax dans ce domaine permettent aujourd’hui
de soutenir une centralité politique et socialdreuail, c’est-a-dire I'importance de ce dernier
non seulement pour le registre de l'identité indinglle, mais également pour la structuration
du monde social (Deranty & Dejours, 2010). Malgeé salheurs, qu’'on ne saurait nier, le
travail reste le lieu fondamental de I'exercice ldedémocratie, de I'expérimentation de la
convivialité¢ et de l'apprentissage de la solidari®&, dans certaines conditions, il peut
indéniablement conduire a la trahison, a la mééagtca la déloyauté, dans nombre de cas le
travail représente une opportunité privilégiée pohaque individu de profiter des effets
structurants de I'appartenance a un collectif,"duscer dans la discussion collective sur les
normes et les regles de l'activité, de batir demdi d’entraide et de coopération. Cette
coopération repose d'un c6té sur I'établissementagports de confiance, de l'autre sur la
nécessaire confrontation des opinions, enfin suexgrcice délibératif dont le but est de
parvenir & des accords partagés par tous. Orivitéctle construction de normes, ou activité
déontique, est au principe méme de I'apprentisdageocratique. La démocratie, voire méme
la politique, repose précisément sur I'exercicelalalélibération au sein d'un espace de
discussion ou s'affrontent des opinions divergerdass le but d’aboutir a une entente
collective. Dés lors, travailler ce n'est pas sedat produire, mais apprendre a vivre
ensemble. Etant donné que la frontiére entre l@rsptiu travail et le monde social n’est pas
étanche, on peut s’attendre a ce que I'expériencdralail influence les modalités de
construction du lien social, pour le meilleur compwur le pire. En dépit d’'emblches et
d’'obstacles considérables, le travail reste la Jvaiemplacable d’inscription du registre
subjectif dans le domaine politique, idée condertages cette formule emblématique : « Le
travail est le médiateur privilégié entre inconatiet champ social » (Dejours, 1993). De ce
fait, les perspectives de la psychodynamique diatira’inscrivent clairement dans une visée
qui ne peut étre dissociée du champ du politiguee élans une double acception :

- quand elle envisage I'impact des formes d’orgatios du travail sur la constitution du
lien social, donc sur I'évolution de la sociéte, pgaychodynamique du travail fait de
I'organisation du travail un probléme politique @rtpentiere.

- dans la mesure ou elle considére les travailleansme producteurs d'intelligibilité et
comme acteurs dans le processus de constructitettdod des modes d’organisation réels du
travail, la psychodynamique du travail leur accoddemblée une place en tant que sujets

politiques de plein droit.
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Souffrance éthique et servitude volontaire : hade I'autonomie ?

Ce n'est certainement pas un hasard si la polénciguiemporaine prend pour centre de
gravité les concepts de souffrance éthique et detisge volontaire.Si jinsiste depuis le
départ a placer ces deux notions au centre de mignnaentation, c’est qu’elles ont pour
point commun de mettre en cause un €lément cesdsakthéorisations contemporaines sur
’homme au travail, a savoir l'idée d'une prétendugonomie morale des sujgtdouan &
Laugier, 2009 ; Jouan, 2009; Molinier, 1998). C’dst cette remise en cause que lesdits
concepts tirent leur pouvoir dérangeant, qui a goré un tel lever de boucliers.

Quand, dans le cas de la souffrance éthique, ammaffque les salariés agissent a
I'encontre de leurs convictions, on laisse enterglie ces derniers ne se conduisent pas
toujours en fonction de ce gu’ils jugent étre leillmer, nous renvoyant ainsi au vieux
probleme philosophique deakrasieou de la faiblesse de la volonté (Elster, 200e ¥ois
le bien, je I'approuve et je fais le mal » (Oviddétamorphoses, VII, 20), est I'expression
classique de la faiblesse de la volonté. Selonfameulation générale, I'individu akratique
agit contre son propre jugement sur ce qu'il daittef. Ainsi, faire preuve d’akrasia, ou agir de
facon akratique, c’est agir a I'encontre de sonllmei jugement, c’est-a-dire du jugement
gu'une autre ligne de conduite est meilleure —ecefption n’'étant pas nécessairement

meilleure sur le plan moral. Donald Davidson enrgwa la définition suivante:

« En faisant x un agent agit de maniére akratigeé seulement si: a) I'agent fait x intentionneikent; b)
I'agent croit qu'il y a une autre action possiblsaportée; et c) I'agent juge que, tout bien atérs, il serait

meilleur de faire y que de faire x.(Davidson, 1993, p.38).

Selon cette définition, I'action contraire au meiit jugement est intentionnelle et libre.
Ceci signifie que la personne n’ignore pas qu'eieen train d’accomplir I'option qu’elle ne
juge pas la meilleure et qu’elle a la capacité cbaaplir la meilleure option.

Malgré la souffrance qui peut s’en suivre, le suiggt 'envers de ce qu’il pense étre
juste. Lorsque, par ailleurs, il réussit a juguette souffrance éthique en ayant recours a un
arsenal défensif, sa contribution a des actes quegnt il réprouve demeure dans l'ordre de
'impensé, ouvrant ainsi la porte a une participatpérenne a des taches qu’il jugerait dans
d’autres circonstances immorales.

La thése de la servitude volontaire, a son touie dé&dée d’autonomie de facon encore
plus radicale, en postulant que les sujets corgribé faconner un état de fait duquel ils
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sortent comme les principaux perdants! Le scanda&ela servitude volontaire réside

précisément dans I'apparente contradiction de ¢ellguprésuppose : est-ce rationnellement
concevable que I'étre humain puisse étre complkcsah propre malheur ? D’autant plus que
cette servitude ne se manifeste pas seulementladiesme d'une obéissance passive ou
d'une démission de la faculté de penser, mais daollaboration souvent active ou zélée.

D’ou I'effroyable paradoxe de ces conduites qunsdieur négativité, laisseraient entrevoir un
désir porté par le sujet. La servitude volontaigens le trouble. L'idée est indéniablement
embarrassante. Le dérangement provoqué proviestdaute de la perquisition, adressée a
chacun d'entre nous, concernant la participatida enarche destructrice du systéme. La
servitude volontaire leve le voile sur la mesurdadesponsabilité personnelle.

La peur et la menace suffisent-elles, toutes chasgdes par ailleurs, a justifier
'adhésion et la soumission du plus grand nombla gique d’'un ordre économique qui
impose iniquité, injustice et souffrance ? L'inégaldes forces en jeu et le pouvoir
contraignant des rapports de domination constitientne raison suffisante pour dédouaner
les sujets de leur responsabilité ? Ou devraitlatbpapercevoir chez le sujet qui travaille
une propension a la servitude, ontologiqguementdertiAuquel cas l'idée d’émancipation se
trouverait vidée de son sens et la lutte pour wnelisant libération se réduirait fatalement a
un combat vain. A I'évidence, le postulat d’unevitieé inhérente & la nature humaine offre
une issue relativement commode, permettant defigistant6t la position et l'attitude des
dominants, tantot celle des dominés (Hamraoui, 2AD&onduit pourtant a une aporie : si la
servitude volontaire reste un des destins possd#d&action, elle ne désigne pourtant pas un
destin unique. Car, en méme temps qu’elle intertegaessorts subjectifs de la domination,
la clinique du travail permet de démontrer, en @pdrtie, que le travail reste un médiateur
irremplacable de I'’émancipation. L'accomplisseméatsoi, le plaisir et la santé demeurent
des destins envisageables de la rencontre entmiiife et son travail, qui ne peuvent étre
exclus du spectre du possible d’'un simple revemnaia.

Enfin, la juxtaposition de ces deux notions perdetréveéler une imbrication entre sens
moral et autonomie de pensée. En effet, pour Dgjdexercice du sens moral est intimement
lié a lidée d'une autonomie morale subjective dujes agissant (jexaminerai cette
proposition dans le Chapitre 5 de la thése), aumdaau’il met justement en cause dans
I'analyse de I'articulation entre souffrance aw#i§ stratégies défensives et consentement a
la domination. Toutefois, Dejours envisage la gub& d’'un exercice effectif du sens moral.
Reste alors a expliquer les conditions nécessaioes I'existence d’'une telle autonomie

morale subjective. Ces éléments fournissent urebmasupplémentaire pour traiter de la
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servitude volontaire et de la souffrance éthiqusemrble. Souffrance éthique et servitude
volontaire décréteraient-elles la sentence de nmitautonomie ? Auquel cas cette thése ne
serait autre chose que la chronique d'une mortrar@eo..

Naturellement, les enjeux derriere I'acceptationl@auéfutation de ces deux concepts
sont majeurs. lls ont a la fois un impact sur Enpdle la théorie du sujet, de la théorie sociale
et de la théorie de I'action de toute approche darmdomaine des sciences du travail. On
comprend facilement que la réfutation du postulatutnomie oblige a revoir de fond en
comble ces différents éléments. Il ne fait pas aea qu'une théorie de I'action qui se donne
pour objectif 'amélioration de la condition deauailleurs affronte des difficultés accrues a
partir du moment ou elle adopte les deux concamscigés. Car, a partir du moment ou on
integre la servitude volontaire ou la souffranckigite dans les outils de I'analyse, dés
gu’elles sont acceptées au titre de données amtogigues, la pensée du politique change du
tout au tout. La question de la transformation aecne peut plus étre traitée de facon
équivalente dés que l'on intégre la possibilitélaesouffrance éthique et de la servitude
volontaire dans un « concept de personne » (FramKfi971] 2008). En conséquence, les
perspectives d’'une action a visée émancipatricetsdavent sérieusement affectées.

Voila qui a été parfaitement identifié par les déteurs de la psychodynamique du
travail. Aussi, les clivages provoqués par l'intnotion de ces deux notions reposent, me
semble-t-il, sur l'opposition centrale concernard fuestion de Il'autonomie. C’est
essentiellement parce qu’ils mettent a mal la gméssition de 'autonomie morale des sujets,
ainsi que leur propension naturelle a vouloir &ige le bien, que ces concepts sont au centre
de certaines des querelles les plus passionnées ldathamp des sciences humaines et
sociales. De plus, leur centralité pour toute tigede I'action contribue a en faire des theses
fortement contestées dans le champ non seulemsrscances du travail, mais également de
la théorie politique contemporain@ourtant, le danger de faire I'impasse sur ces msnas
du rapport entre ’'homme et son travail est majBign qu’il soit plus rassurant d’accuser la
perversité du management et des hiérarchies, olodamue inexorable du systéme,
I'évacuation de la servitude volontaire du champ l@dmalyse, loin de contribuer a
I’émancipation du genre humain, risque de contrilduperpétuer 'inefficacité du mouvement
social et de la contestation politique a renveles@résent état de fait.

Les concepts de servitude volontaire et de souféathique posent également, de fagon
particulierement percutante, le probleme du lieeitain entre contrainte et liberté. Quand ils
agissent a I'encontre de leur sens moral, les ittenes sont-ils libres d’agir comme ils le

voudraient ou au contraire sont-ils contraints fsfa’ils consentent & participer a un systeme
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gu’ils estiment injuste, ont-ils le choix de famatrement ? Collaborent-ils de leur propre gré
a la reproduction de méthodes d’organisation duvatrajui provoquent la souffrance et le

malheur ? Autrement dit, les sujets sont-ils letoppe cause ou doit-on référer l'origine de
leurs conduites a une causalité externe?

Au vu des questions précédentes, la problématigueette étude pourrait étre réduite,
dans sa plus simple expression, aux interrogasaiv&ntes : sommes-nous, oui ou non, libres
de résister ? Si oui, comment expliquer la faildeds I'opposition face a un systéme qui
produit des inégalités criantes ? Comment integpi&bsence de réaction de la part de ceux
qui,en fin de compte, sont voués a devenir lescipates victimes de l'ordre néolibéral
actuel ? Ou, a linverse, si nous estimons queblarté a été supprimée dans la période
contemporaine, comment concevoir des modalitégslstance qui permettraient de renverser
l'actuel état de fait ? Derriere une apparente Baitg, que certains prendront pour de la
naiveté, ces questions cachent des écueils inson@go sur lesquels beaucoup se sont
échoués. On ne saurait donc les prendre avec tégéne cas ou il y en aurait, les réponses
risquent, elles aussi, de se révéler moins désigjuéon ne le souhaiterait.

Il n'empéche que ces questions figurent parmi les passionnantes soulevées par
'ouvrage de Dejours et par les controverses quisonvi la publication deSouffrance en
France Toutefois, s'attaquer de front a ces problem@sésente une tache beaucoup trop
périlleuse, dans laquelle je ne saurai m’engagircauvert. Il parait en revanche possible de
proposer quelques éléments de réponse en emprumtidéger détour, c’est-a-dire en passant
par un chainon intermédiaire de I'analyse, qui hagre que le chainon de la volonté. Dans
la pensée de Dejours, celle-ci apparait comme whatedir incontournable entre contrainte et
liberté, de telle facon qu’un questionnemsut la liberté de I'action ne peut se passer d’'une

réflexion sur la liberté de la volonté.

La liberté de Ila volonté: wune question centrale en

psychodynamique du travail ?

Il est sans doutehabituel de prendre la liberté de la volonté camporte d'entrée en
psychodynamique du travail. Cela dit, la démarchesdlaguelle je m'engage n'est pas
totalement isolée. En effet, Pascale Molinier avhija placé cette idée au centre de sa

conception de la psychodynamique du travail :
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« La solution que j'ai inventé, pour me sortir @dedouble embarras — absence de tradition, rapfminin
au savoir — a consisté en une herméneutique dseleble de I'ceuvre de Christophe Dejosmsis un angle
inusité, celui de la liberté de la volont®uiconque cherche a comprendre I'ceuvre d’'un aptrberche son
propre objet. La liberté était celui-la ; un olgetplutdt une question qui demeure pour moi la giEsive dans
I'intérét que je porte a la psychodynamique duaiaCe faisant, j'ai fait apparaitre la liberté @evolonté
comme une question centrale en psychodynamiqueralailf sans laquelle, me semble-t-il, on ne peut
comprendre les développements ultérieurs de lapdise vers les questions du consentement, derlatsge
volontaire, de I'autonomie morale subjective. Tdaite si la problématique de la liberté était laégnmon
audace se limitant, pour ainsi dire, a un coup aigce, a I'extraire des textes ou elle figurait ddj&n allait

differemment de l'identité sexuelle. » (MolinieQ®4, p. 10).

Il est regrettable que Molinier n’ait pas pu dépgler davantage cette intuition pionniere,
laissée de cbté dans ses travaux au profit dedatign de I'identité sexuelle (pour I'heure
actuelle en tout cas). De facon assez brillantte o@ation caractérise en quelques phrases la
nature de ma propre démarche, qui se rapprochenfertt du programme annonceé par
Pascale Molinier. Naturellement, je rejoins sonp) m’inscrivant dans une lignée d’auteurs
qui porte un intérét majeur a la question de lartid de la volonté. Je propose par ailleurs
d’accorder un réle central & cette notion en psgghamique du travail, réle qu’elle semble
mériter amplement. Car, comme Molinier, jestiméogune peut comprendre le tournant
initié parSouffrance en Franceans mesurer 'importance que prend le problénla teerté
de la volonté dans l'oeuvre de Dejourdlon hypothése est la suivante: c'est
fondamentalement & partir d’'une interrogation sarliberté de la volonté que I'on peut lire
les travaux actuels sur la servitude volontaire ser 'autonomie morale subjective en
psychodynamique du travail.

Si, dans la tradition de la discipline, la probléispze de la liberté de la volonté n’a pas
forcément été repérée comme une thématique cergti@draverse pourtant toute I'ceuvre de
Christophe Dejours. Lorsque ce dernier s’interrsgele rapport entre contrainte et liberte,
sur les possibilités de résistance ou au contgairde consentement des salariés, la question
de la liberté de la volonté est toujours déja fepeintillés®. De fait, si la servitude dont parle
Dejours est dite volontaire, c’est bien parce tgpi'epose sur une action libre de la volonté,

15 « Les faits sociaux seraient plut6t le résultatcdestructions humaines ; et les conduites singasiéet
collectives seraient intentionnelles. La libertdoac, ici, partie liée avec la volonté, et il n’dstliberté que dans

la liberté de la volonté. » (Dejours, 1996, p. 168)
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ce que contestent la plupart des détracteurs a®meept : il n’y aurait que de la servitude
involontaire, puisque dans le monde du travaildegts agissent toujours sous l'effet de la
coercition. Privés de leur liberté de choix, I'hétetermination de leur action les acquitterait
de toute responsabilité pour leurs actes. Dang oeiiception, une équivalence est établie
entre absence de contrainte et liberté, en mémpstgm'on soutient I'incompatibilité entre
action contrainte et responsabilité morale desusstene peut étre jugé responsable des
conséquences de ses actes que celui qui agit de fdiye. Sans action libre, point de
responsabilité. Il semblerait pourtant que la cptioe dejourienne de la liberté, s’appuyant
sur les travaux du philosophe américain Harry FiahK1988a), distingue liberté de I'action
et liberté de la volonté, ce qui lui permet de soirtla thése de la servitude volontaire sans
pour autant verser dans un « psychologisme » qaitfabstraction de l'effet coercitif de
I'organisation du travail (je développerai cettéeddans le dernier chapitre de la these).

Cela conduit logiguement a un intérét particulieuple statut et la nature des supposées
contraintes, pour ce qui fait pression sur lestsuge qui les force a agir au mépris de leur
volonté, ou, en d’autres termes, pour la préterdigegmonie de I'organisation du travail. Des
lors, linterrogation sur l'origine du pouvoir cadtif de I'organisation du travail et sur
I'effectivité des diverses formes de contrainteidet essentielle : quelle est la « vérité » du
pouvoir coercitif des nouvelles formes d'organsatidu travail ? Quelles sortes de
contraintes portent atteinte a la liberté de lantd ? Face a quel type d’'impositions les sujets
sont-ils en mesure de résister ou au contraire facguelles pressions ne peuvent-ils
s'opposer ? Dans quelles conditions la contrair@eietht-elle irrésistible, et la résistance
impossible?

La proposition est audacieuse, jen conviens. @ertades difficultés qu’elle implique
sont d'ailleurs facilement repérables a l'avanaen: comprend rapidement en quoi la
conciliation d’'une théorie de la volonté avec Ifaafpologie psychanalytique adoptée par la
psychodynamique du travail souléve des complicatidre principal enseignement de la
psychanalyse n’est-il pas que «le Moi n'est pa$trmalans sa demeure » (Freud, [1917]
2008) ? Ceci étant, je ne pourrai certainementtizéier des rapports entre la théorie de la
volonté dejourienne et I'anthropologie psychanglyti propre a la psychodynamique du
travail, la question dépassant largement le pérardg mon étude. J'aimerai pourtant profiter
de la bréche ouverte par les détracteurs de lehpgdyoamique du travail, mais également par
certains de ses défenseurs, pour inscrire la éldetla volonté parmi les axes majeurs de la
discipline. Car il est possible que I'on ne puisegpasser de cette articulation peu aisée entre

inconscient et volonté si I'on cherche a jeter en ple lumiére sur I'énigme de la servitude
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volontaire et a penser a nouveaux frais le rapgatre contrainte et liberté. Il se pourrait que
la volonté représente une étape déterminante dgrert¢ours qui va de la servitude volontaire
a 'autonomie morale subjective. Sait-on si la pegynamique du travail ne nous offre-t-elle
pas une occasion privilegiée de réexaminer d'unveau regard I'éternel « dilemme du

déterminisme » (James, [1897] 1979) ?

Avant de conclure ces remarqgues préliminairesgyéens aux premieres lignes de ce
laius, ou il était question de ce fameux « résithjectif » et des éléments préscientifiques de
ma réflexion. J'ose espérer que ce long détoutgsacontroverses et les débats dans lesquels
se trouve engagée la psychodynamique du travaieaihis de rendre plus transparent mon
intérét pour le sujet choisi. Pour le dire de fa¢ms (trop) synthétique, les questions du
changement social et des conditions de possildiEd’émancipation motivent en grande
partie les réflexions développées dans la suiteedaanuscrit. Mon étude est orientée par une
interrogation générale portant sur les conditioosiades et politiques qui permettent aux
hommes de devenir eux-mémes. Question candidestelpat les cyniques, convaincus que
le progres humain, dans le sens de I'égalité ebido-étre, n’est que chimére ou illusion.
Reste que je ne peux dissimuler une certaine petfl®u plutdt une perplexité certaine, face
au sort qui est fait a 'homme dans la période elldu C’est en cela que mon travail de
recherche puise dans des motivations ancrées damsapre expérience de la réalité sociale,
dans des espoirs et des désirs, ou au contraisg@mdésillusions et I'inconfort.

Dans la mesure ou la psychodynamique du travai ¢és possibilités de considérer ces
problemes sous un angle a la fois original et quéi j'ai choisi d’en faire mon cadre
théorique de référence. Seulement, penser I'ématiaip présuppose également de penser
son négatif, I'aliénation, avec les obstacles geiée«i oppose a I'accomplissement et a la
réalisation de soi. Aussi, avant de pouvoir imagoeque serait I'’émancipation, encore faut-
il s’interroger sur I'étonnante durabilité du cahikme avancé, ainsi que sur les raisons de
'adhésion a un régime qui produit l'injustice, maisére et la détresse pour une majorité
d’étres humains. Comment interpréter 'absenceédeltes, de mouvements de protestation
ou de renversements effectifs de cet ordre samalput cas dans le monde occidental ?

En vue de cet objectif, 'approche par le prismeapport subjectif au travail permet non
seulement de mesurer les impacts des nouvellesefortle domination sur I'expérience
individuelle (donc de saisir les effets réels deldanination), mais eégalement de formuler, a
partir du travail, une critique a portée politiciie modele de société actuel. Cette critique ne

s'arréte pas uniquement a la dénonciation de lmisgdion du travail en régime néolibéral,
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mais tente de saisir les éléments qui expliguaniiésion globale au systeme, malgré ce qu'il
produit en termes d’atteintes a la santé et d'tigassociale. C’est pourquoi la question des
ressorts subjectifs de la domination doit restee,usinon la question centrale de la
psychodynamique du travail. Je m’y intéresseranuets I'étude des concepts de servitude
volontaire et de souffrance éthique. Pour intégesr concepts dans un questionnement plus
général sur le rapport entre contrainte et libgetén’appuierai d’un cété sur ce que disent les
travaux de la psychodynamique du travail, de lausur I'étude du role de la liberté de la
volonté dans une théorie de la liberté. En touté@é;éon pourrait assez justement dire de mon
projet qu'il se caractérise par une analyse réacthype des problemes et des questions
soulevées par la parution 8euffrance en Francejours, 1998a) il y a maintenant quinze
ans. Comme jespére l'avoir démontré, ces questi@mssent aujourd’hui au coceur des
polémiques les plus vives, que ce soit dans le phamentifique ou dans I'espace public.

Et pourtant, malgré mes efforts explicatifs, lesigidérations esquissées dans cette
premiére partie peuvent encore apparaitre au lectaume fort éloignées de I'objet d’étude
annoncé dans lintitulé de cette these. Il me res@ntenant a convaincre les derniers
sceptiques que I'étude clinique du mensonge sascpption entretient des liens serrés avec
les questions soulevées précédemment et que satdeckinique particuliere peut apporter les
éléments qui nous remettent sur la voie de la naditérdu monde, permettant alors un aller-

retour entre théorie et pratique, qui seul noumpéed'échapper a la pensée spéculative.

Du sujet a I'objet de recherche

En quoi I'étude clinigue du mensonge prescrit avdil permet-elle de traiter les
problemes soulevés jusqu’ici ? Telle est la quastidaquelle il s’agira de répondre dans les
paragraphes suivants.

Dans un premier temps, j'ai tenté de rendre vidiblerojet subjectif qui m’anime, c’est-
a-dire les préoccupations et intéréts, au seng,lang sous-tendent cette étude. Si, a la suite
de cette premiére partie, je parviens a leur dooner formulation relativement aboutie, ce
n'est qu'apres un effort considérable. Parce guees intéréts existaient déja en germe, ils
n‘ont pris forme que dans la rencontre avec unmeblgede phénomeénes dont la signification

restait & interpréter.

61



L’exposition du sujet de recherche avait pour batrefracer les motivations de cette
thése. A présent, il est temps de se déplacerwecsadre d’étude plus restreint, de perdre en
généralité pour s’intéresser au particulier. Le raptmest arrivé de définir une stratégie de
vérification et des techniques de recherche qunptront d’aborder les diverses dimensions
du probleme tel qu’il a été esquissé précédemnuenfacon a pouvoir approcher la réalité
derriere les concepts. La délimitation de I'objebnt je tenterai de livrer la version définitive
ici - qui devrait me permettre de poursuivre meteritions résulte du contact entre les
préoccupations qui constituent le sujet de recleeethes faits cliniques qui demandent a étre
compris. Ainsi, c’est par la réunion de mes propné&réts de connaissance avec la curiosité
suscitée par les énigmes du terrain que je m’'affaicde constituer un objet d'étude
exploitable dans les termes de la recherche shtprdj tout en respectant le cadre
méthodologique de référence que je me suis dorméefi est lanceé : confronter les données
de la clinique avec la problématisation concepgjedfune part; fournir une description
rationnelle des phénoménes observés en référenoesgsteme théorique cohérent, d’autre
part. La tache est donc double : premierementmd@li un champ de recherche clinique qui
permette de rendre congruents sujet et objet derelne; deuxiemement, définir les moyens
d’investigation qui permettront d’apporter les presi empiriques a I'appui des hypothéses
avanceées.

Précisons tout d’abord les situations cliniquesilagit d’étudier. Plusieurs travaux
(Bénard, 2006 ; Gaignard, 2008a ; Sznelwar & Uchi&fd 1) révelent depuis quelque temps
I'apparition dans le monde du travail de contranteganisationnelles aux caractéristiques
tres particuliéres. Ainsi, parmi les nouvelles fesrd’organisation du travail, on trouverait
des prescriptions incitant les salariés a mentimdvomper les clients, la préconisation de
modes opératoires ressentis par les travailleunsin@ incorrects ou injustes, voire
franchement réprouvables, I'adoption de pratiques gertains ne peuvent s'empécher de
condamner. Comme toute prescription nouvelle, g tge tdche impose des contraintes
psychiques d'une nature inédite aux salariés. &n I5e fie aux enseignements de la
psychodynamique du travail, on soupconne ceux ussent par endosser ces modes
opératoires de devoir opérer des remaniements gy considérables. Quelles stratégies
doivent-ils mettre en place face a cette nouvetiende de I'organisation du travail ? Quel
serait 'impact psychologique de cette prescripdnomper ?

Comme pour toute étude en clinique du travail rearper niveau de I'investigation porte
nécessairement sur «I'’énigme du travail ordinairepuisque chaque situation de travail

s’accompagne d’'un ensemble singulier d’exigencele etécessités qui lui sont propres et que
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I'on ne saurait deviner a I'avance, 'accomplissatriée la tache reléve toujours d’'un exploit
humain. Dans la mesure ou toute prescription metfoent les sujets aux prises avec des
missions que lI'on sait d’emblée irréalisables, daction du clinicien est, dans un premier
temps, de saisir et de rendre compte des technigudes arrangements inventés par les
travailleurs pour pouvoir faire ce qui leur est daé. De méme, chaque situation de travail
produit son lot de souffrances, dont les causefa etature sont intimement liées aux
contraintes spécifigues du contexte dans lequdfestee la tache. La prescription du
mensonge fait partie des contraintes organisatlamqui influent sur les conditions dans
lesquelles se déroule I'activité, d’oll la nécesdiése pencher sur ses effets subjectifs. A ce
titre, la duplicité au travail et le mensonge prigsméritent d'intégrer I'analyse étiologique
des nouvelles souffrances au travail : quel esblé psychologique de la participation a ces
pratiques pour les salariés ? Ce type de tachesaéil des formes de souffrance nouvelles ?
Quels agencements psychologiques les individuslalgvent-ils pour protéger leur santé ?

De plus, la clinigue du mensonge sous prescripéintite en dialogue de fagon trés
précise avec les themes abordés préecédemmentuladtsgpousse les salariés a agir de fagon
contraire a ce qu’ils estiment correct, a enfreenléis regles du travail bien fait, ou a trahir
leur éthique professionnelle, I'organisation dwailagit comme une imposition externe qui
contrarie les exigences morales de chaque sakuiénoment ou ces derniers acceptent de
mettre leur zele au service d’ordres qu’ils estimejustes, leurs agissements risquent de
heurter leur propre conscience. Or, l'inadéquakotre le contenu de l'activité et l'idéal
moral laisse les sujets dans une situation psygitple malaisée. Typiquement, cette
configuration est propice a I'apparition de martdésns de souffrance éthique.

Simultanément, lorsque les prescriptions s’avecentraires aux valeurs défendues par
les salariés, leur adhésion (ou au contraire lguyoosition) au projet de I'organisation du
travail souleve d’emblée la question de l'autonomigrale subjective. Car celle-ci n’est pas
gu’'un postulat ontologique, elle se révele dansdpacité (ou l'incapacité) des sujets a
résister « au mal lorsque celui-ci est une presoripsociale, ou en d’'autres termes lorsque
'autorité est immorale » (Molinier, 1998, p. 58 omment les salariés se positionnent-ils
face a des consignes qu’ils considérent comme tegus Peut-on, a partir de ce
positionnement, en déduire quelque chose de letanamie de pensée ? L’attitude des
salariés face aux ordres et aux consignes de higgdon du travail pose d’emblée la
question du conformisme ou de la résistance, dg@uanission ou de I'autonomie. Comment
réagissent-ils face a une autorité qu’ils jugentyrda plupart, inique ? Quand ils s’adonnent a

des pratiques qu’ils condamnent pourtant, quelistdtribuer a leur conduite ? S’agit-il d’'une
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forme de servitude volontaire ou involontaire ? temsion entre contrainte et liberté se
manifeste dans ce cas de fagon aiglie : en quaiekchiption (qui s'oppose a ce que les
travailleurs estiment juste ou bien de faire) abligelle a agir d’'une facon donnée? Le
pouvoir de l'organisation du travail est-il hégéngue ? Ou, au contraire, les salariés
disposent-ils de marges de manceuvre? Enfin, delequeéniére les contraintes de
I'organisation du travail affectent-elles la likede la volonté des salariés?

Le pari de la psychodynamique du travail est qudest& référence a l'activité, au
rapport entre I’'hnomme et le réel, permet de remszigorrectement le projet normatif. La, il y
a primat du travail sur la production de connaissan c'est a partir de I'expérience du
monde, a laquelle on peut avoir acces par le tmené du réel, que se révele la vérité. D’ou
la nécessité de passer par I'analyse clinique tdatgins de travail concretes pour produire
une connaissance valide : en psychodynamique dailirea confrontation avec le terrain fait
partie des conditions de validité de la connaissamar ailleurs, comme le dit si bien
Dominique Dessors, « Entrer dans le détail deitagele en psychodynamique du travail et de
ses modalités d’énonciation est souvent la manlareplus sdre de formaliser des
connaissances sur le rapport subjectif au travail spient également appropriables par
d’autres que ceux qui ont contribué a les congruir(Dessors, 2009, p. 23). Seule cette
confrontation saurait satisfaire I'exigence deiséa scientifique.

Le choix du mensonge sous prescription comme agaecherche, qui vient s’'inscrire
dans les interrogations plus larges formulées tassjet de recherche, prend place dans cette
logique. Il permet d’interroger, par le biais de dinique, la majeure partie des points
cruciaux de notre sujet (le choix du secteur paligc des centres d’appels téléphoniques sera
justifié¢ au Chapitre 1 de la these). Bien entenglusyis suspect, mais au regard de sa
congruence avec le sujet de recherche, le choibodet semble, a premiére vue, adéquat.
Désormais, la mission du clinicien consiste a oiggarie matériel dans un ensemble structuré,
de fagon a fournir une description cohérente edléiddes données cliniques observées.
L’étape de la description est ici essentiellee skrt a caractériser et déterminer les faits qui
pourront par la suite étre subsumés sous un conediptfournit un récit détaillé et rationnel
de la réalité qui seul permet de donner un contnu intitulés théoriques. En outre, la
clinique est dotée d'une richesse particuliérdujuonfére la faculté de produire de nouvelles
observations qui viennent heurter les systemesrithées déja existants. En effet, c’est
essentiellement de sa capacité a fournir des cdeseriptions que la clinique tire son
pouvoir heuristique majeur. Car, de l'attentioneji& porte au particulier, I'analyse clinique

tire souvent des conclusions qui mettent en cawasegdnéralité des connaissances.
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L’exception, le cas particulier, 'observation praps entrainent parfois I'effondrement de la
totalité théorique. Un des objectifs de cette thésesistera donc & mettre en forme une
description cohérente des faits observés, de faggmouvoir les confronter agorpus
théorique existant, vérifier leur compatibilité avies connaissances actuelles et examiner
dans quelle mesure ils nous obligent a revoir lemceptions présentes de la
psychodynamique du travail. J'ose espérer que clatique particuliere puisse apporter des
éléments nouveaux, contribuant par la méme a irdon® débat en cours. L'examen de
'autonomie morale en acte devrait permettre deagégde nouvelles pistes, permettant de
discuter les liens que celle-ci entretient avesdas moral et la liberté de la volonté. Ainsi,
I'étude des situations ou la tromperie se préseotame une prescription imposée par
I'organisation du travail constituerait un chainessentiel pour comprendre les ressorts
psychologiques de la souffrance éthique, aussi ¢piendu consentement a la domination, et
permet par conséquent d’aborder les questions foedtales de la servitude volontaire et de
I'autonomie morale subjective.

L’objet de recherche étant ainsi défini, la tachesihaccomplie qu’a moitié : il importe
maintenant de savoir comment I'approcher, commeawgir acceés, par le biais de quels
instruments et par quelle procédure. Il convienprésent de définir et de justifier les
méthodes d'investigation adoptées pour rendre oerapientifiquement des dimensions de

I'action humaine engagées dans cette étude.

Spécificités du dispositif méthodologique en psybhmamique du

travalil

La psychodynamique du travail s’'intéresse a latirlaentre travail et santé mentale.
Elle se définit comme « l'analyse dynamique desc@seus psychiques mobilisés par la
confrontation du sujet a la réalité du travail »ef@urs & Abdoucheli, 1990, p. 127). Son
objet d’étude est le rapport subjectif au travgilj comprend a la fois la fagon dont les
individus vivent intimement leur activité professielle, et I'impact de ladite activité sur les
conduites individuelles et collectives. Des lorg, qu'il s’agit d’élucider c’est la place
gu’occupe le rapport au travail dans la construnc(au la destruction) de la subjectivité.

Dans cette perspective, la psychodynamique daitrperte une attention particuliére au

lien entre organisation du travail et souffrancgcpgue. Or, la souffrance n’est pas un objet
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d’étude comme un autre. Elle touche a ce qu’ildeglus constitutif chez I'étre humain. La
souffranceest un éprouvé qui releve du domaine de linté&éorides profondeurs du
psychisme individuel. En conséquence, elle est riabkement marquée par [histoire
personnelle de chaque sujet et porte le sceau dmdalarité propre a tout un chacun. De
plus, elle reléve du domaine de linvisible et detdngible : elle n'est ni accessible a la
mesure ni a la quantification. Si I'on peut mesudes variations numériques lorsqu’on
s’intéresse aux processus biologiques, on ne fa@ de méme dans le cas d'un vécu
subjectif tel que la souffrante Celle-ci n'a de réalité que dans des formes di&sgion
particulieres, uniques et originales. L’ensemblecég caractéristiques implique que la saisie
de la souffrance, de la dimension proprement si@gulde I'existence humaine, ne peut se
faire dans n’importe quelles conditions. C'estril@navec la subjectivité: incommensurable,
on ne peut prétendre la percevoir a l'oeil nu. Lhjectivité, comme tout un pan non
négligeable de l'activité d'ailleurs, nintégre pasatégorie des « observablés BDés lors,
les méthodes de recherche basées sur la quantificgtt la mesure se révélent inadéquates
lorsqu’il s’agit d’apprécier et de comprendre lewéubjectif, puisque, dans son inaliénable
unicité, celui-ci ne saurait se traduire en prdpgénumeériques. En somme, la nature de
I'objet de recherche ici retenu implique d’accorder privilege a l'unique et au nom
mesurable.

L’acces a l'intériorité exige donc d’emprunter d#ispositifs spécifiques qui soient a
méme de révéler ce qui est propre a cette dimensdiculiere de I'existence humaine. En
psychodynamique du travail, la voie d'acces au véabjectif et intersubjectif passe
essentiellement par la parole des travailleurssdud I'observation, aussi minutieuse soit-elle,
ne suffit pas a rendre compte du contenu de I'e@pée, des pensées et des affects des
travailleurs, la parole constitue un passage olfmé le chercheur en clinique du travail. Elle
est la porte d’entrée du « monde véclebenswe)tdes sujets. Ainsi, le matériel sur lequel

porte I'analyse est « ce qui est dit, ce qui pé &connu comme « parole », c’est-a-dire ce

16 « Nous ne connaissons pas de souffrance ni dgirpdbijectifs. Dans I'ordre de I'objectif nous nennaissons
que des dysrégulations et des retours a I'équijlibmas ce registre ne nous apprend pas grand chosécu
subjectif qualitatif. Notre principe d'investigatipd’analyse et d'interprétation, c’est que cesamst ne peuvent

étre saisies que dans des relations intersubjsctivéDejours, 1980, p. 210).

17 «(...) le sens donné par l'opérateur & son aqitend naissance dans des événements situés en av
l'arrivée de I'observateur et peut s'attacher futum situé bien aprés son départ. Les détermirdmt&activité ne

sont pas tous présents dans la fenétre d'obsearvati®aniellou, 2006, p. 28).
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qui est formulation originale, vivante, affectéegagée, subjective, venant du groupe de
travailleurs. C’est pourquoi nous accordons unewabbsolument spécifique a ce que nous
avons déja donné plus haut sous le nom de « corairent A la différence de la démarche
décrite par certains ergonomistes, nous ne no@seBRONS pas principalement a la réalité des
faits du travail, ni méme a la description donnéelps travailleurs de leur travail. Car notre
but n’est pas la mise a nu de la réalité du trawarhain, dans ses dimensions physiques et
cognitives. Notre recherche porte essentiellemeaniesvécu subjectif, de sorte que nous nous
intéressons surtout a la dimension du commentai(Bejours, 1988, p. 105). Les données
empiriques dont se sert la psychodynamique duitremat issues du commentaire produit par
les travailleurs sur leur propre activité. La parautil fondamental de la pensée, constitue le
médiateur privilégié entre extériorité et intériériet donc, I'essence méme du matériel
auquel s’intéresse le clinicien du travalil.

Bien entendu, dans ce type d’approche la subjé&tilti chercheur se trouve directement
engagée dans la technique dinvestigation. La smuée et le plaisir étant des données
essentiellement subjectives, leur saisie implique mise en relation portée par la volonté de
compréhension du vécu dautrui. Tant le repérage [gu description de ces éléments
requiérent le passage par la subjectivité d’'untstp@naissant. Par conséquent, le rapport
intersubjectif désigne l'instrument par lequel leercheur accéde a la signification des

situations étudiées :

« Ce privilege accordé a lintersubjectivité rdjnilsur la pratique méme du chercheur et sur la
méthodologie. Dans la mesure ou c’est le vécu stibpu travail qui intéresse en priorité la psyphthologie
du travail et la place du travail dans la régulatites sujets, on comprendra que c’est a conditiemtrér dans
un rapport intersubjectif avec les travailleurse djon a une chance d’avoir accés a la réalitéd'Botres termes,
la méthodologie de la psychopathologie du travsil différente des démarches d’expertise impliqupre le
chercheur (ou le savant) serait a méme d’évalueapport psychique des hommes a I'organisatiorrakatl en
ne recourant qu’a I'observation. » (Dejours & Abdboeli, 1990, p. 144).

En vertu de ses principes méthodologiques, la mriygtamique du travail se positionne
résolument dans le champ des sciences de I'edfafirés la terminologie forgée par Wilhelm
Dilthey (Dilthey, [1910] 1988)), pour lesquelles tmmpréhension du sens des conduites
humaines représente la tache premiéere de la caanas. Des lors, l'objectif de
I'investigation en clinique du travail est de parvea extraire le sens des situations analysées.
Du méme pas, la psychodynamique du travail reveredisne place au sein de la tradition

compréhensive, dans le sillage d'auteurs tels gltedy, Weber, Schitz et Garfinkel. Cette
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tradition de pensée considére que 'action humaiest pas entierement déterminée par des
lois et des relations de causalité prédéfinies,merte prévoient les sciences de la nature. Au
contraire, les phénoménes humains ont cette plti) qui les distingue des phénomenes
naturels, que - tout en appartenant au regne datlae et en partageant sa soumission au
déterminisme - ils se fondent sur I'idée d’unesadité intentionnelle. lls ne sont ni le simple
fruit du hasard, ni le produit de schémas natypedsléterminés, desquels il ne saurait y avoir
d’échappatoire, mais le résultat d’intentions ndmss I'esprit des étres humains. Dés lors, ils
échappent au régne du pur déterminisme pour trdeuverplace dans le régne de la liberté.
Pour les auteurs qui se réclament de I'approchepoéimensive, les phénomenes humains ne
s’expliquent pas comme I'on peut expliquer lestrefes en vigueur dans le monde naturel, ils
se comprennent, d'aprés la fameuse formule dedyiltbans ce domaine, I'acces au sens
prime sur la production de lois et de régularitesdémarche méthodologique en clinique du

travail reprend cette orientation de fagon exmicit

« Adopter la posture compréhensive ne consisteapascorder au sujet dont on fait I'investigationgu
sorte d’'indulgence ou de bienveillance, mais &lgposer, a priori, une intelligence, aux deux sengerme :
intelligence comme compétence cognitive et intelice comme liberté d’'accéder a lintelligibilité, la
compréhension des choses ou de la situation {gealte des choses). C'est aussi admettre a prerig sujet
agit en fonction de raisons, qui lui appartienrtant qu'il n’en a pas livré le contenu au cherchetirdu sens
gu’il assigne a sa situation. C’est enfin admequie le chercheur, fut-il savant ou « expert », ispake pas, du
seul fait de ses connaissances, d’une clef d’aamgéens des conduites humaines et qu'il lui facesgairement,
pour avoir une chance de s’en approcher, passda parole, I'explication, le commentaire du sujgDejours,
1996, p. 169).

Sur ce point, donc, la psychodynamique du travailrapproche de la spécificité de
I'approche compréhensive, accordant le primatradiisubjectivité et a la compréhension du
sens subjectif des situations. Elle postule nonleseent que les agents possedent des
compétences cognitives qui leur permettent d’imtdgy et de comprendre leur propre
situation, mais également que leurs conduites $mmiamentalement organisées par la
signification gu’ils attribuent a leur rapport aavail.

De ce qui a été dit précédemment, on peut facileranclure que la psychodynamique
du travail fonde sa démarche méthodologique sur apmoche qualitative. En effet, le
dispositif d’enquéte en psychodynamique du tra{silr lequel nous aurons I'occasion de
revenir a d’autres moments de la these) s’écartsidérablement du paradigme expérimental

selon lequel la manipulation de variables permetalestruire artificiellement une situation

68



propice au test d’hypothéses formulées au prédfablerise plutot & saisir I'expérience de
I’'hnomme en situation de travail, devant faire facdes contraintes et des exigences réelles,
issues de sa rencontre avec le réel du travag®trapports sociaux dans lequel il est inséré.
Les critiques adressées aux approches qualitator@sdevenues tellement classiques qu’elles
sont désormais preévisibles : non-représentativitggossibilité de généralisation, caractere
lacunaire ou non probatoire des observations/laittlisation de données cliniques dans une
démarche de recherche continue de poser problemda etalidité scientifique des
connaissances produites par ce type de méthodeattaguée de facon répétée sur son
incapacité a fournir des preuves incontestablesdeEfait, pour la postérité, le qualitatif
continue d’étre pris pour un pietre substitut duamuatif, comme I'énoncait jadis la
meéprisante formule de Rutherford (cf. Dumesnil, ZOA. 107). D’'une facon générale, ces
critiques partent du principe que seule la reprodiité des observations et leur application
au plus grand nombre sauraient garantir leur séigté. Mais, plus que tout, la nature de ces
objections révéle un désaccord de base sur la fd@ppréhender le rapport entre I'objet
d’étude et le monde, entre le sujet connaissasirebbjet de connaissance, enfin sur le réle a
accorder a I'expérience dans la production du saadxentifique.

Cette opposition traverse, pour ne pas dire qu'slieicture, un important débat
épistémologique, qui oppose ce que Julien Duméznill), en empruntant a Popper, nomme
la théorie du «sceau » a la théorie du « projectelDans la premiere des alternatives,
I'origine de la connaissance est située dans I'egpée sensible : la constitution du savoir
scientifique serait redevable d'un recueil patigtiibbservations accumulées dans un
réceptacle, le « sceau » de Popper. La théoriemojecteur », au contraire, soutient que le
savoir théorique prime sur I'expérience vécue oulauperception. Les observations sont
alors les conséquences du savoir, et non leur cRoase la premiére, I'action forge la théorie.

A l'inverse, dans la deuxiéme, c’est la théorie églaire I'action.

« Une opposition conceptuelle forte apparait dariceeune théorie qui considére I'expérience seesibl
I'observation comme premier mouvement menant ®fmaissance et une autre qui considéere que lai¢heéor

I'nypothése précéde et guide toujours I'observatio’expérience. » (Dumesnil, 2011, p.95).

'8 | es raisons de I'abandon du modéle expérimentahalyse du travail sont clairement exposées pareau
(1996b). Cette rupture épistémologique et méthagigie implique également de renoncer au principe de

prédictibilité des conduites en psychologie.
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Je n’ai ni la prétention ni les moyens, de poutt@incher le débat en faveur de 'une ou
l'autre des alternatives. Néanmoins, dans le doendéla clinique, il nous faut admettre une
primauté des données de I'expérience dans la twin@ti du savoir théorique. Ce faisant, la
perception précede bien souvent sa formalisatiorarga (méme si, dans bien des cas,
'observation est elle-méme orientée par des pEBighéoriques). Quoi qu’il en soit,
maintenonsa titre d’hypothése, qu'’il n’y a pas de connaissacinique valide en dehors des
données de I'expérience. C’est-a-dire, sans gperlseur accepte de descendre de son nuage
contemplatif pour établir un rapport avec le réelndonde. Or, le rapport au réel ne peut étre
saisi que singulierement, a travers un corps pdigic Cette idée, reprise et approfondie par
la psychodynamique du travail, conduit & un rerement dans la théorie de la connaissance :
la connaissance qui prend son ancrage dans |'exmérisubjective ne serait pas une forme
amoindrie de savoir, mais la pré-condition sansidlg aucune connaissance objective ne
pourrait se développer (Deranty & Dejours, 201@).[dus, pour les travaux qui se réclament
de I'approche compréhensive, et pour la psychodymaendu travail en particulier, la réalité
n'est inséparable ni de celui qui 'observe ni ékucqui agit en son sein. Elle se caractérise
au contraire par une interaction constante entreujet et son contexte de vie, ce qui lui
confére le caractére d'une construction toujoursuvaate. A linverse, les méthodes
guantitatives d’appréhension du réel se fondent’sléie que ce dernier préexiste au sujet
connaissant, |'observateur entretenant un rapporindépendance plutét que
d’interdépendance au monde. De ce premier diffed&ndulent les orientations distinctes des
deux types de démarches. A I'opposé du « poinudenvétrique », I'objectif de la démarche
compréhensive ne saurait étre de contréler, deopréaw d’expliquer la survenue de
phénomenes donnés, la prétention a la maitrisead®thlité sociale n'étant qu’illusion.
Participant d’'un ordre changeant, le chercheumrvigadrait plutét en vue d’'une production
de sens par le biais de lintercompréhension, omnge un instigateur d’autoréfléxivité.
Encore une fois, cette visée ne saurait se passeaeaburs a I'échange langagier, d’ou
'importance accordée en psychodynamique du traaalh parole et aux commentaires
produits tant par les salariés que par les chersheu

Par ailleurs, le propre de cette démarche méthgaple est de ne pas exclure du champ
de la connaissance les cas singuliers (a cet égHedyeléve d'une forme particuliere de
casuistique). Si d'aucuns considerent I'exclusiviténe observation clinigue comme une
raison suffisante pour abroger sa portée scientfida clinique du travail retire nombre
d’'informations précieuses des situations particesie Décider qu'un cas unique n’est pas

intéressant, au titre qu’il n’est pas généralisapbait aujourd’hui difficlement recevable.
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Devrait-on, d'un revers de main, disqualifier nomlole découvertes majeures (tant dans le
domaine des sciences de l'esprit que dans celuisdesices de la nature) dont l'origine
repose sur une observation princ@sForce est de reconnaitre une valeur heuristgue
cas uniques et aux observations pionnieres, loregsalerniers mettent en lumiéere des faits
empiriques qui permettent de contredire la théarie,en tout cas des pans de la théorie.
L’incompatibilité de I'observation avec la loi géaé, ou parfois la rareté de la coincidence
des événements, permet de tirer des conclusioastia gfune seule observation (Widl6cher,
1990). Ainsi, le cas singulier tire son caractérfermatif de sa capacité a remettre en cause
les connaissances acquiSe€’est pourquoi, dans le domaine de la psychopagi®et de la
clinique du travail, voire de la psychopathologiede la psychologie clinique en général, le
cas est aussi précieux que la généralité. Ce améthodologique n'est pourtant pas une
particularité du domaine de la psychologie indieliiet Aujourd’hui, son usage s’est répandu

dans le champ des sciences du travail, avec difscptions épistémologiques semblables :

« Cet aspect dialogique de la production de modéttsre d'ailleurs la question de la généralisatia
partir de cas. Quelques cas ne permettent pasittiwh de regles générales. C’est dans la mesuneeno@ ces
cas mettent en défaut des modéles précédemmennhaasiqu’ils permettent de discuter les limitecedeax-ci
et de proposer une nouvelle modélisation, qui, Emtétant compatible avec la majorité des obsemnsti
antérieures, intégre mieux les observations isdessnouveaux cas, et qui devra étre soumise a uleeles
épreuves. » (Petit, Querelle & Daniellou., 20039p).

L’objectif de ces approches n’est pas tant d’état#s normes ou des régularités, que de
dégager des observations type, dans une proximé@é ka tradition de la phénoménologie
sociale de Schitz ou encore I'ethnométhodologiestat, pour ces approches, héritieres des

travaux de Weber, la notion de typicalité ou d’idBgpe prend la place de la loi causale

1 Pour ne prendre qu'un exemple parmi d’autres, ivieiccommentaire que donne Jackie Pigeaud de la
découverte du virus du SIDA : « Décider qu’un cafue n’'est pas intéressant est d’une extréme téra®in
touche ici a I'essence du cas. Prenons I'exempliewle marin anglais qui serait le « premier cds SIDA. Il

est évident que si les médecins, surpris par lespgmes, incapables de les subsumer sous un concept
n'avaient pas réservé des prélévements, s'ils avaiécidé qu’un cas rare est inintéressant, s'dsaient pas

été tétus, ce cas reconnu comme premier, du mempdrairement, ne fournirait pas les renseignemguns
I'on attend. Il aurait été purement et simplemesg#ioéié ou certains symptoémes auraient été obligmésque le
cas particulier puisse rentrer dans un cas géngérd@egeaud, 1990, p. 77).

2 Sur ce sujet, Freud emploiera le terme de « cgatifié pour désigner les observations qui autatigeelles
seules de contredire la théorie. La découverte deml cas négatif permettrait de réfuter une hygseh
(Laplanche, 2007, p.238).
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gu’investiguent les sciences naturelles). D’autdus que reconnaitre I'existence de quelque
chose dans un cas revient souvent a postuler deteeee dans d’autres, jusqu’a preuve du
contraire.Disqualifier la valeur heuristique du cas singubeus le seul argument qu’il ne
serait pas reproductible ou généralisable au ptasdynombre, reviendrait a faire de la
répétition des observations le seul critere detitédé scientifique. Disqualifier I'exception,
'unique, l'original reléverait de la capitulatioen faveur d'une vision de la science
essentiellement conservatrice. Une science « jaldesla physique », tellement obsédée par
sa méthode et les conditions de validité de lavyaeyu’elle renoncerait au prédicat de la
découverte. A l'opposé, la méthode clinique, damas mesure ou elle s'intéresse
préférentiellement a l'unicité et a la singulad chaque cas, favorise I'originalité :

« L'étude de cas individuels favorise la découvediers que les méthodes extensives se préoccupent
d’apporter des preuves. Elle se situe donc en ademd les stratégies de recherche. Elle demeeraptacable
dans les domaines ou I'expérimentation a un chaagptication limité et ou I'observation se heurtéaaareté
des faits observés. Conduisant le plus souventcaratruction de modeles, elle se référe a la nat®type et

non a celle de norme. » (Widlécher, 1990, p. 293).

Au demeurant, elle conduit quasi invariablemenihaenversement de la charge de la
preuve. Car, une fois le cas décrit, les élémegpdssed observation se retrouvent assemblés
sous la forme d’un tout cohérent et logique, auguetonfere une signification en référence a
un cadre théorique donné. Dorénavant, c’est a dspiion qu’il incombe de réfuter la validité
des faits rapportés sous cette forme. Le débatatintoire s’instaure alors, grace au matériel
apporté par le cas unique. La description et l'iegtion du cas constituent désormais la base
a partir de laquelle se développe le différendrgiique.

L'observation clinique commentée, malgré son paldiisme, reste un matériel essentiel
a I'élaboration et a la discussion dans le domd®da psychopathologie, et par extension
dans celui de la clinique et de la psychodynamdjuéravail. La description d’'un cas, soit la
sélection d’évenements et leur intégration danstatadité significative, vise a proposer un
tableau prototypique d'un ensemble de faits cliagugui permettent de confirmer ou
d’infirmer provisoirement les hypothéses avancdeapport fondamental de ce type de
méthodologie réside dans la description de faitaveaux. Leur validation scientifique
dépend par la suite des enquétes et contre-enqétiestes sur ce theme, des tentatives de

réfutation réussies ou ratées.
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Terminons enfin par quelques mots sur la viséeaddémarche méthodologique en
psychodynamique du travail. J’'espéere avoir passeeeue de facon suffisamment claire les
différents principes sur lesquels se fonde ladimarche. Ceux-ci se sont constitués en tant
que tels au regard des connaissances existantssl@aomaine, des exigences propres a
I'objet de recherche adopté et de I'expérienceeisdes diverses interventions de terrain.
Cependant, les principes fondateurs de la démamngtieodologique en psychodynamique du
travail ne concernent pas uniquement la produal®rtonnaissances. Je dirai méme que la
dimension de recherche apparait secondaire audretygaia préoccupation principale qui
oriente le dispositif méthodologique, qui n'estnridautre qu’'une préoccupation portant sur
I'action. En effet, une des particularités du dspb d’enquéte en psychodynamique du
travail, est qu’il est porté par une demande desfaamation formulée par les travailleurs
eux-mémes. C’est donc a partir de la formulatiomnd’ telle demande qu’interviennent les
chercheurs, soucieux non pas de recueillir des @smqui viendraient alimenter leurs
hypothéses et leurs travaux scientifiques, maigelmettre aux demandeurs « de penser leur
situation, leur rapport au travail, et les conséges de ce rapport sur le hors-travail, et sur
leur vie toute entiere, c’est-a-dire de prendral mlans la dialectique acteur-sujet » (Dejours
& Abdoucheli, 1990). Le véritable défi pour la pegdynamique du travail, dans son versant
pratique, est de promouvoir des actions susceptiidemodifier les destins de la souffrance
psychique et de favoriser sa transformation jusquianiveau qui devienne de nouveau
supportable et compatible avec la réalisation duait ordinaire. L’intervention d’un tiers
externe a l'organisation, au service ou a I'eniggpest censée agir comme un catalyseur de la
pensée et favorise, dans le cas idéal, la miséaeergiun organe de réflexivité permettant de
perlaborer les raisons et le contenu du malaisehigye collectif. Ce processus ne peut
pourtant pas étre totalement dissocié d’'une vigeeedherche, puisque seule la production
d’'une nouvelle intelligibilité des situations dentail auxquelles se trouvent confrontés les
acteurs permet de définir autrement les coordonegks enjeux de leur condition. Ainsi, la
visée transformatrice se trouve intrinsequemenmt diéine visée analytique et a la production
de connaissances, ce qui situe la démarche dgdhgadynamique du travail dans la catégorie
de la recherche-action. L’action s’arréte pourtatitdentification des causes de la souffrance
et a l'analyse des processus en jeu dans sa sevehune verse en aucun cas dans une
démarche prescriptive, préconisant aménagementiorme&s ou modifications de
I'organisation du travail existante. Les transfotioras concretes sont a la charge des seuls
acteurs, les chercheurs ne pouvant prendre la placees derniers dans le processus de

remaniement effectif de I'organisation du travail.
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Avec la psychodynamique du travail, contre la psgymamique

du travall

L'objectif de cette thése n’est certainement papporter des réponses a I'ensemble des
questions soulevées jusqgu’ici. Quitte a devoir &irdr, je dirais gqu'il s’agit d’explorer
certaines tensions internes a I'édifice théorigedadpsychodynamique du travail, de voir ce
que les frictions provoquées par le contact avaatdés approches font émerger, d’identifier,
a travers les propos de ses détracteurs, les gontdset les points faibles de la discipline, les
theses qui demandent a étre révisées ou a l'ineelss qui méritent d’étre établies. Dans le
cas présent, la démarche est guidée par un prdpgcsif particulier, celui qui m’anime et
que j'ai tenté de présenter ci-dessus.

L'expédition ne s'aventure pourtant pas temra incognita puisqu’'une partie des
problemes et des questions étaient déja la, ereachlans les bréches ouvertes par les
dissensions et les désaccords qui surgirent auessidu sein, qu’en périphérie dorpus
théorique de la psychodynamique du travail. De fe#t controverses et les querelles, soient-
elles internes ou externes a la discipline, onhéite de pointer et de mettre en lumiére les
articulations problématiques entre clinique et tl&oles insuffisances conceptuelles, les
difficultés théoriques. Revisitons donc avec dastrmoyens les problemes et les
interrogations laissés en I'état, pour en fair@avweau des objets de pensée.

Est-ce souhaitable de prendre comme point de ddéjmarda réflexion les embarras
existants, quand on se donne pour mission de &ia@cer un questionnement sur les liens
entre changement social, émancipation et libertéadeolonté ? C’est ce qui reste a voir.
Mais, apres tout, je suis soutenu dans ma tentgpiae la principale lecon de la
psychodynamique du travail, a savoir : la ou sevieot les difficultés, 1a ou le réel résiste, se
niche la vérité.

Par ailleurs, un des enjeux de cette thése esademr a rassembler et organiser des
observations cliniques sur le théeme du mensongepede fagcon a pouvoir en donner une
description dans les termes de la clinique du ttralamanquablement, la description de ce
nouveau phénomeéne clinique aura un impact certain I'appareil théorique de la
psychodynamique du travail. Chaque nouvelle sibnatiinique décrite conduit a réinterroger

une partie, voire I'ensemble, du systeme explic&ii a toutes les raisons de croire qu’il en
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sera de méme ici, et que la mise en évidence ds ¢liniques inouis entrainera des
réaménagements théoriques en conséquence. Unéoguasinble aussitdt s'imposer : quel
sera l'impact des observations cliniques rapportéas la théorie de la liberté en
psychodynamique du travail ?

Je rappelle que le point de départ de la démanadmea la psychodynamique du travail
reste le terrain. Dans cette thése, j'endosseadhition qui consiste a faire des faits cliniques le
terroir des questions de recherche. Il 'y a das gihypotheses formulées indépendamment
du rapport a un terrain de recherche spécifiques mia chemin qui va de la clinique a la
théorie, pour retourner de nouveau a la clinigugeh suit que le statut de la cliniqgue ne peut
étre celui d’'une simple illustration de la théart@en au contraire, elle est l'initiatrice méme
de la démarche de recherche. La préoccupation @rerpour la clinique, dans le sens d’'une
démarche qui prend sa source dans le terrain etetpuirne invariablement au terrain pour
évaluer ses avancées théorigques, positionne daite tclairement dans le champ de la
psychopathologie et de la psychodynamique du tra&es enjeux, ses objectifs, son
périmetre et sa portée concernent essentiellenesndisciplines. Ceci pour dire qu’elle n’est
pas congue comme une these interdisciplinaire, obut serait de rentrer directement en
débat avec d'autres domaines des sciences, visaont@ster des theses issues d'autres
disciplines ou a proposer des explications altéresta celles déja existantes. En revanche, il
n'est pas exclu que les theses ici avancées carduissmettre en question des conclusions
formulées par d'autres et que les démonstrationseldgpées dans le champ de la
psychodynamique du travail obligent davantage deciglines a revoir leurs propres
présupposés. Ainsi, il n'est pas impossible quéliEsents que je tenterai de mettre en avant
dans le champ de la psychodynamique du travailt aiee portée qui aille au-dela des
frontiéres de la discipline. J'envisage ce trazaihme une contribution, dans le meilleur des
cas décisive, au progrés interne de la psychodypemdu travail, notamment en ce qui
concerne certains pans de la recherche dans cgpchandl’ici, il y a pourtant peu de raisons
d’espérer des réponses conclusives. Naturellenqeembe satisferai volontiers de parvenir a
poser quelques bonnes questions, au service demése au travail constructive. Faire
travailler une partie de la psychodynamique duditav a la facon dont Jean Laplanche a fait
travailler I'ceuvre freudienne (Laplanche, 1987),asialogie m'est permise - voila ce a quoi je
me propose. Proposition trop ambitieuse, dirontages. Pas totalement & tort, eu égard d’'un
coté a la différence d’habileté qui me sépare dabcé psychanalyste francais ; de I'autre

cOté aux obstacles qui se dressent des maintemdond du parcours choisi. Et pourtant, je
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reste convaincu qu’un tel projet recele un richteptiel d’enseignements, a condition d’étre

conduit a la fois avec mesure et détermination.
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Chapitre 1 - Clinique du mensonge prescrit au

travail : le cas des centres d’appels téléphonigues

Les centres d’appels téléphoniques

Depuis leur apparition en France au début des an®&e les centres d’appels
téléphoniques (CAT) ont connu une expansion coralde et représentent aujourd’hui un
réservoir majeur d’emplois dans le secteur tedié73 000 salariés en 2011, selon le dernier
rapport de I'’Assemblée Nationdle L'importante croissance du secteur et 'ampléur
phénoméne CAT est a l'origine d’un nombre importeat travau¥, qui en font un des
secteurs professionnels les plus étudiés de demnignnées. Toutefois, le développement
exponentiel des centres d'appel ne peut expliquémi aseul lintérét que leur voue la
communauté scientifique, intérét dont les raisoastrsuvent ailleurs: a la croisée de
'informatique et de la téléphonie, au moment omféirmation et la communication se
trouvent au centre de I'économie et de la socléeCAT apparaissent pour certains comme
les laboratoires des métiers du futur, voir lesab&r du destin réservé a I'ensemble des
activités de service. lls représentent non seulénnes activité ou les nouvelles technologies
remplissent un role central (par le couplage té@épmhinformatique), mais également un
domaine ou certains chercheurs croient repérernduaetaylorisation appliquée au secteur
tertiaire. Bref, une configuration archétypale dedndition moderne du salarie. Néanmoins,
derriére I'image véhiculée de « la chaine de manthgtertiaire » (Taylor & Bain, 1999), ou
du « panopticon électronique » (Bain & Taylor, 2)08e trouve une réalité composite
(Glucksmann, 2004).

2l Rapport n°242 fait au nom de la Commission desifds Economiques sur la proposition de loi portant
obligation d’'informer de la localisation des cesttBappelgn°® 143) par M. Marc Le Fur, député. Enregistré a
la Présidence de I'Assemblée nationale le 3 oct2®te.

2 En France, voir entre autres Lechat, N. & DelaydasC., (2003). Pour une revue de littérature asmglie
anglaise se référer a Russel B., (2008). « Caltecen. a decade of researchimternational Journal of

Management Reviewgolume 10, Issue 3, pp. 195-219.
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Les missions des centres d’appel sont multipléseption et transfert d’appels, services
d’apres-vente et d’'information client, télémarkgtiriélévente, services de réclamation, de
recouvrement de créances, services d’assistancde esupport internes ou externes a
I'entreprise, etc. Aussi, on repere difféerents s/me CAT selon leur fonction, leur statut
(interne ou externe), leur population, leur pla@nglla chaine de production. De fagon

relativement succincte, on peut les caractérisesi ai

« Les centres sont dits "sortants" lorsque c'egidiateur qui appelle un client réel ou potentian§ les
cas de marketing ou prospection par exemple),rgtdiets" lorsque ce sont les clients qui appelldans le cas
des demandes de renseignements, de réservatioltetle He commandes, de maintenance, etc.) ; éidemt en
relation soit une entreprise avec une autre enseepfousiness to business), soit une entreprise &ve
consommateur final (business to consumer) ; ilv@ruétre soit internes a une entreprise, soit-faités a une
société spécialisée dite "prestataire” ; ils petiédre localisés au sein de I'entreprise méme xbérierisés ; ils
nécessitent enfin des compétences trés diversgstetzhniques que commerciales, de la part desatjés »
(Di Ruzza, 2003, p. 3).

Dés leurs débuts, ces services ont essentielle@tgEntenvisagés comme des codts
importants pour les entreprises. Situés en bouwhdéne, les CAT assuraient le plus souvent
des fonctions de renseignement et d’aide aux eliddans un renversement decisif, ils se
retrouvent aujourd’hui au centre de I'action comeide des entreprises et représentent le
plus souvent une source de bénéfice, ce qui explign partie leur multiplication. Le
changement d’orientation conduit a une centratien’agctivité sur la relation client, cette
derniere devenant la source d’'un chiffre d’affaiaglitionnel et d’'un supplément de revenu
(réception de commandes, télévente, etc.). Tregleaent, les CAT sont devenus les
nouveaux « centres de profit » (Lechat & DelaurZd3), a I'origine d’'une plus-value non
négligeable pour la plupart des entreprises.

Dans un premier temps, le travail des téléopérataueté analysé sous l'angle des
caractéristiques organisationnelles des CAT. Ailesi,chercheurs se sont d’abord intéressés
au cadre de l'activité, plutdt qu’a son contenworfyanisation du travail dans les CAT repose
sur un couplage entre I'outil téléphonique et libirtformatique (ce dernier permettant une
uniformisation tres poussée des taches). Le tralesltéléopérateurs dépend de I'utilisation
de ces outils techniques, soit pour la mise ertioelaavec le client ou l'usager, soit en tant
qgue forme de gestion, d’évaluation et de contrdleohtenu de l'activité. Cette derniére est
alors commandée par une double logique, celleldesifappels (entrants ou sortants) et celle

des consignes et prescriptions (Cousin, 2002).doesignes de I'organisation du travail, a
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leur tour, définissent ce que I'on peut, ou ne a4 faire, a travers des scripts langagiers
précis>. De plus, pour une majorité de centres d’appejtleme de travail est imposé par une
machine : le logiciel qui sélectionne et déclenlgseappels a la place du téléopérateur. Dans
ce contexte, le poids du travail prescrit semhikskr peu de marges d'autonomie. A l'inverse,
le contrble apparait comme permanent, qu’il sofaied’'un humain (superviseur) ou d’outils
technologiques (écoutes, suivi informatique, pragiagi’appels mystere, etc.). Dans un cas
comme dans l'autre, il est essentiellement d’omluantitatif (statistique). La question du
contrdle, soit dit en passant, semble se confoadee celle de I'évaluation : ici, I'évaluation
vise la performance (les objectifs définis pardamisation du travail) et la conformité aux
consignes. De ce fait, elle fonctionne régulieremeomme un outil de contréle
supplémentaire. Finalement, les CAT pourraient Biea le premier environnement de travalil
du monde des services se trouvant soumis a unerenasssi précise de la productivité et ou
il est possible, grace a I'informatique, d’obtemir suivi individuel en temps réel : grace a des
outils comme I’Automatic Call Distributidfj il est possible de décortiquer I'acte de traeail
de le suivre point par point (Cousin, 2002).

Trés fréequemment, I'étude de l'organisation du darbven CAT établit un rapport
d’analogie avec I'organisation du travail de typgloriste : on parle alors de « taylorisation »
des activités de service ou de nouvelles « usinegediaire » (Holman, 2002 ; Calderon,
2005). Indéniablement, le travail en CAT présenés @oints communs avec le systeme
taylorien : les principes du contréle de temps it gmusses a I'extréme, comme sont pousses
a I'extréme les principes de la prescription etdaotréle de son effectuation, de la division du
travail stricte entre le prescripteur-contréleuretécutant (Di Ruzza, 2003). En effet, grace
a l'association entre l'informatique et les priresptayloriens, il est possible d’obtenir une
rationalisation extréme.

La description de l'organisation du travail dans dermes a conduit a ce que la
thématique de la rationalisation (technologiquetiganaire et organisationnelle) de 'activité
devienne un théme central dans les études récenteses CAT®. L'omniprésence des

%3 Le script constitue un argumentaire établi & lrmeaqui est défini comme « un condensé de bonmestes,
de la bonne méthode » (Buscatto, 2002, p. 106).

24 Dispositif logiciel et matériel qui permet la gestdes appels en automatisant la distributioniesidifférents
opérateurs.

% Certains auteurs vont jusqu’a parler d’hyperatisation (Cousin, 2002), la figure de la robotieatides

téléopérateurs, a I'allure de science-fiction, adtalors jamais trés loin (Calderén, 2005 ; Bod&chneider,
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procédures de contrdle, la permanence de la slaned, I'emprise du dispositif
technologique et 'hégémonie des prescriptions sewenues des préoccupations majeures,
de telle facon que le débat scientifique s’est li€gement structuré autour de I'antinomie
contrble-autonomie. Ainsi, le jeu qui s’instaurdrer’aspect contraignant de la prescription,
souvent congue comme absolue, et la liberté depiodent ou que s’arrogent les opérateurs,
constitue un objet d’étude prisé. On appose adéterminisme technologique ou la toute-
puissance de l'organisation du travail (le « paioopt») aux diverses tentatives de résistance
des salariés (Buscatto, 2002 ; Calderon, 2005)r Berains, l'ubiquité de la prescription
entrainerait I'assujettissement des salariés aodgglie organisationnelle, alors que pour
d’'autres il ne saurait y avoir de domination totdletravail prescrit, les opérateurs disposant
toujours de réelles marges de manceuvre. Une néagbauteurs concede cependant que la
thése de la surveillance et du contréle total éficibment soutenable (Bain & Taylor,
2000 ; Taylor, Mulvey, Hyman, & Bain, 2002 ; CihageR008). Les études de terrain qui se
penchent de facon plus détaillée sur I'activitélleeenontrent en effet que des marges de
manceuvre effectives existent encore pour les télédbgurs. D’aprés Di Ruzza (2003), par
exemple, il y a une marge considérable entre cd’gnalemande de faire aux salariés et ce
qu'ils font réellement. Les supports écrits (ouis) n'ont pas la fonction de prescription
absolue qui leur est souvent attribuée et les agsabotent souvent les réponses, voire
raccrochent sans méme répondre au client justetpoiiie nombre d’appels exigé (Flichy &
Zarifian, 2002).

Une deuxiéme veine de travaux s’arréte plus longunersur la dimension spécifique de
l'activité des téléopérateurs que représente latiogl client. Identifiée par les entreprises
comme un objet essentiel dans la concurrence gg’elenent entre elles, la relation client est
devenue aussi fondamentale que le produit. C’'astqomi les centres de la relation client ont
pénétré tous les domaines et tous les types digiges. Le jugement du client est devenu
essentiel pour la stratégie de I'entreprise, d'imgé répandue du « client-roi ». Logiqguement,
la relation avec le client est de ce fait placéeentre de I'activité des téléopérateurs. Leur
objectif est de s’adapter au plus prés de la demadd personnaliser la relation et la
communication, d’établir un contact proche et eimmméemps de respecter les prescriptions
concernant les durées de communication, les sciggsformules imposées. La hiérarchie

ordonne de personnaliser le coup de téléphoner:dempte des caractéristiques spécifiques

2007). Cf. également les premiéeres publicationsleigsujet, notamment l'article classique de TayoBain
(1999).
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de l'interlocuteur, adapter son langage selon qupersonne contactée est médecin, avocat,
ou artisan-plombier. S’il s’agit bien de vendreiéme produit, les modalités du démarchage
doivent correspondre aux particularités du clieteptiel. Enfin, 'enfermement des individus
dans la relation directe et exclusive avec le tlexiérieur se traduit matériellement par le
port du casque, la focalisation de I'attentionl&aran et le lien téléphonique. Il laisse peu de
place a la communication sur les lieux de trav@iland ils ne sont pas totalement interdits,
les échanges informels sont rares : des pausesigas, des horaires de travail divergents,
ou le port constant du casque sont quelques-unéléeents qui les rendent difficiles.

La dimension communicationnelle de [lactivité deslébpérateurs est pourtant
primordiale. En effet, les centres d’appel téléphoe ont ceci de particulier que le contenu
méme de la tache porte sur la communication. Des lles actes de langage y constituent la
base du travalil, ils sont a la fois le contenu’detivité et I'outil de travail principal. Cette
particularité améne certains auteurs a caractélésesalariés de ces structures comme des
« travailleurs du langage » (Boutet, 2008y sens ou l'organisation du travail exploite
prioritairement les ressources langagiéres desithds. Ici, les prescriptions et les consignes
qui définissent la tache portent spécifiguementetangage et la parole, sur ce qu’il faut dire
et ne pas dire, sur le fond et la forme de la comaation. Cependant, communiquer ne va
pas de soi. Si rien ne semble plus nécessaire gueothmuniquer pour travailler, la
communication reste néanmoins un processus difigiarsemé d’obstacles. L'idéal d’'une
communication sans entraves, orientée vers I'eatenfintercompréhension, n’est pas donné
d’emblée et reste dépendant de la mise en platerahes de communication authentiques et
sinceres. Ceci, car le langage peut facilement éét®urné de sa fin: de véhicule de
I'intercompréhension, il risque de devenir un instent de manipulation pour amener l'autre,
malgré lui, a des fins qui ne sont pas les sieM&st certainement la duplicité potentielle du
langage qui conduit Josiane Boutet a I'affirmatsoivante : « Aujourd’hui pour de nombreux
salariés, le modéle conversationnel d’'un échangadraeux entre interlocuteurs consentants,
engagés dans une tache commune a mener a bieonstitue certainement pas le modéle
communicationnel qu’ils vivent jour apres jour ddear univers professionnel » (2008, p.
177).

C’est bien ce que révélent les études qui s'ins@&msde pres au contenu de l'activité des
téléopérateurs. En effet, I'étendue des contraietesCAT pourrait bien conduire a des
situations paradoxales ou, de facon a satisfagrénipératifs de la tache, les opérateurs sont
ameneés a déformer leurs propos, a travestir laéyérire tout simplement a mentir a leurs
interlocuteurs (Jaeger, 2002 ; Russell, 2007 ; R@W@11; Sznelwar & Uchida, 2011),
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dérogeant ainsi a l'idéal (tant proclamé par la camication d’entreprise) d’'une relation

authentique avec le client. Les travaux de Ja&tf¥)2) et de Zarifian (2009) fournissent une
bonne illustration des contradictions affrontées Ipa salariés. Dans la description qu’elle
fournit de ses observations en centre d’appel,sthe Jaeger met en lumiere le conflit vécu

par les téléconseillers :

« Répondre a des demandes individualisées rapideptse des problémes surtout dés lors que I'on
s’interroge sur ce que signifie : "satisfaire liewt"... car il faut bien étre rentable ! Il ne gitgpas de satisfaire le
client sans faire aussi du profit. L'arbitrage enta qualité du service ou du bien & vendre etpératif
incontournable de la rentabilité constituent alemspremier paradoxe. Comment arbitrer entre le tifaéhn (la
rentabilité) et le qualitatif (une relation de ciamice a établir) ? » (2002, p. 54).

Les désajustements entre ce qui est demandé aigé selace qu'’il percoit lui-méme
comme un travail de qualité sont récurrents. licitdrét de I'entreprise peut parfois se révéler
contradictoire avec l'intérét du client, d’ou l'imgssion des agents d’agir au détriment de ce

dernier, principal destinataire de leur service.

De ce que je viens d’écrire découle logiguemenintérét pour le terrain spécifique des
centres d’appel. D’'un c6té, parce que le rappdreerontrainte et liberté se joue ici selon des
modalités particuliéres, qu’il importe a la fois deeciser et d’analyser en profondeur. De
l'autre, parce que la dimension communicationneéd#id’activité est au premier plan, ouvrant
la porte a I'étude des entorses, des déformativre® distorsions de la communication,
parmi lesquelles le mensonge occupe une placeeteigr plan.

Par ailleurs, on remarquera que, d’'une facon génées études consacrées aux CAT
accordent peu de place au rapport subjectif aailrdves descriptions portant sur la logique
organisationnelle, la nature des prescriptions g1 donditions de travail sont largement
fournies, mais relativement peu de travaux s’irggeat specifiquement au vécu subijectif des
téléopérateurs et aux amenagements psychologiquids developpent pour pouvoir faire
face a la tache. Méme si le lien entre santé eailrast ébauché, il ne reste que peu exploré,
ou uniguement par le biais d’approches purementriggives, laissant de c6té la « boite
noire » du fonctionnement psychique. Faisons lei parune approche basée sur la
psychodynamique du travail sera en mesure de péndéivantage dans ladite boite noire
pour, le cas échéant, détailler le contenu psygjigle et affectif de I'activité de travail en

centre d’appel.
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Cette rapide revue de la littérature fournit une diensemble des travaux contemporains
sur le travail en centre d’appel. Contrairemerd enbjorité de ces études, qui se préoccupent
essentiellement de la description en termes obgedis caractéristiques organisationnelles du
travail en CAT, je souhaite focaliser I'investigatisur la dynamique subjective de I'activité
des téléopérateurs. Sans pour autant exclure dalyse le poids des contraintes de
'organisation du travail, je m’attarderai préfétiedlement sur les effets subjectifs des
nombreuses prescriptions, et tout particulierentenicelles qui impliquent de tromper les

clients.

Matériel et procedure

hY

Le matériel clinique a partir duquel je développereon argumentation provient de
sources diverses. En raison des particularitéshdeune de ces sources et de celles des
terrains d’investigation qui leur sont associési, §u recours a différentes techniques pour le
recueil des données. Au regard de cette divergt@rdcédés, il me semble important de
rendre compte ici des caractéristigues de chacesenttthodes d’investigation adoptées,
aussi bien que des différentes étapes de la prozééuecherche. Les prochains paragraphes
seront donc consacrés a la justification du chag théthodes employées : d’'une part au
regard de leur pertinence a I'égard de I'objetutiétretenu; d’autre part pour rendre compte
de leur capacité a établir un lien robuste entrgheeche empirique et production de
connaissances. Cette entreprise de justificatioaccempagne naturellement d'un
ordonnancement et d’'une hiérarchisation du maténgpirique, dont le but est de proposer
une présentation des données qui fasse ressarris, uth premier temps, les éléments centraux
pour I'analyse, et dans un deuxiéme temps la caobérsignificative d'un matériel qui peut

paraitre au départ extrémement hétérogene.
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Les méthodes d’investigation

L’enquéte en psychodynamique du travail

J'ai déja consacré quelques paragraphes a l'etgilam des principes méthodologiques
qui sous-tendent la démarche de recherche en pdyechmique du travail. C’est pourquoi il
ne s’agira plus ici d’argumenter le bien-fondé tpilogique de ces principes, mais plutot
de décrire dans le détail les difféerentes étapek deéthode d’investigation spécifique que
constitue I'enquéte en psychodynamique du travail.

La méthodologie en psychodynamique du travail @ppbsee par Christophe Dejours
dans la deuxiéeme partie deavail, usure mentalg¢[1980] 2008). Ce passage, largement
inspiré de la présentation de la méthodologie gnhmpathologie du travail présentée lors du
Séminaire InterdisciplinairgDejours, 1988), est devenu la référence classequee qui
concerne la description de la méthode en psychodigne du travail. Cependant, malgré
cette présentation canonique, on a pu faire dejliéte un objet relativement énigmatique,
donnant parfois I'image d’une pratique herméticimnt les mystéres ne seraient accessibles
gu’a un cercle restreint d’initiés aux enseignemmelg la psychodynamique du travail. Ainsi,
a Anne Flottes de dire que « vue de l'extériewenduéte en psychodynamique du travail
apparait souvent comme un dispositif magique, tgciautant de fascination que
d’animosité » (Flottes, 2009 p.40) ou encore Pash®llinier « I'enquéte et l'interprétation
en psychodynamique du travail apparaissent aux yeukeaucoup comme relevant d’'une
sorte d’alchimie secréte et mystérieuse, dont orcoraprend pas tres bien comment elle
opére » (Molinier, 2002b, p. 132). Progressivemknmultiplication des articles consacrés a
la question a permis de lever ce voile d’opacitd. f8 un temps ou on pouvait encore
déplorer I'absence de références sur le theme (Mo)i 2002b), ces dernieres années
plusieurs textes se sont intéressés aux questiemaétihodologie en psychodynamique du
travail, révélant de la sorte les différentes &apeedéroulé et le mode de fonctionnement de
I'enquéte. Aujourd’hui, elle peut difficilement étconsidérée comme un objet énigmatique,
au contenu indéchiffrable, surtout en ce qui cameeses principes de base et son cadre
méthodologique (il en va sans doute différemmensagratique effective...). Je prendrai
appui sur les divers écrits consacrés aux spéégicnéthodologiques du dispositif d’enquéte
en psychodynamique du travail (Dejours, 1988, 1,9B@ssors & Flottes, 2001; Molinier,
2002b ; Dessors, 2009 ; Flottes, 2009) pour préseette démarche.
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Précisons d’emblée que I'enquéte en psychodynandgugavail n'est pas uniguement
présidée par un impératif de production de conaaisss. Fidéle héritiere de la tradition
ergonomique, I'enquéte en psychodynamique du tragaiaussi une forme d’action (Dessors
& Flottes, 2001). Elle vise, au-dela d’une conttibn au champ de la recherche académique,
a accroitre la possibilité d’agir des travaillesws la situation qui les afflige. Néanmoins, si en
derniére instance l'enquéte vise bien une modiboatdes conditions concrétes dans
lesquelles se fait le travail, cette modificati@sge d’abord par une transformation du rapport
subjectif au travail. Dans un premier temps, cegaui agit une enquéte n’est pas le travalil,

mais le rapport subjectif au travail des acteurs :

« L'enquéte en psychodynamique du travail vise hiee modificationde ce qui est. Toutefois, cette
modification ne concerne pas le monde des chosesgléte en psychodynamique du travail ne visedas
transformer le travail, mais a modifier le rappsubjectif au travail. Ou, pour le dire autremerte: qu’'une
enquéte modifie, ce n'est pas le travail, c’estdeailler. L'enquéte est I'aventure, a chaque fois inéditend’
question somme toute triviale : qu’est-ce qui aitiffrir dans le travail ? On fait le pari que laeviail accompli
par les gens dans le collectif d’enquéte transfdeuerapport a la souffrance.

Que les madifications du travailler et du pouvdagir ensemble ameénent les gens a inventer de fleave
solutions techniques, a intervenir autrement sardgstéemes, a réaménager diverses contraintesjuireré
certaines contradictions dans l'organisation dwaila c’'est ce que les gens souhaitent, ce pouti gsio
s’engagent dans le dispositif d’enquéte, et c’estvent ce qui arrive au décours ou a l'issue d’anguéte.
Cependant, ce n’est pagriori ce que nous, les chercheurs, cherchons a fairee Motnaine d’action, limité a
I'élucidation de la rationalité subjective des caitgés humainesjise I'accroissement de I'autonomie singuliére,

d’abord, et celui du pouvoir d'agir ensemble, etesut (Molinier, 2002b, p. 134-135)

Le travail de I'enquéte vise donc a outiller leteacs en vue de I'action. C’est pourquoi
I'intérét des chercheurs a la connaissance estrdoboé a l'intérét des principaux concernés
par 'enquéte (cela ne revient pourtant pas a rédui a éliminer I'intérét du chercheur pour
la production de savoir, et nous verrons pourqaoil@ suite).

Comme pour les démarches qui s’inspirent de l'etfétbodologie (Garfinkel, [1967]
2007), la visée transformatrice assumée par lahpslymamique du travail se fonde sur I'idée
que les acteurs possedent des compétences qpeenettent d’interpréter et de comprendre
leur situation, et, dans certaines conditions, id'agr cette derniére pour la modifier. En
outre, on suppose que les conduites humaines, rfegatgpi’'elles paraissent aberrantes, sont
guidées par des raisons valables. Seulement, isessasont les raisons de I'acteur et non pas
celles du chercheur. En psychodynamique du tragiaiic, on parie sur la rationalité de I'agir

humain (Molinier, 2006). Et si on présuppose que dejets possedent les compétences
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nécessaires pour comprendre ce qui leur arrivggostule également qu’ils sont en essence
des sujets actifs et responsables. Un sujet campbkaisir la situation dans laquelle il se
trouve est - encore une fois dans certaines conditi en mesure de prendre des dispositions
en vue de s’adapter a cette méme situation. llubé& pas passivement le monde, réagit aux
contraintes qui s'imposent a lui, construit des magéments qui lui permettent de s’ajuster,
tant bien que mal, aux évenements et vicissitudda die.

Cette conception particuliére du sujet fait quedent de départ de toute enquéte repose
sur la formulation d’une demande, expression d'ual®nté collective de transformation.
Ainsi, ce n'est que lorsque les travailleurs mastgat une envie de se pencher sur les
difficultés qu’ils rencontrent dans le cours derlaativité que la demande s’avére recevable
pour le chercheur en psychodynamique du travail. ples souvent, il s’agit d'une
interrogation portant sur [l'apparition de maniféisias de souffrance psychique,
d’affrontements entre collegues ou de comportemaatents ; d’une inquiétude a I'égard de
'augmentation des maladies somatiques ou de hesue d'un ou de plusieurs suicides ;
d’'une préoccupation a propos de la multiplicatias dncidents qui mettent en cause la
sécurité des personnels et la slreté des installatbu qui provoquent une dégradation
générale de la production. En psychodynamiquealail; il n'y a de demande recevable que
celle qui émane des travailleurs eux-mémes, c'elteade ceux qui sont concernés au
premier chef par les difficultés mises en avantsdédnoncé de la demande. Toutefois, la
demande initiale, générique, peut étre formulée g@#dierents acteurs appartenant a
I'entreprise : la médecine du travail, les reprémets du personnel, la direction ou le
département de ressources humaines, un groupawddleurs isolé ou un service particulier,
un Comité d’Hygiéne et de Sécurité des ConditioasTdavail (CHSCT)... Elle s’énonce
donc dans le langage de I'entreprise, ou en taaideas les termes des acteurs a l'origine de
la démarche. Par conséquent, pour étre admissiaies de cadre d'une enquéte en
psychodynamique du travail, toute demande doit ratpéement faire I'objet d’un processus
de reformulation, au cours duquel la requéte diesiéa est calibrée et ajustée en fonction des
regles déontologiques et méthodologiques propregdispositif d’investigation. L'existence
d’'une demande idéale, en adéquation parfaite ageprincipes de la psychodynamique du
travail, demeure une lubie de chercheur. Au dépestdemandes qui émanent du monde du
travail sont forcément imparfaites, inadéquatesirappropriées. Elles ne peuvent jamais
correspondre, au préalable, aux souhaits des aerchElles sont, invariablement, bancales
et décalées par rapport aux exigences de la rdehewientifique. D’ou I'importance des

pourparlers initiaux qui Ss’installent entre chensise et demandeurs. Seul un travalil
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approfondi, qui interroge les acteurs de I'entr&prsur les raisons qui les ont conduits a
s’adresser aux chercheurs, permet de préciserniermo de la demande et de juger de la
faisabilité de 'enquéte.

Une fois letravail de la demandabouti, s’initie un travail de préparation de teéte
qui consiste a rencontrer les différents acteurd’atgreprise, a visiter les installations, a
définir le collectif d’enquéte (combien de cheratsewont participer ? de quelle appartenance
disciplinaire ?), a réunir de multiples informatosur le processus de travail et les missions
de I'entreprise (cela suppose l'accés a des docisreercaractére technique, économique,
historique et scientifique). Le but de cepieéenquéteest de permettre aux chercheurs de se
forger une représentation imagée de I'environnerdentravail des salariés (Dejours, 1980).
Par la suite, les chercheurs organisent, en caimertavec les demandeurs, une réunion
ouverte a 'ensemble des salariés, au cours desllagsont présentés la méthodologie et les
principes de I'enquéte, la thématique retenue,i @joe les éléments théoriques qui sous-
tendent I'ensemble de la démarche. Lors de cettaanméunion, les chercheurs exposent les
attentes que I'on peut nourrir & I'égard d’'unegahquéte, comme les risques inhérents a la
démarche : I'enquéte releve d’'un travail ponctuaitd’objectif est d’élucider les liens entre
organisation du travail et souffrance psychiqude Blest possible que s'il existe un désir
collectif d’élaboration des difficultés du travailiotidien. Elle vise a rendre compréhensibles
les ressorts de la mobilisation subjective et lafmn de manifestations de souffrance (et
éeventuellement de plaisir au travail). Il ne s’adpinc pas d’'une intervention thérapeutique a
destination des personnes « en difficulté » ni diudit dont le but est d’accumuler des faits
objectifs au service d’'un commanditaire détermiriénquéte en psychodynamique du travail
n'a pas pour fonction de se substituer aux actietesnes dans la résolution des conflits et ne
cherche pas a s’interposer comme un dispositif deliation entre des points de vue
antagoniques. Enfin, elle ne prétend pas trouverissue a toutes les difficultés rencontrées
dans les activités quotidiennes ni faire un diagoodébouchant sur des préconisations
(Flottes, 2009). Par ailleurs, ceux qui choisissent’engager dans l'investigation encourent
des risques que I'on ne peut négliger. Darmvail usure mentalg1980] 2008), Christophe
Dejours identifie trois dangers potentiels : leqgue que I'enquéte ne débouche sur aucune
découverte permettant d’apaiser le malaise cdilptgirisque que I'on ne trouve pas du tout
ce qui était espéré, ce qui pourrait avoir destefieattendus en aval ; enfin, le risque de
pointer des évenements pénibles, de réveiller flesta douloureux, mettant ainsi en danger
la stabilité identitaire des participants, ainse des mécanismes d’adaptation aux contraintes

de I'organisation du travail.
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Reste a préciser, du cbté des travailleurs, quicgae a I'enquéte. Compte tenu des
particularités du dispositif et de la nature devéstigation — qui touche a des aspects pénibles
du vécu de chacun — il est naturel que seuls osrides salariés se prétent a cette épreuve.
Dans la mesure ou cette derniére requiert desssigese prononcer sur des dimensions aussi
intimes et sensibles que la souffrance psychignayeosaurait leur imposer de participer. On
ne peut contraindre les travailleurs & parler de $euffrance. C’est pourquoi la composition
du ou des groupes d’enquéte doit étre réaliséaisant appel auolontariat Le principe du
volontariat est le corrélat logique du principe ldedemande. Si on ne peut travailler qu'a
partir d'une demande émanant des salariés eux-mé@mese peut pas non plus exiger ou
ordonner aux salariés de participer. On part docppe que I'engagement volontaire est le
seul témoin acceptable d’'une motivation véritabdarrpparticiper a I'élaboration collective.
De fait, seul le principe du volontariat est en amesd’assurer un cadre propice a la
production d’une parole authentique. Car, en famctles caractéristiques méthodologiques et
déontologiques du dispositif, les participants pixeront pas la méme chose. De méme, les
chercheurs ne pourront entendre de facon identifeeue sont en mesure de dire les sujets,
ainsi que ce que pourront en comprendre les imeants, varie en fonction des conditions de
production de la parole (Dejours, 2006a). Dansale a@e I'enquéte en psychodynamique du
travail, I'action des chercheurs vise a instaurecadre méthodologique a I'intérieur duquel
puisse avoir lieu une double intercompréhensiofabatd entre les agents concernés au
premier chef par la situation de travail ; ensugietre ces agents et les chercheurs extérieurs,
porteurs d'une grille d’interprétation et d'un emd#e de connaissances. Comme €énoncé
auparavant, I'objectif de cette intercompréhengsnd’aider les salariés a reprendre la main
sur leur propre activité.

Néanmoins, la saisie du sens subjectif de la siuaepose sur une posture spécifique du
clinicien qui, dans les jolis mots de Dominique 8ms, s’assimile a une « pratique de
I'inconfort » (cité dans Flottes, 2009, p.34). ltadposture emprunte largement a I'approche
compréhensive, comme on a vu précédemment, danedare ou elle adopte pour centre de
gravité de l'investigation la compréhension du saugectif de la situation. Mais elle se base
également sur une connaissance profonde des dategw la psychopathologie et de la
psychanalyse, pour lesquelles le critere de laésdas sujets est central. Cette dimension
mérite donc une attention particuliére de la partkhicien du travail. En psychodynamique
du travail, la posture clinique accorde un inté@aital a la dimension subjective, sans pour

autant céder sur la critique. Critique qui puiséadois dans le concept et dans ce que
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Christophe Dejours, en référence a Alain Wisnerghaisi de nommer la « disposition

morale » du chercheur :

« La disposition « morale » du chercheur, qui pramda forme de la confiance de Wisner dans I'étre
humain et dans les travailleurs, associée a ungniation permanente contre l'injustice, laquelleastitue le
mobile de la recherche. » (Dejours, 2006b, p. 209).

D'ou lI'importance de ne pas abandonner 'impédaifecherche. Méme si I'enquéte est
essentiellement tendue vers I'action, 'intérét plauconnaissance demeure essentiel pour la
production de l'intercompréhension et de l'intalhigjité. L'indignation face a un état de fait
inacceptable, I'étonnement vis-a-vis d’'une situatgurprenante, la perplexité en face de
conduites inexplicables sont au fondement de Féitgour la connaissance, comme de
I'attitude clinique. C’est la que, dans son effpdur comprendre, le chercheur se trouve
maintenant lui méme aux prises avec les dangerbédeute. Car la déstabilisation qui
découle du fait de se laisser pénétrer par la @aiel 'autre ne guette pas seulement les
participants a I'enquéte. Elle affecte égalemewchiercheur :

« Mais qu'il s’agisse de la cure analytique ou 'daduéte en psychodynamique du travail, cherches a
comprendre, ou a comprendre l'autre, présente tiosijon risque, celui d’étre profondément transfopagé ce
que I'on a compris. Il est essentiel de soulignge ge risque ne concerne pas seulement les « denrang -
analysants ou participants a I'enquéte —, maiseégant celui qui, analyste ou chercheur, prendsigue de
comprendre l'autre. Ce risque est problématisésgmipdynamique du travail en termes de « paraigiéie » et

« écoute risquée ». » (Molinier, 2006, p. 292).

Cette interrogation incessante, dont le corrélagdesux est la désorientation subjective,
va de pair avec un refus de la posture d’experéisgavoir de l'idée que les solutions aux
difficultés rencontrées par les agents résiderarausivement du c6té du savoir apporté par
le chercheur externe a la situation. En cliniquetdvail, l'intervenant fait fonction de
promoteur de réflexivité, en mettant en place lesnddions nécessaires a
I'intercompréhension et a I'élaboration collectiv@e n’est pourtant pas son expertise qui
permettra de décréter I'action, étant donné que detrniere est entierement dépendante de la
formation d’'une volonté collective de transformatichez les participants a I'enquéte. Les
préconisations et les recommandations, aussiigeales soient-elles, ne pourront provoquer
le changement si elles ne bénéficient pas de kersilasme et de la mobilisation des

travailleurs. Ainsi, les connaissances des chershmel pourront jamais se substituer a I'effort
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des sujets pour trouver une issue satisfaisanperexqu’ils sont de leur situation de travail et
de ce qui les fait souffrir. L'attitude clinique plque donc, du cété de l'intervenant, de
renoncer a offrir des solutions toutes faites, ggé& I'emploi. Difficilement acceptable en
ergonomie (Daniellou, 2002), le refus de la postdiexpertise représente une exigence
fondamentale dans la conduite d’une enquéte erhpdyaamique du travail. Ce qui revient a
dire, si I'on accepte de déformer le terme déjasaoré en psychanalyse, que I'observance
d'une «régle dabstinence » s’avére essentieller pwute tentative de transformation
rationnelle de [l'organisation du travail. En prajeant le parallele avec la cure
psychanalytique, dans l'enquéte en psychodynandgueavail, tant le savoir que I'action a
proprement parler reste du c6té des sujets, lesvariants ne pouvant rien faire a leur place
(Gaignard, 2008a ; Gaignard, 2008b).

Pour ce qui est des modalités pratiques de mig#aee des groupes d’expression, elles
sont décrites dans le détail par Pascale MolifWaliaier, 2002b, 2012a) : I'enquéte passe
par la constitution de petits groupes relativemammogenes (en évitant de meélanger des
niveaux hiérarchiques ou certains métiers) quiigpent a des séances collectives de travail
d'une demi-journée. En reégle générale, chaque grquarticipe a deux, trois ou quatre
séances de travail, espacées dans le temps d'erdétx semaines. A l'issue des séances de
recueil de matériel, les chercheurs rédigent upaapgomportant leur analyse de la situation,
gu’ils restituent oralement au groupe. Le rappatt la dans lintégralité et la restitution
s'étend sur une journée, au cours de laquelle ppord est discuté, contesté, ajusté et
finalement ratifié. Cette étape de I'enquéte prendom devalidation Une fois validé, le
rapport est destiné a I'usage des participantdiniente la discussion sur la transformation de
I'organisation du travail et, a ce titre, il esugage d’organiser une ou plusieurs restitutions de
son contenu aux différents acteurs de I'entredsevices de santé au travail, direction des

ressources humaines, CHSCT...).

Au cours des 30 ans d’existence de la psychopai®okt de la psychodynamique du
travail, les méthodes d’'investigation ont évolugssbimpulsion des avancées théoriques, des
exigences du terrain et de la répétition des eapées dintervention. Le dispositif de
I'enquéte, qui en constitue le pilier, s’est affiué fur et & mesure d'une histoire particuliere.
Le résultat de ces différentes évolutions est fgigr de I'enquéte que I'on connait et qui est
en usage de nos jours. Cette méthode est définfi@gda précise. Les phases successives de

I'enquéte répondent a des exigenclesres, de facon a garantir une cohérence a Irebkede
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la démarche. Les différentes étapes suivent uredadjique, 'une ne pouvant s’enclencher
sans que la précédente ne soit conclue. Invariarere lancement d'une enquéte dépend de
la formulation d’'une demande. Par conséquent, est igu’a partir d’'une demande portant sur
la souffrance au travail dans les centres d’appel mpus pourrons démarrer l'investigation

dans les conditions définies au cours des parté&adentes de ce mémoire.

Contretemps et difficultés

La réalisation d’'une enquéte dépend donc de l'emcst d’'une demande adressée aux
chercheurs. Au moment ou j'ai commencé cette thase,demande de ce type n’existait pas
encore (ou en tout cas je n’en avais pas connaissaBependant, plusieurs données portaient
a croire qu'une demande d’investigation sur la Bante au travail dans les centres d’appel
ne tarderait pas a émerger. En effet, différerdecas issus des travaux scientifiques condulits
dans le domaine, comme d'éléments émanant de degpablic, faisaient penser que les
hypothéses formulées jusqu’ici étaient justes et gaus avions donc de fortes chances
d'accéder & une demande. Les émissions journalestijet les articles dans la preSse
consacrés aux conditions de travail et a I'étasal®é des salariés dans les centres d’appel
(dans lesquels une large place était accordée @moignages des téléopérateurs) ont
constitué une premiére source d’'information pré&meCertaines enquétes plus approfondies,
menées par des journalistes (Du Roy, 2009) ou desndentaristes (par exemple « Orange
amere », réalisé par Patricia Bodet et Patrick Biboévelent une situation consternante. En
outre, le travail en centre d’appel attire égalenftattention du milieu artistique : metteurs en
sceéne, cinéastes et écrivains se saisissent @etloéthatique pour en faire un objet artistique.
Que ce soit au théatre (« Les Impactés », Cie Naj& Hold On » Cie Le Laabo et Anne

Astolfe), au cinéma (« Tutta la vita davanti » deol® Virzi) ou dans le romarL¢ Centre

%6 Cf. entre autres le documentaire « Les centrggpelaen Picardie, terre d'accueil des travaillelursangage »
de Charlotte Bienaimé et Christine Diger, diffusé Brance Culture ou le reportage « Call centessnbuveaux
prolétaires » d'Elsa Fayner et Jérome Mignard séffsur France 2 lors de I'émission Envoyé Spéaiguadi 8
avril 2010.

2" Pour n'en citer que quelques-uns : « Aprés less@ssles centres d'appel, des questions sans espons
Francine Aizicovici poute Monde.frdu 25.10.2010. « Call-centers : la précarité aut ba fil » Ludo Simbille
pourbastamag.nele 21.05.2012. « Crise: I'Espagne m'apprend corhfsertir de ma zone de confort" » Sarah
Richardier pouRue894.11.2012.
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d'appel de José FrecheRetour aux mots sauvagee Thierry Beinstingel ou encotees
travailleuses sans visagge Cathy Raynal), le portrait dressé inquiete fois de plus.
Comme les journalistes, les artistes véhiculent inmege des centres d’appel qui est loin
d’étre idyllique et qui ne rassure pas concernasblt des téléopérateurs.

A I'époque, les conclusions d'études épidémiolog&uécentes (Charmois, 2008 ;
Domecq, 2009 ; Chouaniere, Boini, & Colin, 2011uxguelles viennent s’ajouter les
éléments que notisvenons de citer, conduisent a penser que I'émeegdiune demande
d’enquéte en psychodynamique du travail ne sataeier. En effet, les différents indices
convergent et témoignent d’'une dégradation certdenéétat de santé des salariés en centre
d’appel et, au-dela, d’une déstructuration profoddevivre ensemble dans de nombreuses
entreprises du secteur. On avait donc de forte®maide croire que de sérieux problemes
touchaient les salariés des centres d’appel. Lgsesi de souffrance au travail étaient
tellement manifestes que nous n’avions que peuodéed sur le fait que, tét ou tard, une
demande d’enquéte se manifesterait.

Simultanément, nous entrons en contact avec lesurgcde la santé au travail dans
différentes entreprises de centres d’appel. Suitesapremiers contacts nous participons a
diverses journées de réflexion sur le travail emtreed'appel et sommes ameneés, a plusieurs
reprises, a présenter les principes et les fondentkenla démarche en psychodynamique du
travail aupres de différents interlocuteurs (repnésnts du personnel, membres du CHSCT,
meédecine du travail, direction des ressources huesai Nous effectuons plusieurs visites de
plateaux et restons en contact régulier avec dedeom&s du travail qui se montrent
préoccupés de I'état de santé des téléopératelils rggoivent en consultation. Le travail de
la demande est ainsi amorcé, et des négociatiorisestamées avec quelques entreprises en
vue de la mise en place d’'une enquéte dans leesedm la psychodynamique du travail. Le
cours des évenements (qui constituent déja, emjgealorte, des données pour la préenquéte)
renforce nos présuppositions initiales.

Pourtant, alors que les négociations sont danstamna®&ancé et que I'ensemble des

interlocuteurs tombe d'accord sur la nécessité 'oeelvention d'un tiers extérieur a

8 A partir d'ici Jemploierai préférentiellement laremiére personne du pluriel, au lieu de la presniarsonne
du singulier. Dans la mesure ou I'ensemble des dgaa de terrain ont été conduites soit en coapérptoche
avec un ou plusieurs collegues de I'Equipe de Rsjymamique du Travail et de I'Action, soit sous la
supervision réguliére de mon directeur de thesmeilsemble plus approprié d'en parler au plureekeinercie

tout particulierement Stéphane Le Lay pour son,adssi spontanée que rigoureuse, a ce projet.

92



I'entreprise, la démarche bute sur des obstaclkeseimdus. Alors méme que les acteurs de
'entreprise conviennent qu’'une investigation demuses du malaise ressenti sur les
plateformes téléphoniques s'impose, la démarcheopé® échoue a chaque fois que I'on se
rapproche du moment ou sont censés se former lbsctds de salariés. Cette étape
particuliere semble poser probleme. En effet, ldilisation des salariés échoue de fagon
répétée, et ce pour des raisons diverses et varsdésparce que I'entreprise ne se montre pas
disponible pour libérer les salariés sur leur terdpstravail, en raison des exigences de
productivité, du manque d’effectifs ou d’horaires tdavail inconciliables ; soit parce que le
recrutement de volontaires ne peut se faire, peiskps salariés ne se présentent pas
spontanément pour participer aux groupes de digxusAinsi, la démarche échoue prés du
but a plusieurs reprises, non sans une certaiqegiseide notre part. En effet, nous sommes
particulierement frappés par ces dérobades et gcheccessifs, que nous n'avons pas
'habitude de rencontrer sur d’autres terrains. ll@sesont les raisons de ces abandons
réitérés ?

Les réticences des entreprises a libérer leursi&alpour la participation a une enquéte
constituent un obstacle banal et maintes fois nr@méoEn revanche, le défaut de participation
de la part de ces derniers est plus rare. D'ap®<£lEments susmentionnés, on pouvait
légitimement penser que les salariés étaient asgepavec des difficultés considérables dans
I'exercice de leur métier. De ce fait, on s'attendae qu'ils se saisissent de cette opportunité
pour amorcer une transformation de leurs conditidadravail. Cependant, les salariés ne
manifestent apparemment aucune envie d’occupgrasde discussion qui leur est offert.

Notre approche était-elle en cause dans ce refwsohs-nous commis une ou plusieurs
erreurs techniques ou methodologiques lors dedsepttation de la démarche ? La facon dont
nous avions conduit les premieres étapes de I'dacudrait-elle conduit a I'abstention des
salariés ? Ou serait-ce plutét le fait d'un jugeneeroné de notre part ? Avions-nous tiré des
conclusions trop rapides, a partir d’'indices pdadels et peu sdrs, a propos de la situation des
téléopérateurs ? Peut-étre avions-nous fait unkigi@n trop catastrophiste, et par la méme
peu réaliste, de ce que vivent les salariés errecetdppel ? De souffrance, n’en existerait
guere. Quoi gqu’il en soit, nous avions sdrementugjles possibilités de réalisation d’'une
enquéte. C’est en tout cas ce que semblait noosisrg’absence de participants.

Tandis que dans d’autres secteurs professionreldelmandes affleurent régulierement,
ici la conduite d’'une enquéte était vraisemblablein@possible. Existerait-il des spécificités
propres au secteur des centres d’appel a mémelidlexples difficultés rencontrées ?

Pourquoi, dans ce cas particulier, la parole straleail était-elle tellement risquée, au point
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qgue les salariés abdiqueraient volontiers d’'unesipdgé d’expression ? Quelle serait la
raison de ce silence, la signification de cett@éde ?

Ces questions nous ont taraudés pendant de longem® de perplexité, mais elles
devaient rester sans réponse. A I'époque, nousoueigns que spéculer sur les raisons
profondes de cette démission des salariés. Tougstrd que ces contretemps initiaux nous
ont inquiétés : de fait, nous étions de cette fagmpéchés d'accéder au terrain d'aprés nos
présupposés méthodologiques de départ. En veéeagplstacles - que jai tenté d’exposer
avec précision - obligeront a envisager d’autreglatites d’accés au terrain. Ainsi, dans
I'espoir et dans l'attente qu’'une demande soit fdéws, il a fallu entreprendre un certain
nombre de démarches latérales, toujours en vuedatac au travail réel en centre d’appel
téléephonique et au commentaire subjectif des pélexteurs sur leur activité. De ces
tentatives de recours est née l'idée de memephase exploratoire d’'investigation par le biais

d’entretiens individuels de recherche.

Les entretiens exploratoires

Dans I'impossibilité de réunir un collectif d’endgaénous avons néanmoins pu accéder a
la parole de salariés en CAT par le biais d’ergretiindividuels. Grace aux contacts noués
lors de la premiere étape de la recherche, noussapa trouver des sujets intéressés et
disponibles pour s’exprimer a propos de leur expée professionnelle en CAT. Un
dispositif préliminaire, a caractere exploratoifendé essentiellement sur des entretiens
cliniques de recherche a été mis en place. Noussastwisi d’adopter un type d’entretien non
directif, dont la seule structuration formelle cistes en une consigne de départ (Chiland et
coll., 2006). Celui-ci se caractérise par I'attentportée a une personne dans son intégralite,
dans son originalité et son unicité. Puisque nobigctif était de constituer un espace de
parole sur le vécu du travail, il était demandé aujets de s’exprimer a propos de leur
activité professionnelle, comme il est coutume deef dans les entretiens cliniques en
psychodynamique du travail (Gaignard, 2008b). Ainai thématique de I'entretien était
annoncée d’emblée : le plaisir et la souffrance teavail dans les centres d’appels
téléphoniques.

Nous avons réalisé des entretiens avec 6 sujdirafifs, a raison de trois entretiens
d’'une heure par sujet (sauf pour deux des sujets Bsquels nous n'avons pu réaliser que

deux entretiens). Tous les sujets travaillaiententre d’appel depuis au moins 1 an, et la
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majorité comptait plusieurs années d’anciennetéeaiu d’une méme structure. A chaque fois
les entretiens ont été conduits par au moins déexcheurs. Par le biais de ces entretiens,
nous envisagions de recueillir des éléments aussi qur I'organisation du travail prescrite
que sur l'organisation réelle ; sur les tricheries, bidouillages et les astuces déployées par
chacun des salariés ; sur les effets subjectifsediype d’activité, notamment d’éventuelles
atteintes a la santé ; en somme, sur le rappoiedifbau travail de chacun des sujets
interviewes.

Tout d’abord, les propos recueillis nous metteenalée en contact avec la « langue de
métier » (Cru, 1988) des téléopérateurs : se logtiee déloguer, front et back office, sigles
divers et noms de logiciels impossibles a reteminsttuent autant de termes que les
téléopérateurs se sont appropriés et qui font déserpartie de leur univers de référence.
Langage incarné, ce jargon porte la trace d’'unmingsprofessionnelle et d’'un ensemble de
regles de métier. Il représente le versant langalyievécu subjectif du travail. Mais, a l'issue
de cette premiere batterie d’entretiens, on pealeégent isoler quelques grandes thématiques
que I'on retrouve dans le discours des différenjists Premierement, 'ensemble des sujets
interviewés se plaint du caractére extrémementaigmant des prescriptions en vigueur dans
les centres d’appel : des impositions en termeduiée des appels, de nombre d’'appels par
heure, des objectifs commerciaux (nombre de veateplacements de produits, chiffre
d’affaires, etc.) a n’en plus finir... Cependant,r@@me temps qu’ils dénoncent la rigidité des
contraintes organisationnelles, ils nous révelast artifices et subterfuges utilisés pour
contourner les prescriptions. lls expliquent, paereple, comment chacun finit par
personnaliser les scripts langagiers de fagcon adapter & son propre style, ou comment ils
reperent et déjouent les appels mystere, réussissasi a esquiver les perquisitions des

superviseurs.

« On a triché avec le script. Au début, on nousatefait n'importe quoi, on nous demandait d'utillser

script a 80% par exemple. On triche avec les coesigour que notre travail soit bien fait, intéagss>

« Dans le service, certains disent "Je protege ame's et donc on passe par dessus certains clients.
Certains de mes collégues raccrochent au nez ie¢scIMoi j'utilise une astuce : je mets la toutbecret”, le
client n'entend plus rien, il parle dans le videeetgénéral il raccroche. On a tous des astucsstoptes les

mémes ».

Les témoignages montrent également un processtrav@gl extrémement individualisé,

dominé par une logique de quantification et de magg par une exigence de productivité
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gue I'on pourrait presque assimiler, a en croisedees des téléopérateurs, a une béte vorace
et insatiable. Plusieurs sujets suggerent au demeugue [|'étendue des contraintes
organisationnelles affecte inévitablement la relatavec les clients et, par conséquent,

contribue ainsi a redéfinir le contenu de I'actvit

« Je me suis vraiment rendu compte que j'étaisleimgnt la pour faire tampon entre deux mondesui cel
d'un client pensant avoir souscrit une offre avssistance et l'autre celui de ton chef qui te rigpson
engagement auprés de son client : des résultas;hiffres, des chiffres... aucun facteur humairrergre en

compte »

« Les magouilles c'est autre chose, c'est par rapps objectifs individuels. On ne peut pas fééréravail
sans magouilles vis-a-vis des objectifs. Les olfeconcernent le nombre d'appels par heure eblestifs de
qualité, qui ne relévent pas du tout la qualitétrdwail, ils sont basés sur des sondages du clierigux de
résolution au premier appel ce qui ne veut riea,din client peut tres bien appeler une deuxiénsepiour autre

chose ! »

D’une facon générale, tous signalent des diffiqutténs le traitement des demandes en
raison du parasitage constant qui découle de lass&é de remplir les contrats d'objectifs.
Beaucoup ont d'ailleurs I'impression que les exigsnde performance nuisent a la qualité de
leur travail. Ainsi, certains iront jusqu’a dénontexistence d’abus commerciaux généralisés
ou de «ventes forcées ». Finalement, I'impresguinprédomine est que le client qu’il faut
satisfaire n’est plus celui qui est au bout dedad téléphonique, mais plutot I'entreprise qui
a souscrit une prestation de services aupres dreadappels en question.

Par ailleurs, un des entretiens réalisés révekistence de pratiques étonnantes au sein

des plateformes téléphoniques :

« lIs nous font deshallengesmaintenant, des animations, sous prétexte de alité, pour souder les

équipes, pour que ce soit ludique. Alors, il fawgtime une balle dans un panier de basket quandibmri

placement, pour gagner un bon de dix euros. llsrtallé une Wi si vous faites un placement, vous avez
droit a dix minutes de détente avec la Wii. Il ya@aussi un hélicoptére miniature avec lequel amvpit jouer.

C'est trés infantilisant. »

L'infantilisation reste d’ailleurs une des plaintescurrentes des téléconseillers. Elle
s’'accompagne le plus souvent d'un sentiment de ldésation professionnelle et d'une

%9 Une console de jeux vidéo de salon.
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impression de voir ses compétences ignorées : ewx ge la hiérarchie ils ne seraient ni plus
ni moins que de simplegétes a casque

Enfin, la totalité des sujets interviewés considgure I'activité professionnelle est en lien
avec des altérations sur le plan de la santé.dwaitren centre d’appel s’accompagne pour
eux d’'un vécu angoissant, d’'une fréquente sensat®rx boule au ventre », de crises de
pleurs pour certains et, dans les cas plus graeestises de panique. Les acouphénes restent
une atteinte auditive relativement répandue paesiiéléopérateurs et le taux d’absentéisme,
les arréts maladie et fern-oversur les plateformes est importint

A lissue de ce premier temps d'investigation, latémiel empirique recueilli va dans le
sens de nos hypothéses : I'activité professionrddke téléopérateurs serait marquée par une
dose certaine de souffrance, souffrance qui netgma sans lien avec des pratiques et des
modes opératoires qu’ils désapprouvent (cf. pamgke lesdites « ventes forcées »).

Néanmoins, les sujets interviewés exercent tous das plateformes téléphoniques, des
services ou des entreprises différentes. Chacuntrd’eeux est confronté a des méthodes
d’organisation du travail distinctes. De méme, semissions, et par conséquent le contenu de
leur tache, varient grandement d’'un cas a l'au@¥est bien ce que révelent les entretiens
individuels : les conditions d’exercice de l'act&i les missions, les statuts, etc. sont
extrémement variables selon que I'on a affaire @amtre d’appel interne a l'entreprise ou au
contraire a un sous-traitant ; selon que I'on esémission ou en réception d’appels ; si I'on
exerce des fonctions prioritairement d’assistance&lee renseignement aux clients, ou au
contraire des fonctions a prédominance commercladediversité des situations rend les
entretiens difficilement comparables, puisque, pthaque cas, I'activité se déroule dans un
cadre distinct. Par conséquent, il est difficilefolger une image d’ensemble cohérente ou de
prétendre a une quelconque homogeénéité a parténdeignages qui, au fond, sont fortement
marqués par les spécificités des contextes auxaiasun se rattache. Ainsi, méme si ce
dispositif exploratoire nous renseigne sur divespeats du travail en centre d’appels et
apporte des éléments de compréhension nouveanrud faut admettre que sa portée est
limitée et ne va pas plus loin que la plupart deguétes sociologiques.

On pourrait pourtant s’'attendre a ce que la méthdele entretiens individuels soit
compatible avec les objectifs de la psychodynamuédravail : dans la mesure ou celle-ci

s'intéresse essentiellement au rapport subjectif ti@vail, les entretiens individuels

% Ce que confirment les études menées par les emgmet les médecins du travail (Domecq, 2009 :
Chouaniere, Boini, & Colin, 2011).
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constitueraient un instrument privilégié pour appnolir I'étude biographique et le vécu
singulier. Seulement, dans l'analyse d’'un cas indiel, il est difficile de déceler ce qui
releve spécifiguement du rapport au travail deweeyient a une problématique personnelle
du sujet. L'imbrication de ces deux dimensions refidterprétation des données
particulierement hasardeuse dans ce cas de figdi@u I'affrmation de Dejours et
Abdoucheli :

« Puisque les chainons intermédiaires entre cotéside travail et maladie mentale sont fortement
singularisés en fonction de procédures psychiqueprgs au sujet, il était logique, pour tenter disis ces
chainons intermédiaires, de choisir une méthodelpgivilégiant les entretiens individuels. MaisxPg&rience
large dont on dispose en ce domaine montre quel@gtietien individuel les effets du transferties principes
de l'interprétation psychodynamique conduisent itedement a faire ressortir ce qui, dans I'ordrgslier, a
partie liee avec le passé du sujet et avec sonifasiamiliale (entendue essentiellement commeohiestdes
relations affectives enfants-parents). Cette mdilugge conduit & n'accorder de valeur significatimela
situation matérielle, sociale et professionnellesdiet que dans la mesure ou elle réactive lesssgzaaffectives

marquant sa biographie » (1990, p. 130-131).

De plus, les entretiens individuels ne permettaist ge statuer sur le role et la place des
stratégies collectives de défense. lls permettant, mieux, d’identifier des stratégies
individuelles de défense et de faire des hypothése$a facon dont celles-ci s’articulent au
niveau du collectif de travail. L’acces a la dimensspécifique des stratégies et des régles
collectives suppose, au contraire, de rassemblsiguirs travailleurs, exercant au sein d’'une
méme entreprise ou service, pour faire advenirpamele sur I'expérience commune. Puisque
I'objectif de notre analyse porte sur le rapporiemtif au travail, et sur le mode d’action
d’'une organisation du travail spécifique sur latégmsychique des salariés, la méthode des
entretiens individuels se révele, la encore, insarfte.

L’observation participante

L’absence de demande et les limitations méthodglags des entretiens individuels nous
poussent alors a adopter une deuxieme techniqueeaeil de données : I'observation
participante. Traditionnellement utilisée par degsciglines comme [I'anthropologie,
I'ethnologie ou la sociologie, I'observation paip@ante représente, d’'un point de vue
historique, la premiere tentative d’observatioredie du terrain (Arborio, Cohen & Fournier
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2007). Depuis, cette méthode a produit son lotlugites observations, élevées aujourd’hui au
rang de classiques des sciences sociales : desepgenétudes de Malinowski dans les iles
Trobriand (Malinowski, [1922] 1989), a limmersiode Favret-Saada dans le bocage
mayennais (Favret-Saada, 1986, 2009), en passantepafameuses monographies des
sociologues de I'Ecole de Chicago (Whyte, [1943)20 le regard ethnographique a permis
de jeter une lumiére sur des sujets longtempsgakdas I'obscurité, tout en soulevant de
nouveaux questionnements. La méthode a égalen®eengiloyée a de nombreuses reprises
en psychologie, les études les plus connues dargomaine étant celles effectuées par
Festinger et ses étudiants au sein de groupesresciax Etats-Unis (Festinger, Riecken, &
Schachter, [1956] 1993). En ce qui concerne legnses du travail, les premieres
observations du travail industriel sont tres sotiveassées par le recours a I'approche
ethnographique : en un temps ou l'accés aux atekgdr usines est encore refusé aux
chercheurspersona non gratalans le monde de I'entreprise en raison du risyersif
gu'ils représentent, la volonté de réaliser desuétes en milieu de travail oblige souvent les
jeunes sociologues ou ethnographes a s'infiltrandgstinement dans les ateliers, voir a
s'établir en tant qu’ouvriers eux-mémes (Linha@78; Peneff, 1996). A ce titre, on distingue
les recherches en milieu industriel de Donald RBpy [1952] 2006), et de Michael
Burawoy (Burawoy, 2008) quelques années plus tardje Everett C. Hughes, qui multiplie
les observations aupres de divers secteurs profesds (Hughes, [1971] 1996). Cependant,
quand bien méme I'observation participante a renupli réle de premier plan dans la
méthodologie des sciences sociales au cours dénmp donnée, elle a été progressivement
reléguée a une place marginale au cours de la @mexmoitié du XXe siécle, au profit
d’autres approches jugées plus « scientifiquesend®, 1996). Néanmoins, sous I'impulsion
de courants sociologiques tels que I'ethnométhaielo(Garfinkel, [1967] 2007) ou
I'interactionnisme symbolique (Goffman, 1974), e@marque actuellement une résurgence de
la démarche ethnographique et 'usage de I'observatirecte revient de nouveau a l'ordre
du jour.

L’observation participante est un dispositif dehehe dont la caractéristique principale
est de faire fonctionner de concert I'observatiamec la distance qu’elle implique, et la
participation, c’est-a-dire l'immersion du cherchedans le milieu qu’il étudie. Cette
démarche vise le recueil de données par le moyen dontact direct avec ceux qui sont
impliqués dans les phénoménes étudiés. Elle supplose I'observation de pratiques, le
recueil de paroles en situation et la collecte gtsbproduits par les groupes sociaux en

question, ce en dehors de la sollicitation du diewc. Ainsi, cette méthode se caractérise
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essentiellement par une période d’interactionsa¢egientre le chercheur et les sujets, dans le
milieu de ces derniers. Tout en prenant part aidacellective de ceux qu’il observe, le
chercheur s’occupe essentiellement de regarderpufér et de converser avec les sujets, de
facon a réunir un maximum d’informations.

L’'empirisme de I'observation directe s’oppose xpérimentation dans des conditions
contrblées ou a la manipulation de variables par daercheurs. De méme, il exclut
logiqguement le recours a des méthodes d’analysistgfae, largement prédominantes dans le
champ des sciences sociales. Pour Fournier et iitkarec I'observation directe on quitte le
domaine du raisonnement hypothético-déductif ponivil@gier I'induction et I'on sort
d’analyses a vocation de généralisation immédiate ptablir des constats d’abord fortement
contextualisés (Fournier & Arborio, 1999, p. 7).

Sur des terrains particulierement fermeés, que itepear des raisons institutionnelles ou
autres, l'observation directe des pratiques s’avesdrémement utile pour pallier
I'impossibilité de recourir a d'autres méthodes réeueil du discours. D'une maniéere
générale, elle est particulierement adaptée poguétar sur les situations ou l'on risque de
n'accéder qu'a des réponses convenues, dans uaglmdgficiel calqué sur la communication
d’entreprise, et sur les pratiques occultées maadteurs en raison de leur caractére profane
ou hétérodoxe. On peut considérer que c’est Ipoasletravailler, dans la mesure ou celui-
ci se situe a I'exact opposé d’'une applicationctdrides regles, normes et prescriptions de
'organisation du travail. L'analyse de l'activitpasse donc forcément par l'acces aux
pratiques transgressives des acteurs et ne peohsenter d’'une étude des normes officielles.
Lorsqu’il s’agit de comprendre ce que font conaréat les gens au travail, par eux-mémes et
entre eux, il N’y a de voie possible que celle sjuitéresse au travail réel et aux tricheries
inventées par les acteurs.

Pourtant, 'observation participante ne fait pagipalu lot de méthodes d’investigation
classiquement convoquées en psychodynamique dailtrishais, s'il est vrai qu’elle a été peu
utilisée jusqu’a aujourd’hui, nous ne sommes pagpfemiers a recourir a cette technique. En
effet, aussi bien au moment de ses premiers trasf@igonome, que lors de ses contributions
plus tardives au champ de la psychodynamique daitrdominique Dessors (2009) nous a
précédés dans l'usage de l'observation participqaer I'étude du rapport subjectif au
travail. Dans notre cas, I'emploi de ce dispogsitiéthodologique se justifie si I'on garde a
I'esprit les objectifs de cette recherche : accéderécu subjectif du travail des téléopérateurs

par le biais de leur discours sur l'activité. L’ebgtionin loco de I'activité, ainsi que le
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contact permanent avec les sujets devrait permdtreréer des situations propices au
déploiement d’'une parole sur le travail.

Toutefois, la conduite de [l'observation implique wertain nombre de choix
méthodologiques : le choix du lieu de I'observation mode d’entrée sur le terrain, du statut
du chercheur et de son rapport aux sujets obsedeéln temporalité de l'intervention, etc.
Concernant les modalités de présence sur le temaurs avons rapidement opté pour une
participation compléte (Lapassade, 2006), c’esir@zhr une immersion totale dans le milieu
de travail. Dans ce cas de figure, I'observationnesnée de facon clandestine, le projet du
chercheur est dissimulé, ses objectifs de recharehsont pas annoncés d’avance aux sujets
avec lesquels il interagit. Le choix de cette miéatle présence sur le terrainoyert
observatiof s’est logiquement imposé. La clandestinité deenptésence était requise d’'une
part parce que I'entreprise dans laquelle avatitll@servation n’était pas demandeuse d’'une
investigation ; d’autre part, car nous avions lecsale limiter autant que possible I'influence
exercée sur les sujets, de facon a préserver éatitité des conduites. Dans cette optique,
seule I'observatiomncognito permettait de garder le silence sur le projetedderche, raison
pour laquelle nous avons préféré cette modalitetefvention a I'observation a découvert
(Fournier & Arborio, 1999). La préoccupation d'agmiicité justifie également le choix de
prendre un réle déja existant dans la situatiomao@tudiée, soit un poste de téléopérateur,
en tout aspect équivalent a celui occupé par lesssobserves.

Le choix du lieu de I'observation, par contre, & ééterminé de facon plus aléatoire :
ayant candidaté sur plusieurs postes de travaik ddférents types de centre d’appels, seules
les plateformes vouées a la réalisation d’enquéaegéléphone ont retenu ma candidature.
C’est ainsi que, assez naturellement, je me sémsepié a un entretien de recrutement pour un
poste de téléenquéteur. De ce fait, la sélectiohedude I'observation était, par la force des
choses, déterminée par des contingences extéri@umasvolonté.

L’entretien de recrutement s’est déroulé a uneralkxpéditive : j'ai été interrogé sur
mes disponibilités horaires et jai égalemdatpasser un premier test, qui consistait en une
simulation d’enquéte téléphonique. Par la suiten mecruteur m’a fait un retour global
concernant ma performance, en méme temps qu’ilmotagait les attentes de I'entreprise vis-

a-vis de ses enquétetirs

31 « Nous cherchons des gens avec une bonne élocatioriois, souriants parce que les gens qui fogukeule

au téléphone ca s’entend ».
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Mon recrutement a débouché sur une journée de fammagour les nouveaux
enquéteurs. La premiére partie de la journée dadtion était consacrée a la présentation de
I'entreprise, ses missions et son histoire, aloesl@pres-midi était réservée a I'apprentissage
de l'utilisation du logiciel et des outils inforngiies qui permettent de réaliser les enquétes.
Lors de cette journée, il nous est précisé qudréenise, leader dans le domaine, posséede
toutes les accréditations qualité (ISO 9001, etm)elle réalise des enquétes de satisfaction
ou d’opinion dans plusieurs domaines, pour destdigle renom (industrie automobile,
banques, immobilier, assurances, sondages poktigie.). Il nous est indiqué a ce moment
gue nous ne devons jamais révéler l'identité d’'lient sauf précision contraire. Cela fait
partie du secret professionnel et du devoir dervésges enquéteurs. L'ambiance lors de ce
premier temps de formation est assez scolaire,yeuse, voire pesante. Le silence regne la
plupart du temps, il y a peu de questions, peuadicipation. De temps a autre le responsable
de formation interpelle certains des enquéteuraisuon vif, répréhensif, voire infantilisant.
Ses remarques sont faites a haute voix devaneliasig€e, de fagcon a ce que celui qui est
repris soit « affiché » devant les autres. Je nx pg'empécher de remarquer que je suis le
seul blanc de la formation (une vingtaine de perss)) composeée par ailleurs d’'une majorité
de femmes. Tous les participants semblent asseegefmoins de 30 ans, moins de 25 ans
pour la majorité). Le formateur insiste en outre s certain nombre de bonnes pratiques a
respecter, notamment en ce qui concerne les rélglggonctualité et de savoir-vivre sur le
plateau. De plus, il annonce que lors de la passales enquétes nous avons le droit de nous
présenter sous un faux nom si nous le désironss Darcas, on nous conseille de prendre un
nom commun et d'utiliser toujours le méme pseudanyindonne I'exemple a ne pas suivre
d’enquéteurs qui s’amusaient a utiliser des nomsesonnalités célebres ou d’acteurs
hollywoodiens différents a chaque communicationpfirc un dernier conseil porte sur
'annonce de la durée des interviews : on ne mastsur la durée d’une interview, mais on
nous conseille d'annoncer une durée « minimisecenquétés. Par exemple, si un entretien
a une durée estimée de 15 minutes on annonceradurée® de 10 minutes a notre
interlocuteur, ce qui augmentera les chances qutiepte de répondre au questionnaire ou

sondage :

« On fait un mini-mensonge, en minimisant un petemhaps ».

A la suite de cette matinée de formation, nouswihgas ensemble en petits groupes dans

un restaurant d’entreprise dans le voisinage.l'detasion de discuter brievement avec deux
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de mes futurs collegues. Jeunes, ils sont soibarsa’études, soit viennent de terminer leurs
études et sont a la recherche d’'un premier emiidon’ont jamais travaillé en centre d’appel

auparavant et cherchent essentiellement un pbtjpgar faire de I'argent, faute de trouver un
emploi plus intéressant et avec de meilleures petses : « C’'est mieux que le MacDo » dit

I'un d’entre eux.

L’'aprés-midi nous sommes finalement emmenés spliateau pour essayer les postes de
travail et apprendre a utiliser le logiciel d’entpé L’ambiance est plus ludique et
décontractée, le formateur et les apprentis engrgtchangent quelques plaisanteries, les
enquéteurs font de méme entre eux. Apres quelqraed d’apprentissage et de test sur les
postes, nous visitons le reste du plateau et temsima journée de formation au service du
« planning ». Les possibilités de travail étaned@inées par le nombre d’enquétes en cours,
chaque enquéteur se doit d’appeler le service danplg des qu’il souhaite décrocher une
mission. Selon les enquétes en cours, le profitahdidat et ses disponibilités, chacun sera
affecté a une mission. La durée de celles-ci patievd’'une journée a plusieurs semaines et
les enquéteurs sont embauchés en tant que vasdtdaganittents. Des la fin de la journée de
formation, on nous propose de participer aux eraguén cours. En effet, la nécessité de main
d’ceuvre semble pressante, de telle fagcon que tpsderurs sont sollicités constamment pour
participer a de nouvelles missions, voire faire Heares supplémentaires pour assurer les
délais de livraison des enquétes. La remunéra@diaisant sur base d'un taux horaire et non
par enquéte, ces occasions sont présentées comsmmeogiens d’accroitre le salaire mensuel.

Quelgues jours plus tard, je me présente pour graipre mission. Aprés avoir suivi une
bréve formation sur le contenu et les spécifiaitéd'enquéte que je vais intégrer, un poste de
travail m’est attribué. L’'emplacement est fait seles places disponibles. Je me retrouve
donc, la plupart du temps, a c6té de collegueerdifiits. Compte tenu de ma condition de
débutant, je suis placé le plus souvent prées de superviseur. Chaque superviseur ou
assistant-superviseur gére une ou plusieurs égu@pesine ou plusieurs missions. Il est
chargé du bon déroulement de I'étude (affectatemeahquéteurs, respect des quotas, contrdle
de la qualité...). A partir du moment ol je me gue » jindique ma disponibilité pour

recevoir des appels, qui ne tardent pas & affiveprés quelques hésitations initiales, je

2| convient de préciser que c'est le temps de emium qui détermine le nombre d’heures rémunérées les
enquéteurs. Ainsi, les temps de pause ne sont#pasneérés, ce qui fait que de nombreux enquéteerment
peu ou pas de pauses. Néanmoins il est possilgesddre une pause rapide, pour aller aux toil@itelsoire de

I'eau sans se déconnecter.
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réussis a décrocher une enquéte. Je suis le seiitéroule sur I'écran le plus fidélement
possible, jusqu’a la fin du questionnaire. Au codes cette premiére soirée de travall, je
parviens a réaliser environ deux enquétes par heergui correspond a peu pres au taux
horaire (dit le « rythme ») exigé. Je me fais éepdeux fois par mon superviseur (dont les
consignes et les remarques restent bienveillagggisinsiste pour que je respecte le mot-a-
mot, c’est-a-dire pour que je me tienne scrupuleass au script qui déroule sur mon
ordinateur, de facon a ce que la passation sgitue standardisée possible. On s’apercoit
rapidement que les écoutes sont extrémement frézgjere qui a d’ailleurs été annoncé de
fagcon trés claire (« Vous pouvez étre écoutés tinmment. Ce n'est pas du flicage, ca fait
partie de la qualité »). On peut donc étre écoatdafférentes personnes, a différents niveaux
(par un superviseur, par un client, par un chargéudes...), parfois méme en direct (le
superviseur écoute la communication et nous doeaednsignes en temps réel). A l'issue de
chaque écoute s’établit une fiche d’écoute, no#d @ 5. Les notes entre 1 et 2 signifient
une communication conforme aux normes de qualidrs agu'entre 3 et 5 l'appel est
considéré comme non conforme. D’apres la hiérardag fiches permettent d’avoir un suivi
et un historique de chaque enquéteur. Elles pewéatminer I'assignation d’'un enquéteur a
une mission ou étude particuliere. Normalementfitdes d’écoute sont consultables par les
enquéteurs sur demande.

Les jours suivants je suis engagé pour la mémeanis3e remarque alors que, si javais
initialement tendance a suivre précisément le spappeur de commettre des erreurs, je tente
maintenant de le modifier en y ajoutant une tougbesonnelle. Pour rendre la tache plus
ludique et combattre I'ennui, le défi est de fapasser chaque questionnaire de facon
différente, en trouvant des formules originalesci®@&est reproché par mon superviseur, qui
me demande de ne pas reformuler et de me teniloaa mot.

Apres quelques jours d’enquétes, je réve une preni@s de mon travail en centre
d’appels : dans mon réve, je me retrouve dans hambre avec deux autres personnes, nous
avons chacun un casque sur la téte et un écradimbbeur devant nous. Je fais passer une
enquéte et, au bout d’'un moment, mon interlocutétgphonique commence a me railler, elle
s’adresse a moi dans une langue étrangere, se numjueoi. Je finis par m’énerver et
I'insulter, je lui raccroche au nez. Trés rapidemensuperviseur rentre dans la chambre pour
me préciser que lorsqu’on se dispute avec un dliente I'insulte pas et surtout on raccroche
tout de suite ! Désormais, I'espace domestiquesi @joe ma vie psychique, est envahi par

mon activité en centre d’appel.
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Pendant mes heures de travail, je remarque lart@agticuliére des relations sociales sur
le plateau téléphonique. En effet, la plupart dédgéenquéteurs se comportent de fagon
nonchalante, insolente, voir carrément irrespec®ew provocatrice vis-a-vis des consignes
et des normes en vigueur sur le plateau. Par exengarmi les regles de savoir-vivre sur le
plateau figure l'interdiction d'utiliser son télémme portable (qui doit rester éteint), de
manger, de faire autre chose pendant les horagrésehil. Pourtant, dés ma premiére journée
de travail, je percois immédiatement qu'un granchbe d’enquéteurs, notamment les plus
expérimentés, ne respecte pas ces consignes. parplutilisent leur téléphone portable
pendant les horaires de travail, notamment pouoyamvou lire des messages. Certains sont
méme capables de le faire de facon simultanéepadaation des enquétes téléphoniques !
D'ailleurs, ce type d’attitude revét souvent unactgre clairement ostentatoire, comme
lorsque certains utilisent l'ordinateur du poste tdavail pour recharger leur téléphone
personnel. Tout cela se déroule bien entendu soegyard des supervisetirseux-la mémes
gui sont responsables de veiller au respect desgimes officielles. Je garde I'impression que
les enquéteurs font la « sourde oreille » a unadgrgartie des remarques des superviseurs,
notamment lorsque celles-ci ont un caractére répeni. A leur tour, les superviseurs
paraissent peu intéressés par la fonction de derdisciplinaire qui leur est attribuée. Plutbt
qgue de buter contre l'indifférence des enquéteyrspos du respect des regles, ils préférent
concentrer leurs efforts sur la conduite et laigasiies études, ainsi que sur les écoutes et le
contrdle du contenu des enquétes.

Notons par ailleurs que les échanges entre colegestent réduits. Malgré une
proximité spatiale constante, nous gardons le @asqula téte en permanence et les appels
arrivent en continu, ce qui rend difficile tout ldigue. Les salles de détente ou de pause
existent, mais elles sont le plus souvent désertégant donné que beaucoup de
téléenquéteurs ne prennent pas de pauses, etgjuestants, en général, ne se coordonnent
pas pour prendre des pauses en méme temps, mes paunsle plus souvent particulierement
solitaires. Malgré cela, 'ambiance sur le plateaupeut pas étre décrite comme mauvaise ni
désagréable. Par moments, certains superviseuengaht quelques blagues, rigolent a
propos d’un sujet, voire taquinent certains desuétenrs plus anciens, avec lesquels ils ont
plus de familiarité. Des liens semblent existerreerdifférentes personnes sur le plateau

(exemple : le soir, lorsque je rentre chez moi inale mon service, jobserve que certains

% Les superviseurs et assistants superviseurs omyme les enquéteurs, un statut d’intérimaires ou de

vacataires.
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téléenquéteurs pratiquent le covoiturage pour eentEn dépit de conditions de travail qui
rendent difficiles les échanges informels, et si ma peut pas véritablement qualifier
I'ambiance de conviviale, le plateau reste relatimet sympathique, sans que I'on ressente une
animosité ambiante, contrairement a ce qui a pudgcrit pour d'autres centres d'appel.

Cet état de fait contrastait avec les descriptiangsquelles javais eu accés. A ma
surprise, ce n'est pasleus horrendusiécrit dans la plupart des travaux consacrés #ux C
que, en l'occurrence, j'ai rencontré, mais plutdtocus amoenusOu, dans des termes plus
prosaiques, un milieu de travail tout a fait ba@a.constat inattendu s'est suivi d'un mixte de
soulagement et de déception : soulagement, damsetre ou ce lieu ne correspondait
effectivement pas a l'image infernale construitesdamon imaginaire ; déception, car, malgré
mes bonnes intentions, j'étais tout de méme paeit & volonté d'explorer I'enfer. Je n'ai
certes pas trouvé dans ce centre d'appel ce gquaigaoulu y trouver. Néanmoins, j'ai quand
méme pris part a quelque chose qui mériterait gsiparréte. Quelque chose dont il faudrait
pouvoir rendre compte, ce que je n'ai vraisembiablg pas réussi a faire. |l se peut que les
analyses que je livre & présent ne fassent paésremint justice a la richesse du terrain. A
vrai dire, la déstabilisation de mes attentes aqaoé ce qui ressemble étrangement a une
forme de paralysie de la pensée interprétative equpéche d'aller plus avant dans l'analyse
des données empiriques. Rétrospectivement paia@mblerait que je n'ai pas su (ou pu)
écouter ce que je n'étais pas allé chercher autd&esonnier de ma conjecture initiale, je ne
pouvais plus entendre ce qui n'était pas prévunpes hypothéses de départ. Une telle
sécheresse de la pensée interroge naturellemelimit@en, qui ne peut l'ignorer. Comment se
fait-il que cette expérience ait produit aussi peaifets de recherche ? A cette manifestation
de la subjectivité du chercheur, il faut peut-@eorder une valeur symptomatique. Serait-on
désormais en présence de ce que Georges Deveralysearsous I'angle des défenses du
chercheur face a son matériel (1980) ? A I'heuteelle, mes conclusions abondent dans ce
sens. En effet, I'appauvrissement de la penséegpgaraitre comme un effet des défenses du
chercheur contre son propre mensonge: celui qusistena aborder I'étude du mensonge au
travail au travers d'un mensonge caractérisé..v€&lmns que le montage susmentionné n'est
pas loin du paradoxe : tenter de comprendre le omgesau travail a I'aide d'un dispositif
méthodologique qui met la dissimulation en son reergste contradictoire. Partant de la, on
peut envisager la paralysie interprétative comme défense contre la contradiction éthique,
evidente pour l'observateur extérieur, dans lagyelme suis moi-méme enlisé. Il n'y a certes
pas de raison de s'offusquer d'un tel mensong&enhpéche que le malaise subjectif ainsi

généré est certainement en rapport avec la déaikianettre une fin précoce a la démarche
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d'observation participante. Ainsi, en sus des éminéthodologiques (que j'expliciterai par la
suite), a elles seules suffisantes pour justifardt de I'observation, des préoccupations d'un

autre ordre ont également précipité la fin de spakitif.

Je termine ici le récit de mon observation paréinie par quelques considérations
d’ordre plus général. Tout en prenant le risquére’@nprécis ou de faire des généralisations
abusives a partir d'une expérience limitée, il reele qu’'un des éléments importants qui
ressort de cette immersion est le rapport pardgcutles téléenquéteurs a leur activité
professionnelle. Dans les situations décrites;deail n’est que tres peu investi, il représente
essentiellement un petit job dans lequel on neesennait pas et duquel on retire peu de
choses : une rémunération pécuniaire, de maigrssitplites d'établir des relations sociales
ou des amitiés potentielles, encore moins de clsaméprouver du plaisir ou de la
satisfaction, de s’accomplir. Dés lors, savoir sifait du bon ou du mauvais « boulot » est
une question de moindre importance. De méme, &anu pour la qualité de ce que I'on fait
ne participe pas des attentes de ceux qui, au, fiialvestissent que dans la mesure du
nécessaire leur fonction professionnelle. Ce quooirte au premier chef c’est de tirer son
épingle du jeu, le plus souvent de fagon égoistmslxette optique, le travail apparait sans
valeur et sans valeurs.

En conclusion de ce court rapport de terrain, j&@s revenir sur quelques questions
méthodologiques concernant I'approche ethnograghigm tant que méthode ou technique
de recueil de données, I'observation participanfgese non seulement un rapport particulier
du chercheur a son objet de recherche, mais égalatas conditions particulieres d'acces au
réel. Ces particularités s’accompagnent inévitablemd’'un certain nombre de limites,
correctement identifieces par Dominique Dessors lals ses propres expeériences
d’observation. Pour Dessors, le chercheur en psheteonique du travail se trouve
essentiellement confronté & trois sortes de ditBksudans la pratique de I'observation
participante :

- premierement, I'observation directe se réveledepent insuffisante pour analyser le
travail effectif ou I'activité, dans la mesure asltravailleurs cherchent justement a cacher
leurs astuces, tricheries ou transgressions. Lteepenéative et vivante du travail, celle qui
nous intéresse, reste donc souterraine et inabtessil'observation a I'eeil nu.

- ensuite, la position particuliere dans laquedidrsuve le chercheur, du fait de son réle
d’observateur, souléve des difficultés considémsalgeur I'analyse dans les termes de la

clinique du travail. Car I'expérience de 'immensidemande au chercheur def@edre avec
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le milieu observé et, d’'une certaine facon,ddsenircomme les sujets. D’ou la difficulté
récurrente soulevée par Dominique Dessors lorsedeobservations auprés des travailleurs
des douanes: « Comment ne pas devenir opératricdonanier ? » (2009, p. 12). Cette
fusion, qui peut tourner a la confusion des rétesnporte un risque majeur : celui de céder
sur I'incrédulité et la capacité d'étonnement, g@sidesquelles le questionnement clinique ne
peut se passer

- enfin, le rapport subjectif au travail, dans lasuare ou il appartient a la vie psychique
du sujet, donc au domaine de l'intériorité, estdfamentalement invisible. Comme I'énoncait
déja en son temps Alain Wisner, I'essentiel dudilag’'est la pensée (cité dans Dejours,
2006b). Or, celle-ci ne s'observe pas directemelt¢ implique de passer par des voies
indirectes, a savoir par la parole des travaille@%st ce qu’énonce aussi Dominique
Dessors, dans une autre belle formule d’ergonomée rapport subjectif au travail
n'appartient pas a la catégorie des observablessesms de I'ergonomie, ni a ce que
I'observation participante permet d’attraper. »q20p. 192).

Dans le cas rapporté plus haut, 'immersion totllesein du milieu a étudier et la
clandestinité de mon statut et de mes intentionsheecheur, ont affecté sans conteste mon
propre comportement vis-a-vis des sujets, commédan dont je suis parvenu (ou au
contraire pas parvenu) a établir un dialogue avess roollegues téléenquéteurs. Non
seulement il était devenu impossible d’'interroggeaement ces derniers sans prendre le
risque de dévoiler mes objectifs, comme la pluparttemps ces mémes colléegues étaient
inabordables, en raison du mode d’organisatioreetidision du travail et des personnes. Au-
dela des difficultés matérielles liées aux condgide travail (peu de temps de pauses, peu ou
pas de temps d’échange), les conditions de pradudiie la parole étaient alors tres
particulieres : le lien avec les sujets n'est gabléd’emblée, la confiance fait encore défaut
dans les échanges, la parole n’est pas libre.tefBun cadre et d’'un dispositif particulier au
sein duquel la parole est protégée, I'acces ar@emion subjective du vécu au travail se
révéle délicat. En raison de ces limites méthodqlegs, nous avons choisi d’abandonner

34 «Que certains chercheurs de I'équipe en sqiantés par la méthode de I'immersion (ou observatio
participante) s’avere un précieux préalable a Lgng en psychodynamique du travail & propremetfémp&ous
condition que I'’équipe soit également constituéepdesonnes suffisamment extérieures pour contidigre
étonnées par ce qui leur est rapporté. Ce "justeuhia établir entre familiarité et distance, &mitdeux
nécessaires, est I'une des raisons pour lesquklss important d'intervenir a plusieurs sur leréén. Puis de
doubler cette précaution par une supervision Ealr des chercheurs qui, eux, n’ont pas acctsrain, mais

seulement a ce que leurs collégues en disent. hr(Eip 2006, p. 293).
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I'observation participante apres deux semaines rd&nsion totale. Nous considérions alors
gu'il était impossible, dans un laps de temps ded#@, de mettre en place un cadre de
production de la parole permettant de déployerisoodrs authentique sur le vécu subjectif
des téléenquéteurs. Privé de cette possibilitéagport subjectif au travail devenait des lors
inaccessible a I'observateur extérieur que j'éta@aule une grande proximité avec chacun des
sujets (par le biais de I'établissement de rappartsicaux et de confiance) permettrait
d’aborder en profondeur leur ressenti et d’accéderécit de leur expérience subjective. Une
immersion prolongée dans le temps, étalée surqutsimois, aurait éventuellement permis
de mettre en place les réquisits méthodologiques go'une parole authentique sur le vécu
subjectif du travail puisse se libérer. A I'épogueus n’avions pas les conditions pour nous
engager dans une telle démarche. En revanche, emandie recevable d’enquéte en

psychodynamique du travail semblait finalementrsdilpr.

La formulation d’'une demande et le déroulementatejuéte

La formulation d’'une demande d'enquéte a finalerpentis d'envisager le déploiement
d'une investigation dans les termes de la psycladique du travail, nous sortant de
I'embarras méthodologique dans lequel nous étiosgujalors. Cette demande est tout
d'abord le fait d'une déléguée du personnel, pdigrement inquiete de l'escalade des
manifestations de souffrance au travail (mal-éteses de pleurs, arréts maladie pour
dépression...) observées dans certains servicesndentreprise (qQue nous appellerons a partir
d'ici « Téléphonie Mobile » ou « TM » pour facilittexposé®). Initiatrice de la demande,
cette déléguée syndicale aura par ailleurs unmdlieur tout au long de la démarche.

Suite a un premier contact, il a été convenu dioisg une réunion de présentation de la
méthodologie et des principes de I'enquéte. A cetiasion, quelques éléments théoriques
concernant le rapport entre santé et travail telrgpeut le concevoir en psychodynamique du
travail ont été précisés, tout comme les princip@oexcepts sous-tendant le dispositif
méthodologique. Enfin, nous avons rappelé les t@seque I'on peut nourrir vis-a-vis d’'une

telle enquéte, ainsi que les risques quelle coradoft la présentation du dispositif d'enquéte

% De facon a conserver l'anonymat et la confiddtéiales propos, tous les noms, éléments géogragshiou

temporels ont été altérés.
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faite a partir de la page 5 du présent chapitreps€cutivement a cette premiére rencontre, un
comité de pilotage et un groupe de travail de saldriés volontairé§ ont été composés. Au
cours de I'enquéte, deux salariées ont suspendpéaticipation au groupe de travail du fait
d’'un changement de service. La mise en place dupgrale travail a été particulierement
laborieuse, pour des raisons liées a la fois aumitions de travail (les plannings sont trés
différents pour chaque salarié, ce qui compliquéakzhe de réunir tout le monde) et aux
difficultés d’enquéter librement au sein des sawidci, la déléguée syndicale a joué un role
organisateur central, s’assurant de la disporébilds salariées.

D’un point de vue pratique, il a été décidé de mepmtre réunions de travail d’environ
deux heures et demie chacune, généralement espdioéemois. A I'issue de ces séances
collectives, nous avons prévu une cinquieme remeatd facon a soumettre aux participantes
un rapport écrit retracant I'élaboration progressigalisée par le collectif de travail. Ladite
présentation fait I'objet d’une discussion devabbuwtir a la validation d'un prérapport,
préalable nécessaire a la rédaction du rappomitigfiCelui-ci témoigne du travail effectué
non pas en termes de veérité objective, mais derigiea des difficultés, de la souffrance et
des satisfactions vécues par les agents, et dedeypsrehension des éléments qui construisent

la situation dans laquelle ils se trouvent.

Premiers éléments sur le travail féel

Les participantes a I'enquéte n’ont pas montré iffecalté particuliere pour parler de
leur travail et durant I'ensemble des réunionsdeofe a circulé de facon fluide, toutes les
salariées ayant eu l'opportunité de s’exprimeregise sont adressées indifferemment aux
chercheurs et a leurs collegues, menant parfoisidesissions paralléles, ce qui a donné a

plusieurs reprises lI'impression d’une certaine aeitn, produisant en méme temps un effet

% parmi ces neuf salariés, on ne compte qu’un horiraes les développements suivants nous parlerams do
de salariées, de participantes, entorse a la grgi@mmaticale qui décrit mieux la situation d’eniget Nous
continuerons toutefois a utiliser la régle gramo@é « masculin neutre » pour désigner les coersgidllientéle
de l'entreprise en général.

" Une partie des éléments présentés ci-dessousssostdu rapport d’enquéte :« Rendre service odreedu
service ? Répercussions de la politique d'objectiimmerciaux sur le rapport subjectif au travad denseillers
clientéle d'un centre d’appels » Stéphane Le Layuwarte Rolo, Rapport confidentiel, CNAM, Paris.
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de complicité, anecdotes et allusions a des peesorexternes a l'enquéte venant
régulierement émailler les échanges, et nous abiig@d demander des précisions pour
comprendre ce dont il était question. Contrairendece que I'on aurait pu attendre, ce n'est ni
la déshumanisation/robotisation, ni la pénibilité, I'intensité du travail qui sont retenus
comme themes prioritaires de la discussion colleciRapidement, de ces échanges a émergé
une requéte précise : les membres du groupe otitagéumettre au premier plan de la
discussion la question des « chiffres ». Par cedgelles désignaient les contrats par objectifs
et les indicateurs de performance régissant I'aétyuotidienne et orientant en grande partie
leurs relations avec les clients, les collegudessupérieurs hiérarchiques. D’apreés elles, ces
procédures entrainent des distorsions dans lesidageffectuer le métier de conseiller
clientele, les injonctions incessantes a la vemtedgisant les agents a faire des entorses
considérables aux regles de métier, et a prodaserélations clientele de moindre qualité.
Pour le collectif d'enquéte, cette situation sexaitien avec des manifestations de souffrance
au travail que I'on peut observer de fagcon presoginaire sur les plateformes (selon les

agents, les crises de pleurs sont loin de constitiue exception).

L'ensemble des participantes travaille en centrappéls, sur une plateforme
téléphonique organisée @pen spaceElles sont regroupées dans des équipes de 8 a 10
conseillers, supervisées par un responsable d'éq@RE). Comme cela se pratique
classiqguement dans de nombreux CAT, les postesadailt sont regroupés en marguerites
(une marguerite comprenant quatre postes séparéspaloison), chaque salarié disposant
d’un ordinateur et d’'un casque pour les convergsatiéléphoniques. Les conseillers clientele
sont tenus de prendre les appels entrants descligspiosant de téléphones portables avec un
forfait T.M., d’identifier la demande du client, d@endre en charge et de traiter cette
demande, y compris en répondant aux éventuelldammétons, de maniére a chercher en
permanence la satisfaction du client. Le conseitléentele se doit d’individualiser la
demande en tenant compte du profil commercial @ntgltout en respectant la charte de
discours de I'entreprise prévue dans un scriptni8aion est donc de satisfaire la demande du
client et de contribuer a sa fidélisation en étsaint une relation professionnelle de qualité.
Dans le méme temps, les conseillers ont pour abgetrenseigner le client sur les options et
les offres de matériel et de forfait en cours (fammmalités, tarifs, modalités de facturation,
etc.), dans un environnement technologique et cawialeen perpétuel mouvement, ponctué
par de nombreux dysfonctionnements (en effet |é&riéas se plaignent des nombreuses

pannes qui rendent le systéme informatique peuefidelles-ci seraient en partie dues a la
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précipitation dans laquelle les nouveaux produitservice marketing sont mis sur le marché,
ne laissant pas le temps aux services techniquesskurer de la qualité de ces derniers). La
fonction de renseignement peut éventuellement domtkiconseiller & proposer de nouveaux
produits ou équipements au client, ce qui confgy@ednent une composante commerciale
(qui n’est pas des moindres) a la tache des cterseiEnfin, le conseiller se doit d’enregistrer
et de tracer dans le registre informatique tousctagtacts avec le client (afin de pouvoir
retrouver tous les éléments de discussion, de yvdatgéclamation, etc.), et de tenir a jour son
dossier dans I'application informatique qui lui dsdié (informations aussi bien personnelles
que commerciales ou technigues). Cette définitiéorique du travail prescrit se complexifie
toutefois au niveau de I'organisation du travailisgue I'activité du CAT se décompose en
réalité en plusieurs sous-ensembles.

Le premier constitue Iéront client: les salariés y occupant un poste de travail sont
chargés de répondre a toutes sortes de demandeBle(pes techniques, demandes
d’'informations, etc.), et de réorienter les demanders les services aptes a donner une
réponse satisfaisante au client (« on doit pasaeup script avant de passer I'appel a des
collegues qui traitent la demande du client. »¥yshjoe le flux d’appels entrants n'est pas trop
important, s’ajoute par ailleurs une activité dpomse aux mails des clients (selon une
participante, cette activité représente enviror¥@de son temps de travail). Cette activité
n'est pas imposée a I'ensemble des conseillessgstiréservée aux salariés qui se sont portés
volontaires (soit une bonne partie des conseilfrsque le traitement des mails correspond a
une activité dite « sans casque » qui permet gargger la tache de traitement des appels,
vécue comme pénible par un grand nombre).

Un deuxiéme niveau d’organisation (dit « niveau)2cemprend plusieurs services
différenciés : le service technique, le servicaéliation, le service aprés-vente, le service
de réclamation et le service de recouvrement. @etieité de niveau 2 se fait désormais avec
le client en ligne, ce qui fait qu'on ne parle pasore ddack-officeconcernant ces services
(le back-officedésigne exclusivement le service chargé de trieidemandes « a froid »,
sans gqu’il y ait de contact direct avec le clieaburriers, mails, etc.).

Enfin, une derniére activité concerne la gestiam @&hat « pour les clients qui vont sur
la boutique en ligne et qui sont déja abonnés cies ». Cette activité sans casque est
consacrée a un seul produit (le téléphone mob#e@ualient souhaite acquérir ou remplacer).

Comme l'intitulé de la fonction laisse entendrec¢wseiller clientele »), I'essentiel de
l'activité des agents est déterminé par l'inte@ttiavec les clients qui les contactent.

Toutefois, il se niche une ambiguité majeure danddfinition méme du métier : s’agit-il
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avant tout de rendre service au client, de le dbeis@au mieux de ses intéréts, ou de lui
vendre un service ? Faut-il se positionner comnmseitier clientéle ou comme vendeur ? En
fait, comme nous aurons l'occasion de vérifier ésjgurs reprises, cette ambiguité traverse
I'organisation du travail dans sa totalité. Or,ni@niére dont les salariés vont affronter ce
flottement dépend de leur positionnement vis-adeida satisfaction du client, objectif affiché
comme prioritaire par I'entreprise.

Les participantes a I'enquéte ont particulieremesisté sur la dimension d’'aide a la

résolution de probleme inscrite dans la relatioentéle:

« En ce moment, il y a beaucoup de mails. Moi,m&ibien, parce qu’il faut trouver les causes des
problemes. Donc il faut faire beaucoup de chosepaHois j'appelle les gens, déja pour demandensa bien
compris leur demande, et pour leur dire qu'on eréles choses. Le client se sent écouté. Desdnise peut
pas faire les choses, mais tout ce que je peu, fairel que soit le temps, je le fais. C'est irgsaat, il y a de la

recherche... »

Avant d’engager quelque procédure technique quj smdre service au client nécessite
dans un premier temps de se rendre disponible poaiécoute active permettant d'élaborer
un diagnostic précis de la demande. Cette écouttskele d’'une disposition a la patience,
soit parce que le client a un discours confus, gaite que la situation est particulierement
complexe. Dans les deux cas, les salariées nougxphiigué qu’il fallait accompagner le

client sans pour autant s’y substituer :

« Personne ne lit la notice du téléphone. Les gegferent appeler, payer pour qu’on leur explidenc
on se met sur la fiche informatique de leur mobtl®n leur explique. Bon, certains ne sont paslésiionc je

leur conseille de reprendre tranquillement la motia de se faire aider»

« On les assiste beaucoup les clients. lls sontestiwin peu perdus (ils ne connaissent pas leuérude
client, etc.), donc je les fais un peu attendrdegealerte sur I'importance de l'identificationépise des clients

ou du matériel, pour leur faire comprendre qu’iévent aller au bout de la démarche. »

Cet équilibre délicat entre empathie et sens getlagogie (mettre le client en position
d’acteur dans la relation de service) a parfoisntl a étre maintenu en place par les

salariées :

« Il'y a des choses que tu fais parce que tu dbuteanité, tu as un coeur. Tu te mets a leur pl@eetains

considérent méme le client comme leur famille. Eplema une dame qui appelle et qui se met a plquaere
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que son fils de 15 ans est mort, alors j'ai lalseggaiement de sa facture a plus tard. Autre exemphe cliente
qui était dans une merde noire et qui devait I5s€collégue n'a pas pu raccrocher, elle a prissstedleue et

elle a payé a sa place. »

Les situations particulierement sensibles ne cluesit évidemment pas la majorité des
cas, mais elles expriment avec acuité le sentirgentessort des propos des participantes :
c'est la relation avec les clients qui leur proder@lus de gratifications dans I'exercice de
leur métier (« les clients qui sont contents, chaiietenir »), et c’est de ce rapport positif que
les conseilleres tirent une bonne partie du plasielles peuvent éprouver dans I'exercice de
leur activité. Lorsque le client est satisfait, dioa arrive & résoudre son probleme et qu'il
témoigne de sa reconnaissance pour 'aide app@égralement de maniére verbale, parfois
en envoyant un mail de remerciement), les consedl@n tirent en effet une satisfaction
particuliere, la sensation d’avoir accompli leussibn, d’avoir faitcorrectementt utilement
leur travail. Néanmoins, les conseilleres parleindchangement du rapport au client,
consécutif a la multiplication des pratiques trooges et frauduleuses accompagnant ce
gu’elles appellent le «forcing a la vemteAinsi, elles nous décrivent d’'un cbté des chent
naifs et peu préparés pour affronter des vendeabels, des clients qui se font avoir (« la
plupart ne regardent méme pas leur facture ») diadée c6té des clients conscients des
regles du jeu et qui essayent de ruser avec lémgspour en tirer des avantages (demande de
gestes commerciaux, de réductions, etc.). Maisosurtes clients qui auraient perdu

confiance. Cette thématique revient a plusieurdagep dans les discussions :

« Le client ne nous croit plus, mais il est obldgse fier a nous. Avant, on s'investissait dan®lation
client et on arrivait & vendre parce que le cliamit confiance. Maintenant ils n’ont plus confian&t s'ils

n'ont pas confiance, nous on doute ».

Des clients qui rappellent a plusieurs reprises peufier que leur demande a bien été
prise en compte et qu’elle est en cours de tramgnaeii doutent du service qui leur est offert,
qui s'adressent aux conseillers constamment sonlele la méfiance. Ce changement dans le
rapport avec les clients apparait comme partierient douloureux pour les participantes,
qui se donnaient pour priorité d’établir une r@atifondée sur la confiance avec leurs
interlocuteurs. Elles en parlent dans les termaesalperte de repéres, comme si le manque de
confiance des clients était inévitablement lié @ leropre perte de confiance dans la qualité
du travail réalisé. Mais, sans surprise, le cliglest pas toujours « perdu », « naif » ou au

contraire «roublard ». Les membres du groupe daillaeirs explicitement distinguée la
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relation de service d'un quelconque asservissemdatfigure du « client roi ». En effet, il
leur arrive souvent d’'opposer des refus a des ddesades clients. Une des situations dans
lesquelles il peut étre nécessaire de tenir fermeriaee au client concerne la demande de
réductions ou remises sous la forme de gestes comiaue. Il se trouve que les conseillers
clientéle ont la possibilité d'effectuer des « gesto », a savoir accorder une remise de
guelques euros sur la facture d’'un client ou Iiotin certain nombre de minutes gratuites
dans son forfait. Cependant, I'utilisation de cestgs commerciaux doit se pratiquer dans des
conditions bien particulieres : soit qu'elle setifies dans une démarche de fidélisation du
client, soit qu’elle permette d’éviter une réclaimat(qui reviendrait plus onéreuse a traiter en

back-officg, soit qu’elle dédommage le client suite a unewarde I'entreprise.

« Francine : quand les clients viennent en demangamgeste commercial, je dis “non”. Y en a, toes |
mois, ils ont un geste commercial.

Jean : certains appellent que pour ¢a. “Oui, vausvez le faire !” Il m'a agacé, j'ai dit “non” etaj
raccroché. Le client doit assumer ses appelsyt pas tout le temps demander des gestes commetoraqu'il
a fait du hors forfait.

Jacqueline : on nous a toujours dit de faire cowga priori au client sur ce qu’il dit. Moi, je regarde si le
client est un abonné aux gestes commerciaux aeafairg quoi que ce soit.

Francine : si un client insiste, si c’est un roigefil tente de faire du chantage, je lui dis : ‘WM& suis
comme vous. Quand je suis mécontente, je vaisuesllg la concurrence]. Si je vous fais un gestamercial,
vous ne pourrez plus en avoir ensuite. Et les gestmmerciaux sont surveillés, I'argent sort, convogs, dans
votre entreprise.” Il faut discuter avec les cligritne faut pas les prendre pour des idiotsededis qu'il y a un

reglement, que je suis peut-étre en désaccord &i$si, mais que je dois m'y tenir. »

Les participantes partagent la méme position danselies situations : il ne faut pas
céder a la demande du client (« Moi quand je Viagz cCarrefour je ne demande pas un geste
commercial ! »). Le « geste co » ne doit étre wowes que dans des cas particuliers pour
lesquels I'entreprise a été en faute vis-a-visl@nt son utilisation ne pouvant en aucun cas
étre généralisée. Il ne peut guere constituer cours systématique pour désamorcer chaque
appel difficile ou conflictuel. L'usage abusif dgestes commerciaux est d’ailleurs dénonce
par les membres du groupe : selon eux, certaimss&e/ent de facon détournée pour faciliter
les ventes. Car, si la mission des conseillersisttna apporter des réponses aux questions
variées des clients qui appellent le service, \d&jbuter a cet impératif de prise en charge de
la demande du client une dimension commercialesistant a essayer d’associer une vente a
chaque appel (un nouveau forfait, une option supeidaire, un nouveau téléphone, une clé

3G, etc.). Pour cela, les conseillers doivent agtopte démarche active :
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« Au téléphone, ce qu'on nous demande, c'est dendipe a la question des clients, puis de reboo@ist-

a-dire de les questionner pour leur présenter adauffres. »

« Rebondir », dans le jargon managérial, signifisistoutes les possibilités existantes
de placer un produit (les conseillers ont commeciiijfixé par la direction de procéder a
25 % de rebonds positifs — c’est-a-dire qu'un apguelquatre doit se conclure par une vente

ferme) en s’appuyant sur les données clients figwutans le systeme d’information :

« Pour rebondir, quand on ouvre une fiche clidng,a un moteur d’'offre poussée (M.O.P.) qui s&tig
[ensemble de produits/options qui pourraient comvam client en fonction de son profil], et on dimisister la-

dessus auprés du client si on veut atteindre nestifs. »

Percues comme une forme d'automatisation du comrssilinjonctions posent probleme
aux participantes, en raison du décalage parfooitant existant entre les incitations du
M.O.P. (définies en amont par le service marketeides besoins réels du client (méme si les
discussions entre les membres du groupe montréihtnua pas de réticenca priori au
principe méme de la vente, celle-ci étant envisagéeme un prolongement de la fonction de
renseignement du client sur les possibilités ndesefui s’offrent a lui). De plus, cette
premiere entorse a la « centralité de la satisfactlient », se double d’'une seconde a
I'occasion de la fixation d’'un autre objectif, cetlu réengagement des clients chez T.M. a
I'issue de leurs abonnements. La encore, le M.GoRstitue la piéce centrale du dispositif de
vente, puisqu’y figurent les informations nécessia la « fidélisation » du client (offres
privileges, minutes gratuites, etc. qui ont pourotiaire un réengagement obligatoire du
client chez l'opérateur). Cette injonction, qui op@ la prise en compte de la demande réelle
du client, a la vente a tout prix, conduit les ggvantes a considérer que vendeur et conseiller

clientéle ne constituent pas, en définitive, url seméme métier :

« Tu ne peux pas tout faire : conseiller clientglgendeur ce n'est pas le méme métier. »

« Quand on te forme a la vente, on te déforme maiicseclient. »

D’un accord de principe a mener une activité detevefans leur métier de conseiller
client, les participantes en viennent a radicaligee opposition entre les deux versants de

I'activité. Deés lors, le plateau téléphonique seamitphversé par un clivage présenté comme
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insurmontable. En effet, au cours de l'enquétesilressorti de fagcon centrale I'expression
d’'une cohabitation difficile et d’'une coopérationegque impossible parmi le groupe des
conseillers. Finalement, les salariés du CAT semibke partager en deux catégories
distinctes s’opposant dans leurs facons de concetaie faire le métier. Entre elles et les
« autres », les participantes parlent de véritabtedlits dans les régles de métier et dans
' ethosqui les sous-tendent. D’un coté de la barricade@nve les « fourgueut®» : il s'agit
surtout de jeunes intérimaires et apprentis (autteirla vingtaine d’années) aux profils
commerciaux, embauchés par I'entreprise pour dete®ypériodes et selon des modalités
contractuelles particulierement précaires. Ces e@rsd aux «dons extraordinaires »
« explosent » les objectifs de vente. Selon les lmesndu groupe, certains n’hésitent pas a
recourir a des pratiques frauduleuses, a forcerdates et a tromper les clients pour atteindre
leurs objectifs (nous verrons de quelle maniérelgpauite). Face a cette « force de vente »,
on trouve les « fonctionnaires » (parfois dénomméss glandeurs » par les vendeurs, voire
par certains superviseurs), c’est-a-dire des &aslamu statut contractuel stable et pérenne,
engagés depuis longtemps chez T.M., porteurs diusteire de meétier, ayant connu et
participé a I'évolution des pratiques et a la diéfin des missions de I'entreprise. Ces derniers
attachent une importance particuliere au respecedains principes, autrefois centraux pour
I'activité de I'entreprise, comme la satisfactionctient.

Dans un premier temps, le clivage est décliné ende d’habiletés : les jeunes vont plus
vite sur l'ordinateur, se sentent plus a l'aisecaletechnologie (ils sont généralement eux-
mémes gros utilisateurs des produits de derniéneérgéon), retiennent mieux les
informations (certains travaillent sans prendre nd¢es, directement a partir des écrans
informatiques, notamment parce qu’ils suivent pkigveuglément» le M.O.P.). Au
demeurant, les participantes soulignent I'absercdimhiension éthique de leurs habiletés : les
vendeurs ont moins de scrupules a vendre des psoduiclient, et mobilisent toutes les
ressources de la manipulation, sans distance ugitide facon a atteindre les objectifs de
venté®,

% D'autres termes sont utilisés pour qualifier leaseillers investissant essentiellement la fonatiewente : les
« for¢conniers » (un vendeur qui vend n’importe quoimporte comment), les killers » ou encore les
« charognards ».

% On doit cependant noter que la responsabilitéadsitlation est en premier lieu imputée a la diectle

I'entreprise et a 'encadrement de proximité, Esnes vendeurs étant en partie exonérés de lanssglité de

leurs choix et comportements au motif de l'usagtrumental et provisoire qu'ils font de I'entrepripour

survivre.
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« Ines : les plus jeunes, ils sont la pour “towfuer”, pour parler comme eux. lls bossent a fordpat
guelqgues mois, et apreés ils partent.

Monique : ce qui mine aussi, c’est que nous oriaepour le client et eux viennent pour un an, gadme
plus de fric possible.

Inés : ils sont recrutés pour la vente, pour foargu

Ainsi, au premier abord, cette division du collegtarait fondée sur des oppositions
catégorielles : les jeunes contre les vieux, leseilers contre les vendeurs, ceux qui font de
la vente forcée contre ceux qui n’en font pas. &fwis, tout en affirmant cela, les conseillers
font preuve d’'une certaine empathie vis-a-vis deérimaires. En effet, ils concedent qu’a
leur place ils agiraient sans doute de la sor@t@onné leur statut précaire et la pression a
laquelle ils sont soumis. Présenté ainsi, le comftend la forme d'une querelle entre
« Anciens et Modernes » maintes fois retrouvée ddiasitres métiers. Néanmoins, en
approfondissant les échanges, nous nous apercquense clivage ne trouve pas son origine
uniqguement dans des questions d’age ou de statisigye les conseillers expliquent que
beaucoup de conseillers trompent eux aussi lestslide fagcon a accroitre leurs primes
commerciales, et que certains intérimaires refudentendre n'importe quoi a n‘importe qui.
Ce deétail est précieux dans la mesure ou il nouge éde naturaliser I'opposition
vendeur/conseiller : celle-ci ne releve pas seutgrde différences catégorielles en termes de
statut, &ge ou personnalité, mais surtout d'unesppn dans les facons d'exercer et de

concevoir le sens du métier.

Tricheries et tromperies

D’une maniere générale, I'entreprise demande ausaitbers d’appliquer le réglement
de facon stricte, pour que I'accueil des cliewis IRalisé de facon homogene et standardisée.
Pourtant les participantes soulignent, comme di&st souvent le cas dans le travail, que
I'application rigoureuse des consignes et des roengéche de répondre efficacement aux

appels :

« On déroge un peu au reglement parce que si @edesles procédures strictement on ne peut plus

répondre arien : parce que le client n'a pas caifa sur lui, les informations nécessaires, etc. »
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D’aprés les salariées, il faut suivre le réglemsans étre trop « borné », selon un
principe d’'« application intelligente des reglesMéanmoins, elles soutiennent que dans
certaines situations il convient au contraire aa genir strictement aux consignes officielles,
par exemple lorsqu’un client devient agressif. Eglement fonctionnerait alors comme un
rempart permettant de contrecarrer la colére deslapts. Le maniement des régles se révele
donc un exercice complexe, demandant des savoér-&i une réelle connaissance de la
réalité du terrain pour évaluer dans chaque stnd# position a adopter. Mais, parallélement
a cette défense d’'un maniement souple des consitggeeparticipantes ont procédé a une
condamnation éthique assez vive de certaines est@s réglement et de fagons de faire
d’'une partie de leurs collégues. La dénonciatiormeatéaines pratiques, dénommées a tour de
réle «tricheries » ou « magouilles », semble faiomsensus au sein du groupe. Ainsi, Si
certaines entorses ou transgressions vis-a-vipessriptions sont tolérées, d'autres le sont
beaucoup moins et font I'objet d'une réprobatidag@mique. Dés lors, il convient de préciser
les situations qui accordent une place aux infoastiet aux détournements : dans quelles
conditions une transgression du réglement estaebeptable ? Au nom de quoi et dans quel
intérét ? Quel est le sens de ces transgressiagsletir condamnation, ou au contraire de leur
|égitimation ?

Tel que nous l'entendons, les pratiques condampgeses salariées ne semblent pas
relever de la tricherie ordinaire, notamment dams définition qu'en donne la
psychodynamique du travail, c’est-a-dire au sensa@l’action visant a pallier les défauts de la
prescription dans le but d’ceuvrer au travail biait (ici, I'intérét du client). Dans notre cas,
les participantes ne condamnent pas en premierld®bidouillages, les combines ou les
ficelles de métier déployées dans le respect dgssre€ollectives, mais bel et bien des modes
opératoires s’inscrivant dans le registre de lanperie. Ces derniers, contrairement aux
tricheries visant a préserver l'intérét du clierdant a I'encontre de ce qu’il est jugé juste de
faire. Ce dont témoignent les participantes renesgentiellement a des pratiques douteuses
du point de vue de I'éthique professionnelle. Bangple, omettre des informations au client
pour faciliter les ventes, souscrire des optiongaptes dans les dossiers informatiques a son
insu, forcer le placement de produits ou de sesviient on sait a I'avance qu'ils n‘auront

aucune utilité pour le client en question, ou déteul'usage des gestes commercfuRour

“0 Certains conseillers se servent des gestes cornamercomme d’'un argument de vente, en proposant aux
clients des réductions de prix sur des offres |gg@s, créant une forme de déviation de la finaliééces

dispositifs commerciaux. Ces pratiques fraudulesses d’ailleurs censées faire I'objet d'une sutaace de la
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les salariées, ces pratiques rendent compte dagigue de rentabilité et d’'une course au
profit, incompatible avec une logique de serviceapecorderait la priorité a la satisfaction de
la demande du client. Au final, la sensation de letlient traité comme une « vache a lait »
rebute ces salariées, qui ont I'impression d’éwasgées a devoir tromper pour réaliser les

objectifs définis par I'entreprise:

« Quand on ne dit pas les choses c’est de I'arnague
« Ce qui choque c’est qu'on ne dit pas un tas aesed) on embrouille le client. C'est jamais du roffe

c’est faux ! On embrouille le client et il paye qdaméme. »

Aussi, vendre un produit rentable pour I'entrepmgesignifie pas toujours satisfaire le
besoin et la demande du client. La question du densavail est ici soulevée de maniere
aigué : dans lintérét de qui travaille-t-on ? Gadu client qui cherche a voir sa demande
satisfaite ? Celui de I'entreprise qui cherche @ett¥pper son activité économique ? Ou son
intérét propre, pour voir sa prime augmenter ? dmmgromis entre ces diverses dimensions
n'est pas toujours évident a trouver, d’autant t@ealuation du travail est entierement
tournée vers l'atteinte des objectifs quantitatifs.

Il conviendrait alors de distinguer, dans les na#s participantes, la vente judicieuse,
faite en accord avec les besoins du client et asaacconsentemetit de la vente pernicieuse,
qui se fait au désavantage du client et se pasaaderd de ce dernier. Cette derniére nous
renverrait du coté d’'une logique commerciale fasami la vente a tout prix, contraire a une
logique de service qui accorderait la priorité adtisfaction de la demande du client.

Le désarroi des participantes est d'autant plusitapt que, le plus souvent, ce sont ceux
qui trompent qui sont récompensés par la hiérarehieeconnus comme étant les bons

travailleurs :

« Ceux qui trompent se trouvent au n°1 du podium »
« La perversité du systeme c'est qu'ils nous disgmtbien prendre des réclamations, mais c'est les
vendeurs qui ont toujours raison et toi t'as ri@mpris (lorsque tu prends ton temps et que t'essaibien

répondre au client). »

part d’'un service de sécurité des opérations atoaérdle interne, mais dans les faits les salar@gdiquent
gu’elles sont rarement sanctionnées, voire niéefepaanagement.
“1 « Si on leur dit les choses, le client est d’adaou pas d’accord, mais il garde la confiance.rSne dit pas,

les gens se sentent arnaqués et donc il n'y adgle®nfiance. »
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L’'existence de ces pratiques (voire leur encouraygnau sein de I'entreprise), qui
peuvent aller du forcing a la vente jusqu’au megsorest mal tolérée par les agents, qui ont
I'impression de devenir des « marchands de tapisde « magouiller » tout le temps. lls ont
ainsi le sentiment de trahir le sens du travaii,cgmsiste a satisfaire la demande du client en
premier lieu et non pas a lui « refourguer » dexdpits. Au final, I'impératif de faire du
chiffre apparait comme s’'opposant a la prise enptendes besoins du client et les
participantes témoignent de leur difficulté a treuun compromis acceptable entre ce qui est

prescrit et leur éthique professionnelle.

Quantité et qualité : sur I'évaluation du travail

Comme nous l'avons signalé au départ, la questisncdntrats d'objectifs, couplés aux
primes a la vente, apparait comme centrale dadétéamination de I'activité des conseillers,
au point ou les participantes a I'enquéte affirmeail s’agit la du « nerf de la guerre
L'importance de cette évaluation quantitative, iaqiee son aspect souvent contradictoire
(exemple : durée limitée de traitement des appslsaux de satisfaction), souléve des
difficultés récurrentes. Durant les entretiens emilfs, la part variable vendeur (P.V.V.),
prime ajoutée au salaire en fonction du niveauvéeses atteint par un salarié, a suscité des
commentaires particulierement négatifs. Selon &tqipantes, I'évaluation individuelle - et
I’évolution de carriére qui va avec - est en grapddie indexée a la réalisation des objectifs
commerciaux, incitant nombre de conseillers a feealles efforts du travail sur 'unique
activité de vente, de facon a satisfaire aux iridios de performance définis par la direction.
Pour les conseillers travaillant au téléphone etmaiil, viennent s’ajouter des objectifs par
équipe, dont la réalisation entraine des primeplsugentaires, tant pour les membres de
I'équipe que pour son responsable (ses primes doettement liées au niveau des
placements réalisés par les conseillers sous satidin). Les objectifs collectifs peuvent
prendre la forme de cadeaux, dans le cadre dhallenge (nous reviendrons sur ces
dispositifs commerciaux par la suite), mais ils ymu €également amener une baisse de la
prime individuelle, lorsqu'ils ne sont pas atteirldans ces conditions, tout le monde gagne
(financierement parlant, bien entendu) a réalisemaximum de ventes. Assez rapidement,
des pressions sont exercées sur les conseillersequarviennent pas a atteindre un chiffre de
ventes élevé, et ce aussi bien de la part de &sponsable, que des collegues d'équipe. La

pression sur les mauvais vendeurs se fait d’aupdud sentirque leurs objectifs sont
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généralement revus a la baisse par les R.E., eaftalin accroissement conséquent des
objectifs de vente des autres vendeurs de I'éqepatraints d’effectuer un chiffre de ventes
encore plus élevé s’ils veulent atteindre les dbigecollectifs. Les mauvais vendeurs, passez-
moi I'exagération, font figure de parias: personmmien veut, ni leurs collégues, ni les
superviseurs.

Enfin, les objectifs de vente individuels et cadlitscsont complétés par des obijectifs
quantitatifs liées au nombre d’appels ou de mad#éds par heure, aux durées moyennes de
traitement, et au taux de réitérations des apmeésré en fonction du nombre de rappels
d’'un méme client sur une période de temps donh@eprise en compte de ces résultats dans
des indicateurs individuels extrémement compl&xes par la suite avoir une influence sur la
P.V.V., dont le niveau peut atteindre des montalggés (en particulier quand on les rapporte
au niveau du salaire fixe — généralement proch®.iul.C.).

Dans ces conditions, on comprend que la hiéram@iproximité ferme les yeux sur la

tromperie des vendeurs, a qui on accorde de nomipasse-droits :

« Les responsables ne veulent pas voir les veategds, les ventes sales. lls ne veulent pas endrst
parler. Lorsqu’on fait référence a ca en réunids,réagissent mal, nous répondent presque vexésa&ae
n'existe pas dans leur service. »

« Les chefs ils ferment les yeux parce qu'ils tamthaussi la PVV de leurs vendeurs! Il n'y a pas d

prime pour répondre a la demande du client ! »

Tant que les chiffres sont bons, les moyens usil@ur y parvenir intéressent peu. Ce
déni de la tromperie participe au maintien colfedti mensonge, qui alimente a son tour un
rapport de défiance, que le comportement de cerfii. accentue. En effet, la dissonance
perceptible entre le discours de l'entreprise stpmtiques concrétes en vigueur sur les
plateaux participe a la dissolution de la confiance

« Francine : ma chef ne prend jamais d'appels smegrobléme, méme quand je ne sais plus quoadire
client, a force d’avoir essayé toutes les explsatipossibles. Ce n’est pas une responsable d&qmpir moi.
Inés : mon chef nous a dit : “bougez-vous le ddglit que je parte au ski !” [rire].

Monique : Ca me fait pas rire moi !

“2 La fagon précise dont est calculée la PVV reste our une énigme, aussi bien pour nous que mEsir |
participantes, qui rencontrent des difficultés pobtenir une explication claire de la part de IeREs, eux-
mémes visiblement peu au clair avec les formulesatieul des primes. Il est par ailleurs difficiladbir accés

aux données de facon a pouvoir vérifier I'exactitaes primes.
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Christelle : moi je préfere, c’est cash, au moimeifait pas semblant.
Inés : nos responsables ne parlent que de vemtesderniére fois sur une vidéo avec une “groése du

national, ils ne parlaient que de “satisfactioemti. lls se foutent de notre gueule ! »

Les membres du groupe vivent cette évaluation fend@r les performances
commerciales comme fonciérement biaisée. Selors,elés résultats ne refletent le plus
souvent ni la réalité, ni la qualité du travail, @aint que certaines affirment que les résultats

affichés par I'entreprise sont fondamentalement fau

« Tous les chiffres sont faux : on travaille toaittémps pareil et pourtant, & chaque fois on achiffses
différents ».

« Moi, j'ai gagné des challenges alors que je jaiaiais joué ! »

Dans ce dernier cas, le R.E. voulait faire gagaahillenge pour légitimer aux yeux de
tous sa propre position : si 'une des moins bonrersdeuses de I'équipe peut gagner un
challenge, c’est que le R.E. sait indéniablemenrtiveoses troupes ! Quitte a « bidonner » les
chiffres pour donner cette impression...

Parallelement a l'existence de chiffres sans foreteémsolide, les participantes
considerent que l'atteinte de primes élevées (seyné&r aux 60 % de ses objectifs — seull
minimal pour toucher une partie de la prime) pgssela vente a outrance, a savoir vendre

n'importe quoi et n’importe comment :

« Pour étre un bon vendeur, loué par la hiérarahiaut tromper le client pour faire du chiffreOn
encense ceux qui trompent. »

« Sur le centre, il y a un super vendeur. Les REesprétent”, chacun un mois, pour étre en haut de
tableau sur les ventes.

Inés : [rire] et lui ne fait que ce qui est intérdi

Francine : et il s’en est vanté de tricher. Jaluit : “tu n'as pas le droit !" La RE (pourtani€lqu’un qui

adopte le réglement de fagon stricte) ne savast giumment faire pour justifier ca. »

En l'occurrence, on comprend que certains chiffeggésentent I'antithese méme du
travail bien fait, et le jugement relatif au trdwdé certains collégues se trouve encore écorné
quand il s’agit d’analyser les indicateurs chiffeésregard de la démarche qualité portée par

I'entreprise.
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« On est la pour les aider [les clients], mais pag faire n'importe quoi. Mais quand on travatiemme
¢a, tu passes quinze minutes avec le client etigasvendu ! Pour réussir a faire le nombre d'éppeure, si on

passe quinze minutes avec un client, c’est trdfaull le rattraper aprés ! »

De fait, lorsqu’un conseiller passe du temps a@ptébne avec un client dont le dossier
est complexe, pour essayer de résoudre son propillésadrouve immédiatement pénalisé par

rapport au nombre d’appels par heure a réaliser.

« Certains conseillers, dés qu'ils sentent quet ciesappel a probléme ils rebasculent dans ladfdéente

ou ils racontent n'importe quoi. »

Pour un « vendeur », on peut considérer que cedteame de faire revient a déléguer ce
quil considére comme le «sale bodfot du poste de conseilleDe surcroit, les
représentants hiérarchiques admettent I'existereecatte délégation du « sale boulot »,
puisqu’elle permet de répondre aux impératifs gastiires de la direction, au point ou les
membres du groupe relatent les pratiques tenueswdenplateforme téléphonique voisine ou
les conseillers orientaient leurs efforts pouriséalleurs objectifs de vente pendant les quinze
premiers jours du mois, puis passaient la secomilezajine a décrocher et raccrocher le
téléphone sans répondre au client pour respecteorféore d’appels exigés! Finalement, la
recherche du « travail relationnel bien fait » tfipar se retourner contre les salariés qui s’y
accrochent, sous la forme d'un jugement particeitieent agressif au regard de valeurs

pourtant explicitement mises en avant dans la comcation d’entreprise :

« On me dit : "Tu fais trop d’empathie”. »

« On m’'a souvent dit "Tu n’es pas une assistart@akes. »

Enfin, la priorité accordée a la fonction commdeciarend une forme aussi surprenante
gu'exemplaire dans les pratiques organisées a$mot dechallengescommerciaux, témoins

majeurs du changement d'orientation de I'activé® abnseillers.

3 Pour reprendre I'expression du sociologue E. Gghés (1996), qui avait remarqué que dans chaquiermét
existe une part des activités considérée commesmomoble » par une partie des travailleurs, qutietet alors

de s’en défausser sur des travailleurs au pouvoingrimportant.
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Des pratiques surprenantes : les « challenges »

En réalité, l'activité de vente n’est pas uniquemerganisée a travers la relation
vendeur/client et objectivée par les données giadings. Elle se trouve encadrée en outre par
un dispositif organisationnel défini par I'entrejariet mis en ceuvre par la hiérarchie locale :
les challenge$’. Ceux-ci consistent en des défis commerciaux ddumese limitée, ou des
objectifs de vente sont fixés pour certains pradaiplacer prioritairement auprés des clients.

« Héléne : toutes les semaines, on a des challefpges obligatoires, mais on est fortement incité a
participer, notamment par mail). Nos responsabte® & pour nous pousser, tous les jours, poue faos
“petites croix” sur un tableau affiché pour vissaliles ventes de chaque équipe.

Inés : il y a des challenges locaux (juste pourgless sur le plateau) ou I'on gagne des petitst(des
stylos, des caramels, etc.) et des challengesn@abo(il y a des voyages a gagner). Ca a toujaidrsndais la
c’est de pire en pire. Il peut y avoir des challEentpcaux en méme temps qu’un challenge national.

Jean : le challenge est la pour orienter notrevigeti

Christelle : si aujourd’hui il faut vendre dBlackberryet qu’un client veut du Nokia, on essaie de lui

fourguer leBlackberry Sinon, on est critiqué (“tu es mauvaise”, “tugsurop le jeu du client”, “tu ne joues pas

le jeu de I'équipe” etc.). »

De facon a assurer l'efficacité de ce dispositd promouvoir sa réussite, lelsallenges
sont pris en charge par des animateurs commerdianixla fonction spécifique est d'obtenir
la participation des conseillers et d'entretenir Engagement tout au long de ces épreuves :

« C’est le travail de I'animatrice commerciale detiver les troupes, d'organiser les challenges. Le
précédent était discret, on ne le voyait pas thdgis celle gu'on a maintenant, elle n'arréte pdke Eétait un

peu calmée, mais la ¢a repart. »

En quoi consiste cette forme de « motivation » % |participantes en rapportent
I'essence, a travers le récit de pratiques a & ifmuies et consternantes : le « challenge
gaufres » (pour chaque placement de produit ouetiéey le conseiller a le droit de manger
une gaufre), le «challenge du plus beau bébé aq(eh membre de I'équipe est tenu
d’apporter une photo de lui bébé, un prix étanitaté au plus beau bébé), le « challenge

coupe du monde » (pendant la coupe du monde dealbdtaffrontement entre les diverses

4 Les entretiens individuels que nous avions réalieés d'une premiére phase de l'investigationemiaiéja

révélé I'existence de ces pratiques inouiess(gird.
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sélections nationales a été reproduit sur le plat&aphonique : les équipes du plateau étaient
mises en compétition, les ventes de chaque équam Eéquivalent des buts dans un vrai
match de football ; certains plateaux ont méme ewrdies cages installées, dans lesquelles
les conseillers avaient le droit de tirer avec alidm a condition d’avoir fait une vente, un de

leurs collegues faisant office de gardien de but).

« Christelle : [nous donnant des photocopies dalardrier réalisé par une équipe de conseillerfpMm
exemple de challenge de cohésion d’équipe. C'est gai ont gagné.
Jacqueline : chaque équipe trouve une idée poticipar aux challenges cohésion d'équipe.

Christelle : ¢a peut étre fait chez soi ou pentatravail. »

La direction et la hiérarchie présentent ces chgdse comme un moyen de créer une
ambiance de travail plus conviviale. lls sont cdésés comme une activité ludique ayant
pour objectif de souder les équipes de travaileeted distraire un peu de la pression des
chiffres. Le positionnement des salariées prendritre-pied cette analyse. Le discours
organisationnel est en effet considéré comme hytgoer ne révélant pas le véritable objectif
des challenges, qui serait de mettre les salan&oecurrence permanente, en les comparant
ouvertement les uns aux autres dans une démaratiassement/déclassement régulier : pour
chaque challenge, un classement est établi ehéfia centre du plateau, a la vue de tous ou
envoyé a chacun par mail, ou il fait figurer toas participants, du premier au dernier (les
derniers étant marqués en rouge). Ce classemeambaipagne par ailleurs de jugements de
valeur sur la qualité des performances. Aussi, duam conseiller rencontre des difficultés
pour vendre, la hiérarchie ne manque pas de lpielapque les autres, eux, y arrivent. Enfin,
les participantes affirment que les responsablesiest de faire culpabiliser les agents
réfractaires aux challenges, dans la mesure ocomigibuant pas aux efforts de vente ciblée,

ils font baisser les résultats de leur equipe :

« Quand tu n’y arrives pas on te montre ceux caiirivent. On te culpabilise de ne pas participéddns

ton évaluation on fait figurer “N’'adhere pas aurldgnges” ».

On est loin d’'un climat convivial et décontractépbeux des objectifs chiffrés... Dans le
groupe de travail, les challenges sont évoquésesion de la dérision, voire de la moquerie
(« Aujourd’hui on vend des carottes et demain amdvees patates. »). En effet, la plupart des
participantes disent ne pas y participer, ou afmar les tourner en dérision (ce qui est

également mal vu par leurs responsables). Ellesonbaitent pas prendre part & ces « jeux »
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qui, selon elles, traitent les agents de fagcomiii&aet infantilisante. Ce sentiment d’étre traité
comme des enfants est partagé par tous les meaibg®upe, et derriere 'humour affleure
vite la colere ressentie face a des méthodes guirdétent sans considération pour leurs

connaissances, leur savoir-faire, leurs poterémkit leur conscience professionnelle.

« Christelle : infantilisation, c’'est le c6té “bpoint ”.

Inés : ¢ca me fait penser aBous-douésavec la machine a clagues, la machine a sucettes.

Francine : c’est comme a la maternelle, avec lebtios, les chansons, etc. Sauf qu’on n'a plus fage

Monique : les jeunes aiment bien, alors que leseascsont moins intéressés. Moi, je ne viens pas au
travail pour m'amuser comme ¢a. On ne vient pas peuléguiser !

Jacqueline : on pourrait le faire pour nous, mais st imposé. »

L'infantilisation passe en outre par la manierepglauer scolairement le mode de

management par objectifs :

« Francine : Tous les jours, ma chef me donne gnrdent avec mes objectifs.

Christelle : ¢a, c’est de l'infantilisation.

Monique : et mettre les petits batons syvdper-boarddés que tu as fait une vente...

Christelle : c’est de l'infantilisation : ¢a faiedoir a faire, tous les jours, sans autonomie. \épre tu sais
ce que tu as a faire (on a déja les objectifs nessu

Francine : et donc les collégues partent uniquemiertes feuilles de route pour pousser les cliets tel
ou tel produit. [...] C'est vraiment I'école... Et slar suivi des stats, la chef pointe chaque ligneademoi (je
ne suis pas con, hein, je sais lire), et écriteits commentaires en face. C’est ton relevé desnde la

semaine.
Christelle : tu devrais faire signer par ta mejerée]

Francine : ah oui, j'ai oublié de le faire ! [rire]

L’infantilisation passe donc par des jeux qui ngamt pas, par des classements ne disant
pas leur nom, par des rapports interindividuels gmés du sceau de linfériorisation.
Exemplaires du traitement réservé aux conseillegs, pratiques et leur symbolisme sont

vécus de maniére particulierement pénible.

Hypotheses préliminaires sur la souffrance et édertses

Le conflit de valeurs dont témoignent les salariéedes laisse pas indemnes. Au-dela

des atteintes a leur estime personnelle résultanfad de se voir disqualifiees par la
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hiérarchie (parce qu’incapables d'égaler les obsffde vente des «Killers ») et de la non-
reconnaissance du travail invisible qu’elles fompr@s des clients, le fait de prendre part, en
tant que témoin ou acteur, a des actes que finaleelles réprouvent entraine une forme de
souffrance spécifique que la psychodynamique deailr@ conceptualisée sous le terme de
« souffrance éthique ». Cette derniére s'aver@mament délétére pour la santé mentale des
travailleurs. Dans le cas présent, on aura bienpdsmque ce qui compte pour les
participantes, ce qui est investi d’'une valeurné’umportance, est de rendre un service qui
soit utile pour le client. Cette dimension du tikepparait liee au respect de regles de métier
et d'une éthique professionnelle. Pour nos paditgs, « bien travailler » équivaut a
répondre a la demande sans que celle-ci soit péggsar des contraintes en termes de chiffres
ou d’objectifs de performance, lorsque ceux-ciieartent pas compte des vrais besoins du
client, qui, en derniére analyse, doit rester lagypal intéressé. Des que les salariés perdent
le sentiment de bien travailler ou de pouvoir éttiées a quelqu'un d'autre, la souffrance
pathogéne apparait comme un des destins possilesuiddésarroi. Dans ce contexte, pour
rester en poste et maintenir leur équilibre psyaohides conseillers semblent avoir recours a
des stratégies spécifiques permettant de supdegeamntraintes de I'organisation du travalil
et de préserver leur santé mentale.

En premier lieu, le temps partiel (80 % du tempsnattemps) apparait comme une
ressource qui permet de se dégager, partiellerden souffrance résultant de la situation de
travail. Cette forme de mise a distance de la sodecsouffrance a été maintes fois observée :
elle permet de « souffler » entre deux périodestiVié.

Par ailleurs, d’aprés ce que rapportent les sujetgertain nombre de conseillers semble
participer a une course effrénée aux chiffres, emarit un rythme de travail extrémement
élevé de facon a « exploser » les objectifs epteaes a la vente. L’accélération volontaire
de la cadence de travail ou activiSha été décrit par de nombreuses études comme venant
remplir une fonction défensive (Dejours, 2004a jgBard & Charon, 2005). Nous pouvons
faire I’hypothése que cet activisme est préseiitéde stratégie défensive individuelle, dans
la mesure ou il évite de penser aux questions @kigpotentiellement soulevées par la
pratique de la tromperie et de l'injustice dirigéess les clients. Il devient alors un mode de
réponse a la souffrance éthique et peut étre iErgomme une procédure défensive visant a
la sidération de la pensée, comme une protectiatreeda représentation des actes que I'on

réprouve. « Jouer les chiffres a fond » permetsalbe ne pas penser aux clients, aux

> Nous entendons par activisme le consentement ijparticipation personnelle & la surcharge alet.
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personnes qui appellent pour un probléme ou ureigmsment, et a leur intérét qu'on finit par
laisser de c6té au profit de l'intérét de I'entispr voire de son intérét propre. La surcharge
de travail a laquelle participent certains conegsllleur permet une suspension du jugement
moral : I'accélération, la précipitation dans laittment des appels, aide alors a « oublier »
les éventuelles contradictions éthiques de I'détivi

On a vu par ailleurs que le clivage entre « versleuet « fonctionnaires » structure
I'ensemble du collectif de travail sur le plateéléphonique. Le maintien de ce clivage — qui
se fonde sur une opposition concernant la conaepmjie les uns et les autres se font du
métier de conseiller clientéle et qui aboutit alésignation de deux catégories distinctes ou
deux types de profils professionnels — semble tmtrepar la difficulté majeure qu’éprouvent
les conseillers a mettre collectivement en discusée travail réel, les facons de faire le
métier, ce que I'on s’autorise a faire ou pas, @eegt bien ou pas bien, ce qui est juste ou
injuste. Cette difficulté a mettre le travail enbdé ainsi que l'impossibilité pour les
conseillers de discuter ensemble de ce qui lesounliés sépare, peut étre mise en lien avec la
souffrance éthique dont on a parlé plus haut. Het,ehous faisons I'hypothese que le
maintien de ce clivage vient remplir un réle déieasparticipe de cette facon a la protection
de la santé mentale des agents face aux difficgitéémergent de leur travail quotidien.

Pour décrire cette forme de radicalisation desr$&fe collectives qui se manifeste par
des clivages au sein du collectif de travail — ce djon a pu nommer des « guerres de
clang® » — la psychodynamique du travail utilise la notiidéologie défensive de métier :
cette derniére prend toujours la forme d'un ensendfitiées ou de croyances partagées par
un groupe ou les « autres » (extérieurs au groogguestion) sont stigmatisés ou diabolisés.
L’idéologie défensive est une forme radicaliséesttatégie défensive qui émerge dans des
situations extrémes de souffrance ou il n’y a gliespace de discussion pour réaménager le
rapport a l'organisation du travail. Dans le cas mpus occupe, la mise en place de deux
«clans » (les «vendeurs » et les «glandeursoyr peprendre les expressions des
participantes) s’opposant dans leurs facons dee f@r métier de conseiller clientéle,
oppositions qui peuvent aller jusqu’'au déclenchdnua comportements violents entre
collegues, viendrait temoigner d’'une radicalisati®s modes de défense contre la souffrance
au travail. En absence d’autres ressources, le abptlur préserver sa santé passerait par une
projection des causes du mal sur les « autresssv@erdeurs, les fonctionnaires, les RE, les

managers, etc.) qui se voient de ce fait assigmnésrale d’ennemi. La fonction de 'idéologie

“®Voir & ce sujet Anne Flottes (2004).
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défensive est alors de masquer les sources deiffzaswe : mettre a distance la tromperie et
les entorses a I'éthique professionnelle contribweculter ce qui fait souffrir les conseillers.
Ici, éviter de penser les sources de la souffraeeét un caractére vital pour le maintien de
I'équilibre psychique des conseill&ts

En quelques mots, et pour clore cette partie dgd®é, I'impression générale qui se
dégage de ce travail d’enquéte est celle d’un ciifllaux prises avec des difficultés sérieuses
dans l'exercice du métier. Au final, les consedllese trouvent face a une situation
contradictoire qui ne va pas sans générer de Iifrance : il semblerait que dans le contexte
actuel de l'entreprise, pour bénéficier de la re@dssance de la hiérarchie il faudrait,
paradoxalement, s’attacher a faire le « sale boubdtec zéle, au risque de se voir relégué

dans la catégorie des mauvais travailleurs, desédnts » et des « glandeurs ».

Remarques finales sur I'enquéte et retour sur haadele : le non-

dit du suicide

Le récit des différentes phases de l'enquéte eochpdynamique du travail avait pour
objectif de rendre visibles les principaux élémemtsmettant de caractériser le vécu des
salariés, aussi bien que les liens que I'on peatrdaintenant établir entre ce vécu et les
modes d'organisation du travail. D'une facon gdegreus avons mis en avant un ensemble
essentiellement descriptif et choisi de ne pas aippdir immédiatement les situations
présentées, puisque I'analyse de ces derniere$clged des chapitres successifs de la these,
selon des axes d’analyse respectifs. Pour l'instemis n‘avons fait qu'organiser et présenter
le matériel recueilli, sous la forme d'un ensembld apparait cohérent. L'étape de
l'interprétation, ainsi que I'étude des implicasidhéoriques des données collectées grace aux
différents dispositifs empiriques, interviendra slam second temps. Dorénavant, chaque

47 En deca de la moralité des conduites, le cénig'intéresse en priorité a la santé mentaleldcmode
opératoire des vendeurs, que la morale ordinar&@taendance a condamner, peut toutefois s'aedfieace du
point de vue de la protection de la santé. Cerigiseur conduite peut éventuellement étre tenue pationnelle
au regard d'exigences subjectives. Ceci pour medse I'éthique devient une préoccupation clinigque
moment ou elle apparait dans la parole des suetsne une source majeure de souffrance. Des lbesnélrite
qu'on lui accorde une place de choix dans l'anaffsdogique de la souffrance au travail. Cela digst le

jugement éthique des sujets, plutt que celui shicedn, qui est concerné par l'investigation.

130



partie distincte de la thése reviendra sur unevplusieurs points de la présentation clinique,
dans un aller-retour constant entre les élémentsrdain rapportés ci-dessus et des tentatives

régulieres de mise en perspective conceptuelle.

Cependant, au terme de l'exposé du matériel ckniguimporte de revenir sur un
élément quia posteriorj se révélera essentiel pour la compréhension aBaiain nombre
d'effets observés. Sans l'avoir sollicité, nousnavappris lors des phases finales de I'enquéte
gu'une des motivations a l'origine de la demandg &tbutaire d'une volonté de prévention
des suicides au travail. Ainsi, la déléguée synéi¢premiére porte-parole de la demande
d'enquéte) nous révele lors de la séance de valdaue la formulation initiale de la
demande s'inscrit dans le cadre d'une missionlgus&st autoattribuée suite au suicide d’'un
collegue : combattre le mal-étre et la souffranoetravail dans I'entreprise pour que la
direction prenne conscience de la gravité de leBdn et agisse en conséquence, de fagon a
éviter les actes irréparables de certains salaésapprend de la sorte que, a la suite de
multiples suicides, la section syndicale a laquafipartient notre interlocutrice s’est engagée
de facon durable en faveur du changement des comgliie travail dans les plateaux clientele
(mise en place d’'une journée de greve par semaereexemple), ce qui a apparemment
donné lieu a de nombreux échanges et négociatis la direction de I'entreprise. C'est
ainsi que, quasiment au terme de notre démarcheresans perplexité, nous réalisons que
I'enquéte prend place au sein d'une démarche glabainélioration des conditions de travalil
et de prévention de la souffrance au travail, gopia un groupe syndical, et initiée en grande
partie en raison de la répétition d'actes suiockdaotans l'entreprise. Pourtant, au cours de
I'enquéte, la question du suicide au travail n'agja été mise au centre des discussions. Le
collectif d'enquéte n'a guere abordé ce problenug, ay mieux, a pu étre effleuré par
moments. En vérité, on parlait du suicide, maisquement en périphérie du dispositif
d'enquéte, de facon discrete ou sous couvert @&aretspartagé : lors d'une pause café au
travers d'un dialogue réservé, dans un coin deeméecun couloir au moment d'un échange
fugace, ou durant le trajet entre les lieux dudilaet la gare par des bribes de conversation...
Alors qu'il constituait I'élément moteur de I'entyée suicide ne se disait pas, ou seulement a
demi-mot (on parlait alors, et il n'est pas difecde comprendre pourquoi, « d'événements
dramatiques » ou « d'actes irréparables »). Qusepate ce remarquable absent, planant tel
un fantéme au-dessus de I'enquéte ? De cet h&dd@al qui n'a jamais pu se faire inviter
dans les discussions ? Peut-on croire un seulningtee cette omission serait fortuite, ou le

fruit d'une inattention ? Difficilement.
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Les participantes étaient pourtant visiblement grépées par cette question, du moins
lorsque celle-ci fut finalement soulevée par l&édéEe syndicale. Le probléme n'était pas des
moindres et, a les entendre, il en allait de leutr gussi bien que de celui de leurs collégues.
Ainsi, par la révélation de la déléguée syndicildevenait clair que le dispositif d'enquéte
était mis, dés les premieres étapes, sous l|'égidesuitide au travail, avec toutes les
conséguences que cela entraine. Les difficultérdrées pour accéder au terrain devenaient
alors plus facilement interprétables: celles-ciivent probablement beaucoup aux
conséquences du suicide sur les collectifs deitratacentre desquelles on trouve un effet de
baillonnement et de nombreuses entraves a I'expnedsn nous parlant de leur souffrance et
de leur désarroi, les participantes nous adredségaiement leurs doutes, leurs peurs et leur
honte en lien avec ces actes suicidaires, quirlsscpupaient tant. Sans pouvoir en dire plus,
elles s'interrogeaient pourtant, en s'appuyant pela sur notre démarche, sur les causes de
ces suicides et, sans doute, sur leur degré densalpilité dans leur survenue. Or, on sait
aujourd'hui de quelle fagon les suicides sur le e travail entrainent un effet de sidération
de la pensée et de suppression de la parole chepllegues des victimes (Dejours & Begue,
2009 ; Molinier, 2009) :

« A la suite de ces drames, a chaque fois, un seakiinstalle parmi toutes les personnes impliqdées
prés ou de loin dans les relations avec la persdénédée. (...) Les collegues, souvent bouleveiséispreuve
d'une réticence fuyante a parler, parce qu'il feaenir sur des événements fortement anxiogenes. Le
organisations syndicales, les CHSCT se trouvené facdes questions pour lesquelles ils ne sont pas
suffisamment outillés. Le médecin du travail estveamt soumis a des pressions de la direction dedjgrise qui
le dissuadent énergiquement de se méler de laffaref, les investigations sur I'évenement etuid'q précédé,
en général, s'arrétent avant d'avoir commencérEglie les obstacles, pourtant, sont exceptionrmehé levés,
des jeux stratégiques complexes impliquant de nembacteurs s'entrecroisent pour empécher qu'se fgpel
au clinicien compétent pendant que I'on se toumerdférence vers des consultants n'ayant aucyrgience
spécifique dans le domaine de la psychopatholagils soient ergonomes ou sociologues... Enfing'est
encore plus navrant, les cliniciens eux-mémes parfois dépassés par leur propre angoisse face quice
s'annonce comme une investigation trop chargéetaféenent et trop risquée socialement, et ils ¢onémt plus
ou moins consciemment a faire échouer les négonmpréalables a lI'enquéte.

Il ne s'agit pas, a l'occasion de ce sombre tabtemwposé de défections de tous ordres vis-a-vim de
recherche d'intelligibilité, de porter des accusati mais plutdt de signaler I'extraordinaire pnise de

résistance que les suicides au travail opposentécherche de la vérité.» (Dejours & Bégue, 2008;10).

Dés lors, il est facile de comprendre pourquoiudagsgion du suicide ne peut guére étre

abordée frontalement dans le cours de l'enquéesellle mise en parole de ces actes
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dramatiques réveille la culpabilité et suscited@nase chez ceux qui, de prés ou de loin,
restent malgré tout les destinataires d'un messags équivoque, mais dont I'adresse fait
peu de doute. Cette révélation tardive nous a dtsmduréévaluer la demande originale,
comme le contexte dans lequel lI'enquéte a priseplawdvitablement, cette découverte
influence de fagon considérable les interprétatigne nous serons en mesure de tirer du
matériel clinique en question. Il convient doncldieattribuer la place qu'elle mérite dans la

suite de ce manuscrit.
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Chapitre 2 - Distorsion communicationnelle,

mensonge et notions adjacentes

Jusqu’a présent, je me suis servi des termes twgis communicationnelle, mensonge
et tromperie de facon relativement équivalente.telgerai maintenant de préciser la
signification précise de chacun de ces vocables.

Le premier renvoie directement aux travaux de Juidggbermas et a sa théorie de l'agir
communicationnel, qui a influencé sur plusieurspmles travaux de la psychodynamique du
travail (Dejours, 2007a). J'en dirai quelgues nu#Bss la premiére partie de ce chapitre.

L'emploi du deuxieme terme s’avére plus délicats ldgbats sur la définition du
mensonge, comme du reste sur son statut moral, ntemtojusqu’aux écrits de Platon,
fagconnant au passage une longue tradition de a@mges. Sur ce sujet, les problemes de
définition ne se font pas attendre : qu’est-ce lgiela, un menteur? Est-ce celui qui cache la
vérité 2 Ou bien celui qui induit son interlocuteem erreur ? A cette premiére série de
questions s’ajoutent celles, passionnantes et@asses, concernant la moralité de I'acte de
mentir : le mensonge est-il forcément immoral ? skext-il des situations ou l'usage du
mensonge se justifie ? Ce dernier ne pourrait-§, glans des circonstances particuliéres,
s’avérer plus moral que la vérité elle-méme ? @ésrriogations ont occupé de nombreux
penseurs, des commencements de la philosophie’gqusms jours, donnant lieu a des
querelles que je m’efforcerai de reproduire de fiaguaccincte ci-dessous.

Aussitdét engagés dans cette voie, il est diffiglle se passer d'un accord sur la
signification des mots employés, au risque d’urorfusionisme conceptuel » (Tosquelles,
[1967] 2009) qui menerait certainement dans l'inggasotre projet de connaissance. De
surcroit, on découvre rapidement que le mensongetietd des rapports distendus avec un
ensemble de notions qui lui sont adjacentes : tesimpmanipulation, simulation, fraude... La
encore, ces affinités incertaines appellent desndi®ns fines. Car le mensonge, au sens
courant du terme, entretient des liens de parergé des notions cheres au corpus théorique
de la psychodynamique du travail (la tricherieruse, le bidouillage, etc.), sans pour autant
en constituer un synonyme. D’ou la nécessité d'émamces différentes notions, pour
indiquer celles qui feront I'objet de notre étudea I'inverse celles qui se trouvent en dehors

du périmeétre défini au départ. Dans un premier gngm’attacherai a définir les termes qui
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nous intéressent, pour ensuite faire ressortip&ificité du mensonge prescrit au travail et

ses rapports particuliers avec la subjectivité.

Distorsion  communicationnelle et pathologies de Ila

communication

Jirgen Habermas figure parmi les auteurs les mlomentés de la fin du XXe siecle,
notamment dans le champ des sciences humainesiateso Son ceuvre a permis, entre
autres, d’identifier une multitude de modes d’iatdion régissant le rapport de 'lhomme au
monde, contestant du méme coup le monopole aupdralé&enu par les conceptions
privilégiant la seule rationalité technico-instrumtede. De fait, les travaux de Habermas sont
traversés par une opposition entre deux typesmj®res au monde, celui qui est défini par la
science et la technique - rapport cognitif et unstental - et celui qui est défini par
I'interaction entre sujets - rapport constitutif ldlecommunication (dans Séhéorie de l'agir
communicationnelHabermas ([1981] 1987) reviendra de facon démilur ces deux formes
majeures de rapport, qu’il finira par décliner daspeurs sous-catégorie€)u’il s'agisse au
départ de la distinction hégélienne entre traviaih&raction (Habermas, [1968] 1973), de sa
retraduction en termes d’intéréts de connaissadabdrmas, [1968] 1976), ou encore de la
différenciation entre des types fondamentaux deomalité, le philosophe cherche
essentiellement a dégager la spécificité du ragnornonde fondé sur I'échange de vues et la
coordination des actions par le biais du langagesfite de la sorte le primat accordé a la
conception instrumentale du rapport au réel dapsdduction d'intelligibilité.

Dans la suite de sa critique du positivisme, dtataque contre I'empire de la rationalité
instrumentale, la catégorie de [linteraction, masrtout lidée d'une communication
émancipée et émancipatrice, assumera un role tapitaein du systeme habermassien. Le
philosophe en fera une expérience fondamentale [goyrocessus d’hominisation et un
opérateur irremplacable dans la recherche de I'éipation sociale. Habermas soutiendra

gue I'engagement dans I'activité communicationnebé une nécessité du genre humain, le
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risque étant, lorsqu’on se soustrait & cet échatgeerser dans I'aliénation et la pathol8yjie
Par de telles affirmations, il défend que touteskxice humaine qui perdrait de vue la
perspective d’'une certaine forme d’entente avealdes ne serait plus vivable, voire méme
folle. Ainsi, s’il est prét a accepter que chacueutp refuser de participer a I'agir
communicationnel, Habermas soutient toutefois ¢ue he devient sujet a part entiére qu'a
condition de participer a la sphére communicatiian@affro, 2001). Cependant, pour étre
normale, cette communication doit respecter deteptiéns a la validité d’'un certain type, ou,
en d’autres termes, étre orientée vers l'interc@&mn@nsion. Ainsi, la communication idéale se
veut conforme a des régles mutuellement reconnaiekep différents acteurs. Elle se déroule
de fagon publique et les significations utiliséeévent étre reconnaissables par I'ensemble
des membres de la communauté linguistique. Lesrectjui s’écartent de cette description
sont susceptibles d'étre considérées comme desatids pratigues de Il'agir
communicationnel idéal défini par Habermas. Dés, I communication peut étre distordue
aussitét que I'organisation interne du discoursgpesturbée. Ce qui arrive lorsqu’une des trois
prétentions a la validité (I'intelligibilité de keression, la sincérité des intentions du locuteur
et la justesse normative) est violée, la commuinoat’écartant ainsi de 'idéal d’'un échange
orienté vers I'entente mutuelle.

Le renouveau de la théorie critique de la sociéitdbbaé a Habermas doit beaucoup a sa
théorie de I'agir communicationnel, forgée a pade la rencontre avec la pragmatique
linguistique. Dans sa version habermassienne, @ téiches de la théorie critique est
d’élucider les obstacles qui entravent I'intercoéimsion. En d’autres termes, il s’agit de
comprendre comment les échecs et les ratés denlagnication sont produits socialement et
pésent sur I'agir communicationnel sous ses diffiéx® modalités. Ces entraves, d'origines
diverses, prennent le nom de distorsions de la aomoation.D’une fagon générale, le terme
désigne tous les empéchements pouvant se présanteta voie d’'une communication pure,
idéale, orientée vers l'intercompréhension. Legalgons de la communication se réferent
aussi bien a des obstacles conscients (comme lsomg®, ou des distorsions produites par
des rapports sociaux inégaux), qu'a des obstaclggantionnels ou inconscients (les lapsus
linguae par exemple)Pour Habermas, les occurrences les plus importatgedistorsions

systématiques de la communication apparaissent dass discours qui ne sont pas

8 « Les individus ne peuvent refuser longtemps wieesperspective communicationnelle sans devenis. fo
S'ils croient choisir des activités purement striafées, c'est-a-dire orientées vers l'obtention ddsultat et non

vers l'entente, ils ne tiendront pas le coufiHabermas, [1983] 1986, p.124)
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manifestement pathologiques (qui ne sont pas ldtaésd’une manifestation hallucinatoire
des sujets, par exemple). Comme, par exemple, ldacas de ce qu’il appelle la pseudo-
communication : soit des situations communicatilieseou, sous l'effet d’'une fausse
assomption de consensus et d’'un systeme d’incorapsémns réciproques, les participants ne
sont pas en mesure de reconnaitre les perturbadiorBalogue, pourtant factice (ce qu’'on
appellerait, dans des termes moins savants, umteabtu). Ici, seul un observateur externe a
la situation communicationnelle peut noter que bBeteurs ne se comprennent pas
réciproqguement (Habermas, 1970, p.206). La persistale ces formes de communication
inauthentigues entrainerait la formation de vékitsipathologies de la communication.

Dans la caractérisation qu'il propose des distoside la communication, Habermas
laisse entendre qu’il considere ces dernieres, tlamdupart des cas, comme des formes
d'action stratégiqu®. Elles seraient la conséquence de lintrusion décamismes du
systém&® dans des domaines qui ne lui sont pas propresi,Am colonisation du monde
vécu par les systémes du pouvoir et de l'argentup@rait le processus de reproduction
symbolique et donnerait lieu a des pathologiesad®mimmunication. La cohabitation entre les
structures de la distorsion communicationnelle&ysttique et une promesse de libération de
cette distorsion (par le dialogue, la pratiqueaetdflexion critique sur les prétentions a la
validité) serait le propre du capitalisme tardifeDlors, le projet théorico-politique de la
théorie de I'agir communicationnel se caractéreel@ recherche des raisons concretes de ces
déformations, entrainées par la modernisation alggig (Sfez, 1988).

Accueillie avec enthousiasme par de nombreux asitdar théorie de Habermas a
également été la cible de critiques acerbes. Dansrsion la plus triviale, une des objections
les plus couramment formulées a son égard corsidiee que les proces réels d’'interaction
sociale ne sont, en réalité, médiatisés ni parvolenté de vérité ni méme par une référence a

la vérité, et que toute interaction n’est jamaisepuent communicationnelle. Dans les cas

49 Habermas utilise & plusieurs reprises I'exempleladéromperie pour illustrer ce qu'il entend paiirag
stratégique, ce qui n'est pas anodin pour notieétu

¥ Habermas oppose le monde-védielenswe)t arriére-fond symbolique de l'agir communicatiehnau
systeme. Ce dernier est responsable de la staioifiset la reproduction de la société. Le systéstalgigé par
le pouvoir (administration) et I'argent (économi@pncrétement, Habermas entend par « systémephéasesde
la coopération humaine associée principalement grdduction et a la reproduction matérielles (kvail et
l'activité instrumentale). D'aprés Habermas, Iefldqurincipal au sein du capitalisme est celuirenihonde-vécu

et systéeme, qu'il décrit sous la forme d'une calation du monde-vécu par le systéme.
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concrets, les partenaires ne sont pas invariableoramtés vers la recherche coopérative de
la vérité : ils ont des intéréts stratégiques aefaialoir. Par conséquent, le modele de
Habermas ne suffirait pas pour expliquer la réaliiéiale. A cette objection, de type réaliste,
on peut répondre qu’il serait impossible de juges groceédures, des interactions réelles, des
accords sur lesquels ses interactions débouchesfsésupposer une norme — et cette norme,
dans ce cas, est forcément idéale. L'analyse deééfarmation d’'une communication
présuppose d’emblée, par nécessité logique, le lmatigne communication qui fonctionne
normalement (Ferry, 1986).

D’autres réfutent la possibilité d'un consensusrifi Un consensus parfait serait en
effet celui qu'aucun nouvel argument ne pourrariv@erturber, ce qui signerait la fin de la
discussion. Une telle perfection de la discussgireie possible ? Si oui, quand serions-nous
informés d’un tel aboutissement? Néanmoins, poatreo cette objection, référons-nous aux
écrits de Habermas sur I'éthique de la discussidabérmas, [1991] 1992), dans lesquels
l'auteur distingue clairement différents types Hawges communicationnels. Habermas
souligne qu’il existe une pluralité¢ de types decdssion dont les visées ne sont pas
nécessairement équivalentes. De plus, il admeteégait que les intéréts entre les
participants peuvent étre tellement incompatiblesil daille abandonner la discussion
(articulée a la recherche positive et coopérativa ohtérét universalisable) au détriment de la
négociation (visant simplement un eéquilibre négatittre intéréts particuliers), laquelle
apparait alors comme une alternative moins nobleis nenvisageable, a la recherche
coopérative de la vérité.

A en croire ses détracteurs, Habermas aurait éalacommunication un havre de paix.
Le philosophe francfortois ne prétend pourtant gas la communication soit un lieu
totalement consensuel, ni entierement pacifié. &manche, il défend que la discussion
représente le médium privilégié pour surmonter desflits engendrés dans la pratique
sociale. Sa force est justement de pouvoir progrgss la force du meilleur argument, plutot
gue par la menace ou la contrainte (Dupeyrix, 2008) argument conduira certains auteurs a
critiquer l'idéalisme dans lequel verse la théohabermassienne. Attendu qu’elle ne
fonctionne pas en circuit fermé, la discussion eatmarantir a elle seule la sincérité de
'engagement de ceux qui y participent. Elle dodnd s’arroger une présupposition
supplémentaire selon laquelle les asymétries dasrearticipants sont déja suffisamment
faibles pour que les regles de la discussion poistee effectivement respectées et qu'aucune
autorité sociale verticale ne soit susceptibletefférer dans le processus discursif horizontal.

Dans sa tentation procédurale, I'éthique de laudision risque effectivement de gommer les
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aspérités du processus de communication en octuitende ses réalités sociales : elle est
tributaire d’'une distribution sociale asymétrique pbouvoir de la parole et d’'une inégalité
d’acces aux biens symboliques permettant de se faiconnaitre comme un partenaire
compétent de la discussion (Cusset, 2001). Si Isnt ces critiques, la version
habermassienne de la dialectique entre communmcaigtordue ou non distordue apparait
comme hautement formelle et idéaliste. Le philosopbemand aurait-il simplement sous-
estimé les mesures entreprises par les richessstamiis dans les sociétés capitalistes tardives

pour bloquer, coopter et souvent réprimer de fagolente le dialogue ?

La psychodynamique du travail s’est largement imggpde la théorie habermassienne de
I'agir communicationnel pour batir sa propre théode la coopération. La notion de
distorsion communicationnelle, quant a elle, a é#grise dans divers travauxn
psychodynamique du travail, elle est étroitemenbeige aux effets cognitifs et discursifs des
stratégies défensives contre la souffrance au ttaQae ce soit chez Dejours (Dejours, 1992,
1998a), Molinier (Ingwiller & Molinier, 2010 ; Matiier & Flottes, 1999) ou d’autres auteurs
se réclamant de la discipline, le terme de distarsde la communication désigne
généralement des déformations des modes et desnosnd’expression directement induites
par les constructions défensives mises en placegdravailleurs. Car, en altérant les fagcons
de penser, les stratégies défensives ont des effettour sur le discours, sur ce que disent ou
ne disent pas les agents, comme sur la facon tore disent. En effet, le propre de ces
stratégies défensives est de conduire la raista garole dans des dérives en grande partie
insoupgonnées par les travailleurs eux-mémes. Almsiqu’'on fait appel a la notion de
distorsion communicationnelle en psychodynamiquéralail, c'est pour pointer les troubles
cognitifs et les difficultés de communication quirgissent lors d'enquétes de terrain
(Molinier & Flottes, 1999); pour décrire l'imposdité darriver a une forme de
compréhension mutuelle ou a un sens commun padagértir de situations de travail
(Ingwiller & Molinier, 2010) ; pour analyser lesp@rcussions des stratégies défensives sur les
arguments mobilisés par les opérateurs en vuestifigu leur conduite et pour rendre compte
de I'effet de méconnaissance entrainé par ceggieat(Dejours, 1992) ; enfin, pour nommer
les dispositifs qui alimentent le déni du réel, @qug de communication d’entreprise, de
manipulation de la menace ou de rétention d'inftiona (Dejours, 1998a).

Quand bien méme le concept de distorsion commuoicatlle, tel qu’il est employé en
psychodynamique du travail, n’est pas totalementiéinl a permis jusqu’a présent de

qualifier «les conditions favorisant les dérives k& raison pratique dans le monde du
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travail » (Dejours, 2007a, p. 11). Sous cette datpeh, I'apparition de propos discordants ou
de comportements incohérents dans les situatiotsmdail peut, d’'une part, étre mise en lien
avec les effets pervers des méthodes d'organisdtidravail ; d’autre part, ces déformations
de la communication peuvent s’interpréter a la &mnidu rétrécissement de la pensée entrainé
par les stratégies défensives. Faisant appel aermet déja consacré dans le champ
scientifique, la psychodynamique du travail a picg au recours a la notion de distorsion
communicationnelle, trouver une enveloppe concdlptsaffisamment large pour inclure les
différentes configurations que la clinique du tikfaisait remonter du terrain, sans déformer
outre mesure le concept habermassigss distorsions de la communication désignent donc
un ensemble de conduites qui vont des déformatieria vérité, jusqu’a I'altération du sens
des messages ou a la dissimulation d’intenti@@nduites au sein desquelles le mensonge
peut prétendre a une place de choix. Seulementndasonge ne représente qu’une
composante parmi d'autres de ces distorsions. fét) dfautres composantes involontaires -
par exemple les simples malentendus, plusieurgsafincompréhensions fortuites, ou les
distorsions imposées par les motions inconscientesontribuent aussi a déformer la
communication. Force est de reconnaitre que, dam®ntexte de notre étude, le terme de
distorsion communicationnelle se retourne contren@me : trop englobant, il ne permet plus
de procéder a des distinctions fines entre lesdsrde distorsion de la communication non
intentionnelles et celles qui, au contraire, soalowntaires et intentionnelles, comme le
mensonge ou la tromperie. D’apres la descriptiaop@sée, I'appellation s’applique a des
réalités qui restent des fois en deca, voire vanfiogs au-dela, du mensonge. Voila pourquoi,
s'il est pris dans ce sens, le concept de distorstonmunicationnelle délimite un champ qui
reste beaucoup trop vaste au regard de notre dbjetcherche, outrepassant dans une large

mesure ce qu’il faut entendre ici par mensonge.

Mensonge, tromperie et notions adjacentes : difirst

Le mensonge étant une pratique aussi banale qaedée, on pourrait s’attendre qu'il
ne soit pas nécessaire de s’attarder longuemersiasdéfinition. En effet, on devrait pouvoir
s’entendre, spontanément et sans grande difficalliéce qu’est un mensonge. N’est-ce pas,
en fin de compte, simplement dire ce qui est cametra la vérité ? Il existe pourtant des

situations ou je ne dis point la vérité, sans @autant vouloir mentir. Par exemple, lorsqu’en
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pensant fournir les bonnes indications a un pasgaintherche son chemin, je I'induis en
erreur en transmettant involontairement de mausaiserdonnées. Peut-on dire, dans ce cas,
que j'ai menti a mon interlocuteur ?

Par ailleurs, le mensonge est traditionnellememi f@our une faute morale. Il constitue
méme, pour de nombreux auteurs, I'action mauvasexycellence. Ainsi, s'il est intimement
lié & la question de la Vvérité, il I'est aussi kecée la moralité. Mais, encore une fois, on peut
facilement imaginer des situations ou l'usage dasmege est difficilement condamnable. Il
suffit de penser aux mensonges dits bénins, ou anges par altruisme, dont on trouve de
nombreux exemples dans la littérature (cf. inftag.condamnation univoque du mensonge
comme mauvaise action nous renvoie a une tradiigmmiste en philosophie morale. Si I'on
peut aisément comprendre, du point de vue de téqake du travail, en quoi cette position
s’avere rassurante (son absolutisme permet derpssgs silence les conflits soulevés par
l'ambiguité et l'insécurité morales), elle ne feyras, en apparence, comme une option
réaliste.

Malgré l'apparente simplicité du theme, le mensaegee un sujet difficile a saisir avec
précision. Sa définition s'avere plus délicate lbuee le parait au départ. Le paradoxe du
menteur est d'ailleurs la pour nous rappeler la ptexité du phénomene, qui brouille
facilement les reperes conventionnels : un homrhe de mens ». S'il ment, il dit la vérité.
S’il dit la vérité, il ment. Multiforme, équivoquet ambigu, le mensonge a pour corrélat
d’introduire la duplicité dans les débats. Son mappcertain avec la vérité souleve plus de
problemes qu'il ne fournit de solutions. Les cordadu mensonge laissent donc, avant toute
analyse rigoureuse, des zones ombrageuses. Dedalede choix de consacrer une partie
importante de ce chapitre, a l'allure plus théaique le précédent, a des questions
définitionnelles. L’objectif des prochaines ligneera de parvenir a une définition du
mensonge qui soit a la fois juste sur le plan cpne# et adaptée a nos observations
cliniues. Ce travail préalable devrait permettrabdrder, d’'une part, les liens entre
mensonge et organisation du travail, d’autre pamapport entre mensonge et subjectivité.

Qu’est-ce que mentir ou le rapport entre mensohygérdé

Le premier réflexe, aussitét que I'on s’interroge k& signification du mensonge, est tout

naturellement d’opposer ce dernier a la vérité. leeteur s’apercevra pourtant assez
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rapidement que cette opposition mene dans une gap&ar, pour définir le mensonge, il
nous faudrait alors déterminer en méme temps sotraie, la vérité. Or, celle-ci n’est pas
facilement identifiable. Sa définition a toujoutfl’'objet de disputes et de controverses,
souvent insolubles. La plupart du temps, rien gqudesplan des situations quotidiennes, nous
sommes incapables de trouver un accord sur cedfjuirai ou faux. Certains vont méme
jusqu’a défendre que la vérité n'est rien d'autrenge fiction, inaccessible par nature. Tenter
de définir le mensonge dans ces conditions, c'&bteaen le référant systématiquement a la
vérité, nous plonge indéfiniment dans I'embarrdsace a cette aporie, on ne peut envisager
de définir le mensonge comme le simple négatifadeétité. Ainsi, la résolution du probleme
implique de découpler la question du mensonge lie @e la vérité. D’autant plus que mentir
ce n'est pas seulement « dire faux », puisqueye gahir la vérité sans pour autant faire acte
de mensonge. C’est d’ailleurs ce qu’'on appelle camégment I'erreur (Laugier, 1996). En
toute rigueur, il ne faudrait parler de mensonge lgusqu’un sujet a une chose dans I'esprit et
gu’il en avance une autre. Car, en réalité, le rajy mensonge n’est pas tant le mépris de la
vérité, que la dualité gu'il instaure : le mentgaense une chose et en dit une autre. Ce
décalage entre pensée et discours donne naissanoensaonge.

Si I'on se réfere a Guy Durandin, psychologue feé@yant consacré de nombreux
travaux a la question (Durandin, 1972, 1985, 1988)r définir le mensonge il faut tout
d’abord distinguer la réalité, de la connaissaricduediscours. La réalité désigne un objet
donné dans le monde. Elle peut étre plus ou mait&ligible, selon les circonstances. La
connaissance, quant a elle, comprend I'ensemblerdgances que possede Ego a propos de
ladite réalité. Enfin, le discours indique les ériations d’Ego, ses actes de langage,
'ensemble du message qu’il transmet — verbalerenpas — a ses semblables. Ces trois
éléments entretiennent entre eux des relationsestabntre la réalité et la connaissance regne
un rapport de vérité ou d’erreur, tandis qu'enaecbnnaissance et le discours s’établit un
rapport dit de véridicité ou de mensonge. Lorsga@e’énonce Ego correspond a ce qu'il
tient pour vrai dans son for intérieur, on dirasd® discours gu'il est véridique. Dans le cas
contraire, il peut étre qualifie de mensonger. Rdleurs, si les connaissances d’Ego
s’accordent avec la realité, on dira qu'elles smates. Autrement, on déclarera qu'Ego se
fourvoie ou qu'il fait erreur. En revanche, dansoas de figure semblable, on ne pourra
jamais prétendre qu'il ment. Finalement, au serss Iguconfére Durandin, la vérité est a
entendre comme un rapport entre réalité et coraraiss Le passage qui suit, issu d'un des
ouvrages de Durandin, est particulierement éclaigace propos, raison pour laquelle je me

permets de le citen extenso
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« Ces distinctions sont importantes parce qu'effesmettent de définir le mensonge de maniéere
rigoureuse, quels que soient par ailleurs les @ékes difficultés de la connaissance. En effetpétend parfois
gue le mensonge est impossible a définir, sougxtetjue la connaissance de la réalité est elleer@ttachée
d’incertitude (...). Or nous reconnaissons volastiqgue I'adéquation entre la connaissance et lhtéésst
difficile a assurer, et nous reviendrons sur centpoEn revanche, l'adéquation entre le discoursaet
connaissance est facile a établir, du moins datadu locuteur: je sais bien si ce que je dicesforme ou non
a ce que je pense. (...) Le mensonge est dona géfita discordance entre le discours et la casaaice, et non

pas immédiatement par une discordance entre leuiset la réalité elle-méme. » (Durandin, 19929).

La distinction proposée (entre discours, connaissagt réalité) permet de définir le
mensonge en l'absence d’'une connaissance totala dealité, ainsi que d’'une référence
directe a la vérité. Le probléme de départ est désalu.La définition nominale du mensonge
pourrait étre comme suit : un acte, produit par @&ime, donnant délibérément pour vrai a
autrui ce qu'’il sait étre fauxD’une facon générale, donc, un mensonge congistm &nonce
délibérément faux que le trompeur affirme étre.v€&ompris dans ce sens, il désigne une
altération volontaire et intentionnelle de la &rBien entendu, il peut étre obtenu sans mot
dire, ou plus exactement en s’abstenant de direligdons également que, d'apres la
définition adoptée, c’est I'insincérité qui congétl’élément déterminant du mensonge.

Les actes mensongers ne détiennent pourtant pamnepole de l'insincérité, ce qui
conduit certains & vouloir distinguer le mensongealit autre acte de violation de la vérité
Ainsi, plusieurs auteurs proposent des typologiestes trompeurs, tels les philosophes
Thomas Carson (2009), ou Harry Frankfurt (1988kBpgsinclure volontairement dans cette
liste des précurseurs comme Platon ou St-Auguddans I'essai qu'il consacre a la question,
Frankfurt va jusqu'a établir un catalogue d’acieguistiques trompeurs, en soulignant la
distinction entre dire des « conneriesbullshif) et dire des mensonges. Pour le philosophe

américain, alors qu'un menteur dit délibérémentalex, le diseur de conneries n’est tout

51 Les manuels de casuistique médiévale débordestrdtagémes pour éviter de mentir, de facon tarée
chéatiment divin conséquent au mensonge. Parmi lasiares d’échapper au mensonge on trouve dans la
tradition : refuser de parler, répondre a une dquegiar une autre question, changer de sujet, en wiiliser
I'équivoque, c'est a dire une phrase ambigué qut p&primer en méme temps une proposition quedetdur
pense vraie et une proposition gu'il croit fausseqe’il voudrait transmettre a l'auditeur, en espérque
l'auditeur l'interpréte dans cette deuxieme acaepti En l'occurrence, on raconte de Saint Athanasé g
rencontra ses persécuteurs lorsqu'il ramait surriui&re pour s'enfuir. Les persécuteurs lui demarid « Ou

est le traitre Athanase ? » et il répond : « Piasdici ». Une bonne fagcon de se sauver du merse@mgsauvant

sa peau en méme temps ! (Origgi, 2011).
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simplement pas intéressé par la vérité. En effaiy pnieux la cacher a son interlocuteur, un
menteur doit connaitre la vérité. En revanche, sompére en conneries, uniquement
intéressé par ses propres desseins, n'en a passageenent besoin. Des lors, I'essence de la
connerie résiderait dans un manque d’intérét goréleccupation pour la question de la vérité.
Celui qui dit des conneries n'accorde que peu tkurva la véracité des affirmations. Il les
utilise ou les invente uniqguement pour servir sarpps, sans se préoccuper de lI'adéquation
entre ses descriptions et la réalité. Frankfurt@rclut que les conneries sont un ennemi de la
vérité plus grand que les mensonges (FrankfuriBi9g. 132).

Le terme de tromperie, quant a lui, désigneraitale d'induire intentionnellement des
fausses croyances chez auiuCelle-ci différe du mensonge sur deux points ress:

- premierement, pour mentir un individu doit praguun énonceé faux, alors que la
tromperie ne requiert pas la production d’'un éndiaci, ni d’ailleurs d’aucun énoncé du
tout.

- deuxiemement, au contraire du mensonge, le telenteomperie présuppose le succes
de la démarche. Pour compter comme une trompenieacte doit effectivement égarer
quelqu’un de la vérité.

De ce deuxieme point découle la différence fonddaterentre mensonge et tromperie.
Si dans les deux cas l'intention de tromper estente, dans le mensonge ce qui est recherché
peut ne pas se produire : le destinataire peutasesp laisser tromper. Si lI'on se réfere
concréetement aux situations de travail, le mensatda tromperie prennent place dans des
contextes incertains. Qu'ils soient adressés amf;la un collegue, ou a un supérieur, on peut
imaginer gu’ils visent le succes, sans pour aupanivoir juger a I'avance de leur réussite.
Ainsi, soit dans le cas des ventes forcées ou bies eommerciaux, le critére du succes de
I'action est peu prévisible. Si dans une majorgé das le mensonge est effectif, sa réussite
n'‘est pas toujours garantie. Ce critere ne peut dre primordial pour I'évaluation de
I'action. D’'ou ma préférence pour le terme de megspau détriment d’autres notions, telles

que la tromperie. C’est pourquoi je retiendraiexanie a partir d'ici. Toutefois, il convient de

*2 Des auteurs comme Jon Elst&ister, 1987) vont jusqu'a distinguer la trompetie la manipulation : la
tromperie aurait pour but d’'induire une croyanaasalue la manipulation aurait pour but d’induireswaction.
Mais étant donné qu’'une des fagons d'induire urt®mest d'induire une croyance, les deux catégonie

s’excluent pas forcément.
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procéder a une derniere distinction conceptuellentgst pas des moindres, entre mensonge
et tricherie.

Tricher n’est pas tromper : mensongenétis

Le travall, tel qu'il est prescrit et prévu, serg@ais et sans exception, irréalisable. C’est
manifestement ce que nous avons appris de l'ergienoies ordres, les consignes et les
procédures ne suffisent guere, a elles seulesjdergiaction des opérateurs en vue d'une
production ou d'un service de qualité (Danielloaville & Teiger, 1983). Ces derniers
doivent déformer les consignes, aménager les puoegdcontourner les ordres. De ces
aménagements nécessaires de la prescription onfgmdleéiment déduire que travailler c'est
toujours ajouter quelque chose de soi a ce quasié au départ par I'organisation du travalil.
La tricherie est « spontanéité efficace » (la fderast de Jean Oury), le surplus subjectif dont
le travail ne peut se passer. Ce dernier n’est egymssible sans mobilisation, sans
engagement, sans investissement. L’activité regdarc des opérateurs un engagement dans
la recherche de solutions, dans l'invention de biitkges, dans I'élaboration d'astuces et de
ruses diverses permettant de venir a bout desebnmie la prescription. Des lors, travailler
devient rapidemerttouvailler. Ces trouvailles constituent I'essence méme daitraivant et
de l'intelligence pratique a I'ceuvre. Elles sontdmoin de la mobilisation subjective des
salariés. Leur envers est la greve du zele, dardriaéquence inévitable est la panne.

Les trouvailles, ou tricheries comme il convientlee appeler en psychodynamique du
travail, constituent autant de signes permettatjectiver l'intelligence pratique en situation.
Autrefois, cette forme particuliere d'intelligermgpliquée a l'action était décrite par les Grecs
anciens sous le terme detis®. Cet attribut, ranimé par les travaux de Détieen¥ernant
(1974), est traditionnellement illustré par les lekp d'Ulysse, protagoniste de I'Odyssée :
héros polymorphe a I'esprit retors, il ne manquegja d'expédients pour se tirer d'affaire face
a tout type d'obstacles. Ses qualités lui mériteeanpassage les qualificatifs de « fourbe

ondoyant » ou de « malin fertile en invention » tiExne & Vernant, 1974, p.26). Il est ni

%% « La meétis est bien une forme d'intelligence epdesée, un mode du connaitre; elle implique uerahke
complexe, mais tres cohérent, d'attitudes mentales;omportements intellectuels qui combinent &r,flla
sagacité, la prévision, la souplesse d'esprit, elatd, la débrouillardise, l'attention vigilantee kens de

I'opportunité, des habiletés diverses, une expégitonguement acquise. » (Detienne & Vernant, 1p740).
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plus ni moins que la ruse faite homme. Mais Ulyssst pas la seule personnification de la
meétis dans la mythologie grecque. En effet, celle-ci également attribuée a Hermes,
protecteur des commercants et des voleurs. Le dmssager incarne lingéniosité,
I'intelligence rusée et la chance. Sa ruse lui pére d'ailleurs de détourner le troupeau
d'Apollon sans se faire incriminer - dans un prerteenps en tout cas - pour le vol commis
envers son fréere (Grimal, 2010). Cependant, damdulgart de ses aventures, Hermes use et
abuse d'artifices, ruses et astuces qui n'en famtapproprement parler un exemple de vertu.
En effet, le dieu aux talons ailés ne se prive gur recourir a des pratiques qui, a premiere
vue, mériteraient le blame : déguisements, feirdapgeries et mensonges font partie de son
arsenal. Il en use avec adresse et dextérité, icuiquaut d'ailleurs I'admiration de Zeus.
L'exemple d'Hermés illustre a merveille 'ambiguités rapports entre laetiset la morale
ordinaire. L'intelligence engagée dans la pratiqueg, nature souple et retorse, fait preuve
d'indifférence a I'endroit des normes, des prirgipedes maximes. Dans un autre exemple
célébre, la course de chars d'Antiloquematis du cocher lui permet, par le biais d'une
manceuvre frauduleuse qui consiste a se rabattrderapnt sur l'adversaire qu'il vient de
doubler, de renverser la situation en sa favededtiompher sur des opposants donnés pour
favoris. La encore, c'est la recherche du succiesriunte Antiloque, plutdt que la moralité de
I'action. Ce dernier est guidé par le seul soumbtdhir la victoire, sans s'encombrer de la
justesse ou du bien-fondé des moyens employéspauiant, pour bien des observateurs,
demeurent largement questionnables. Retenons dendegpropre de laetisest dene pas
s'arréter sur des jugements de nature morale. dettéére ne cache pas sa duplicité, sa
fausseté, son mensonge. Il arrive méme qu'elle \&@ete! D'aprés les démonstrations de
Détienne et Vernant (1974), duplicite, tromperieitiplicité, ou polymorphie font partie des

attributs les plus remarquables derlétis*

« Telle est la duplicité d'ummétisqui, se donnant toujours pour autre que ce quesiies'apparente a ces
réalités mensongeres, ces puissances de trompetiésmere désigne par le terahelos » (dem, p.31)
« Le domaine de lmétisest celui ou régnent la ruse et le piege : un raardbigu, fait de duplicité, de

tromperie d'apate » (bid.)

Dans le domaine de l'action, l'atteinte du rés@satompté devance les considérations de

moyens, de telle facon que ra@etiss'évalue exclusivement au regard de criteres ussité.

** Ce que Platon ne manquera pas de condamner,alareslre ou ces qualités entrent en contradictiea k&

conduite que la Cité exige de ses citoyetsni.,p. 40).
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Toujours l'accent est mis sur l'efficacité, surdaherche et I'obtention du succés pratique.
Ainsi, la sinuosité de Ianetiss'oppose aux contraintes de la rectitude et didaure. Elle

n'a que faire de la transgression des regles senaisse guere importuner par des problemes
éthiques. Mais la subordination dent@tisau seul succes dans le registre instrumentalien fa
une qualité axiologiquement douteuse. De fait,réassites entretiennent un rapport douteux

avec les exigences de I'éthique :

« Le succes que procure taétis revét ainsi une signification ambigué : suivantctntexte, il pourra
susciter des réactions contraires. Tantdét on yavérproduit d'une fraude, la régle du jeu n'ayzas été
respectée. Tantdt il provoquera d'autant plus diadiion qu'il aura surpris davantage, le plus fjlalyant contre
toute attente trouvé en lui assez de ressourcasmeiire le plus fort a sa merci. Par certains espéametis
s'oriente du c6té de la ruse déloyale, du menspadéle, de la traitrise, armes méprisées des feneheles

laches. »iflem p. 20).

Si I'on se réfere aux criteres depiaxis action instruite par I'axiologie, lmétisest a
double tranchant: la frontiere entre ses multiplesnes d’inventivité et les pratiques
déloyales n’est pas nettement tracée. Car, audeatgs normes en vigueur, les produits de la
metis s'apparentent bien souvent a la fraude et a fhsdrassion. Transgression qui - voila
encore une ressemblance - définit également laetie en psychodynamique du travail.
Devrait-on désormais envisager le mensonge comraesumple émanation de taétis au
méme titre que les tricheries et trouvailles digerg8 Bien entendu, s'il en était ainsg,
dernier ne mériterait guére de statut privilégi@sde cadre de notre étude. Devrait-il, tout
simplement, étre mis au méme niveau des bidouifleslles et astuces, autant de nobles
tricheries décrites extensivement par les nombtewaux en psychodynamique du travail?

Force est d'admettre qu'il existe bien des casoudnsonge fait fonction de tricherie.
Prenons par exemple ce que Pascale Molinier dgauig I'appellation de « tricherie ordinaire
de la contrefacon des voix dans le travail desptimenistes », ou les téléphonistes ont

recours au mensonge pour déjouer certaines reqietesppelants :

« Lorsqu'un client insiste au bout du fil pour olitela personne qu'il pense étre le seul interlegut
compétent parce que signataire du courrier, ibasil de recourir a la falsification des voix. Ezeptionniste
fait mine d'accepter de mettre le client en refatwec la personne en question, mais reprend |dioénet
déforme sa propre voix pour en jouer le role; umgante consiste a passer le téléphone a une welléastuce
est favorisée par la forte féminisation des deuxier® concernés. La ruse permet d'éviter 'emblage des
lignes téléphoniques, de s'épargner des insulteslamts irrités de ne pas obtenir gain de calsgréserver le

travail des gestionnaires et de sauvegarder l'irdad®ntreprise vis-a-vis des clients. » (Molin2006, p.124).
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De nouveau, on retrouve ce recours au mensongele#@wyail d'accueil de I'hétellerie,
étudié par Valérie Ganem dans sa théese de doctGatem, 2007; 2012). Les agents
responsables de I'accueil dans ce secteur avosentlu mensonge lorsque celui-ci permet de
rassurer, d'amadouer ou de contenter les cliem@ise Eemblant de s'enquérir aupres d'un
responsable, ou d'appeler une compagnie aérierurevpdfier des informations sont autant
de mensonges susceptibles de rendre le servicergdggrénant pour les clients, tout en
permettant aux salariés de faire des économiegsrepst et en effort, contribuant ainsi & un
meilleur déroulement de la tache.

Les exemples ci-dessus nous fournissent I'occasiéale pour préciser brievement ce
gue nous devons entendre par tricherie. Car le eteln un sens particulier en
psychodynamique du travail. Tricher c'est enfrenlds regles non pas pour le simple plaisir
de les désavouer, mais dans le but de remédierallmitations. La tricherie concerne donc
des écarts ou des transgressions par rapport @saription dont l'objectif est de mener le
travail a terme, tout en réglant au passage legamtiotions de l'organisation du travail. Elle
est le mode le plus ordinaire, et en méme tempdule efficient, de régulation du décalage
entre le travail prescrit et le travail réel. Bifest possible que grace a l'implication zélée des
opérateurs: pas de production de tricheries sarslisagion de l'intelligence au travail. De
plus, si I'on s’en remet aux enseignements de ilaqake du travail, la tricherie, aussi

indispensable que répandue, est une source edigemdidintérét au travail :

« Au plan subijectif, la tricherie nécessaire psulpn en croit les opérateurs, étre une soursentielle de
I'intérét au travail. Mobilisant intelligence rusés des aptitudes de I'ordre demi@tisdécrites par Détienne et
Vernant, la tricherie est a I'origine de gratifioas morales, obtenues lorsque la ruse réussit.deala tricherie

est donc au cceur du plaisir au travail. » (DejoL®82, p. 180).

Pourtant, les créations de la ruse ne sont pasumujsatisfaisantes. C'est le cas, par
exemple, lorsque les salariés se voient contralatgarder leurs inventions clandestines ou
secréetes. Faute de validation par le collectifrdedil, la tricherie ne peut s'affranchir de son
caractére transgressif vis-a-vis de l'ordre eneaiguChaque opérateur doit alors assumer la
responsabilité de ses infractions dans la solit@@kite condition améne tous et chacun a
s'interroger sur le bien-fondé des modes opératameerrogation qui débouche réguliérement
sur un sentiment d'insécurité. De l'insécurité eulpabilité, et dans le pire des cas a la honte,
il n'y a qu'un pas. De méme, lorsque les solutioises en ceuvre portent atteinte au sens

subjectif du travail, voire remettent en causevigigurs qui lui sont associées, elles peuvent

148



rapidement se montrer décevantes. Aussi, la trbevsiaccompagne toujours d'un risque
pour celui qui I'invente. Tant gu’elle n’a pas é#mise par le collectif, elle ne peut accéder
au statut de pratique Iégitime. Par conséquer,reite transgression, pouvant faire objet de
sanctions ou de blames, quand elle est dévoilée/alidation des inventions individuelles
dépend, en derniére instance, d’'une socialisatéonedles-ci, qui seule permet aux sujets de
s’assurer du bien-fondé des modes opératoiresmptaee de facon solitaire.

Avant tout, il importe de retenir des exemplessgée, dans un cas comme dans l'autre,
le recours au mensonge se justifie, du point dedessalariés, a I'égard du sens que ces
derniers accordent a leur propre activité. Que aie mour les téléphonistes ou les agents
d'accueil de I'hotellerie, le mensonge fait figdiee ressource mobilisée dans un exercice du
métier qui compose, tant bien que mal, avec le®ratfs du réel. L'activité suppose certes
des compromis, qui sont dans ces cas particuligygsj acceptables, dans la mesure ou ils
permettent encore de préserver le sens du tr&alili-ci est en grande partie redevable d’'une
connaissance par corps du réel. Or, la connaissaasée sur I'expérience s’oppose a la
description du travail fournie par les cadres, ilegenieurs et les bureaux des méthodes,
élaborée en amont de I'épreuve de réalité. La gesnr gestionnaire et la description
subjective du travail, d’aprés la définition propespar Christophe Dejours (Dejours, 1998a,
p. 64), s’opposent bel et bien sur leur degré dmaissance et de prise en compte du réel du
travail. Alors que la premiére est donnée par Estignnaires, par le service de la qualité et
par le service de gestion des ressources humadmedeuxieme émane de I'expérience
subjective du travail des opérateurs. Le décaladee des deux types de descriptions est
évident: le travail ne se présente pas de facorris@d et réglée comme le voudrait la
description gestionnaire. Au contraire, les diffiés a surmonter et les efforts a faire pour
combler les déficits de la prescription sont co@isablles. Dans ce contexte, les transgressions
représentent des expédients de valeur pour condslenanquements des consignes. Elles se
|égitiment dans la mesure ou elles prennent appuillse connaissance acquise au contact du
réel. Inversement, la contrainte a mentir risquéadte figure d’injonction contradictoire, car,
relevant du domaine de la prescription, elle necelae pas forcément avec les exigences du
réel. L’ordre véhiculé par la prescription se révalors en décalage avec la réalité du travail
et la connaissance du monde qu’ont les opératBarghoisissant d'endosser ces consignes,
ils se détournent de leur vécu du réel. Cette éaapée peut se traduire par un sentiment
d'étrangeté, voire une impression de désaveu. kmehons ici le point névralgique de la
différence entre le mensonge-tricherie et le megagescription. La tricherie constitue une

transgression face aux prescriptions de l'orgalisatiu travail dont la fonction est de
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suppléer aux défauts de ladite organisation. His@e « maniéres de procéder qui permettent
d’atteindre le but recherché, tout en s’écartariadegle, maisans trahir les principefc'est
moi qui souligng» (Dejours, [1980] 2008, p.209). Les écarts papoapaux consignes et
aux regles sont exclusivement destinés a meneaaik a terme. Leurs conséquences ne sont
pas censées étre néfastes pour autrui. Le mengoegeription, au contraire, tend a violer les
regles de travail, fruit de la délibération colleet De fait, alors que les transgressions vis-a-
vis de l'organisation du travail prescrite appasait comme de véritables ressources face a
I'insuffisance des consignes, le mensonge presonitiuit les agents a se mettre en tort envers
les normes collectivement construites dans un gtatde travail donné. Bien souvent, ils se
retrouvent ainsi en porte a faux a I'égard de peapre éthique professionnelle. On en déduit
que la difféerence fondamentale entre les pratigedsvant du domaine de laetis (la
tricherie, les bidouillages, etc.) et les pratigredevant du domaine du mensonge (tromperies,
distorsions, manipulations, etc.) se situe esd@ntient sur le plan moral et éthique: le
mensonge entre en contradiction avec les regles ealeurs associées au travail, alors que la
tricherie constitue une transgression vis-a-vis plescriptions de I'organisation du travail,
mais jamais a I'encontre des regles de l'art. Lesnage prescrit écorne le sens du travail et
meéne potentiellement a la trahison du métier, vdeesoi-méme. Alors, la transgression ne
renvoie guere a la ruse, mais a la faute moRdetant de la définition donnée, on comprend
aisément que les « fraudes », « magouilles » gicketies » dont nous parlent souvent les
salariés sont aux antipodes de ce que l'on enténéii mensonge. La seule correspondance
entre les deux notions tient au fait que l'invamtiy mensonge requiert, comme pour toute
autre manifestation de l'intelligence pratique, cegaine dose daetis

Pour terminer, je tiens a pointer ce qui m'est appke facon inespérée au cours de
I'examen des susdites notions. On peut envisagerapprochement, a premiere vue
improbable, entre la définition du mensonge et u®rga appelé auparavant la « vérité
ergonomique » du travail. En réalité, le décalageed'organisation prescrite et I'organisation
réelle du travail reproduit en quelque sorte leatlige entre la connaissance et le discours que
nous avions repeéré pour le mensonge (la connaissampespondant a I'organisation réelle et
le discours a l'organisation prescrite). Dans wmaanme dans l'autre, une des parties de la
proposition est donnée pour vraie quand elle sepas, alors que l'autre entretient un rapport
serré avec ce que le sujet tient pour vrai. Le asd entre organisation prescrite et
organisation réelle rejoue donc, dans des modabigdisa fait différentes, le désaccord entre
connaissance et discours propre au mensonge. Besadransgression du prescrit fait figure
d'un manquement a I'endroit d'un ordre artificdeitretenant un rapport lache a la vérité. Il est
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donc naturel que cette infraction suscite desdiiffés d'une nature toute particuliere, sans
équivalent avec les difficultés soulevées pardhitton de la vérité, quand bien méme celle-ci
serait subjective. Car, en agissant a l'encontrecad@ue je tiens moi-méme pour vrai,
jinaugure en puissance un conflit interne. Le nespect d’'un ordre normatif déconnecté du
réel, donc en partie faux, ne souléve pas les méit@ames que l'infidélité vis-a-vis de ses
propres croyances. Nous voila au plus pres du nal@uda distinction entremétis et
mensonge, entre tricherie et tromperie : alorslgudacherie prend appui sur la connaissance
du réel du travail et perdure au nom de la qudBtéensonge prescrit se fonde sur le déni du

réel, tout en contredisant les regles de I'art.

Moralité et immoralité du mensonge

A I'heure ou certains devinent un retour du moraéisdans la pensée contemporaine
(Laugier, 2001), toute tentative pour aborder lasfion du mensonge sous l'angle de sa
moralité/immoralité risque de me ranger d’embléesda camp des moralistes. Oser, dans le
contexte actuel, questionner la moralité de l'actievrait aussitbt me faire passer pour un
donneur de lecond Le mensonge, qui plus est, constitue dans ce ideman sujet
particulierement chargé. L’histoire du concept @simement liée aux interrogations
philosophiques sur la vérité et la morale. Je srai@ pas pouvoir éviter le risque que mon
discours soit percu comme empreint de normatieit&€e malgré les efforts mobilisés dans ce
sens. Mais, s'il faut bien reconnaitre une fach@éasdance aux jugements édifiants dans ce
domaine — a laquelle vient parfois s’ajouter unemi® de prescriptivisme moral
condescendant — ce mouvement ne saurait justiflar seul 'abandon de toute entreprise
d’évaluation de l'action. La, le tour de force caerait a trouver une fenétre pour traiter de
la moralité du mensonge a mi-chemin entre le maradi et le renoncement a I'évaluation. Je
fais I’hnypothese qu’une approche clinique du megsgpeut apporter une pierre a cet édifice.
Cependant, pour éviter d’amputer la discussiored¥&nts importants pour la compréhension
clinique et psychopathologique du mensonge presaritavail, il convient d’en passer par un
examen préalable des travaux philosophiques squdation. Les paragraphes suivants seront

*® Selon Marléne Jouan, une des lecons a tirer deaux de la psychologie morale analytique estriefus de
moraliser, de demander au philosophe de se fgirédicateur », comme s'il était en meilleure positgue les

agents moraux ordinaires pour savoir comment \vdwreomment penser. » (Jouan, 2011, p.418).
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donc consacrés a une breve revue de la littératimet, la seule prétention est de rendre

compte de fagcon synthétique des différentes coimrepen jeu.

Le lecteur admettra avec moi que s'il y a une tiimiqui traverse I'histoire de la pensée,
c'est bien celle qui fait du mensonge l'acte maupar excellence. Ce qui explique d'ailleurs
que ce dernier soit devenu une des premieres atsesde la philosophie. De tout temps
cette derniére a vu dans le mensonge l'acte trompenlus grave, devenu paradigme de la
mauvaise action, en raison de son caractere délibg& qui fait du mensonge une mauvaise
action, ce n’est pas seulement qu’il soit un éndao&, mais surtout I'intention de tromper
qui le cause, intention qu’on peut alors qualifiler bonne ou mauvaise suivant des criteres
moraux. Ainsi, des controverses religieuses auxeijes philosophiques (voir en particulier
I'éechange entre Emmanuel Kant et Benjamin ConstansSur un prétendu droit de mentir
par humanité [1797] 2003), le mensonge a longtemps alimergégleestionnements sur la
nature, les fonctions et les usages de la morale.

D’'une facon générale, les premiers travaux sur Ugtsse caractérisent par une
condamnation univoque et unilatérale de I'acte datim Que ce soit dans la Gréce Antique
(cf. le Gorgiasde Platon) ou chez les penseurs de traditionieekg (St-Augustin, Thomas
d'Aquin), l'interdiction de tout mensonge se faéxime, ce que Kant reprendra plus tard a sa
facon. La position de Saint-Augustin est connuer geprésenter la ligne sévere excluant
toute légitimité morale au mensonge. Pour ce derldanensonge est immoral en raison de
I'intention de tromper qui le fonde. C’est en eféefr ce point qu’Augustin insiste dans son

traité contre les mensonges. Mentir ce n’est risptder ni se tromper :

« Mentir c’est avoir une pensée dans I'espritghimg et, par paroles ou tout autre moyen d’expression,
en énoncer une autre. (...) Aussi dit-on que letewgra un coeur double, c’est-a-dire une doubledeerbka une
pensée qu'il juge vraie, mais qu'il garde pour;let il en a une seconde qu'il juge fausse, mait exprime a
la place de la premiére [...] C'est par I'intentioa Besprit et non pas par la vérité ou la fausset® choses en

elles mémes qu'il faut juger si quelgu’'un ment @unment pas. » (cité par Somme, 2005, p.35)

Thomas d’Aquin conjugue I'héritage augustinien aselaii de I'aristotélisme. Sa thése,
selon laquelle tout mensonge est un péché, s'agipaecelle de Saint Augustin. De surcroit,
il emprunte a Aristote l'idée qu'il est contre matd’investir le langage d’'une signification
contraire a la pensée (d'ou la critique séverd proinonce a I'égard des sophistes de son

épogue). Une fois de plus, le mensonge est tenu pawvais en soi. Néanmoins, Saint-
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Thomas concede que, dans certaines circonstaecemrnsonge peut étre accepté comme un
moindre mal. Il soutient également que nul n’espomsable moralement de ce a quoi il est
contraint par la violence. Ainsi, le mensonge gearfois étre moralement condamnable sans
étre toujours concretement blamable. Par exemge,lars que la liberté d'expression est
entravée: la ou la liberté est empéchée, la pasieexonérée de ses régles habituelles de
Vérité.

Nous retrouvons la méme insistance sur la grawt rdensonges chez Montaigne ou
Locke (cf. Origgi, 2011)puis quelques siecles plus tard, chez Kant, quiietuque le

mensonge ne peut jamais étre justifié, quellessgient ses circonstances:

« Je m'apercois bient6t ainsi que si je peux banoir le mensonge, je ne peux en aucune maniar®ivo
une loi universelle qui commanderait de mentir ;effet, selon une telle loi, il n'y aurait plus Eoprement
parler de promesse, car il serait vain de déclameewrolonté concernant mes actions futures a dabwenmes
qui ne croiraient point a cette déclaration ou gliis y ajoutaient foi étourdiment, me paieraieractement de
la méme monnaie : de telle sorte que ma maximenalment qu'elle serait érigée en loi universellejéteuirait

elle-méme nécessairement. » (cité par Origgi, 2p18R)

Kant se montre encore plus intransigeant que sspesseurs : non seulement en aucun
cas on ne peut mentir, comme il ne faut guére esshgtténuer la faute morale du mensonge
par la catégorisation de différentes sortes d’attesipeurs. Tout acte trompeur est un
mensonge et la régle contre le mensonge ne commaidlternatives ni conditions
(conformément au caractére catégorique, et nonthgpque, de l'impératif kantien). Pour le
philosophe, je ne dois pas la vérité seulementaatrk, ni encore a moi-méme, mais
essentiellement a 'humanité, commune a tous. derson célébre échange avec Benjamin
Constant, il affirme l'impossibilit¢é d’'une norme igadmettrait le mensonge dans certaines
circonstances, au risque de promouvoir le désosdoal et 'incommunicabilité. Dans sa
stratégie pour contrer les arguments kantiens, d3@nj Constant avait repris un exemple

d’Augustin, de facon a réfuter le caractere intigeent de la norme sur le mensonge :

« Le principe moral que dire la vérité est un devdil était pris de maniére absolue et isolérdrait toute
société impossible. Nous en avons la preuve dansoleséquences directes qu'a tirées de ce derimieipg un
philosophe allemand qui va jusqu'a prétendre gelsnges assassins qui vous demanderaient si votrgudls
poursuivent n'est pas réfugié dans votre maisomelesonge serait un crime [...] Qu'est-ce qu'umidévL'idée
de devoir est inséparable de celle de droits :awwid est ce qui, dans un étre, correspond auxsddain autre.
La ou il n'y a pas de droit, il n'y a pas de dexdbire la vérité n'est donc un devoir qu'enverscagli ont droit

a la vérité. Or nul homme n'a droit a la vérité muit a autrui. » (cité par Origgi, 2011, p.90).
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Pour refuser a son tour la démonstration de Condtamt avance I'argument suivant :
prenons quelqu’un qui veut sauver la vie a un amoc¢ent et qui sait ou cet ami se trouve.
Interrogé par les persécuteurs, il leur dira queasui se trouve ailleurs, car ces gens la, selon
Constant, ne méritent pas la vérité. Mais imaginmasntenant que I'ami s’est entretemps
déplacé sans que 'homme le sache et qu'il se &r@kendroit ou ses assassins, faussement
renseignés, sont partis le chercher. Pour Karfiguse morale de celui qui a menti dépasse en
gravité I'éventuelle dénonciation qui, bien qu'ayaumé la localisation de 'homme traqué, se
serait tenue au devoir de vérité. Le menteur réisaeume culpabilité plus importante vis-a-
vis de son ami et de soi-méme que s'’il avait simpilet livré I'ami a ses bourreaux en disant
la vérité (ce dilemme fournira le sujet de la ndlevee Mur,de Jean-Paul Sartre (1939)). Le
débat entre Kant et Constant révele l'enjeu métghg sous-jacent a la condamnation
absolue du mensonge : pour les tenants de lictendj I'inversion entre vrai et faux
corrompt le lien existant entre pensée, langageoetde, contribuant de ce fait a la déchéance
de I'étre humain, seul responsable de I'entretis th durée de ces mémes liens.

Cependant, les raisons métaphysiques de la prtsaridu mensonge semblent se
heurter au bon sens. Chacun d'entre nous peutvamneans trop de difficulté des mensonges
dont le contenu ne choque nullement les conceptioosales les plus ordinaires. La
littérature, comme le théatre (notamment dansddition de lacommedia dell'arteou de
l'opera buffg regorge de menteurs inoffensifs : les mensongestérés de Dorantd,e
Menteur de Corneille (de qui son valet dit quil ment mémoesqu'l dit la vérité!)
([1643] 2006), n'ont pas de quoi nous offenserni@ene pour ceux de I'Arlequin de Goldoni
([1745] 2001), qui, pris en tenaille entre ses deattres, devient finalement la victime de ses
propres mensonges. Ainsi, n'existe-t-il pas dasmsdns ou le mensonge est préférable a la
vérité? Si nous pouvons sauver un étre humain dastin atroce en mentant, devons-nous
nous tenir a la sincérité ? En outre, méritons-rtous, au méme titre, de n’entendre que le
vrai ? Le bourreau qui inflige des tortures pouoeguer des vérités dangereuses a-t-il droit a
la sincérité ? Le médecin doit-il tout dire a satignt, ou a-t-il le droit de « travestir » sa
verité ? N’est-il pas permis de mentir pour éviiarplus grand mal ? En renvoyant I'action
morale exclusivement du c6té du respect de l'intipefabsolutisme de cette tradition de
pensée semble négliger la moralité de conduitasairds qui, sans se référer explicitement a
des obligations ou des devoirs moraux, agisserfaeeur d'une certaine conception de la
«vie bonne » (cf. Molinier, Laugier, & Papermar@02). Ainsi, a I'opposé du rigorisme

moral des auteurs précédemment cités, certaingpense retrouvent autour de l'idée que le
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mensonge représente un moindre mal, voire qu'il, guns certaines circonstances, devenir
souhaitable (dans le cas des mensonges altryistesxemple (Bok, 2002)). Si I'on se réfere
a Schopenhauer, le mensonge est tenu pour iné&vifabl Somme, 2005) et parfois méme
nécessaire. Le philosophe en appelle au réalismé&xjgérience quotidienne pour récuser
l'intransigeance kantienne: une prohibition théegigent absolue du mensonge au nom d'un
impérieux devoir de vérité risquerait de verser sdéihypocrisie, au vu des inévitables
entorses pratiques a l'idéal proclamé. Schopentaftiene en outre que le mensonge peut
constituer un moyen Iégitime de défense: son usagpossible et nécessaire dans les cas ou,
par analogie, la violence serait permise. D'auttesyme Vladimir Jankélévitch, soutiennent
la these du mensonge comme moindre mal. Selonrneedd'amour de l'autre doit primer sur
la préservation puriste de la vérité. La véraciieva donc en deuxieme place, apres la

préférence pour l'autre, dans I'échelle des idéanraux :

« Le mensonge par amour qui est survérité est paadeinent plus vrai que la vérité vraie ; la vérité
pneumatique du mensonge d’amour est plus vraidaquérité grammatique de la vérité pure et sim@fest la

Vérité pure et simple qui est dans bien des casamsonge. fcité par Somme, 2005, p.44).

Enfin, la position d'André Comte-Sponville se digtie tant des propos de
Schopenhauer, que de Jankélévitch, par quelquexesiabn effet, Comte-Sponville préfere

louer la bonne foi plutdt que la sincérité. Il thférencie ainsi :

« Etre sincére, c’est ne pas mentir a autrui ; @rdonne foi, c’'est ne mentir ni & autrui ni a (o). La
bonne foi est une sincérité a la fois transitiveéiexive. Elle regle, ou elle devrait régler, mapports a autrui

aussi bien qu'a nous-mémes. » (cité par Somme,, 2005-46).

Tout en se distinguant des théses de leurs présasssur I'immoralité du mensonge,
ces auteurs partagent avec Augustin, Thomas d'AquirKant l'idée que le mensonge
s'envisage non seulement par rapport a l'autres pairapport a soi-méme. C’est au nom de
ce gue I'on croit vrai qu’on ment a I'assassin oubarbare. En ce sens, ces mensonges sont
de bonne foi. Leur pensée se résume dans l'idéefgut dire la vérité autant qu’on peut, ou
autant qu’on doit, en somme autant qu’'on peut il@ feans manquer par la a quelque vertu
plus haute ou plus urgente.

Sur la question du mensonge donc, le champ phitdbgop est traversé par une ligne de
partage que j'ai tenté de retracer aussi fidelemeet possible. D'un c6té - celui qui se

caractérise par ce que je deésignerai une formesallaisme moral, par manque de terme
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stabilisé a l'avance - on préne la condamnatiomagpie de l'acte de mentir. De l'autre, que
I'on rattachera au relativisme, une acceptatiors smanditions, voire, pour certains, une
apologie du mensonge. Pour faire valoir l'inteidittinconditionnelle, les tenants de
I'absolutisme défendent que le mensonge constiteeatteinte au devoir de vérité qui sous-
tend le langage, institution humaine fondamentdlln ingrédient commun revient
continuellement dans leurs travaux : le mensonggnatla nature humaine, ou la relation
constitutive entre nous-mémes, le langage et ledemoh I'opposé, les relativistes soutiennent
que la proclamation d'un impératif abstrait ne a@urésister a I'épreuve pratique. lls
défendent encore que le devoir de vérité ne peetéigé en vertu supréme. Aussi, il serait
permis de mentir au nom d'idéaux plus élevésgiedsla sauvegarde de la vie humaine.

Sans vouloir nécessairement trancher en faveuudeu l'autre des camps, du point de
vue de la cliniqgue du travail et des remontées attain, la condamnation unilatérale du
mensonge s'avere rapidement intenable. De nomieveemples révélent que la transgression
d'un soi-disant devoir de vérité n'est pas forcéméoue sur le mode de la faute morale (cf.
suprd. Les acteurs n'orientent pas toujours leur actiorionction d'impératifs ou de devoirs
moraux abstraits, relatifs a des catégories aéssrgles que le bien ou le mal. Pourtant, il ne
fait pas de doute que dans la majeure partie deatisins leur conduite est guidée par des
principes et des préoccupations dont le contenuéeshemment moral. Seulement cette
morale ne se réféere pas a une conception abstieitéthique, a une tyrannie des regles ou a
un absolutisme du devoir. Ainsi, on assiste a thactuelle a une mise en cause du réalisme
des théories morales traditionnelles, renforcéeupar critique de leur apriorisme (Molinier,
Laugier & Paperman, 2009 ; Paperman & Laugier, 2005

Si lI'on se fie a la cliniqgue du travail, la moralibu I'immoralité du mensonge parait
intimement liée a la place gu’il occupe dans lepmap subjectif au travail, a savoir dans ce
qu'il y a de plus intime pour les travailleur&.priori, hors d'un contexte précis, on ne saurait
se prononcer sur la valeur morale du mensonge,oeh das sans passer d'abord par
l'investigation clinigue. Dans ce domaine, tout etép du rdle joué par le mensonge par
rapport au sens subjectif que les sujets peuvari€m a leur activité, de sa congruence avec

les regles de métier et I'éthique professionnbtief, de ce au nom de quoi il est employé.
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Mensonge et travail

Néanmoins, il faut bien admettre que pour certégnmensonge incommode. C'est en
tout cas ce que semble annoncer la clinique du omgresprescrit au travail. Qu'on le veuille
Ou pas, pour certains sujets, dans certaines citaonces, le mensonge est vécu sur le mode de
la faute morale. Convenons qu'il est alors difficde contourner « I'immoralité » de la chose...

Le message du terrain est, sur ce point particutieés clair : pour d'aucuns le mensonge
est indéniablement une source de souffrance moflle.est des configurations ou le
mensonge se présente comme une ressource prépauskes travailleurs (comme dans les
exemples référés supra), dans d'autres il deviemtépreuve douloureuse, qui s'accompagne
de remords et culpabilité. Les exemples qui suieerfournissent la preuve :

- dans un bureau d'études, on demande a un ing&l@auentir sur la qualité des pieces
utilisées dans la fabrication de moteurs (Gaign2008a).

- dans une société d'enquétes, les agents adaptentr de role de fausses identités
(agents communaux, fonctionnaires de la sécuriale) employés de banque...) pour
soustraire les informations qui les intéressent@iges personnes interrogées (Rolo, 2011).

- des délégués médicaux vendent des outils pérouésbsoletes pour améliorer leur
chiffre d’affaires (Gaignard, 2002).

- des agents de compagnies d'assurance qui prapdsgrproduits dont ils savent a
l'avance gu'ils ne seront pas livrés tels quelguet quoi qu'il arrive, le client ne sera jamais
protégé par le service auquel il vient de souschte, pourtant, toucheront des primes sur les
contrats d'assurance placés (Flottes, 2013).

- pour les professionnels responsables de la oalalient dans une agence de voyages,
devoir gérer par le mensonge l'écart entre ce gupemis par les services marketing et
publicité aux clients, et ce que vraisemblablenfentreprise est en capacité d'offrir (Flottes
& Klein, 2002).

- enfin, pour des responsables de communicatiamdyire des rapports ou des bulletins
fallacieux et prébner une politique de communicatipm s'assimile a de la « propagande » et

de la « manipulation », tellement elle s'éloigndadetalité des faits (Bénard, 2006).
Dans les exemples ci-dessus, les sources de |&asmd renvoient & une forme de

mensonge organisé, administré et encouragé pgatimation du travail, et repris avec plus

ou moins de mal, selon les cas, par les salariést (& mensonge dans ce sens précis qui fait
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l'objet de cette thése. Accordons-nous d’une faisrfoutes sur les termes : le mensonge
prescrit au travail désigne cette forme de mensoiigen ordre émanant de I'organisation du
travail améne les agents a tenir des discoursamir&n désaccord avec ce qu'ils estiment étre
la vérité. Autrement dit, on parlera de mensongesgit dans le cas ou un opérateur est
destinataire d'un ensemble de prescriptions, réesetcbmme une contrainte externe, qui lui
imposent de se comporter au mépris de ce qu'it penr vrai. Naturellement, il s’agit Ia de
situations ou le mensonge est utilisé de faconaent et intentionnelle.

Contrairement a ce que l'on pourrait penser, gtnpas si rare que le contenu de la
prescription ordonne explicitement de mentir (CmakRe03 ; Rolo, 2011). Néanmoins, dans
la plupart des cas, l'ordre reste implicite. Le stamge est soit fortement conseillé, soit suivi
d'incitations ou de primes. Ou tout simplement &ure de la tache rend le mensonge
nécessaire et inévitable, sauf a s'opposer ouvenier la prescription. En somme, le
mensonge prescrit concerne le cas ou les sujgieunent pas ne pas mentir s'ils souhaitent
satisfaire les objectifs décidés par I'organisationtravail. Par conséquent, mentir devient
intégralement partie de la tache.

Ce type de mensonge est propre a des configuratiensavail singuliéres. D'ou la
nécessité de le distinguer d’autres types de mgesque I'on peut trouver a lI'ceuvre dans le
monde du travail. Ainsi, nous distinguons le meggoprescrit du mensonge institué auquel
fait réféerence Christophe Dejours dasuffrance en Franc€l998a). Celui-ci désigne une
description faussée du travail, qui s’appuie unmgeet sur ses résultats positifs, en omettant
les échecs et les défauts. On différenciera égalemeemensonge prescrit du mensonge
relevant de la propagande et de la communicatitamria, qui est lui un mensonge collectif,
prenant la forme d'un discours rationalisant, dares® par des déformations et des
distorsions portant sur les statistiques, les biketnles rapports d’activité de facon a satisfaire
aux normes de qualité. Il est fort possible quménsonge prescrit tel que nous le décrivons
joue un réle décisif dans le développement et tarpésation de ces pratiques mensongeres.
En effet, il n'y a pas de rationalisation colleetivu de mensonge institué qui tienne sans le
mensonge individuel. Nous garderons néanmoins dligipn spécifigue de mensonge
prescrit pour désigner la contrainte a mentir gquage directement de l'organisation du travalil
et qui s’actualise dans des pratiques singulidfeglement, la délimitation rigoureuse des
concepts en jeu devrait permettre de mieux sdeitidulation des différents niveaux du

mensonge au travail, de méme que le colt psyclyqilecomporte pour les salariés.
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Mensonge prescrit, confiance et coopération awirav

Nombreux sont les auteurs qui insistent sur la megae représente le mensonge envers
la confiance et la coopération sociale (Arendt, 2L9'Bok, 2002 ; Jankélévitch, 1998 ;
Williams, 2004). Pour ces derniers, c'est la breddues la confiance entre le trompeur et le
(ou les) trompé(s) qui est condamnable dans le omges Le menteur rompt avec la promesse
contenue dans tout acte de langage, qui est de aomuer la vérité. En faisant passer pour
vrai, non pas ce qu'il pense, mais ce qu'il ditpinmet un vol de confiance. C'est le cas, par
exemple, lorsque j'affirme que vous pouvez fainefieamce en ma bonne foi, c'est-a-dire mon
intention d'agir dans l'intérét général et paswesicement a mon avantage, alors que je n'en
pense pas autant. Le mensonge exclut d'embléerteiprocité entre interlocuteurs, puisque
celui qui est trompé prend pour une verité ce @gn Bst pas une. Aussitot le mensonge revéle
et la confiance atteinte, la suspicion et la mé&gasurgissent comme les premiers rejetons de
I'entreprise trompeuse. Ces dernieres minent lfiacwe. Lorsque celle-ci est détruite, toutes
les entreprises coopératives, dans lesquelles'ua qujet fait dépend de ce que les autres ont
fait, font, ou ont promis de faire, sont comprorise

La simple ombre du mensonge empécherait donc |ldacoe de s'établir et de se
développer entre les individus. Or, pour travaidesemble, il faut coopérer. Et pour pouvoir
coopérer, la confiance est nécessaire. Rendrelevisitin travail, révéler ses ficelles, ses
astuces et ses tricheries (c’est-a-dire la facomn daacun transgresse avec les prescriptions de
l'organisation du travail) n'est pas un exercicedam C'est au risque de la sanction par la
hiérarchie, ou du désaveu par les pairs, que chslauanture dans la mise en visibilité de ses
modes opératoires. Ce risque n'est pas envisageabldehors de rapports de confiance
mutuelle. Ainsi, en I'absence de confiance aucuenag’osera rendre visibles ses manieres
de faire le travail. Telle que nous I'entendonsgdafiance désigne une relation entre deux
personnes caractérisée par la connaissance quanchates principes éthiques qui organisent
les conduites de I'autt® Ici, la confiance est fondée sur I'observatiotaetonnaissance des

conduites des pairs, et sur la concordance enirs kctions et leur parole (Dejours, 1993).

% « La confiance ne repose pas sur des ressortaqsgiques, mais sur des ressorts éthiques. Liacoe est
fondamentalement attachée a l'effectivité d'une gruence dans le temps entre la parole donnée et le

comportement qui la suit. La confiance reléve dipeet de la promesse. » (Dejours, 1995, p. 59).
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Elle est ce grace a quoi je suis en capacité depr@ régularité des comportements d'autrui.
Sur ce point, elle représente le contraire du mayeso

La confiance représente donc un prérequis irreraplacdans la formation des liens de
coopération. Privé de cette coopération, le trawallectif tombe invariablement en panne.
Sans mise en commun des efforts, sans coordinatibective des actions singuliéres, les
imperfections de l'organisation du travail prescrie peuvent étre comblées. La coopération,
a savoir les liens que construisent entre euxgesata en vue de réaliser une ceuvre commune,
dépend du partage de l'information et de la qudktéa communication entre les opérateurs.
Or, c'est précisément sur cette dimension commtioiceelle qu'intervient le mensonge. En
brouillant les reperes du vrai et du faux, le megsoporte atteinte a l'authenticité des
échanges censés réguler l'activité collective. Tewtmettant par terre la véracité des
messages, il détruit simultanément les réquisitadmnfiance. Car, en acceptant d'apporter
une contribution zélée au travail du mensonge, whagpérateur contribue également a
I'affaiblissement de sa propre crédibilité. En gféepartir du moment ou le mensonge devient
une pratique courante, surgit un probleme de cariusntre mensonge et vérité : comment
distinguer ce qui est vrai de ce qui ne I'est pl@omment juger de la sincérité des intentions
de chacun? Les opérateurs agissent-ils en vueérdiatpurement égoistes, au mépris des
regles ordinairement admises par tous ? Ai-je rffaides collegues de bonne foi, ou suis-je
la proie d'un mensonge orchestré en mon détriment ?

La difficulté avec la prescription du mensonge tctgselle fait planer l'incertitude au-
dessus de tous, aussi bien des menteurs invétéegdes agents les plus sinceres. La
possibilité méme du mensonge seéme et répand landéfidans toutes les situations de travail.
Alors, le doute, la méfiance, voir la crainte gatient : le doute sur la vérité des propos des
uns et des autres, la méfiance a I'endroit degtiotes de ses propres collegues de travalil, la
crainte de se faire manipuler au service de fittigeawque les siennes. Au travail, mensonge et
méfiance vont de pair. Ainsi, les conduites d'dutoint vidées de toute crédibilité, conduites
qui désormais ne tiennent plus du registre dedanpsse. Le soupcon et la méfiance minent
insidieusement les relations entre les agentsobhfiance abolie, chacun se retrouve seul face
a sa tache, en concurrence avec ses colléeguesifoemee qui est exacerbée du fait de primes
de rendement et de récompenses individuelles) t@idiobjectif des opérateurs n’est plus de
parvenir a un travail fait selon les regles dd,larais de réaliser un profit maximal. Dans la
course a l'argent, point de partage ou d’entramksibles.

L'espace de discussion interne, lieu de l'actig@éntique, est lui aussi sabordé par le

mensonge. Car la délibération n'a de raison digteesi chacun des partenaires peut se fier a
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la parole de l'autre. En réalité, aucune négodciatiest possible si le langage n’est pas
honoré. Aucune communication n’est envisageablensji a pas de respect des signes
convenus pour communiquer. Or, le mensonge congistement en une manipulation des
signes conventionnels du langage, avec pour obpistduire autrui en erreur. Partant de Ia,
quel statut doit-on accorder a la parole d'un agie quotidiennement, ment au nom de son
travail? Comment faire confiance a quelqu'un qystématiquement, travestit la réalité pour
mieux manipuler clients et usagers? Certes, dagadedu mensonge prescrit, la contrainte
émanant de I'organisation du travail indique awkvidus de mentir. Cela n'acquitte pourtant
pas les opérateurs d'une participation a des gotesertains estiment réprouvables. A la fin,
c'est bien grace a leur dévouement et au zeéleursgrice de l'organisation du travail que le
mensonge est rendu possible.

Finalement, une des conséquences majeures du ngendorsqu'il est le fait d'un ordre
ou d'une prescription, est de nuire a l'authegtidi la parole dans sa généralité. De ce fait,
I'espace de discussion n'est plus en mesure ddiresagonction de régulateur de l'activité. Il
en découle un effet de désorganisation des sdkdagt de la coopération qui atteint le vivre-
ensemble, aussi bien que le rapport subjectif aair de chaque salarié. Le vacillement des
fondements de la confiance et de la coopératiomeolavporte a la solitude et a l'isolement,
dénominateurs communs des pathologies du travailenwporaines. Si, dans un premier
temps, les effets du mensonge sont essentiellevigbles sur le plan du travail collectif, ils
peuvent entrainer une déstabilisation subséqueatdidintité individuelle. Raison pour

laquelle il importe de se pencher sur l'intricatéare mensonge et subjectivité.

Mensonge et subjectivité

La plupart des travaux sur le mensonge se sonesgés, d’'une facon ou d’'une autre,
aux enjeux psychiques du mensonge. Il est doncrai@néent admis que l'acte de mentir a

des répercussions diverses sur la subjectivité.
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Les conflits de rationalités

Une premiére approche du rapport entre mensongebgtctivité, en lien avec I'exposé
des paragraphes précédents, prend pour point gpemznt le conflit de rationalités au
travail (Daniellou, 2003 ; Dejours, 1995). En eff@tl'on se référe aux théories de l'action, le
mensonge prescrit au travail permet de mettre miehe I'opposition entre différentes formes
de rationalité.

La prescription a mentir (dont le but est I'effid@cvis-a-vis des objectifs poursuivis par
I'organisation du travail) a pour visée de défgiimposer une action efficace et performante
dans le monde objectif. Pour aboutir & cette #8,dcteurs orientent leur conduite d'aprés un
type particulier de rationalité, traditionnellememmmmeée "rationalité instrumentale”. Celle-ci
se concrétise dans un agir instrumental, orientg Refficacité dans le monde des choses. Si
I'on se référe a la conception habermassienneadt#oh, la rationalité instrumentale définit
des régles techniques d'action et se préoccupatiesieenent de I'adéquation moyens-fins en
vue du succes. Celui-ci est évalué en fonction elgrél d'efficience de l'intervention sur le
monde objectif, c'est-a-dire des états de chosd®etnements (Habermas, [1981] 1987). La
rationalité instrumentale est également dite dégique » lorsque l'action porte sur un acteur
social plutét que sur un état de choses. Dans seetla continue de suivre la méme logique
téléologique, mais s'oriente selon des regles de<afationnelles et s'évalue en fonction du
degré d'influence sur les décisions d'un partematiennel. Si, dans certains contextes, les
actions instrumentales peuvent étre raccordées saimteractions sociales, les actions
stratégiques représentent elles-mémes toujouraadies's sociales.

Cependant, entierement tourné vers I'accomplissethebut visé — la performance dans
le monde matériel — l'agir instrumental ou straf@g néglige la dimension des affaires
humaines, qui continue de remplir un réle de prerplan dans le travail. Dés lors, pour
pouvoir agir de fagon rationnelle dans le cadreal'interaction médiatisée par des normes
sociales, il faut supposer un autre modéle d'adjimn celui de I'agir instrumental: le modéle
axiologique de l'action. Dans ce dernier, c'estrppport a des normes éthiques que l'acteur
agit rationnellement. Les critéres de validationlaleationalité axiologique ne sont plus le
vrai et I'efficace, mais le juste (et I'injuste)iv I'équitable. Cet agir vise essentiellement des
objectifs relatifs au lien social, a la conviviéliét au vivre-ensemble. Le modeéle axiologique

confere une importance particuliere a la dimensébimique et morale de I'action, cela
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s’entend. Dans le domaine moral-pratique nous namsnmationnelle une personne qui peut
justifier ses actions en se référant a un contartenatif donné (Habermas, [1981] 1987).
Bien entendu, ceci présuppose un rapport a un mguide'est plus exclusivement le monde
objectif, mais le monde social.

De surcroit, travailler suppose de se faire entenelin fine comprendre, par les autres,
ce qui est loin d'étre gagné d'avance. De cettesséé expressive nait un nouveau type de
rationalité qui tient, cette fois-ci, dans la faéutle se présenter soi-méme face a un public.
C’est ce gqu'Habermas qualifie de modele dramatuegig I'action. La rationalité a laquelle
cet agir expressif est soumis porte le nom de malit® dramaturgique. Ici, les critéres de
validité de l'action ne sont plus l'efficacité aijustesse, mais bien plut6t la représentativité,
l'authenticité, le caractere compréhensible desessppns. L'agir dramaturgique englobe tout
ce qui releve des stratégies de présentation ddestagent social (Goffman, 1973). Ce qui
importe alors ce sont les formes dans lesqueldesidh est mise en scéne en vue de sa
compréhension par autrui. Pour cela, l'acteur mageorte ni uniquement au monde objectif,
ni au monde social, mais a son monde subijectif.

Cependant, malgré les modeéles présentés précedemraeteur rationnel est encore
démuni de quelque chose. Ce ne sont plus ses tagnomonde qui lui manquent, mais la
faculté de se rapporter a ses rapports au mondejulienous est présenté jusqu'ici, il n'est
toujours pas en mesure de discuter les interpp@&tui sont faites de son action. Pourtant,
c'est seulement ainsi qu'il peut devenir un actetal. La compétence manquante est
justement la compétence argumentative, la réflexton partant de la, Habermas concoit le
quatrieme modele d'action, le modéle de I'actig@dmunicationnelle. Celui-ci porte sur ce
qui se passe lorsque deux acteurs (au moins),rquii@cun un plan a réaliser (suivant une
logique instrumentale, par exemple), peuvent caamndo leurs plans respectifs grace a
I'interaction, mobilisant ainsi un autre type de tiomalité, ladite rationalité
communicationnelle. L'activité communicationnellest plus orientée vers le succes - comme
I'activité instrumentale ou stratégique - mais éndercompréhension, c'est-a-dire vers la
compréhension intersubjective entre deux partemangai veulent s'entendre sur des

définitions communes de situations et sur des érsipour I'actio. Le critére de validité

" « On parle d'actions communicationnelles lorsqee plans d'action des acteurs participants ne sasit
coordonnés par des calculs de succés égocentriqags,par des actes d'intercompréhension. Dartsvitac

communicationnelle, les participants ne sont pasngdialement orientés vers leur succés propre; il
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de cette compétence n'est évidemment ni I'effi€anitla justesse, ni I'authenticité: ce ne peut
étre que la sincérité (véracité) ou la vérité. Vausez compris que, pour Habermas, l'activité
communicationnelle est [lactivité sociale par ebecele (bien plus que lactivité
instrumentale), c'est-a-dire I'activité sans lalguiéh'y aurait pas de société (Ferry, 1986).

Enfin, la clinique du travail a permis de dégagardernier modéele de rationalité de
I'action, complémentaire de la typologie haberngs®e. Il s’agit de la rationalité pathique ou
subjective de l'action, ou rationalité par rappoittaccomplissement de soi (Dejours, 2000).
Certaines conduites sont orientées par des preationp relatives a la préservation de soi. Et,
sans référence a la santé comme dimension cedtdke subjectivité humaine, on risque de
les interpréter comme bizarres, étranges et, finaf, irrationnelles, dans la mesure ou elles
échappent aux criteres de validation de tous Iléesaumodeles de l'action. La rationalité
pathique est l'objet d'étude privilégié de la psghjmamique du travail, qui, grace aux
enquétes menées dans divers milieux professionrelsgémontré que nombre de
comportements tenus auparavant pour hétéroclitepligsent en réalité une fonction a
I'égard de I'économie psychique des travailleusspéuvent étre qualifiés de rationnels au
sens ou ils jouent un rdle dans la lutte contmaddadie. Dans le modele subjectif ou pathique
de l'action, les conduites sont dites rationnejlegnd elles entrent en adéquation avec les fins
subjectives poursuivies par les sujets, soit lentie dans la sphére de la normalité
psychique et somatique.

Partant de la, on percoit aisément en quoi le nmges@rescrit risque de poser des
problemes a I'égard des différentes formes denalité de I'action énumérées ci-dessus.
Attendu que le travail convoque en méme tempsréffits types d'agirs, il s'inscrit forcément
dans différents modeéles de la rationalité de bactEn effet, I'activité se déroule a la fois dans
le monde objectif, le monde social et le mondeestifj Elle implique dans un premier temps
une visée technique, de productivite, mais néeessiigalement une activité
communicationnelle soutenue en vue de la coopératime attention particuliere a la
dimension de la convivialité et du vivre-ensembleafin de prendre des mesures en vue de la
protection de soi. De ce fait, il est impossibévdluer I'action des opérateurs d'aprés le seul
critere de l'efficacité technique et de l'utilit€sdconduites relativement a la production.
Procéder de la sorte reviendrait a restreindreatimralité de l'action a la seule rationalité

instrumentale-stratégique, négligeant au passagpoftance des rationalités axiologique,

poursuivent leurs obijectifs individuels avec la dition qu'ils puissent accorder mutuellement leplans

d'action sur le fondement de définitions commuresssituations. » (Habermas, 1987, tome 1, p.295).
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dramaturgique, communicationnelle et subjectiveciGmar une conduite peut étre tenue pour
rationnelle a I'égard d'une visée purement instniale et cependant entrer en contradiction
avec les exigences des autres modes de ratiodalitéction. La-dessus, la prescription du
mensonge représent@ cas d'étude exemplaire: naturellement, les srelrées consignes de
l'organisation du travail portent de facon privisy sur la dimension instrumentale-
stratégique de l'activité. Il se peut donc que sdartaines situations, elles entrent en conflit
avec les critéres propres aux autres dimensionkage, tout particulierement avec l'agir
communicationnel, I'agir moral-pratique ou l'agatiique-subjectif. C'est en tout cas ce que
démontre la clinique exposée au chapitre précédemteffet, la visée instrumentale de la
prescription risque de s'opposer, voir de heuntes franchement, l'idéal des rationalités
axiologique, dramaturgique, communicationnelle abjective. Mais ces derniéres rentrent
également en ligne de compte dans la motivation cdmsduites des opérateurs. La
configuration particuliere qui résulte de ce jemtcadictoire de déterminants de l'action fait
de la cliniqgue du mensonge prescrit au travail mmtage d'une précision quasi expérimentale
pour I'étude des conflits de rationalités. Aing, fdcon inattendue, cet assemblage singulier
agit comme un verre grossissant, permettant d'exandie prés les conséquences subjectives
des conflits de rationalité au travail. Dans unenmiere analyse (en référence a la clinique
présentée dans le premier chapitre), il en respda force de subordonner les dimensions
éthique et intersubjective du travail a la dimensitstrumentale, nombreux sont ceux qui ont
le sentiment qu’en trahissant les principes duditaven fait, ils se trahissent eux-mémes. A
premiére vue, donc, la prépondérance de la ratténalstrumentale et stratégique entraine

des effets désastreux du point de vue du rappbjectif au travail.

Mensonge a soi-méme et duperie de soi

Une deuxieme option consiste a aborder le rappre enensonge et subjectivité a partir
de la problématique du mensonge a soi-méme ou,dimntermes plus savants, de la duperie
de soi(Rolo, 2012). Ici, la perspective privilégiée essentiellement intrasubjective ou
intrapsychiqueCela dit, l'option de distinguer d'entrée de jes,facon aussi marquée, les
deux phénoménes, est contestable. En effet, dargesirs (cf. par exemple Durandin, 1972 ;

Martin, 2009) considerent que le mensonge a aetrla duperie de soi sont mutuellement
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enchevétrés : pour mieux tromper les autres, neaT&®IMOUS pas amenés a croire a nos
propres mensonges ? Dans cette perspective, leongma autrui entrainerait nécessairement
une forme de mensonge a soi-méme. Dailleurs, ¢éstgp communs entre les deux, les
similitudes dans leur structure, leur pratique estr [fonctionnement dépasseraient en large
mesure leurs différences. De telle facon que leipaurrait s'envisager sans l'autre, les deux
entretenant une relation d'interdépendance perfgtiRar conséquent, les traiter de fagon
entierement distincte (comme mensonge et mensorg@-@éme) équivaudrait a rater la
dynamique qui les animdé?ourtant, tandis qu'on peut aisément concevoir éasonge a
autrui, l'idée d'un mensonge a soi-méme paraifgramier abord, foncierement paradoxale.
Pourvu que le trompeur et le trompé ne fassentrgéusecond sera informé de la réalité que
le premier voudrait lui dissimuler, et il ne poudanc pas étre trompé. En vérité, dans le
mensonge a soi-méme, le trompeur et le trompé devenus une seule et méme personne.
Quel intérét le premier trouverait-il a tromperdieuxiéme et comment celui-ci se laisserait-il
manipuler par sa propre personne? Contrairementagudu mensonge a autrui, dans la
duperie de soi la dualité du trompeur et du trorape abolie. Comment donc la duperie
pourrait-elle avoir liel?

L'incongruité qui lui est inhérente a valu a la et de soi d'étre reléguée, au sein de la
tradition philosophique, dans la catégorie desqmates de lirrationalité. Classiquement la
duperie de soi integre, au méme titre que sa wisifiaiblesse de la volonté (Elster, 2007), le
groupe des actions dites irrationnelles. Selontlagaux de philosophie de l'esprit et de
psychologie morale, la duperie de soi se définhmme I'existence simultanée dans I'esprit de
deux croyances contradictoires: par exemple, erpiret non-p Il y a la paradoxe,
irrationalité et peut-étre méme impossibilité. Coeminune seule et méme personne pourrait-
elle tenir les deux croyances a la fois sans s#reecompte de leur incompatibilité ? En toute
logique, on ne peut rationnellement admettre laedepde soi sans supposer, d'un c6té, une
division préalable de I'esprit; de l'autre coté éwitement ou une absence de contact entre les
représentations antagonistes.

La premiere idée, celle d'une partition du sujetiomne compartimentation de I'esprit, est
une thése philosophique forte, qui fait 'objetrdjales débats, dont le dénouement inachevé
empéche de prendre parti de fagcon catégoriqueefEk987). Les auteurs qui s’appuient sur
ce postulat s'attachent a décrire I'architectuterive du moi, ses différentes instances et les
relations entre elles.

Le deuxieme raisonnement, quant a lui, prend appuie fait qu'il ne parait possible de

croire non-pconsciemment gt consciemment, si et seulement si nous tenonsrogances a
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distance. Il est par contre impossible de les rabk® et de croire a leur existence conjointe
(Pears, 1987).

Pour argumenter la premiére comme la deuxieme thidgers auteurs puisent dans la
métapsychologie psychanalytique et s'inspirent alegopologie freudienne de I'appareil
psychique. Donald Davidson (Davidson, 1993), parngde, fonde en partie sa
démonstration sur un usage particulier du modedadien de l'appareil psychique. Selon
auteur, si nous agissons irrationnellement c'gste nous sommes des subjectivités
fragmentées et conflictuelles. Pour [I'expliquer, vidgon avance lidée d'un
« compartimentage mental » de la personne: Ilespdrait composé de plusieurs
départements, relativement autonomes. Dans lesleakiperie de soi, 'un trouve qu’une
certaine ligne de conduite est, tout bien considéréneilleure, et un autre pousse a une autre
ligne de conduiteD’apres Davidson, on ne peut rendre compte ratéibement de la duperie
de soi qu'a condition d'accepter gu'il y ait demfreres entre différentes parties de I'esprit.

Admettons que lintuition d’'un mensonge a soi-mémest pas entierement étrangere
aux conceptions psychanalytiques du fonctionnerpsypthique. En effet, tel que le définit
Freud, le refoulement ne désigne-t-il pas un mécadiqui permet au sujet déviter la
perception d’'une réalité pénible ? Ne représeiit@dés ce que Laplanche appelle un « ne-
pas-vouloir-savoir » (Laplanche, 1999), c’est-a&dine facon pour le sujet d’éviter ce qu'il
veut meéconnaitre, mais qu’il percoit pourtant? r&u facon plus générale, la
conceptualisation freudienne des mécanismes densifaccorde une place importante a
l'idée d'un sujet qui cherche a se dissimuler arl@éme des éléments qui sont portés a sa
connaissance, ou dans d'autres termes, a une fmartieuliere de duperie de soi (bien que
I'on ne puisse certainement pas réduire la notreadienne de mécanisme de défense a ce
qu’on appelle ici la duperie de s8i)Dans cette perspective, le mensonge & soi-mémende
un moyen de se protéger du « danger moral » (Durah8l72) potentiellement déclenché par
le mensonge a autrui, au point ou certains iroatuyta défendre le role primordial de la
tromperie et de la duperie de soi pour la présenvate 'identité (Solomon, 2009).

8 Dans un article récent, Anne Flottes fait de Ipatie de soi le dénominateur commun des stratégies
collectives de défense rencontrées dans le montteroporain du travail (Flottes, 2013). Dans ce selfes nous
renvoie a ce que les philosophes appellent desefored’irrationalité motivée » (Pears, 1982). lenlentre
duperie de soi et défenses sera approfondi au €hapj notamment a propos de la question du clivage
(Fingarette, 1982).
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En apparence, le recours a la psychanalyse serfititeuae solution relativement aisée
au paradoxe de la duperie de soi, en supposantstoylement lI'existence d’'un agent
indépendant inconscient qui peut tromper le Moisocent. Ainsi, pour expliquer la duperie
de soi il suffit d'imaginer une division profondee cloison étanche a l'intérieur méme de
soi. Telle est une des prémisses fondamentalesa desyichanalyse. Cette derniere nous
fournit, au demeurant, un nouveau langage pouemdu soi divisé, ainsi qu’une anatomie
deétaillée de I'appareil psychique. Finalement, Uplitité du mensonge irait de pair avec la
dualité du fonctionnement psychique, la deuxienmantéta condition de possibilité de la
premiére. Cependant, décréter I'existence d'unisialivconstitutive de l'esprit ne regle pas
entierement le probleme. Encore faut-il pouvoircggér la nature de cette partition interne, sa
genese, les raisons et les modalités de son nraudies le temps. S'agit-il, comme semblent
le supposer les philosophes, uniquement d'unetipartentre le systéme inconscient et le
systeme conscient ? Que nous dit la clinique dusorgge prescrit au travail de cette dualité
psychique ? Comment peut-on apprécier ses rejetons?

Par ces questions, I'énigme de la duperie de s neet sur la piste du clivage, notion
psychanalytique dont nous approfondirons I'étudsqigil s'agira d'analyser les stratégies
défensives déployées par les téléconseillers, apitth 4. Pour conclure sur l'intérét de ce
détour par la duperie de soi, le recours a cetfiemoaous permet d'explorer les incohérences
du fonctionnement psychique, a savoir ces lieuxsdasquels la conscience réussit a se
rendre opaque a elle-méme, ou elle opére de sodevanir la victime de son propre
mensonge. Autrement dit, a examiner la capacitépgeeede 'homme de se rendre ignorant a
lui-méme et de se soustraire a la connaissanceideguant dans I'obscurité une partie de
la réalité. Par la suite, on verra comment ces tgures entrent en résonance avec la

problématique de notre étude.

Mensonge et mauvaise foi

De facon prévisible, le mensonge et la duperieci®st fait I'objet de rapprochements
fréquents avec le concept de mauvaise foi dévelpppdean-Paul Sartre (1976). Bien que la
mauvaise foi se réfere a un concept plus étrigedemensonge, et sans doute plus englobant
gue la duperie de soi, il n'est pas sans intéeg&pttirer les points communs et les différences
entre lesdites notions. Dans sa version sartridanmaauvaise foi se distingue du mensonge a

autrui, en méme temps qu'elle se rapproche depar@dude soi :
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« (...) souvent on assimile la mauvaise foi au rmrgs. On dit indifferemment d’'une personne qu’'iié
preuve de mauvaise foi ou quelle se ment a soi-m&as accepterons volontiers que la mauvaisedii s
mensonge a soi, a condition de distinguer imméxhate le mensonge a soi du mensonge tout coujt. (...
L’'essence du mensonge implique, en effet, que letene soit complétement au fait de la vérité gqdébuise.
On ne ment pas sur ce qu’on ignore, on ne menkopsgu’on répand une erreur dont on est soi-ménpe don
ne ment pas lorsqu’on se trompe. L'idéal du menssmait donc une conscience cynique, affirmantaras

Vérité, la niant dans ses paroles et niant poumiine cette négation. idém, p.86).

« Il ne saurait en étre de méme pour la mauvaiseifoelle-ci, comme nous I'avons dit, est biemsenge
a soi. Certes, pour celui qui pratique la mauvéiseil s'agit bien de masquer une vérité déplaisanu de
présenter comme vérité une erreur plaisante. Lavaisel foi a donc en apparence la structure du nmejeso
Seulement, ce qui change tout, c’est que, dansalavaise foi, c’est a moi-méme que je masque ldévékinsi,
la dualité du trompeur et du trompé n’existe paslia mauvaise foi implique au contraire par esselhmité
d'une conscience. Comment donc le mensonge psubdister si la dualité qui le conditionne est sumpge ? »
(ibid.)

« Notre embarras semble donc extréme puisque neysouavons ni rejeter ni comprendre la mauvaise
foi. » (ibid.).

D'apres ce passage, on pourrait croire que duperigoi et mauvaise foi désignent, en
essence, une seule et méme chose. Seulement, l@istgtoi prend une signification tres
précise au sein du systéme sartrien, qui empéchsaiplrposer les deux concepts. En effet,
pour Sartre, c'est le propre de 'homme que d@&pable de mauvaise foi, c'est-a-dire se
mentir a lui-méme sur ce qu'il est véritablement,dans d'autres termes, faire de son essence
une réalité inaccessible a la conscience de sas,Mans le sens que lui confére Sartre, la
mauvaise foi apparait surtout comme le mode dens&poardinal a I'angoisse générée par la
perception de sa propre liberté : étre de mauvaises'est feindre pour soi-méme que I'on
n'‘est pas libre au moment ou il faudrait assumetibgaté. On pourrait alors penser la
mauvaise foi comme une modalité spécifigue de lpeda de soi, comme une stratégie
d'évitement, intimement liée a l'angoisse vitalé découle de la révélation de la liberté
constitutive de la condition humaine. Celle-ci apjiaait comme une tentative de la
conscience pour se débarrasser de son statut dei@ace, tentative impossible parce que
dans sa nature méme la conscience est libertécdteaméquent, elle implique toujours la
responsabilité de soi et la nécessité du librexcheice que I'on est. La mauvaise foi reléve
d'un essai d'existence sur le mode de la choseefotermes plus proprement sartriens, de

I'en-soi), c’est-a-dire un dessein de se poser améterminé, en victime des circonstances,
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de fagcon a pouvoir dire : « je n'avais pas le chgix je ne pouvais pas faire autrement ». En
définitive, la mauvaise foi est une tentative, taug incompletement réussie, pour se masquer
a soi-méme sa propre responsabilité. En cela,eeq est étroitement lié a I'anthropologie
sartrienne et a sa théorie de la liberté. Par cuesd, il est risqué de I'employer en dehors de
toute référence au systeme philosophique de Sartre.

De surcroit, Sartre refuse la solution psycharmgigiau paradoxe de la duperie de soi.
Pour le philosophe, I'issue exposée précédemmest pas aussi satisfaisante qu’on pourrait
le penser au premier abord. Car, pour qu'il y éiftablement mensonge, il faut intention de
tromper et discernement du vrai et du faux : contrfi@eonscient qui, par définition, n’a pas
conscience de sa propre activité en serait-il dapalen effet, il n'y a de mensonge que
conscient et le « mensonge » de l'inconscient neaggtre pris pour un mensonge au vrai
sens du terme. Dans le mensonge a soi-méme, Koieort ne peut étre tenu pour le véritable
menteur, étant donné qu'il n‘est jamais consciensah mensonge. C'est donc bien le Moi
conscient qui ment au... Moi conscient! Evidemmeari, admettant cela, le détour par
I'inconscient psychanalytique échoue a résoudmgatadoxe de la duperie de soi. L’énigme
reste entiere : comment peut-on se mentir a soigr&m

Ce bref commentaire du concept de mauvaise foi, @uremiére vue, peut paraitre
s'éloigner des questions qui nous occupent, ntastgnt pas fortuit. Les éléments introduits
ci-dessus seront mis a profit dans la discussiomémau chapitre 6, sur les liens entre liberté

de la volonté et servitude volontaire.

Mensonge et ipséité

Polymorphe, la liaison entre mensonge et subjéétive cesse de s’épaissir au fil des
paragraphes. L'imbrication des deux - certes se@mformes qu'on ne saurait toujours définir
d'avance - est incontestable. Le mensonge a agbmime le mensonge a soi-méme, prend
place, selon des modalités données, dans une dymeardu rapport a soi. Cependant, il y a
rarement équivalence entre les différents typesmg@songes. En effet, ce n'est pas le
Mensonge, concu de fagon générique ou « aspécifigugii agit sur la subjectivité. Au
contraire, le lien entre mensonge et subjectivitiésai generiset, dans ce sens, toujours a
caractériser. De telle sorte que les enjeux psyesigiu mensonge ne peuvent s'apprécier en
dehors d'une version fortement contextualisée dosprge. Somme toute, ce n'est pas le

Mensonge, mais des mensonges donnés qui écorcigentilé. Les divers mensonges de

170



Cyrano de Bergerac dans la piece de Rostand ([I8%#4), ou celui de Huckleberry Finn
dans le roman de Mark Twain ([1884] 1994) (amplemeapris comme illustration du
mensonge altruiste), par exemple, n'occupent paglae place au regard des exigences du
fonctionnement psychique (voire des exigences resyafjue le mensonge cynique, tel qu'il
peut nous étre rapporté par Jon Elster & proposatepagnies de tabac américaitieMais,

si la morale ordinaire condamne plus rapidemendelg&iéme que les premiers, on ne saurait
dire d'avance, en amont de linvestigation clinjqlexjuel touche plus séverement la
subjectivité de celui qui le prononce. Ainsi, lestiations de la tromperie, son contexte et
ses conséquences jouent un réle prédominant darauftion de l'action. Dés lors, une
conception inspirée d'un universalisme abstraitsnearait ici de peu de secours. Elle
aboutirait, au mieux, a une sorte de métaphysiquenensonge. Nous sommes au contraire
obligés de passer par une conception particuladistenensonge, dépendante d'une analyse
circonstanciée. Ce qui revient a défendre que ppprécier les effets psychiques du
mensonge nous sommes renvoyés au détail de I'analysque. Actuellement, ce genre
d'approche est essentiellement préné par les éhiducare (Molinier, Laugier & Paperman,
2009). Les auteurs qui s'en réclament soutienngmt'gssence de la morale ne se fonde pas
sur des principes universels. Elle est a cherchercontraire, dans les expériences du
quotidien et les problémes moraux de personnekeségans leur vie ordinaire, notamment
dans leur rapport au travail. Dans cette perspectites valeurs morales -
conventionnellement corrélées avec des impérdtile® devoirs moraux relatifs au bien et au
mal — désignent ce qui est investi d'une valeur glaque individu. Aux considérations
morales, telles que nous avons [I'habitude de lescemir, se substitueraient des
« considérations d'un type non-moral » (Frankf@88a), qui ne seraient pas pour autant
injustifiees ou irrationnelles. Ces derniéres simimement liées a ce qui est considéré
important pour un individu. Nous pouvons alorsrafgr gqu’il y a un lien intime entre ce qui
est investi d'une valeur pour quelgu’un et ce goghse étre le meilleur a faire. C’est enfin en
raison de ce lien fondamental entre ce qui compte pn individu et ce qu'il juge meilleur

gue nous pouvons établir un rapport entre ce guieavaleur pour quelqu’un et la constitution

% « Qu'on se rappelle les sept présidents de conpagie cigarettes, dont celui de Philip Morris, qot été
unanimes a déclarer devant le Congrés américal® lavril 1994 que, a leur avis, la nicotine ne itrpas de
dépendance. "Nicotine is not addictive". lls mesnai tout en sachant que tout le monde savaitsguiéntaient,
comme le font aussi les dirigeants de la Nationifle RAssociation aux Etats-Unis quand ils font dppa
deuxiéme amendement a la Constitution pour rejetrois qui rendraient plus difficiles I'achat let port

d’armes meurtriéres. » (Elster, 2007, p. 99).
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de son identif®. Partant de 13, on peut formuler I'hypothése suigale noyau de l'identité
morale, dont le contenu (selon les éthiquesah@) est constitué de ce qui compte pour les
individus, se rapproche fortement de ce qui a étéitdsous le terme d'ipséité par Paul Ricceur
(1996). L'ipseéité, ou identité éthique, désignendadté la part inaliénable de l'identité, de
l'autre la possibilité d'un retour réflexif sur gg®pres actes. Dans le premier sens, l'ipséité
suppose une possibilité d’affranchissement du ceglar I'autre. De plus, elle présume le
pouvoir du sujet pensant de se représenter commeewtant lui-méme, malgré les
vicissitudes et les changements physiques et pkgijoes qui peuvent advenir dans le
décours d'une vie. En somme, l'essence de l'ipgsiderait dans une promesse éthique de
fidélité a soi-méme, dont I'exact opposé seraitsd trahison de soi (Molinier, 2006).
L'introduction de la problématique de l'ipséitéeapoint de notre étude n'est ni anodine
ni gratuite, comme nous verrons par la suite. Cargui est en cause dans la souffrance
occasionnée par le mensonge, c'est, de facon pnéaoi®, I'expérience de la trahison de soi.
Celui qui se voit contraint de mentir au sujet deses qui comptent, qui ont une importance,
auxquelles il accorde un sens et auxquelles ilt,cedfronte un risque de déstabilisation
identitaire bien plus important que celui qui marpropos de sujets qu’il tient pour anodins
ou négligeables. Je peux aisément mentir au sujeéchauffement climatique de la planéte,
sans ressentir de peine ni de remords, du momejg na m'estime guére concerné par ce
dernier. A I'évidence, le colt psychique du mensosgr des sujets que je juge sans
importance - comme la pluie et le beau temps, pepnendre I'expression populaire - n'est en
aucun cas équivalent a celui du mensonge qui stemge ce dont je me soucie.
Curieusement, la formule qui rend justice a cettgothése est a trouver non pas dans des
manuels ou des traités de philosophie morale, dais la bouche d'un personnage de fiction.
Ainsi, aprés s'étre livré a un jeu mensonger daosidl il se trouve lui-méme pris, le

personnage de la nouvelle « Risibles amours » cheléha ([1970] 2002), affirme :

% « Essentiellement en ce qui concerne ceux qu'ome @t le respect de nos idéaux, nous sommes liésega
nécessités qui ont moins a voir avec notre adhésinnprincipes de la moralité qu'avec une intégoitéune
consistance personnelles. Ces nécessités nougigoetnt & ne pas trahir les choses qui comptepiuke pour
nous et avec lesquelles nous nous identifionsus profondément. Dans un sens qu’une analyseestrasit
éthique ne pourrait pas identifier, ce qu’ellessempéchent de violer ce ne sont pas nos devobl@ations,

mais nous-mémes » (Frankfurt, 1988a, ptéduction de l'auteyr
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« Vois-tu, Klara, tu timagines qu'un mensonge eautvun autre, mais tu as tort. Je peux inventer
n'importe quoi, me payer la téte des gens, mowiaies sortes de mystifications, faire toutes sateeblagues,
je n'ai pas I'impression d’étre un menteur ; cessamges la, si tu veux appeler cela des mensoagss,moi,
tel que je suis ; avec ces mensonges-la je disiefafvérité. Mais il y a des choses a propos delses je ne
peux pas mentir. Il y a des choses que je connfaiedy dont j'ai compris le sens, et que j'aime nédeplaisante

pas avec ces choses-la. Mentir la-dessus, ce sgadifiisser moi-méme » (p.48-49).

Le vrai mensonge se mesure a I'aune de ce qui eopwir soi-méme. Il n'habite pas
tout entier dans le rapport entre trompé et trompmais se loge dans l'intimité du rapport
gu'un homme entretient avec lui-méme. Par ce gui @ous sembler par moments un détour,
javais l'intention de rendre perceptible le lieni ge dessine de plus en plus nettement entre

mensonge, ipséité et souffrance éthique.

Conclusion

Les différentes parties de ce chapitre auront merdne part, d'apporter des précisions
terminologiques indispensables pour l'intercompnéloa entre l'auteur et ses lecteurs; d'autre
part, de baliser le périmétre conceptuel de laethesfin, de faire surgir les articulations
problématiques ou les zones de conflit sur lesgaalevra porter ultérieurement l'analyse. A
partir de maintenant, le chemin a parcourir pad#hs ses grandes lignes en tout cas, dégageé
d’'obstacles.

Par la suite, I'analyse théorique s'articulera aigori plus tangible avec les éléments
cliniques mis en avant des le premier chapitreadinése. Car, I'étonnement reste encore de
mise, face a la dualité manifeste de la cliniquendeknsonge prescrit au travail : si certains
souffrent manifestement de ce mensonge, d'auteesagcommodent fort bien, sans géne
apparente. Comment, tant les premiers que les élmes, éprouvent ce mensonge ? Quel est
son codt psychique, lorsqu’il est ressenti comme iorposition de I'organisation du travail ?
Qu'est-ce qui, dans la prescription du mensongey peoprement parler pathogéne ? Enfin, a
quel type de souffrance donne-t-elle origine ?

Ces questions seront abordées dans le décours rdebaims chapitres, consacrés
respectivement a une analyse approfondie de laranaé éthigque, puis des stratégies de
défense des téléconseillers.

Pour terminer, je tiens a préciser de nouveau guwesée, tant de ce chapitre que de cette

thése, n'est aucunement de procéder a une condamdatmensonge au travail. La clinique
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démontre que ce dernier peut difficilement étresmdré comme moral ou immoral en soi,
contrairement & ce que soutiennent certains autéuisvient I'un ou l'autre aux yeux des
sujets qui le pratiquent. Il sera donc immoral poentains, sans I'étre pour d'autres.

Si, de facon évidente, la dimension éthique esh@miiale pour la compréhension de la
souffrance des téléconseillers, c'est en prengerdu'elle est présente dans la parole de ces
derniers. Cela dit, il n'est pas souhaitable qaeitérogatives morales du clinicien prennent la
place de celles des sujets interrogés, au risqueedglus pouvoir déceler de quelle facon
chacun parvient a « s'arranger » avec son send.nmyde mensonge n'est pas a entendre
comme une perversion, mais comme une conduite m&raii invite & la compréhension,
plutbt qu'au blame ou au reproche, condition négesspour adopter une approche
compréhensive du mensonge au travail. D'autant quiessur ce terrain trouble on voit mal
comment tenir une posture morale catégoriqueoBidtoute réellement les salariés, il n'est
pas toujours évident d'avoir un point de vue dairce qu'il faudrait faire. Par conséquent, la
prudence et la modestie semblent de mise. Convoswerce terrain l'indignation ou la
dénonciation, quand bien méme cela permettraibdfédr I'inconfort de I'indécision morale,
serait de peu de secours. Selon toute apparerscden@eres constituent I'arme redoutable du
chevalier blanc ou du justicier qui, vertueux, igokent a penser ce qui, de la condition
humaine, échappe a la perfection. De peur, au fd'dtte concernés par ce qui les rebute au
moins autant que chacun d’entre nous. La plupartedips ils s'arrogent, par ce biais, le
confort moral qui advient du fait de se croire lsudroite ligne d’une sacrosainte moralité. En
psychodynamique du travail on est portés a craifamtel absolutisme moral est au service
des défenses. Et, si I'on se fie a la clinique wdil, on peut compter sur le réel pour

déstabiliser les vérités acquises et rappeler chacon inconfort.
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Chapitre 3 - Histoire et actualité du concept de

souffrance éthique

Je n'ai pas hésité, lors de la présentation desxé@n de I'enquéte, a accorder le
qualificatif « éthique » avec la souffrance donisdéent état les téléconseillers. Pourtant,
qualifier de la sorte le mal-étre des salariés a@as de soi. En effet, raisonner en termes de
souffrance éthique c’est d'ores et déja accordecrddit a I'idée que l'activité recéle des
enjeux moraux. C’est imaginer que les opératewass deur confrontation avec le réel, sont
aux prises avec des dilemmes, voire des conflits, me sont pas exclusivement
instrumentaux, mais également moraux. Ce pointugene fait pourtant pas consensus. D’ou
la discussion que je tenterai d’engager. Je propass un premier temps de partir de la
parole des salariés pour approfondir I'investigatitiologique de leur souffrance. Puis, dans
un deuxieme temps, de confronter les conclusions I'aiealyse clinique avec les
développements théoriques sur le concept de soaffraéthique. A lissue de cette
confrontation, dira-t-on de la souffrance éthiqueetie est le témoin de la moralité des
salariés, ou, a l'inverse, qu’elle marque le détmuta fin d'une quéte éthique ? Représente-t-

elle une ouverture ou une fermeture de la voientgnie a I'autonomie morale subjective ?

Etiologie de la souffrance éthique

Dire d’emblée d'une souffrance qu'elle est « éthkicy revient a postuler que son
contenu, voir sa genése, implique forcément unedaion éthique. A en croire les nombreux
détracteurs du concept, rien n’est pourtant moiirs En effet, pour parler de souffrance
ethique, encore faut-il prouver, d’'une part, qéhique est convoquée dans l'activité, d’autre

part que la souffrance en question entretient ppad avec ladite éthique.

Si I'on revient aux échanges du collectif d’enquétey est clairement question d’une
violation des principes qui orientent I'activitéodsque les téléconseillers dénoncent le forcing
a la vente ou les pratiques frauduleuses dontdtilbjest d’accroitre le chiffre d’affaires de

I'entreprise, comme les primes commerciales desaibhers, ils défendent en creux une autre
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conception de leur métier, portée par des régléssguaissent deviner dans leur propos.
D’apres leur idéal, I'obligeance envers le clief#csorderait avec une défense ferme des
intéréts de I'entreprise (et non des intéréts grivéndividus exercant en son sein). L'activité

serait aiguillonnée par la demande de l'usagermiane destinataire des services et des
produits offerts, sans pour autant délaisser léevide I'entreprise. Contrairement a la doctrine
en vigueur actuellement, cette derniére n’est paguwe uniquement en termes de rentabilité
ou de marges de profit. Tout en tenant compte dhéwessaire productivité, elle repose sur
une certaine idée que se font les téléconseillertadnission et de la fonction sociale de

I'entreprise, créée pour offrir des services dépigbnie mobile, certes rémunérateurs, mais
surtout fiables et de qualité.

Cette culture du service client n’est ni naturgliespontanée. Elle n’est pas une simple
lubie des « fonctionnaires » ni le fait d’'un groypefessionnel particulierement débonnaire,
qui se distinguerait par son altruisme ou sa bidlamee. Bien au contraire, elle s’est
construite au fil et a mesure des controversespsainnelles, des débats sur l'activité, des
désaccords collectifs sur les facons de procéder dax clients. Elle est la résultante d’'une
activité deélibérative, ou activité déontique sin’'ageprend la terminologie consacrée en
psychodynamique du travail. Les régles qui régisskEs modes opératoires des
téléconseillers, qui permettent de se prononcer lsujuste ou l'injuste, le correct ou
I'incorrect, sont le fruit d'une activité constadte production de normes, toujours a remettre
sur le métier (on se rapproche la singulierementedgue Clot a conceptualisé sous le terme
de « genre professionnél'%Clot & Faita, 2000)).

Cependant, a la différence des prescriptions éicpar I'organisation du travail, ces
regles sont produites par les travailleurs eux-ngrheur fonction est d’encadrer l'activité
dans ses rencontres successives avec le réel, prisolors de situations délicates ou

embarrassantes. Dans ce dernier cas de figureofsemar exemple, la survenue d'un

61 « Car les genres momentanément stabilisés somtoyen de savoir s'y retrouver dans le monde etdeirs
comment agir, recours pour éviter d'errer tout sdevant I'étendue des bétises possibles. lls matrque
'appartenance a un groupe et orientent |'actiorueroffrant, en dehors d'elle, une forme socialé @
représente, la précede, la préfigure, et, du daugignifie. lls désignent des faisabilités tramdass des fagons
de voir et d'agir sur le monde considérées commsiegudans le groupe de pairs a un moment donngt. Wie
systeme souple de variantes normatives et de gdead comportant plusieurs scénarios et un jeu
d'indétermination qui nous dit comment fonctionnegiix avec qui nous travaillons, comment agir abssénir
d'agir dans des situations précises ; comment meehégn les transactions interpersonnelles exigéesa vie

commune organisée autour des objectifs d'acti¢@lot & Faita, 2000, pp.13-14).
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accident jusqu’alors inouri), I'éventail de normests'est doté un collectif peut ne pas suffire
a régler de facon satisfaisante l'incident. Facetée nouvelle irruption du réel, qu'il faudra
désormais envisager comme une éventualité, I'aétidéontique est relancée, jusqu’a ce
gu'un accord convenable soit entériné. Contrairemanx prescriptions, ces regles
définissent, de fagcon plus ou moins souple, lesesag maniement du réel du travail.
Toutefois, les accords normatifs produits par Ipérateurs ne portent pas uniquement
sur les aspects techniques ou instrumentaux devltac Ainsi, les regles implicites adoptées
par les téléconseillers ne se limitent pas, pamgke, a définir des modalités d’'usage du
script communicationnel. Au contraire, elles inggrinvariablement une dimension sociale,
concernée par la question du vivre-ensemble au deita plateforme téléphonique, ainsi
gu’'une dimension éthique, intimement liée a l'idéalmétier partagé par les téléconseillers.
Les regles éthiques permettent de discriminereeatitres, une vente « sale », faite sans le
consentement du client, d'une vente « propre »¢ebasr l'accord de ce dernier. L'ensemble
des principes qui guident l'activité, des valeurslg sous-tendent, des normes qui encadrent
la conduite, forme uethosde métier (Dodier, 1995). Néanmoins, dans la neesurcelui-ci
releve d'une construction historicisée émanant ulagailleurs, il peut se révéler en

contradiction avec les attentes de la hiérarchie :

« Nous qui génons parce qu'on a de I'expérien@ietn a une autre vision du travail, un autre higtee,

une déontologie. »

Le désaccord sur les regles éthiques peut condudess oppositions entre salariés, voire
entre groupes de salariés, comme dans le cas desideurs » et des « fourgueurs ». Par
ailleurs, un rapport défaillant aux normes de Rat# est une source potentielle de tension
psychique. Ce dont semblent se plaindre les cdaseimpliqués dans I'enquéte : d’'une part,
en favorisant la vente a outrance, les normes t#&gépar l'organisation du travail
contredisent (et désavouent en méme temps) lessréthblies par le collectif d’enquéte lui-
méme ; d’autre part, en accordant aux vendeurspdsse-droits récurrents, leur permettant
d’enfreindre les regles (tant celles édictées paganisation du travail que celles en vigueur
au sein des collectifs, au passage) sans menasandtion, la vérité de ces dernieres est
annulée sur le champ. L’atteinte de I'ensemble mbifngue constituent les régles de métier
affecte non seulement la coopération au sein dieatid) comme le sens subjectif que les
conseillers sont en mesure de conférer a leuritr&ar les regles contribuent en bonne partie

a définir le métier d’'une fagcon qui est jugée ataele, voir louable, par ceux qui s’en
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réclament. De ce fait, elles participent toujourta aléfense d’'une certaine signification du

métier, dans laquelle les agents se reconnaissetiod gré. Dés lors, bafouer les regles
équivaut a réduire considérablement la possibiléédonner un sens a l'activité. Quand la

prescription désavoue ces regles, cette cultumaéteer, elle écorne en méme temps le sens
subjectif du travail. Dépourvu de ce sens, le mss#es conseillers peut dangereusement
dériver vers un vécu d'absurdité, de non-sens,ers Mimpression d’étre aux prises avec un

travail ni fait ni a faire. Enfin, I'atteinte du & du travail obstrue sérieusement la voie du
plaisir et de I'accomplissement de soi. Les obstaétigés dans le chemin du plaisir au travail
(devenu en raison de ces mémes obstacles une g#arspeatteignable) ouvrent la porte a la

souffrance.

Travailler au détriment de régles que I'on a sommaé&ontribué a instituer, transgresser
malgré soi des principes établis pour leur justemge a I'encontre de valeurs collectivement
choisies, c'est, d'une part, se mettre en portaux fvis-a-vis de soi-méme, d’autre part
réaliser un travail en deca de ses propres exigeest, en somme, abaisser la qualité d’'un
travail que I'on sait pouvoir faire autrement. Laatjté ici revendiquée a affaire avec le
respect des regles de métier, plutbt qu’'avec undisant conformité avec des standards ou
benchmark®bjectivables sous forme d’échelles ou d'indicastewmériques. Ainsi comprise,
elle est intimement articulée avec une dimensibigége (Demaegdt & Rolo, 2013).

Ce « sale boulot » (Molinier et coll., 2010), ici sens d’un travail sans qualités, qui ne
satisfait pas aux exigences fixées par les salaugsmémes, est a l'origine d’'un profond

malaise :

« Les 3/4 des clients ont raison de rouspéterppdravaille d’'une fagon dégueulasse ! Ce qu'ondast

du bricolage, pas du travail ! »

Et pour cause, puisqu’il renvoie chacun a une imdgesoi de laquelle on ne
s'accommode que malaisément. Se savoir I'auteunjef® ou de conduites que l'on juge
déplorables comporte un codt psychique majeur.dtisntes narcissiques qui découlent du
sale boulot sont considérables. Elles sont cer@@m¢ en cause dans la souffrance des
téléconseillers. Ici, cette souffrance est aggraguaele déficit de reconnaissance dont ils

patissent :

« Pour étre un bon vendeur, loué par la hiérardghifut tromper le client pour faire du chiffreQn

encense ceux qui trompent. »
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« Ceux qui trompent se trouvent au n°1 du podium »
« On a beau bien faire notre travail, on est tongdes derniers, les moins bons. »
« Au bout d’'un moment on se croit le roi des cohed autres ils se payent des baraques, des vacaese

voitures ! Il y en a de moins en moins qui résisten

Situation paradoxale ou, pour bénéficier de la maagssance verticale, il convient de
renoncer a ses convictions éthiques. Déceptionrtame et colere se cotoient alors dans un
mélange douloureux pour les conseillers (la répamtidu sale boulot prend ici une allure
particuliere, sur laquelle je m'attarderai plusgoement dans la suite de ce chapitre). A cela
vient se rajouter une impression d'agir au détrindes clients. En effet, pour la plupart des
conseillers, le choix a faire entre la qualité dwie et les impératifs de rentabilité souléve
des difficultés. Faute de repéres consensuelsgarta fois par les pairs et par la hiérarchie,
I'arbitrage entre le qualitatif (la relation de Giance a établir avec le client) et le quantitatif
(le nombre d'appels a faire ou les produits a v@nabinstitue un premier paradoxe. De ce fait,
les désajustements entre ce qui est demandé aaneésatt ce qu’ils percoivent comme un
travail de qualité sont monnaie courante. Dansaseparticulier, I'intérét de I'entreprise peut
parfois s’opposer a l'intérét du client (voire antérét du conseiller lui-méme), d’ou
I'impression des agents d’agir aux dépens de aaeteprincipal destinataire de leur service.

La frontiere ténue qui sépare le « servir » du ssdevir » a été repérée tres tot par

Everett C. Hughes :

« Je ne préciserai pas davantage la définitionteleses de rdle social et de division du travailisma
J'illustrerai plutét certaines de leurs dimensi@arsprenant 'exemple des activités qui consistefaira quelque
chose pour quelqu’un, ou sur quelqu’un. J’emppmer etsura dessein, mais sans ironie. Tout enfant a I'école
est amené parfois a croire que certaines chosesfaites sur lui plutét quepour lui ; dans une maison de
correction les jeunes sont presque toujours deaeist Le patient d’'un hdpital psychiatrique est e
convaincu que ce gu'il subit bénéficie a quelqudiautre ; (...) Voila quelques-unes des ambiguligsplus
simples rencontrées dans ces activités que 'ommoservice aux individus ou professions de serRegit-étre
faut-il rappeler que "servir" s’oppose a "dessénvt que la frontiere qui les sépare est mincdistincte et
mouvante. » ([1971] 1996, p. 62).

Hughes pointe de facon particulierement subtil@agpect déterminant du mal-étre de nos
téléconseillers : face a la pression commerciaés derniers ont I'impression d'agir a
I'encontre des intéréts du client, sans autre naggee I'accroissement du chiffre d’affaires de
I'entreprise. Dans le cadre d’'une relation de servou le cceur du métier a affaire avec le

souci de l'autre — client, usager ou patient —desdites contradictions sont souvent vécues
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comme autant d’atteintes a la conscience professllen Le conflit entre les valeurs de
service et les valeurs portées par I'entrepristeenes de rentabilité commerciale contribue a
forger une relation jugée inauthentique et livren@me temps les salariés, sans autre soutien,
a une querelle intérieure qui oppose ce qu'ondemmande de faire a ce qu’ils estiment devoir
faire. De surcroit, la perte de confiance des tdise répercute négativement sur I'assurance
dont les conseillers ont besoin pour mener au mieux tache. En effet, la méfiance
récurrente des uns seme le doute sur la qualitéeduice fourni, de telle facon que les
deuxiemes sont amenés a mettre en cause le bida-ia leurs pratiques. Le climat de
défiance généralisé entre demandeur et pourvoyausedvice conduit les conseillers a
s’interroger continuellement sur la légitimité datentes des clients ou de la démarche
globale de I'entreprise, instaurant par la un blage des reperes dont une des conséquences
majeures est I'apparition d’'une culpabilité qui@mpagne désormais toute prise de décision.
Le rapport aux clients s’avere d'autant plus usarit est difficile de se dégager du jeu
des identifications provoqué par la relation dudile effet, I'identification avec le client qui
appelle pour une réclamation, pour se plaindre duvais traitement dont il a été victime, ou
des fausses promesses proclamées pour le sédepegsente un risque psychique
considérable. Dans cette configuration, ['ajustemerécessaire entre empathie et
détachement, entre sollicitude et indifférencei@®venjeu de travail, comme de santé. Car,
connaisseurs des pratigues mensongeres adoptéts glapart de leurs collégues (comme
par eux-mémes), les téléconseillers affrontenblare ou le mécontentement des clients (qui
résulte de la manipulation dont ils font I'objefins arguments valides, la seule issue pour se
dégager de leur ligne de mire étant de redoubletrdmperie initiale par un nouveau
mensonge. Dés que la réalité du mensonge prestriteeonnue, les plaintes des clients
gagnent en légitimité comme en acerbité. La réd@mmaagit alors comme mauvaise
conscience, sauf a dissimuler par des procédésdifsfda duperie a laquelle les conseillers
s'adonnent quotidiennement au nom de leur tra&aittement dit, si I'on accorde a I'appelant
un statut de semblable, les conséquences destamtgreurs s'averent plus pénibles a porter,
en raison des identifications possibles aux vicsinleant que le mensonge ne touche qu'une
masse d'appelants anonymes — voire de clients quialifiera, a I'aide de catégorisations
rationalisantes, soit comme des assistés, soit @uhes profiteurs —, on peut encore s'en
dédouaner sans trop de peine. Mais, a partir duenbmu I'on s'apercoit qu’il risque de
toucher un étre qui nous ressemble a tous égardentemplation sans détale ses effets se
montre particuliérement délicate. A la rigueurpensonge est encore justifiable lorsqu’il ne

touche qu’'un magma d’étres informes, que I'on imagans visage, sans voix, sans corps. En
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revanche, dés que I'écoute conduit les télécomeseith entrer dans le monde proximal de
l'autre, ce dernier risque de se changer a tourbbe tel un succédané, en quelqu'un de
connu : un proche, un ami, un parent... a qui hoent de facon délibérée pour placer un
misérable abonnement téléphonique de plus. Le aauhom des quotas a respecter, des
objectifs quantitatifs, de la productivité de lateforme, des primes individuelles. Dans ces
conditions, faire preuve d’empathie a I'égard diertdl revient a subir, en imagination et de
facon prospective, les conséquences de ses pragtes. Conséquences dont on peut
imaginer qu’elles ne sont jugées ni bénignes niralées.

Dans ce contexte, le retour du réel prend la fode® réclamations et des plaintes des
clients, dont un des effets déstabilisateurs eatticér I'attention des conseillers sur les
conséquences du systeme auquel la majorité acdepparticiper. Avec le temps, certains
finissent par se concevoir comme des témoins adiifservateurs compromis d’'un systeme
qu’ils estiment injuste, mais auquel ils appartemrpourtant. A tel point qu'ils finissent par

convoguer I'imaginaire de la prostitution pour déxteur condition :

« On va les appeler les macs [les superviseufsies] [...] Il y a un RE qui change le processusioral
pour le renouvellement des portables. Du coup, ersait pas ce qu'il faut faire. Pour les clients, fian
d’engagement, on peut faire une réduction de 50 &ne offre privilege (des minutes gratuites, urbileomoins
cher). Normalement, on ne peut pas faire les deule centre chargé de la de sécurité des opésatid8O)
vérifie pour éviter les tricheries sur les cumi®nc au niveau local, au lieu de faire ¢a, on presdooints du
client pour remplacer son téléphone immédiatemaved un réengagement de douze mois) et on lui donne

cheque de 40 € (normalement, il faut attendre trms avant de faire ces deux opérations). »

Derriére les rires génés, pointe souvent un sentirde culpabilité, voire de honte,

délétére sur le plan de la santé mentale.

A présent, revenons sur les différentes sourcasdifrance identifiées :

- l'infraction aux régles de travail entrainée pamrescription a mentir participe de la
destruction du métier a I'oeuvre dans l'entrepriéeye douloureusement par les conseillers.
La mise a mal des régles touche également le serisadail, sérieusement abimé par la
pratigue du mensonge. Ainsi, méme lorsqu'ils nifigpent pas activement, les conseillers
peinent a constater la destruction de valeurs girideipes qu'ils avaient aidé a construire et
soutenus pendant des années. Somme toute, ilsresdufin tant que spectateurs d'une

décomposition de leur histoire professionnellesgudéroule au grand jour, devant leurs yeux.
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- I'irrespect des regles de l'art affecte égalemamjualité du travail. Celle-ci n’est pas
uniquement une question de faits, mais aussi deukal L’opposition, sur le terrain de la
qualité, entre l'organisation du travail et les @éurs, méne a des conflits et des
controverses. Seulement, parmi le groupe des té&édters, il n'y a pas de vision
consensuelle de la qualité du travail, mais plusieonceptions qui se contredisent. Il en
découle une perte de repéres, un sentiment deieldsmion, dans la mesure ou ce que les
conseillers interrogés tiennent pour un travail quelité est disqualifié par la hiérarchie.
L'impression de faire un travail de moindre qualéé deca du standard usuellement établi,
renvoie aux conseillers une image amoindrie d'e@rgs.

- en outre, la prescription du mensonge altereygart aux clients. La méfiance de ces
derniers amplifie I'impression qui réegne parmi ¢temseillers d’agir en défaveur de la relation
de service. De serviteurs prévenants au déparg’iffeaginent aujourd’hui en porteurs de
nuisances. L’altération de la perception de soi desable et I'impression de propager
I'injustice s’accentue dans les moments ou la c@sipa prend le pas sur le détachement a
I'égard des clients.

- le sentiment de faire du «sale boulot » est risgo un défaut chronique de
reconnaissance. En sus du traitement des réclamatibdes plaintes, les conseillers font
I'objet de remontrances a propos de leur faconraetiler. lls souffrent ainsi du désaveu de
leurs compétences professionnelles, du manquerggdéoation pour leur effort.

- finalement, parmi les conseillers, certains n@esgoivent pas uniquement comme des
témoins passifs. Ceux-ci souffrent de participen&ystéme que pourtant ils condamnent. Se
laisser embarquer par la logique de I'entrepriéduise par les prix et récompenses offertes
aux meilleurs vendeurs, agir malgré soi comme daurgueur », renoncant ainsi a des
principes auxquels on reste attaché, sont autasigtes d'une compromission qui contredit
le discours de dénonciation tenu au sein des gsodpediscussion. Devenir, & son corps
défendant, I'agent d’'un systeme que I'on réprouppasait extrémement colteux pour les
téléconseillers. Quand bien méme cela se feratihsu, voire sous contrainte, participer a
la course aux chiffres promue par l'entreprise ldonne l'impression de cautionner des
pratiques qu'ils estiment injustes. L’infidélité& eéautant plus douloureuse que leur position
est avantageuse, contractuellement parlant, paorap la majeure partie de leurs collégues
précaires. De surcroit, ils entrevoient des po#sibide contrer le rouleau compresseur de
l'organisation du travail. La résistance des unsitreoaux autres qu’une opposition est

envisageable, a condition d’étre prét a en fasdri@s (ostracisme, quarantaine, dénigrement,
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manque de reconnaissance...). Aussi, la résisdmaertains attise la culpabilité des autres,
qui ne peuvent désormais se dédouaner au prétexie thute-puissance de la hiérarchie.

Les diverses dimensions qui composent la souffraleseconseillers nous renvoient, en
derniére instance, a des nuances repérables aaunthéorique a propos du concept de
souffrance éthique. D’ou l'intérét de revenir beiment sur I'origine du concept, aussi bien

que sur ses développements contemporains.

Retour sur la genése d’'un concept

Sociologie de I'éthique et souffrance morale

La naissance du concept de souffrance éthique l@ucoup a la rencontre entre
sociologie de I'éthique et psychodynamique du ttagamme aux échanges entre les équipes
de recherche du C.E.R.S.E.S. et du C.N.A.M. PatAblaro, en particulier, formule une
conception de la souffrance morale des 1989. Sewauk avant-coureurs ont
significativement contribué a la formulation du cept de souffrance éthique tel qu'on le

connait aujourd’hui en psychodynamique du travail.

A partir deAgir et patir au travail(1989), Pharo parie sur I'existence d’une souftfean
dont la cause serait une injustice subie ou agamsDe premier cas, c'est-a-dire l'injustice
subie, la souffrance provient de ce qu’on appellelguefois le ressentiment, lequel
correspond plus généralement au regret d’étre raaé tpar autrui ou par soi-méme. Dans le
second cas, c'est-a-dire l'injustice agie, la s@uf€e provient plutét du sentiment de
culpabilité, laquelle se rapporte au regret de tnater autrui ou soi-méme. Dans le texte en
question, Pharo soutient que nous ne souffronsupagiement de l'injustice en tant que
victimes, mais également lorsque nous devenonsracieu témoins, de cette derniere. Ce qui
permet de qualifier ce type de souffrance de « laorac'est son origine, qui releve d'une
expérience d'ordre moral, différente de I'expérephysique. Cette expérience particuliére,
dite expérience morale pour Pharo, concerne a il de qu'on appelle usuellement le
« moral » d'une personne (c'est-a-dire ses étatdamne intérieurs), mais également «la

morale », soit ce qui concerne le bien et le mgbaint de vue de la moralité. D'aprés Pharo,
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« |l faut alors prendre au sens fort la notion rfe@Nntenue dans I'expression souffrance
morale. Au sens fort, c’est-a-dire en considéram lg mal dont il est question ici et qui fait
souffrir 'ame est un mal de la morale, autremantud mal qui a rapport avec I'éthique. »
(1989, p.53). Finalement, la cause de la souffranceale ne serait rien d'autre que le « mal
moral », subi, agi ou percu. Dans le méme ordrdée§, Pharo isole I'expérience de
l'injustice, imaginée ou réelle, comme principattéaur explicatif de la survenue de la

souffrance morale :

« Mais, réelle ou imaginaire, l'injustice paraitedun candidat sérieux a I'explication de la sauftre
morale, non seulement parce que I'expression dmldfrance morale se réfere trés souvent a desticgs
commises par soi-méme ou par les autres — ce fuinefait empirique -, mais aussi, plus fondameantednt,
parce que le divorce entre la réalité des actidastali et de soi-méme et leurs conditions interhimas de
validité est proprement intolérable, du fait quenrhe peut avoir de sens qui ne soit humainemdidaée. On
voit donc a présent par quel chemin on peut ardvegtte hypothése qu’il existe une certaine stetsouffrance
morale provenant non pas du manque de morale ([e@&e®s pompeux et devenu historiquement détesiabie
corps de principes appelé morale), mais du manguealidation morale des actes accomplis ou risqd@tte

accomplis par soi-méme ou autrui dans le cours @d@lcourante. »dem, p. 56).

En ce sens, I'échec de I'épreuve de validationhabeaine, et par conséquent l'origine de
la souffrance morale, serait le fait d'un désaceortle les états de choses décrits et l'idéal
moral du sujet, ou ce que Pharo dénomme une \tduadorale. Ces virtualités morales
désignent des étalons permettant d'attribuer uteuv&thique aux actions et événements,
faits ou a faire. La souffrance provient alors @edrt entre I'événement réel et la virtualité
morale : « On a alors toutes les raisons de supposela souffrance morale, dans ces cas-la,
provient justement de la négation dans la réakt€atte virtualité morale. #{d.). Dans la
conception défendue par Pharo, l'injustice s’arlegeatut de critére objectif de la souffrance
morale. Si I'on reprend l'analogie avec la violephgsique, l'injustice est I'équivalent, pour la
souffrance morale, de la blessure corporelle.

L'injustice et le malpublié en 1996, reprend de facon détaillée dbberisation, lui
conférant une épaisseur supplémentaire. L'avamgrode l'ouvrage pose d'emblée la

souffrance comme source premiére de la morale :

« Il est possible que Dieu n'existe pas et que patant tout ne soit pas permis. La source de cette
interdiction semble étre la souffrance morale, anssici de la souffrance éventuelle de celui qunmet
l'injustice en sachant que c'est une injusticesuetout de la souffrance de celui qui la subit @t mja pas de

raison de permettre qu'on le traite injustemeiiPharo, 1996, p.9).
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Pour appuyer son propos, Pharo puise dans learmgilment platonicien selon lequel nul
ne fait le mal volontairement. Car, celui qui sulmit commet l'injustice en connaissance de
cause, sait qu'il fait ou qu'il subit le mal. Quus I'angle de ce savoir, le mal commis ne peut
procurer le plaisir, sinon ce savoir ne serait lpasavoir d'un mal, mais le savoir d'un bien.
Deuxiemement, il fait appel a un argument dit desseommun, selon lequel le plaisir serait

toujours préférable a la souffrance :

« Il n'est donc pas impossible de proposer, commeesorte de critere moral, que si la souffranceistat
pas, tout serait permis, mais que, du fait qu'eldiste, ce qui est permis ne peut I'étre que dansapport
réflexif qu'il faut toujours repenser entre le piaimmédiat et la souffrance morale, présenteuburé, d'autrui

ou de soi-méme que peut occasionner l'injusti¢elemn, p.10).

La souffrance, vécue, percue ou envisagée, retigrids hommes de faire le mal. Elle
constituerait le principal frein & l'immoralité. Haisant de la souffrance le critere de la
morale, Pharo rétablit en méme temps le lien esxtp&rience sensible et jugement moral. A
ce moment-la, le jugement n'est pas uniquemenvabdie d'un raisonnement logico-déductif,
mais s'appuie sur des raisons sensibles, raisansugposent qu'il n‘est plus découplé de
I'expérience. Le sentiment d'injustice & la troisépersonr&, par exemple, est une raison
sensible, « ce qui veut dire une expérience togjudey a de plus sensible, mais inscrite sous
une réflexion intellectuelle et morale de premigeesonne »idem, p.22). L'auteur en déduit
gue la souffrance morale est fondamentalement an#france du jugement, qui trouve sa
naissance dans |'écart entre un état jugé bornr({lahté morale) et un état réel constaté.

Pour le reste, cette théorie de la souffrance raosshppuie sur une conception
particuliere du sens moral, développée par Phans dan ouvrage, mais également dans un
article paru dans le premier numéro de la ReVravailler (Pharo, 1998). Dans ce texte,
I'auteur critique les conceptions classiques qup®/chanalyse comme en sociologie, font du
sens moral un produit de la censure sociale. Abissi pour Freud que pour Durkheim ou

Parsons, la conscience morale résulte d'une cedslardois sociale et morale sur le désir,

%2 pharo distingue l'injustice a la premiére, deuxéntroisiéme personne. L'injustice & la prempénesonne est
l'injustice subie, celle dont je suis la victimeinjustice a la deuxiéme personne est celle donauine est
victime et dont je suis le principal agent. L'ifjus a la troisieme personne, enfin, est l'injessabie par une
deuxiéme personne, dont je suis témoin, mais @onéjsuis pas la cause. Patient, agent ou témoirdeac les

trois rapports possibles a l'injustice.
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exercée essentiellement dans I'enfance (mais ouince plus tard), censure qui entraine le
refoulement des contenus tenus pour immoraux parsaniété donnée. Ainsi, le sujet moral
serait la résultante d'interdits et d'influencebisdiées par des normes sociales en vigueur
dans un contexte social donné. La moralisationiapoaur origine la contrainte externe, tant
dans la version freudienne, que dans la versioiplsgique de la théorie de la censure
sociale. Cette conception de la genéese de la ameimorale, extrémement répandue, peine
pourtant a rendre compte de l'exercice d'un semalmnaotonome. Sous cette acception, la
morale serait affaire de conformité, et non pasitdaomie. Des lors, les théories classiques
ne parviennent pas a expliquer comment un jugemerdl autonome est possible lorsque les
normes sociales sont amorales ? Car, entre laléafierpétuer ce qui fait autorité dans un
contexte donné et devenir a soi-méme sa propraiytte lien ne coule pas de source.
Epineux probléme, celui des rapports entre le smosal subjectif et les contraintes
normatives de la société...

En réponse a ces difficultés, Pharo propose uneemtion alternative du sens moral.
Pour ce faire, il part du constat, maintes foiseobs, qu'il existe un décalage entre la norme
morale, telle qu'elle peut étre édictée par l'aitpet sa mise en application pratique. Ce
décalage est a I'ceuvre dans I'éducation des enfxégde départ, ces derniers sont confrontés
a une contradiction majeure, que Christophe Dentaagdlense dans l'adage « Fais ce que je
dis, pas ce que je fais » (Demaegdt, 2012, p.7&)fdd, il y a régulierement contradiction
entre les principes moraux enseignés par les mareihtles actes de ces derniers, qui
enfreignent ou bafouent réguliérement lesdits pes De ce paradoxe, I'enfant devra en
faire quelgue chose. Pour Pharo, I'antinomie ifpiourra suivre deux chemins distincts :
soit I'enfant « refoule » les contenus moraux trass soit il se saisit de la contradiction
morale comme objet de réflexion. Autrement dit,t $@infant participe a « l'inconscience
sociale » en expulsant les contenus moraux socglkemnansmis, soit il prend la censure
sociale qui s'abat sur lui comme une énigme a ffémhiLa deuxiéeme des deux attitudes sera
a l'origine d'un exercice autonome du sens motad'ane autonomie morale subjective, dans
les termes de Pharo. Par conséquent, le sens merdbit pas étre entendu comme un
systeme de régles sociales intériorisées, mai®tpbemme un organe réflexif. Alors que
Freud et les sociologues classiques placaiengif@idu sens moral du coté de I'effet coercitif
de la censure sociale, qui pousse a refouler Iessdinterdits, Pharo suggere au contraire
gu’'un exercice autonome du sens moral n'est passijpia condition d’entretenir une

capacité réflexive a ne pas refouler les contenmigux expulsés par I'environnement social.
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Dans ce sens, la conscience morale n'est plus amsguence de la censure sociale, mais
bien plutét une forme de traitement réflexif deeeterniere.

Malgré sa finesse, la conception proposée par Rhasosur divers obstacles. Du moins
c'est ce que fait apparaitre sa confrontation &v@sychodynamique du travail, lors de deux
occasions distinctes : le débat engagé avec PaBtdieier dans le premier numéro de la
revue Travalller et le séminaire sur la morale sexuelle organis€ &#IR.S.E.S. par Simone
Bateman-Novaes.

Dans le commentaire qu’elle fait de la conceptienRharo, Pascale Molinier (1998)
souligne que l'exercice de l'autonomie morale s ne peut se faire dans n’'importe
quelles conditions. Elle dit, et je cite, «le seneral peut étre suspendu au profit de la
préservation de soi d'une part, et I'exercice s seoral implique une authentique proximité
avec sa propre souffrance d'autre part » (Molirlié@8, p.55). La souffrance au travalil, et les
défenses psychiques qui vont de pair avec cettéiraoce, contribue a obscurcir le sens
moral, voire a l'anesthésier totalement (Dejour898h; Gaignard & Charon, 2005).
L'argumentation de Molinier dans cet article, faleda sous plusieurs aspects, révéele que la
souffrance morale n'est pas I'effet d'une mécaniacievée par la seule perception d'un écart
entre la virtualité morale et I'action du sfijetCeci, car cette perception est, d'une part,
oblitérée par les stratégies de défense, d'autteppece que la préservation de soi prime sur
I'action morale dans une grande majorité de caschrditions de possibilité d'une autonomie
morale subjective, telle qu'elle est congue par®lsont largement dépendantes du sort de la
dialectique souffrance/défenses qui se joue siinéatre du travail.

Par ailleurs, le sujet moral élaboré par Pharo teede front le sujet sexuel de la
psychanalyse et de la psychodynamique du travaijug laisse apparaitre la discussion entre
I'équipe du C.E.R.S.E.S. et celle du C.N.A.M., axdasion d'un séminaire consacré a la
morale sexuelle (Bateman, 2002). La prise en condgtela découverte freudienne, du
caractére pervers et polymorphe de la sexualitéludbexual pour reprendre la terminologie
laplanchienne (Laplanche, 2007), seme le désorains tontologie du sujet moral. Ce que
rappelle Dejours en introduisant la formule « leust n'a que faire de la morale » (Dejours,
2002, p.124). La sexualité, concue comme sexudiifeéntile perverse polymorphe, est

fondamentalement amorale. Elle défie les normdasseprincipes éthiques, comme les regles

%3 « La trahison des convictions et des idéaux n&ionae pas forcément la souffrance morale ou lpatilité,

encore moins la folie. » (Molinier, 1998, p. 65).
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de bienséance. Elle est impertinente a |'égardaddétence, de la convenance ou de la
moralité et va jusqu'a jouir du mal exercé surwufPartant de 1a, la tdche de penser un sujet
moral a partir de I'anthropologie psychanalytigiea srouve terriblement compliquée. Car, si
l'on se réfere a l'anthropologie désenchantée p(Bmsion est de Claire Pageées) de la
psychanalyse, le comportement moral n'est ni ddsirani recherché spontanément. A
l'inverse de ce que présuppose l'argument platmitiobilisé au départ par Patrick Pharo, le
bien n'est guére une tendance naturelle chez iétrain. Si elle évite malgré tout I'écueil du
rousseauisme (au sens d'une théorie du sujet eandidaive, avec une idée de 'hnomme qui
tend spontanément vers le bien), la théorie de cPhanque de prendre en compte le
caractere démoniaque du sexuel, lissant de la BEstaspérités inévitables de tout projet
d'ontogenése de la morale faisant appel a unecgaiogie réaliste (Demaegdt, 2012).

Les enseignements de la psychanalyse sont sank :ajgpe&ongédient définitivement
I'angélisme de la réflexion morale et conduisemtoater des possibilités d'existence d'une
action tendue exclusivement vers un horizon éthifuemoins, ils ne nous autorisent guere a
penser un sens moral autonome antérieur au « dgenptdes pulsions (Freud, [1933] 2004).
Ainsi, I'émancipation de la morale a I'égard degsgences pulsionnelles ne saurait se
concevoir comme un fait premier, mais bien plutithme un effet second.

Nonobstant les difficultés soulevées par la corifition entre théorie morale et théorie
sexuelle, I'apport de Patrick Pharo fait officejalen fondateur pour la problématisation du
concept de souffrance éthique. Sa version de [Hiranoe morale, comme les échanges entre
sociologie de I'éthique et psychodynamique du ttaacours des années 90, ont clairement

contribué aux premieres formulations du concept.

La souffrance morale-pratique de Joseph Torrente

En 1999, peu apres la publication Seuffrance en Frangegloseph Torrente soutient au
CNAM, sous la direction de Christophe Dejours, these intituléd_a souffrance au travail
entre servitude et soumissi@fPatrick Pharo figure parmi les membres du jurgagtenance).

La thése de Torrente a le mérite de déplacer atgrtient la réflexion morale sur le terrain du
travail. Ce dernier s'intéresse a la constitutiorsdjet moral en prenant pour objet d'étude des

situations de travail ou les individus sont comttade transgresser les normes morales :

« Que se passe-t-il quand une prescription opmotavail et la morale et que le travail se faiadnmment

un sujet se situe-t-il par rapport a une actioacuelle il participe et dont I'immoralité ne faiigre de doute
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pour lui ? Comment le sujet psychologique parvik@t-réaliser une action de facon adaptée alord
condamne moralement, c'est-a-dire qu'il agit emdgaession de sa propre morale ? Comment se jdtee ce
contradiction entre sujet psychologique et sujéigée ? Prend-elle la forme d'un conflit intrapsiggle ?

Quelles en sont les conséquences ? » (Torrent®, HAB).

A I'époque, l'objet d'étude annoncé par Torrentedég trés proche de ce que l'on
entend aujourd’hui par souffrance éthique. En eiffetécrit, dans ces quelques lignes, une
situation clinique prototypique pour l'analyse desssorts de la souffrance éthique.
Cependant, au lieu de parler de souffrance éthifloeente préfére parler de souffrance
morale-pratique, pour mettre l'accent sur le faie dorigine de cette souffrance est bien
I'application pratique des normes morales.

Dans la clinique sur laquelle prend appui Torrefie service de réinsertion), les
travailleurs tiennent une part active au sein d'arganisation du travail qui est appréhendée
comme une source de souffrance pour I'ensembleedsopnel. Sans intention mauvaise ou
maléfiquea priori, et, quelles que soient leurs raisons, les salagétribuent activement a un
processus dont ils dénoncent, par ailleurs, lestefEn méme temps qu'ils condamnent les
conséquences humaines de leurs pratiques, ilsuseesient aux prescriptions managériales
qui en sont la cause. Finalement, ils critiquentaiees des prescriptions, tout en les réalisant.
Ainsi, les travailleurs contribuent a la mise eagel d’'une organisation du travail dont ils
savent qu’'elle déstabilise psychiquement ceux gaeailleurs, ils plaignent. Compte tenu de
cet état de fait, l'auteur s'interroge sur la reater les conségquences psychiques de cette
apparente contradiction : comment font les salgr@s continuer a agir en contradiction avec
ce qu'ils estiment juste ou correct de faire ?

Torrente révele que le conflit entre les normesatesr énoncees par les sujets et leur
action, qui bafoue lesdites normes, produit uneffsmce ambiglie et d'une grande
complexité. Il en conclut a I'existence d’'un type douffrance particulier, une souffrance
induite par la contribution a des pratigues querfamii on condamne. La participation, a
contrecceur, a des conduites qui méritent le blaraese une souffrance qui mérite d'étre
qualifiée de morale-pratique, pour la différencies formes de souffrance auparavant
identifiées par la psychodynamique du travail. baf§ance ainsi générée appelle la mise en
place de procédures défensives, seule possib#itéedpréserver des effets dévastateurs de
cette forme de conflit psychique. Ainsi, la mise glace de stratégies individuelles de
défense, ou l'appartenance a un collectif défepsifinet de rester normal, mais, en méme

temps, contribue a perpétuer I'action immorale.

190



Pour appuyer son propos, Torrente fait appel aaxatrx de la psychologie sociale
expérimentale, notamment aux travaux de Festingefasdissonance cognitive (Festinger,
1957) :

« Un acte peut étre moralement problématique ldfsspirévele contraire aux valeurs sociales d'ujets
Conformément a la théorie de la dissonance cognitim travail psychique de rationalisation de Baeffectué
aboutit a la transformation des systémes de sogtifins, de croyances, des systémes idéologiqussjeiuqui a
agi. Joule (1987) ne parle pas a ce propos deraog8 psychique, et encore moins de souffrance lexora

pratique, mais il situe la dissonance cognitive g@nun état de motivation » (Torrente, 2000, 168).

Torrente croit apercevoir dans les travaux surigaahance cognitive une préfiguration
de ce qu'il tente de subsumer sous le concept dH#rasmce morale-pratique. Dans un
vocabulaire distinct, Festinger aurait eu [lintuiti visionnaire de percevoir dans la
contradiction entre croyances et action une sodecéension psychique. Celle-ci donnerait
lieu, selon la psychologie sociale expérimentalelaaproduction de rationalisations
secondaires dont le but serait précisément d'apéésat de malaise subjectif. En substance,
les situations expliquées par Festinger dans tesetede la dissonance cognitive reléveraient
d'une clinique similaire a celle rapportée par phskorrente. Seulement, ce dernier s'y réfere
en usant du qualificatif de souffrance morale-prati en raison de l'adoption d'un cadre
théorique distinct (psychologie clinique et psychmaimique du travail). Le recours aux
théses de Festinger permettrait de conforter Ithgs® avancée par Torrente : le décalage
percu entre l'idéal moral des salariés et leuoaatéelle entrainerait une souffrance morale-
pratigue que ceux qui travaillent cherchent a ctémagar I'élaboration de défenses
collectives. La capacité a surmonter la souffrancerale-pratique, tributaire de
I'établissement de systemes défensifs, permet damsupporter la réalisation de certaines
taches inacceptables, voire d’en devancer la pptiser.

Enfin, dans une réflexion qui n'est pas dépounaierdiques envers l'analogie proposée
par Dejours danSouffrance en Francél998aj* Torrente se fait 'héraut d’une mise en
garde a I'endroit de son propre concept. De faiteijuge guere souhaitable de conférer au

concept de souffrance morale-pratigue un caraat@reoque. On ne pourrait donc pas

® Dans cet ouvrage, Dejours utilise I'exemple despsade concentration nazis pour analyser les rssderla
banalisation du mal. Il établit le paralléle, pasments, entre les processus a l'oeuvre sous &étme Reich et

ses observations dans le cadre du systéeme néodlidoétemporain.
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l'appliquer de facon indiscriminée, les implicagoet les effets de l'action tenue pour
immorale par les sujets n'étant pas équivalents ttane situation :

« Néanmoins, I'hétérogénéité des champs explorédestméthodes employées permet-elle d’affirmer
I'homogénéité du concept de souffrance morale-quati? Un génocide ne peut pas s'apparenter a whesisn
sociale. De plus, on ne peut pas mettre sur un npdsnde projet et des pratiques univoques du gédepmscrit
dans une idéologie antisémite, pratiques qui ontlait au conflit psychique certains acteurs du gél® et les
contradictions idéologiques, pratiques et psyctsqdens lesquelles sont pris ceux qui, dans leslo@gues

présentés dans cet article, cherchent a fairardmeition.» [dem 169).

Torrente soutient donc une nécessaire gradatiorcahcept de souffrance morale-
pratique, qui permettrait d'éviter un absolutisredalpensée morale, dont le risque serait un
arasement ou une égalisation des différents nivdausaction. Le mal absolu que représente
la Shoah ne peut étre mis sur le méme plan queaiteractes perpétrés au nom du travail,
actes certes immoraux, mais dont les conséquerea®nt pas pour autant équivalentes a
celles d'un génocide

Somme toute, le concept de souffrance morale-pratapparait, dans la formulation
proposée par Torrente, trés proche du concept dejodle souffrance éthique. Les deux
surgissent d'ailleurs de facon concomitante, védéuntuune conception conflictuelle de la
souffrance morale, puisque c’est de lI'oppositiotreethes valeurs morales du sujet et son
action réelle sur le monde externe que nait lelitamfrapsychique qui donne origine au mal-

étre.

Souffrance en Francet la consécration de la souffrance éthique

A la fin des années 1990, la thématique de la smnfe éthique revient de fagon
récurrente dans les travaux de Christophe Dejdums d’'une communication aux Journées

de Médecine du Travail (Dejours, 1998b), ce deravance le suivant :

% Dans le méme ordre d'idées, Molinier et coll. (P04criront, quelques années plus tard : « Celalagoeine
d’étre souligné, car on touche ici a un problemeadfiecte toute réflexion qui s’organise a partir tdavail des
S.S. :le mal y est si évident (sidérant) gu’ilcemfond sans contestation avec le "sale boulottisgue d'en

devenir 'exemple paradigmatique, ce qui appauerioncept et en rigidifie les usages. » (p. 15).
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« Nombreux sont ceux qui sont conduits a exécutsr atdres que pourtant ils réprouvent parce qu'ils
provoquent le désarroi, la souffrance, I'angoisaeleodésespoir des victimes. D’apporter ainsi séle A un
systeme qui génere la souffrance et I'injusticevpgue chez le sujet un conflit entre ce qu'il setpas devoir
accepter et ce gu'il fait quand méme. Ce conflitegé a son tour une souffrance éthique :

— honte vis-a-vis de l'idéal de soi d’'une part ;

— culpabilité a I'égard d’autrui dont on ne preraspa défense ou a qui on inflige Iinjustice aumnde la

raison économique. » (cité dans Gaignard & Cha2605, p.63-64).

La méme année, un article dans la re@uéique CommunistéDejours, 1998c) aborde a

nouveau le sujet :

« On demande aux gens, dans I'entreprise, aujouirdd® participer, d’apporter leur contribution ésd
pratiques et des actes répréhensibles qu’ils répriueux-mémes, mais auxquels ils contribuent. & ka un
probléme, moral et psychique. Le probleme moraistda contradiction entre le fait d’apporter satdbution a
des actes répréhensibles et I'exigence du send.rfiajaAu-dela du conflit moral, il y a un conflaffectif et
psychique. C’est la contradiction : ce conflit nof@it naitre chez le sujet moral une souffrancgchgue,

affective. » (p. 11).

Cependant, la formulation la plus aboutie du cohfigpre dansSouffrance en France
(Dejours, 1998a). La version de la souffrance éitnigroposée dans cet ouvrage fera office de
référence pour les travaux ultérieurs. Pour Dejdarterme de « souffrance éthique » désigne
« la souffrance qui résulte non pas d’'un mal sabil® sujet, mais celle qu’il peut éprouver de
commettre, du fait de son travail, des actes géprouve moralement. En d’autres termes, |l
se pourrait que faire le mal, c’est-a-dire infligerautrui une souffrance indue, occasionne
aussi une souffrance a celui qui le fait, dansaire de son travail » (Dejours, 1998a, p. 44).

De plus, Dejours franchira un pas supplémentairenentrant a travers I'examen des
stratégies de défense que la virilité « n'anesthegias seulement la perception de la peur,
mais qu'elle contribue également a un retournerdergens moral. L’analyse du « cynisme
viril » dans les organisations contemporaines metjcur des formes de rationalisation
défensive, en particulier du cb6té des cadres, gsfifient leur participation a l'injustice
sociale. Ce processus de rationalisation congidtaysu de celui qui l'utilise, a donner a des
jugements, des conduites ou des sentiments recopausle sujet lui-méme comme
invraisemblables, une justification logique, maidifigielle. La rationalisation vise a
camoufler les vrais motifs de ses comportementsodevécu ou de ses pensées, puisque ces

motifs véritables ne pourraient étre reconnus paoduire une vive anxiété.
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Quelgues années plus tard, lors d'un débat me20@h dans l&Revue de Sociologie du
Travail, Dejours apporte des précisions supplémentairesaiconception de la souffrance
éthique. A cette occasion, il insiste sur ce qwait énoncé autrefdf tout en profitant pour
développer des points laissés a I'état embryonmkirs soropus Distincte de la souffrance
liée a la peur ou au défaut de reconnaissanceatiannde souffrance éthique désigne la peur
de perdre sa propre dignité et de trahir son idéaks valeurs. En outre, Dejours revient sur
les explications proposées par la psychologie Epaixpérimentaf et met en avant
'importance de la souffrance éthique et de laoralité pathique dans la compréhension du

consentement a la servitddeOn apprend en l'occurrence que le terme de 4raogé

% « Mon interprétation de ce consentement passéagmalyse de la souffrance. En particulier de laffance
que le sujet éprouve, de consentir a collaboreesaatttes qu'il réprouve. J'ai, pour désigner cetgffrance,
introduit la notion de "souffrance éthique". Désaper certains actes et les commettre quand mpiaee le
sujet dans une situation morale scabreuse. La attiotion morale a des conséquences qui ne sontjyas
morales, mais affectives. En collaborant a ce qefiise moralement, en acceptant la compromisséosyjet
s’expose a se trahir soi-méme ; ce qui peut lee f@uir, s'il érotise I'effet qu'a sur lui le spede de la
souffrance des autres. (...) Si au contraire, Jetsqui consent a collaborer a l'injustice n'enifopas, il en
souffre. On ne peut pas parler ici de souffranceraie”, parce que le terme est déja utilisé en Ipayge
comme synonyme de souffrance psychique (opposimssique du physique et du moral depuis Cabaneset
idéologues des XVllleme et XIXéme siécles). C'estunguoi je nomme cette souffrance, arbitrairement,
souffrance "éthique", souffrance comme conséqueaftective d’'une contradiction morale-pratique. Mon
expérience clinique suggére que cette souffranck deahison de soi est particulierement délétérquéelle
menace la pérennité de l'ipséité et de la santdalen> (Durand, Dejours & Baszanger, 2000, p. 334)

67 « Comment font-ils donc pour s’arranger avec cegradictions et cette souffrance éthique ? (.ny@rouve
ici ce que la psychologie sociale expérimentaleoatné avec les théories de la dissonance cognifigegui me
parait ici devoir étre souligné, c'est que c’estjeors au prétexte du travail que le sujet se diside sa
souffrance éthique et non au prétexte de la momslspension de la morale au nom de la raisoruimsintale.
Dans la conception que je présente daosffrance en Francge soutiens donc deux choses : la premiére, c'est
que les gens ordinaires ont un sens moral ; lansiegoc’est que les défenses contre la souffraniuieuit
parviennent a neutraliser leur sens moral, voinevarser leurs conduites par rapport a ce qu'inglitpur sens
moral. » {bid., p.335).

% « Sur quoi pourrait déboucher la notion de sonffeaéthique, comment répondre & |. Baszanger 2obdagur

la théorisation d'un conflit de rationalités : entrationalité morale d’'une part, et rationalité papport a la
souffrance d’autre part (protection de soi et aqu@sement de soi), que jappelle rationalité "paik" (pour
insister sur l'irréductibilité de I'affectivité come passivité ou passion radicale — qu'il s’agissdadsouffrance
ou du plaisir). La tradition sociologique, depuissMWeber, traite essentiellement du conflit deorelités entre
rationalité instrumentale et rationalité axiologigue pense qu'il est possible d’envisager, au fhléarique, la

part qui revient, dans toute action rationnellég &ationalité pathique dans la composition desifsictionnels
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éthique » est préféré a celui de « souffrance raorgbour éviter les confusions avec la
tradition psychiatrique, ou la souffrance moralesigée un équivalent de la souffrance
psychique, c'est-a-dire non physique. La souffraétteque indique alors une forme de

souffrance originale, distincte de l'ennui et deplkur, les deux sources de souffrance
traditionnellement considérées par la psychodynaenidu travail. La compromission avec

une organisation du travail jugée inique, le cotement a apporter sa contribution a des
taches que l'on trouve soi-méme réprouvables, iastan conflit psychique qui doit étre tu

par le biais de l'action calfeutrante des straggiéfensives. Seulement, celles-ci auraient
pour corollaire un renforcement de I'acriticisme sadariés déja englués dans la spirale du
consentement.

Néanmoins, a l'occasion de ce symposium s'éleverst aitiques a I'égard de la
proposition dejourienne. Nous retiendrons entraesguta critique formulée par Isabelle
Baszanger, qui dirige une attaque en regle comtréhéorie du sens moral adoptée par
Dejours :

« Le sens moral introduit dar®ouffrance en Francea rester a bien des égards fixe, figé, a I'égd d
grands invariants caractérisant le psychisme (swtmoi). Un sens moral abstrait, si I'on peut diei n'arme
pas les personnes pour agir sauf au moyen deégatdéfensives non soumises a la critique. Qrsdascrire
a une version trés pauvre du sens moral préseniéneoune évidence, partagé par tous sauf par lderea

renvoyés, on I'a dit, a la perversion.isgm, p. 327).

Effectivement, Dejours s'attarde peu sur le contenles caractéristiques de ce sens
moral, impliqué au premier plan dans la genéseadsolffrance éthique. Dans une lecture
rapide, celui-ci apparait comme un organe immualdat tous les sujets seraient équipés, les
orientant naturellement vers I'action morale. Cepah une exploration approfondie du sens
donné par la psychodynamique du travail a ce cdrégple tout autre chose. Je développerai

davantage ce point dans d’autres endroits de fetfed. notamment le Chapitre 5).

de l'action. Cela ne va pas sans poser des qusstidoriques assez difficiles vis-a-vis de la theéor
psychanalytique : la notion méme de souffrancegéthisi elle se dégage aisément au plan clinigueejsais
pas l'articuler avec la théorie psychanalytique'mheonscient freudien, et j'en suis donc restéupbheure, a
poser la question sans formuler de réponse. €.50ditiens que le consentement a servir ce 'oroudp est
incompréhensible, si I'on ne reconnait pas le didda souffrance et des défenses comme clef d’tueedu

verrou moral et du retournement du sens morabie.( p. 335-337).
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En définitive, le débat susmentionné a permis éeiper et approfondir les jalons posés
par Souffrance en Franc®epuis, le concept de souffrance éthique a igtdgfinitivement le
corpus théorique de la psychodynamique du travailiscité de nombreux trav