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A Julie

A tous ceux et celles qui cherchent a faire
un bon travail sans trahir leurs principes,

au risque de devenir fou






« | have mixed feelings about words myself. Movingragrthem, sorting them
out, watching them appear on the page, from thidetive a considerable
pleasure. But at the same time | have another gtferling about words which
amounts to nothing less than nausea. Such a wefghords confronts us day in,
day out, words spoken in a context such as thisdsvaritten by me and by
others, the bulk of it a stale, dead terminologie@ this nausea, it's very easy
to be overcome by it and step back into paralysisiagine most writers know
something of this kind of paralysis. But if it i@sgible to confront this nausea, to
follow it to its hilt, to move through it and outtig then it is possible to say that

something has occurred, that something has evem dedeved:

Harold Pinter, 1962
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Résumé

Cette recherche est le résultat de deux travaaratyse de l'activité dans deux
centres d’'appels téléphoniques en Argentine. Uvairae terrain, ainsi qu'une appréciation
de plusieurs autres centres d’appels téléphonidaes différents pays, auront servi de point
de départ pour étudier deux grands axes : d'urte lgdgude des conséquences du travail dans
lescall centerssur la santé mentale et d’autre part, I'analyseldf&sentes approches de cette
problématique en vue de sa transformation. La psjptamique du travail et I'ergonomie de
I'activité proposent différents regards, aujourd’banfrontés aux questionnaires d’évaluation
des risques psychosociaux. Cette thése vise a raj@opéhender le lien entre I'organisation
du travail, le contenu des taches et les conségsepour les travailleurs argentins, et
compare ces résultats avec ceux d' autres payssoiinkstigations similaires ont été menées.

Mots-clés

Call centers - psychodynamique du travail - risques psychospcia souffrance



Résumé en anglais

Titre de la thése en anglais

Work organization and psychic suffering in servaivities. The case of Argentine call

centres.

This research is the result of a thorough analgsithe work of two call centers in
Argentina. This fieldwork, building on call centeisits undertaken in other countries, is the
starting point for the study of two main issuessty, the study of the consequences of call
center work for mental health. Secondly, the statigifferent approaches that support the
development of ways to improve it such work. Workyghodynamics and activity
ergonomics are two disciplines that propose differpoints of view on these issues.
Nowadays, they both find themselves confronted Umgntjtative scales that seek to measure
psychosocial risks. The aim of this thesis is toreéase knowledge on the relationship
between work organization and tasks content andliglg the consequences for workers in
Argentina. The thesis shall also compare resultshef study with those found in other

countries.

Keywords :

Call centers — work psychodynamics — psychosorsks - suffering
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Résumeé en espagnol

La presente investigacion es el resultado de ofupdo trabajo de andlisis de la
actividad en dos centros de atencion telefénicArgentina. Este trabajo de campo, junto a
una serie de visitas a varios centros de ateneié@fohica en diferentes paises, constituye el
punto de partida para estudiar dos grandes ejesimplado, las consecuencias del trabajo de
call centerssobre la salud mental, y por otro, el analisis derehtes abordajes de esta
problematica en pos de su transformacion. La psiéotica del trabajo y la ergonomia
proponen diferentes miradas, hoy en dia confrostaddos cuestionarios de evaluacion
cuantitativa de los riesgos psicosociales. Esta besca una comprension de la relacion entre
la organizacion del trabajo, el contenido de lagds y las consecuencias para los
trabajadores argentinos, y compara estos datosauaellos obtenidos en otros paises donde

se desarrollaron investigaciones similares.

Palabras clave

Call centers- psicodinamica del trabajo — riesgos psicoscsiatifrimiento

11



Résumeé de thése vulgarisé pour le grand public erahcais

Quelles sont les conséquences du travail dansalesenters sur la santé mentale ?
Que signifie changer le travail ? Cette recherdbe & approfondir ces deux questions a partir
de deux travaux d'analyse de [lactivité dans deextres d’appels téléphoniques en
Argentine. Un travail de terrain, ainsi qu'une a&@umtion de plusieurs autres centres d’appels
téléphoniques dans différents pays, auront servpalet de départ pour étudier ces deux
grands axes. La psychodynamique du travail etdeognie de I'activité proposent différentes
approches, aujourd’hui confrontées aux questiopmaird’évaluation des risques
psychosociaux. Cette theése vise a mieux appréhémdien entre I'organisation du travalil, le
contenu des taches et les conséquences pourvasléars argentins, et compare ces résultats

avec ceux d' autres pays ou des investigationsasies ont été menees

Résumé de thése vulgarisé pour le grand public emglais

What are the consequences of call center work famtah health? What does it mean
to change work? This research aims to examine tveseuestions through the analysis of
the work of two Argentine call centers. It alsoldsion call center visits in other countries.
Work psychodynamics and activity ergonomics are thigciplines that propose different
points of view on these two issues. Nowadays, thatyr deal with quantitative scales that
seek to measure psychosocial risks. This thesis donincrease understanding of the
relationship between work organization, tasks aungnd the consequences for workers in
Argentina. The thesis also compares the investigatiresults with those found in other

countries.
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Introduction

« Si je pouvais disposer de quelques minutes poerairque je
Veux sans que personne ne puisse m’enregistrepoyerais
résoudre le probléme du client et obtenir ainsi meilleurs
résultats pour I'entreprise. Mais ici, cela est iogsible »

Verbatim extrait de I'enquéte en psychodynamique du

travail.

1. Avant propos

On connait, de longue date, l'influence des coodgide travail sur le développement
des maladies physiques et mentales (Billiard, 208Banmoins, au cours des dernieres
années, l'augmentation trés importante des maladiestales liées au travail (Dejours &
Gernet, 2012) a entrainé une multiplication du n@mibe recherches, de publications et
d’articles de vulgarisation scientifique, ayanitteala relation complexe entre santé mentale
et travail. Cette situation dramatique, en matideesanté, vient également affecter I'ordre
politique et économique de nombreuses organisatiomaonde entier (J.M. Stellman, 2000).
Cette problématique a été abordée selon differappsoches. On constate que les personnes
qui sont chargées de la gestion des organisattdas décisionnaires politiques ont désormais
inclus dans leurs agendas I'analyse des différesttagégies disponibles pour I'approche des
«risques psychosociaux» (RPS) (Baudelot & Golla@0B] 2011; Clot, 2010).

Cette thése voit le jour a partir des questions muEs nous sommes posées en tant
guepraticiensdu domaine. Au fil des derniéres années, noussad@rtravailler comme des
cliniciens du travail, avec des ergonomes ou deésialistes dans I'évaluation de risques
psychosociaux en suivant une méthodologie quangtaBeaucoup des demandes que nous
recevons en psychodynamique du travail naissetd auiine évaluation quantitative en RPS
ou suite a une analyse ergonomique du travail.€foist, nos visions sur ce qu’est le travail et
sur ce gqu’est la santé ne sont pas nécessaireesemigmes. Aussi, cette these cherche t-elle a
analyser, a partir du travail de terrain dafi centersen Argentine, les différentes approches
et I'apport indispensable que constituent la psgghamique et la psychopathologie du

travail pour considérer le rapport entre travait@bté mentale, et ce, non seulement a partir
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d'un point de vue théorique, mais aussi depuis cmeception de l'action qui vient se
différencier des autres approches et les perfawtiorEn définitive, la question sous-jacente
tout au long du présent travail vise a détermimeq’est produire un changement du travail.
Serait-ce changer le mobilier ? Serait-ce généesr aspaces qui ouvrent la possibilité de
parler du réel du travail ? Serait-ce administes duestionnaires pour produire des données
guantitatives ? Bref, quelles sont les voies paigompagner un processus permettant de
changer la tendance actuelle qui fait que, depuigoint de vue épidémiologique et malgré
une croissance des recherches et des actionsrdie fgour aborder le rapport entre travail et
santé mentale, la situation continue de se dégatéout dans le monde, soit par les cas de
suicide (Jobin & Tseng, 2014), soit par des makagisychopathologiques (Doniol-Shaw et
al., 2001), le cancer (Chassaing & Waser, 2010)es1 maladies cardiovasculaires liées au
stress du travail (Niedhammer et al., 2001), sait ¢fautres phénoménes de manque de
civisme ou de violence sociale dans le contextérakail (Loubet-Deveaux, 2003). La PDT
propose non seulement un bagage théorique prigilggur comprendre ces questions, mais

aussi une conception de I'action qui va au-deléediard des autres disciplines.

Choisir d’aborder en sciences humaines un phénoméss complexe que celui des
relations entre le travail et la santé mentale iguel de dépasser les cadres théoriques
existants et d’assumer que chaque approche queammisirons entrainera, d’'une certaine
maniere, une prise de position vis-a-vis de I'asalgu probléeme. Cette prise de position
entraine un grand nombre de difficultés au momargaitage des données, dans la mesure ou
elle sous-tend un positionnement a la fois épistégique et politique. Ce probléme ne se
pose pas seulement dans cette these, il apparaiiiganement dans la clinique ou les
ergonomes, les psychodynamiciens du travail, lesokgues et les spécialistes en RPS
partagent le méme terrain, et en tant que telss nous voyons souvent obligés a travailler

ensemble.

Dans cette recherche, nous nous proposons d’anddyseguation de centres d’appels
téléphoniques en Argentine a partir de la psychadyque du travail et de comparer cette
approche avec d'autres points de vue, notammemnallition des risques psychosociaux,
mais aussi avec I'ergonomie et la sociologie duditaLa complexité de I'objet de cette étude
est due aux conditions socio-historiques qui martjleetravail et la subjectivité de ceux qui,
au quotidien, travaillent sur une plate-forme delggéeléphoniques. Tout au long de la these,

nous emploierons indistinctement le nuall centers selon un usage en vigueur dans le
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monde entier, ou centres d’appels. Nous utiliseeussi I'expressionontactcenter lorsqu’il
s’agira de centres ne s’occupant pas uniguementapsls téléphoniques mais aussi des
réponses aux courriers électroniques ou tchatss Moésenterons un travail de terrain, que
nous aborderons sous différentes perspectivesta@ailtde terrain nous servira de point de
départ pour étudier deux grands axes : (1.) lesémprences pour la santé mentale du travalil
dans les centres d’appels et (2.) les difféerenpgscehes de cette problématique en vue de sa

transformation.

De nombreux universitaires et chercheurs, travdillsur les questions liées aux
différentes stratégies d’adaptation a la souffraagetravail, font le choix de mesurer les
variables liées a la fois aux conditions de traveifastes pour la santé et aux différents
symptomes de distress psychologique, a partir déhodés quantitatives. D’autres, au
contraire, choisissent une perspective qualitaiv&efforcent de mettre I'accent sur les récits

des travailleurs.

La présente thése est traversée par ces différeppgeches épistémologiques et ne se
contente pas de les exposer avec leurs differeamestifiques et méthodologiques. Elle tente
également de partager les données issues de chlmmspective afin d’accéder a une
meilleure compréhension des modalités selon lekxgpule travail influence la construction de
la santé ou le développement de la maladie mer@aléravail est le fruit de plusieurs années
d’échanges entre des équipes d’ergonomes et dagabytamiciens du travail en Argentine,
au Brésil et en France et vise a présenter ledtaéswbtenus a partir de I'approche de la
psychodynamique du travail, tout en mettant l'atcaur les échanges réalisés entre ces
disciplines.

Les activités de service en général et celles l@estravail encall centers,en
particulier, présentent un terrain particulieremfantile pour analyser les relations entre la
dynamique du travail et la santé mentale. Apresiravité neuf centres d'appels
téléphoniques en Argentine, au Brésil et en Franoeis nous sommes centrés sur deux
centres d’appels en Argentine. L'un releve de I'adstration publique et l'autre, d’'une
entreprise privée. Les données obtenues a partijudstionnaires quantitatifs ainsi que de
groupes de discussion menés selon la méthodolegla gsychodynamique du travail nous
permettront de mieux comprendre l'incidence de travailler » bien particulier sur la sante.

Les échanges entre travailleurs, délégués syndidasgecteurs du travail, employeurs et
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collegues universitaires en Argentine et ailleors, joué un réle déterminant pour permettre

une meilleure compréhension de 'incidence du itaa la santé dans lesill centers

2. Cadre de la recherche

Ce projet de recherche se situe dans le cadretdivail de coopération internationale
entre le Cnam (Conservatoire national des artsétiens, France), I'Université de Sao Paulo
(Brésil) et I'Université de Buenos Aires (Argentjn a été lancé il y a pres de quatre ans et a
pris de I'ampleur en s’enrichissant au fil du temmps moyen de débats, darticles, de
colloques et de séminaires conjoints. Cette th&éseem grande partie, le résultat de ces

échanges. Nous avons cherché a approfondir, pAngdhtine, les connaissances sur les
conditions de travail dans les centres d’appeépté@niques.

Le champ disciplinaire en psychologie est celuilalgpsychologie du travail et, en
particulier, celui de la psychodynamique du travidibus utiliserons parfois, tout au long de
la these, I'acronyme PDT pour désigner la psychadygue du travail, afin de rendre la

lecture plus fluide.

L’objet principal de cette recherche est d’appomer nouvelles connaissances a
I'étude psychologique des travailleurs dans les/iées de service. L'accent est mis sur les
raisons pour lesquelles certains travailleurs d¢isigés de service et, en particulier, dedl
centers développent des symptomes liés a la souffrangehpgue, sous forme deurn-out
(Dagot & Perié, 2014, Grosjean & Ribert-Van De Wie005), de troubles musculo-
squelettiques (Jacob & Nathanson, 2010, Bouvilld,32 ou d’autres manifestations diverses.
On pourrait penser que les travailleurs développest stratégies de maniére a faire face a
lincompatibilité entre la tdche qui leur est pmés; la gestion par objectifs et la réalité a
laquelle ils se trouvent confrontés dans leur tavaissi, analyserons-nous ces stratégies et
leurs conséquences psychiques et éthiques. De nm@&ung chercherons a analyser la relation
entre ces variables et la sévérité de la symptdomenassociée a la souffrance psychique et

éthique.

Nous espérons que ces résultats nous éclairerooeswariables et leurs éventuelles
relations. Dans le meilleur des cas, ces résuttasiront la voie vers une transformation de

I'organisation du travail moins pathogéne.
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Nous adopterons le cheminement suivant : dans iceétteluction, nous présentons le
cadre de cette recherche et les raisons pour léssjileest important de réaliser cette étude,
tant du point de vue social que scientifique, eprafondissant les raisons pour lesquelles
certaines approches ont été retenues plutét quéresa Dans les chapitres 1 et 2 nous
dresserons I'état de l'art actuel sur les questioaigées par la présente thése de doctorat. Au
chapitre 1, nous aborderons les caractéristiquetsriues et sociales des activités de service.
Comment les activités de service ont évolué etpamiculier, comment le travail ecall
centers est-il devenu un probleme global aussi bien pas travailleurs que pour les
utilisateurs. Nous détaillerons de maniére spégilq situation desall centersen Argentine.
Nous exposerons également cette expérience indéitesgu’aura constitué notre participation
aux réunions du comité mixte de santé et de sécauittravail dans la province de Santa Fé,
en Argentine, laquelle a abouti a I'élaborationrd’document tripartite consensuel, utilisé
comme pré-projet de loi pour réglementer le tradacall centersen Argentine. Dans le
chapitre 2, seront présentées les données contdansanté des travailleurs des activités de
service ainsi qu'un apercu de ce qu’'apportent lescipaux modeéles et les approches
expliguant la relation entre travail et santé mientd’ergonomie de l'activité, les risques
psychosociaux, la sociologie, la psychologie caogait la psychopathologie et la
psychodynamique du travail. Nous approfondironsages des aspects théoriques centraux de
la PDT liés au travail de terrain de cette recherde travail prescrit et le travail réel dans les
call centers; lesscripts les mensonges et la souffrance éthique ; lestcprences psychiques
et éthiques du travail erall centers Nous exposerons, dans le chapitre 3, la méthgalo
d’'investigation de cette recherche : les principatpiestions et les probléemes que nous
traiterons, les objectifs généraux et spécifiqlegopulation et le domaine étudiés, et les
techniques et les instruments de recueil de donredese autres. Les chapitres 4, 5 et 6
rendront compte des principaux résultats. Le chapilt présentera les données issues de
différentes observations de l'activité dans destresnd’appels téléphoniques implantés en
Ameérique Latine et en Europe, ainsi que les résuttentretiens réalisés aupres de différents
acteurs. Dans le chapitre 5, nous présenteronsggestats d’'une enquéte par questionnaire
opérée grace a une méthodologie quantitative e tamchapitre 6, les résultats obtenus a
partir d’'une recherche collective menée selon texipes de la PDT. Dans les chapitres 7 et
8 nous nous pencherons sur deux questions centeaekeveées par ces données. Dans le
chapitre 7, nous comparerons les résultats argentiec ceux obtenus dans d’autres pays.

Nous observerons les similitudes et les divergerttan point de vue psychopathologique, et

22



nous examinerons l'influence de l'organisation davail sur les différentes cultures et
inversement. D’autre part, dans le chapitre 8, nooss arréterons sur l'utilité de cette
recherche pour considérer I'action et I'importadeela demande. Enfin, en conclusion, nous

présenterons des axes possibles en vue de fuhabses.

3. Justification sociale de la recherche

En Argentine, depuis la crise économique de 20k céntres d’appels téléphoniques
constituent I'une des principales sources de ttgpair les jeunes, figurant comme I'un des
premiers emplois les plus répandus (Neffa et 80,12 Del Bono et Henry, 2008 ; Del Bono
& Bulloni, 2008). Ce sont souvent des étudiantsapgiupent ce type d’emplois pour financer
leurs études. Apres avoir occupé ces postes uairteeinps, les étudiants admettent que leurs
résultats scolaires en patissent parce qu’ils tegntileur journée guemados», selon leur
propos, c’est a dire «le cerveau brilé», mémeosr fa majorité de ces emplois, la charge

horaire ne dépasse pas six heures par jour.

Au cours des dernieres décennies, on assiste ariiableboomdes centres d’appels
téléphoniques. lls représentent désormais I'uneadésités de service les plus importantes.
Au chapitre 1, nous présenterons de maniére diddls chiffres qui révelent la portée de ce
phénomene. La plupart des organisations, qu’etlienspubliques ou privées, ont développé
des secteurs appelés « service client », « citoy@n « utilisateur ». Ce phénomeéne global lié
a la mondialisation et aux pratiques managérialasdardisées va de pair avec un vaste
processus de désintégration vertical, visant dols-$raitance des services pour une large
gamme de taches qui, traditionnellement, étaieriecefées directement au sein de
I'entreprise : les secteurs d’attention au clier@npent en charge la relation avec I'utilisateur

du service.

La sous-traitance a connu une énorme croissaree lig flexibilisation du marché de
'emploi. Parallélement, la prestation de servideshniques, d’audit, de nettoyage, de
restauration ou de sécurité, entre autres, estiém@f des sociétés sous-traitantes, ou a du
personnel temporaire engagé par des entreprisesnsacrant spécifiguement a ce type de
contrats. Ce processus de sous-traitance a ouvemauvelle voie pour la délégation de ces
« services client » a des entreprises spéciald#es ce type de prestations. Il existe ainsi des

services d’attention clientéle au sein méme detriégmise, en interne, et des entreprises
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spécialisées dans la prestation de services dimtterclientéle au service de différentes
entreprises, désignées sous le nomalkecentersexternalisés (Del Bono & Bulloni, 2008). I
existe donc désormais deux types d’attention @lentl’'un en interne, au sein méme de la
structure, appeléall center internegt I'autre externe, spécialisé dans la prestateservice

a la clientele, au service de plusieurs entreprisEmommeécall center externe.Par
conséquent, les travailleurs qui sont en relati@cd'utilisateur du systéme ne sont pas ceux
qui effectuent le travail. Par exemple, celui gqugamise I'intervention d’une dépanneuse pour
une compagnie d’assurance n’est pas le méme queqeella conduit ou celui qui réparera
les véhicules. Cela a pour résultat que celui guea contact avec I'utilisateur ne connait pas
nécessairement en détail le travail qu’il doit arigar, voire vendre (Rolo, 2013). En outre, on
évalue le travail du téléopérateur en fonction dgrd de satisfaction de celui qui appelle et
en fonction de la quantité et de la durée des appé€ll traite dans le créneau horaire qui lui
correspond. Cette évaluation est loin de permdto#rir un service satisfaisant de sorte que,
souvent, l'organisation du travail oblige le téléogteur a fournir des informations qui ne
pourront pas satisfaire la personne qui le contaCtdte série de conditions est souvent
combinée a descripts langagiers rigides, des appels sur écoute et demgistrements
permanents de l'activité de travail du téléopénaté€liest pourquoi ce travail fait I'objet
d’études portant non seulement sur différentes hiédale domination dans le travail, mais
aussi sur le développement des troubles psychdpgthoes d'origine professionnelle
(Dagot & Peri¢, 2014, Tweedie, 2013).

Dans le monde entier, résoudre un probléme paials &'uncall centerne constitue
pas une expérience des plus satisfaisantes. Laersationt le travail est congcu a pour but
d’éviter que le client soit mis en relation ave¢diopérateur. Lorsque nous téléphonons a un
call center la maniére dont le systéme est congu fait quedpswoptions dont nous disposons
facilitent le contact avec un téléopérateur. Let&aype proposera un choix. Par exemple :
« composez 1 si vous désirez faire telle opératiotel ensemble d’opérations ; composez 2
si vous désirez faire un autre ensemble d’opérstioomposez 0 pour retourner au menu
précédent ». Souvent, la maniére dont le systémeoegu cherche a ce que l'usager puisse
trouver les réponses qui sont déja enregistréedégoide d’aller directement visiter le site
Internet méme si, une fois encore, de par une iguesé conception, le site Internet n’offre ni
facilement ni rapidement I'information dont on asbm. Dans d’autres cas, nous sommes
contraints a y avoir accés au moyen d’un mot degdasi nous avons oublié ou égaré ce mot

de passe, il s'avere encore plus compliqué d’e@mgérun autre. En tout état de cause, réussir
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a entrer en contact avec un téléopérateur deviamesit tout un exploit. Dans certains
contact centersil est fréquent qu’'apreés avoir patienté a l'aub@ut de la ligne un bon
moment, la communication se coupe. Parfois, aprasr a&xpliqué la situation a un
téléopérateur, nous risquons d’étre coupés dudfaioir atteint le temps prévu pour la
communication. Dans d’autres cas encore, il se gelne fois avoir réussi a contacter un
téléopérateur, celui-ci expliqgue que nous avorairaffa un autre secteur et qu’au moment ou
il essaie de transférer la communication, on soitfpés ou on retombe sur le choix que
propose le menu initial. Ces situations surabondgnsont quotidiennes et I'expérience
devient alors hautement décourageante aussi bi@ngetui qui appelle que pour celui qui
répond, et ce, en Argentine, en France ou au Jédohara & Nitta, 2014). L'une des
contraintes que présentent gl centersc’est I'impossibilité de tomber sur un téléopéuate
gue nous avons déja contacté préalablement. Cequeane différence avec la maniere dont
les activités de service a la clientéle étaientues par le passé. De nos jours, pouvoir avoir
acces a un téléopérateur qui nous a servis aupdrawm autre prix. C’'est le cas par exemple
de certaines cartes de crédit chéres qui offrensemice personnalisé au lieu de devoir

prendre contact avec ¢&all centerde maniére anonyme.

Cet aspect impersonnel, nous conduit a réexpligaas cesse notre probleme. Les
travailleurs en patissent du fait qu’ils se trouvéans I'impossibilité d’établir une relation de
confiance avec la personne qui les contacte. Ereolat maniére dont est organisé le travail
(scripts écoutes, contrdles, évaluations) empéche bienesbue travailleur de pouvoir
résoudre les problemes de la personne qui le denfbicisshold, Vota & Poy, 2010). Nous
reviendrons sur ce sujet au chapitre 3 ou nousiceibns les différentes contraintes qui
empéchent souvent les téléopérateurs de résoudrepamie des probléemes de ceux qui

appellent, soit d’assurer un bon service.

Dans cette recherche, nous proposons de repreadrétudes réalisées sur la question
des centres d’appels téléphoniques, en nous attaia les stratégies individuelles et
collectives de défense. En Argentine, méme sidasres d’appels constituent une importante
pépiniere d’emplois déclarés, ils ne cessent pas @atant d’étre une source de problemes de

santé pour les travailleurs qui ne connait pasjawede solution.

Enfin, le travail en centres d’appels téléphonigestsdevenu 'un des terrains les plus

propices pour analyser, a travers le travail, esil possible de tromper le client comme nous
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n’'oserions pas tromper nos proches en pareil cak(R013). Nous souhaitons également,
par cette étude, revenir sur les travaux d’Hannandt ([1958] 2011) concernant la banalité
du mal et ceux de Christophe Dejours (2006) surdle des stratégies défensives dans
I'acceptation de pratiques que nous réprouveri@ams din autre contexte. Le caractére central
du travail dans la construction des relations $esiaous améne a prendre comme point de
départ ce qui se passe aujourd’hui dans les ativde service, pour penser ce que nous

pouvons apporter, dans un sens plus large, a tar€yar le biais du travail.

Par ailleurs, les maladies mentales en nombre samaisen Argentine, se trouvent
invisibilisées. D’aprés [I'Organisation Internatibmadu Travail (OIT), les maladies
professionnelles sont souvent rendues invisibllese econtrairement a ce qui arrive avec les
accidents de travail. Le texte de la Qédiprévention des maladies professionnelles eatdés

au travail (2013) expose :

« Les maladies professionnelles sont la cause diée®m souffrances et de pertes dans le
monde du travail, mais elles restent pratiquenmavisibles face aux accidents de travail, mémelssel
provoquent six fois plus de morts par an. De dkis, nature change trés rapidement : les changesment
technologiques et sociaux, ainsi que les condit&mmomiques, augmentent les dangers pour la santé
existants et en créent de nouveaux. Des maladiefessionnelles fort connues, comme la
pneumoconiose, restent trés répandues, alors gumaladies professionnelles relativement nouvelles,

comme les troubles mentaux et muscolo-squelettiffiid&) sont en nombre croissant. »

C’est ainsi que les maladies professionnelles, plsquelles se trouvent les signes
psychopathologiques n’apparaissent pas dans lagldps statistiques. Par ailleurs, tel que
Jorge Kohen l'explique (2015), il existe en Argeetiune occultation juridigue de la
croissance des maladies mentales d’origine prafesslle, appelée par I'OIT (2013) «la

pandémie occulte ». Kohen déclare :

« En Argentine, cette pandémie reste occulte £p&thologies signalées ne sont pas encore
considérées dans la liste des maladies profesdiesniEn 2013, le Systéme de risques du travail n'a
constaté que 25.193 (1,63%) maladies professi@mealur 647.963 cas dénoncés pour une population

de 8.770.932 travailleurs, soit I'inverse de ce LOET déclare. »
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Il est surprenant que des le début du Systemesgees du travail actuel, le taux des
maladies professionnelles reste pratiquement dactudtions, tel qu'on peut le constater
dans le graphique suivant.

Source : SRT Argentina (2014hforme anual estadistico 2013. Resumen EjecuBuenos Aires.

Et Kohen continue (op.cit.)

« Pendant 2012, on a diagnostiqué 22.661 maladafegsionnelles dont seulement 320 ont
été diagnostiquées comme troubles mentaux et dpa@dement, et 1.416 comme maladies du systéme
nerveux, dans lesquelles restent souvent masquEespdthologies mentales. Cette occultation
épidémiologique trouve son origine dans Il'occutmatijuridique des maladies en général et des
probléemes de santé mentale en particulier. Ceciepiau centre du débat théorique la causalité et les

déterminations du processus santé-maladie damsraide du travail. »

Or, pourquoi les maladies liées au travail ou ggsionnelles n’incluent-elles pas en
Argentine les maladies mentales ? Une vieille lmant de la dictature militaire définit ce

gu’est une maladie du travail. Kohen I'explique :

« Le débat théorique sur la « Maladie du travaal son équivalent juridique, ceci reste en
évidence avec la définition proposée par la Lob2%.concernant les Risques de travail en Argentine
« On appelle maladies professionnelles celles quti @&é incluses dans la liste de maladies
professionnelles que le Pouvoir exécutif établireégisera chaque année, conformément a l'artidle 4
alinéa 3 de cette loi. La liste identifiera I'agelet risque, les signes cliniques et les activiggmbles de

déterminer la maladie professionnelle en soi ».
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Il n'existe aucune figure d'ordre mental dans latdi des maladies du travail.
Toutefois, cette absence de données de I'organsdmeeupant des risques du travail ne veut
pas dire qu’il n'y ait pas de maladies mentaleszdes travailleurs argentins. Si nous nous
penchons sur les données découlant des arréts igalaous constatons un nombre
considérable d’absences dues a des symptémes pmyicju@s qui n'apparaissent pas dans
les statistiques des maladies professionnellea &RIT (organisme s’occupant des risques du
travail). A titre d’exemple, nous tenons & monte& qui arrive dans le secteur des
enseignants. Seul dans la province de Santa FdapeB012, il y a eu 20.147 demandes de
congé pour maladie mentale, et dans toute I'Argention a reconnu 3.342 maladies
professionnelles dans I'enseignement, dont seule®enaladies mentales, et ce, parmi les
694.082 enseignants enregistrés dans le systémecultation dans les statistiques nationales

est donc flagrante.

Néanmoins, il existe des rapports, émis par l'oiggar s'occupant des risques de
travail, qui cherchent, malgré les lois en vigueurgénérer des données qui rendent cette

problématique visible. Kohen (op.cit.) déclare :

« La premiére Enquéte nationale aux travailleuns '&&mploi, le Travail, les Conditions,
I'Environnement du travail et la Santé, menée paBRT (organisme s’occupant des risques de travail)
en 2009, signale que 4 sur 10 travailleurs sonbs&p a des facteurs de risque psychosociaux, qae 26
des personnes interrogées sont exposées a deseshasgchiques, 26% ont subi une situation
d’'agression dans le travail, 19% ont éprouvé dessions ou des agressions de la part de clients, du
public ou des patients, 20% se sentaient épuisEd9% étaient déprimées. Plus tard, le méme
organisme réalise en 2012 une étude sur les « &spaychosociaux » et il informe que 40% des
travailleurs interrogés sont exposeés a des factiririsque procédant de 'organisation du trazalo
a des facteurs de risque liés a la violence datraveil et 13,5% a ces deux facteurs. Il se troawssi
que 4,9% des maladies professionnelles subiespdrdvailleurs interrogés et 12,9% des accideats d
travail sont associés aux «Risques Psychosociaexqui montre une incidence supérieure a celle qui

provient des rapports annuels de cet organisme. »

C'est-a-dire que bien que les risques psychosoadmbapparaissent pas parmi les
maladies professionnelles, nous savons que les gem®uvent, d’'une part, exposés a des
situations largement nuisibles pour la santé mergald’'autre part, qu’ils développent des
symptémes psychopathologiques a partir du tra@Gstte invisibilité aurait un réle central
dans les difficultés que trouvent les syndicats, dmployeurs et les inspecteurs du travail

pour aborder ce type de pathologies. Ainsi, trosvoous en Argentine des cas ou sont
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abordés, par exemple, des suicides dans le litnadail a partir de la méthodologie de I'arbre
de causes comme s'il s’agissait d'un autre typecaikkent de travail. Pareillement, I'on
cherchera a comprendre le développement d'une malpbfessionnelle a partir de

I'exposition a certains risques.

Ce serait bien long d’expliquer dans cette theqae point c’est avantageux pour les
entreprises et I'Etat que cette pandémie restent@il@ment invisible. Le systéme actuel de
Risques du travail en Argentine est privatisé. tempagnies d’assurance des risques du
travail privées (ART) s'enrichissent avec les atins que les entreprises et I'Etat paient
pour chacun de leurs travailleurs. Puisque ces diggamentales ne sont pas reconnues
comme des maladies professionnelles, ce sont légeltas des syndicats qui financent le
traitement de ces travailleurs et non pas les cgmpa d’assurance dont nous venons de
parler (ART).

Une recherche comme celle proposée par la préiméde s’'avere alors importante,
d’'une part et dans notre contexte, non seulemant gimnner de la visibilité a ce phénomeéne
en montrant le rapport entre travail et santé nientaais aussi pour offrir d’autre part, un
apport aux différents acteurs sur les modalitésiptes pour aborder les maladies mentales

d’origine professionnelle.

4. Justification scientifique de la recherche

En sciences humaines, nous savons que les ca®gawie des découpages de
phénomenes plus complexes. Ces catégories ont rdpkcations eépistémologiques et
politiques. Analyser les risques psychosociauxuvia méthodologie quantitative d’'un cété et,
de l'autre, la souffrance au travail a partir de HBT, suppose la reconnaissance des
implications spécifiques de chacune des deux.

On se heurte a de nombreux défis pratiques etughigour garantir la productivité, la
gualité, la sécurité et la fiabilité du systemerd&ail dans legall centers Les recherches en
ergonomie, au cours des dernieres années, ont ti€ngue le contenu des taches, la maniere
dont sont définis les objectifs et celle dont egjanisé le travail, produisent parfois des

contraintes qui entravent les travailleurs danxeleice de leurs fonctions, voire les
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empéchent de travailler. Ceci provoque une sitnatitans laquelle la souffrance et
l'insatisfaction résultent du «travailler » (Damiel, 1996 ; Dejours, [1980] 1990; Guerin et
al., [1997] 2009).

Les objectifs définis en répondant a la logiquénbégque des organisations de service
s’averent, parfois, irréalisables. Les études el BBt progresseé sur les questions liées a la
subjectivité et ont démontré qu’entre autres, ciéficultés imposent aux travailleurs en
contact avec l'usager, des situations fortementragmnantes en raison du conflit qui existe
entre les besoins des clients, les stratégies girteeédures de I'organisation, et leurs valeurs
éthiques liées au travail. Il arrive que bien ge travailleurs sachent que le service qu’ils
fournissent ne pourra étre délivré dans les détapartis, ou seulement partiellement, ils se
trouvent dans l'obligation de feindre I'absencepiebléeme. Le systéme d’organisation du
travail ne dispose pas de moyens et, des lorsgrteogve pas en conditions de fournir le
service que les téléopérateurs sont tenus de egliassurer, voire parfois de vendre, et de
ce fait, ils se trouvent contraints de déformeréalité (Sznelwar, Abrahdo & Mascia, 2006 ;
Rolo, 2013).

Pour faire face a cette situation, les travailleznéent des stratégies individuelles et
collectives de défense (Dejours, [1980] 1990). tawvdilleur en contact avec le client doit
offrir, vendre ou promouvoir un service, mais il $eat pas avec certitude si ce service sera
fourni de maniere efficace. De fait, il existe, pard’autres aspects, une dichotomie
significative entre ce que l'usager attend du senét ce que le service offre réellement. Le
travailleur se trouve alors face a un dilemme orimfer de maniére claire sur le fait qu'’il ne
pourra pas garantir le service sollicité ou défartaeréalité, utiliser des subterfuges, voire
mentir (Rolo, 2009).

Dans les recherches réalisées en centres d’apféfshoniques, il ressort que ces
omissions semblent étre tolérées, voire encourgugreles managers en raison de la maniére
dont sont gérés la production et le travail. Laod&ftion de la réalité et le mensonge,
seraient-ils, dés lors, inhérents au systéme d#uptimn (Sznelwar, Abrahdo & Mascia, 2006,
Sznelwar & Uchida, 2011) ?

Dans certains centres d’appels téléphoniques, mraadde aux téléopérateurs de ne pas

révéler le lieu ou ils se trouvent, voire de maatifieur accent afin de passer pour des
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habitants du pays d’ou provient I'appel. Enfin, sl@ertains cas, on exige du travailleur qu'il
nie sa propre identité, sachant que, dans certaihsenters on leur interdit de se présenter
sous leur vrai nom. La prescription de tache, dasscas-la, consiste a mentir. (Sznelwar,
Abrahdo & Mascia, 2006). Ce type de mensonge egtlige sous prétexte que cela
contribuerait & une meilleure image de l'entreprisprésentée par les téléopérateurs. « La
condition des bonnes a tout faire » a déja étéitdgoar Le Guillant ([1963] 2006). Comme
expliquent Molinier & Cepeda (2012):

« Selon lui, la « condition de bonne a tout fairdllustre avec une force particuliere les
mécanismes psychologiques et psychopathologiqéssalices composantes de la condition humaine
gue sont la servitude et la domination. La conditionstitue une « situation dominante », une «atfest
sociale », au sens ou elle pése si lourdemenbate texistence qu'il est impossible de s’en smiggt.

Le Guillant distingue trois traits saillants de dandition de bonne a tout faire : l'inexistencelat

dépersonnalisation, I'isolation et I'aliénation paapossible identification a I'autre, le ressentithe»

Dans ce sens, le travail en centre d’'appels pduame partie de la liste des « sales
boulots » ou les travailleurs sont forcés a digpaaComme ajoute Pascale Molinier (2009) :

« L’expression du trop de présence des employéawlmies formes culturelles du fait de leur
origine sociale. L'irritation des employeuses etrsateintée de condescendance, de jugements de

classe et de race, quand bien méme elles s’endifen

Ce type de régulation du systeme a des conséqueagasives pour l'usager et pour
le travailleur, bien que, en cas d’échec dansuaniture du service, seul le travailleur en soit
tenu pour responsable. Les mensonges sont tolénesencouragés quand ils permettent de
« tranquilliser » 'usager, en apportant ou non wodution a son probleme. Ce type de
situation est conflictuel pour le travailleur. Hgvoque un conflit psychique. Il s’agit a la fois
d’'une source de souffrance, de conflits éthiquebugte perte de sens dans la relation entre la
vérité et le mensonge, entre ce qu’on estime condtaet « correct» ou «incorrect »

(Dejours, 2001).

La psychodynamique du travail (Dejours, [1980] 199fopose d’'appréhender les
aspects psychiques et subjectifs du travail. Caigeipline vise a confronter les résultats
obtenus dans différents pays entre la maniére gonganise le travail et le sens que les

travailleurs donnent aux « distorsions de la comoaiion », aux mensonges. L’'axe de
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recherche et d’action de la PDT, développé parstiphe Dejours, est centré sur la question
subjective du « travailler ». Le déplacement cphogl de la notion de « travail » a celle du

« travailler » en PDT cherche a illustrer I'imparta accordée au processus individuel et
subjectif du travail, le travailler. Pour reprendes termes de Christophe Dejours, travailler
c’est « mobiliser son corps, son intelligence, sesgnne, pour une production ayant valeur
d'usage » (Dejours, 1998). Si cette notion revé talle valeur anthropologique, c’est parce
gue le travail est une activité de production aqarinpet de transformer le monde. Le travail est
un mode privilégié d’action sur le monde et c’esingl cette activité que s’objectivent

l'intelligence, I'ingéniosité et la créativité. Saactivité de production concrete, ces qualités

humaines ne seraient que des hypothéses.

Parmi les conséquences que le « travailler » pénérgr pour ce type de sujets, on
dénombre une série de symptomes liés au syndrorbardeout L'organisation du travail a
une influence particuliere sur le développementaléype de symptémes (Dejours & Gernet,
[2012] 2014; Sznelwar, Abrahdo & Mascia, 2006; Nwéd & De Rosa, 2010).

L’action en psychodynamique du travail releve d'uapproche qui incite les
travailleurs a penser collectivement. La délibératpermet I'échange d’idées nouvelles sur
'aménagement de l'organisation du travail. Auggut-on étre amené a soutenir l'idée que
dans la mesure ou ce sont les travailleurs eux mé&muiepensent et inventent les solutions,
cette dynamique peut s’inscrire dans un proces®mahcipation. On opposera dans cette
these la pensée produite par les travailleurs eémes a partir de leurs expériences de terrain

(c’est-a-dire du réel du travail) aux solutions g&#s et recommandées par des experts.

La relation entre aliénation et émancipation tragdoute vie humaine. L’autonomie
intégrale est une idée mais elle se concrétisenemedans la vie ordinaire ; donc le rapport

entre aliénation et émancipation désigne plutétdymamique orientée vers I'autonomie.

L’action en PDT consiste a la relance de la cagabit penser et pour ce faire on a
besoin d’'une perspective permettant de se transfosoi-méme, pour transformer l'action

collective et transformer le travail.

L’une des limites qui s'impose est le peu de caossaices dont le public dispose pour

définir 'action en PDT. On parle beaucoup de lagiion de la relation entre santé mentale et
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travail, et, certainement, bon nombre des concdhssit fondements conceptuels de la PDT
ont intégré désormais la pensée scientifique dansdamaine. Néanmoins, la simple
appropriation de concepts et de leur usage pourgerep ce qui se passe dans des situations
de travail ou apparait une souffrance pathogéenpen étre considérée comme une action
clinigue suffisante. Les propositions qui figuredans ce type d’approche sont tres
spécifiques, dans la mesure ou leur appartenanstggwlogique se trouve dans des champs
scientifiques définis. Il existe une différence refigative entre cette position et d’autres
domaines en relation avec la santé mentale, poptulzart lies aux théories du stress. En
outre, il existe des approches telles que cellespes par certains spécialistes du domaine de
la « qualité de vie dans le travail », dont 'apgpaance épistémologique est loin d’étre claire.
On développera ce point dans le chapitre 2 lorégueprésentera les différentes approches

pour comprendre la relation entre santé mentaiaeil.

Replacer dans son contexte |'état actuel de I'evgua en Argentine nous permettrait
peut-étre de mieux comprendre I'importance de iskisegard de cette discipline a I'heure de

penser les centres d’appels.

Comme l'expliquent Aslanides et al. (2013), le eléppement de I'ergonomie en
Argentine est lent mais constant, sa difficulténétaée a une histoire et a un contexte gu'il
faut comprendre et qui ont été peu étudiés (SoaB8s, 2009, Poy, Gomes & Soares, 2006).
Depuis les années 2000, un grand progres s’estipradssi bien au niveau de la formation
de professionnels que des chercheurs, qu’au nidesuassociations et au niveau de la

réglementation.

Les années 50 qui ont vu émerger I"'ergonomie eondeyront été en Argentine les
temps du retour des gouvernements militaires. Airpggs années 60 s alternent dictatures et
démocraties de courte durée au cours desquelleBeantles initiatives individuelles pour
ameliorer les conditions de vie au travail. Desfggsionnels comme le médecin du travail
Reggi ont fait un premier pas en créant une AstionidNationale et une revue d’ergonomie,
toutes deux ayant eu une courte vie. D’autres psidanels du design industriel ont été
formés plus tard en Angleterre comme Juan Carlbs,Hl’autres ont été auto-formés comme
Marcel Vernhes. Hiba est retourné dans sa villRogario pour y créer le premier laboratoire

d’ergonomie du pays, qui a été fermé quelques anplés tard, son directeur ayant trouvé un
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poste au BIT. Restent de cette aventure les reobersur I'anthropométrie de la population

argentine de I'époque.

Au cours des Années 70, un de nos grands penselisrgbnomie, Leonardo Pinsky,
vivait en Argentine dans des temps de plus enmpiligarisés. Il s’est vu obligé d’émigrer en
France, son pays de naissance, car améliorer laditioms de travail était devenu

progressivement une maniere de mettre en risqpeogee vie.

Ainsi, les efforts de développement institutionmd |"ergonomie se sont dilués
pendant la derniere dictature (1976-83) et ce nijesau retour de la démocratie que les
nouveaux €lans liés a la formation de professianoelt fait émerger quelques initiatives

prometteuses.

La fin des années 80 et le début des années Hédnhractérisés par la formation de
ressources locales a travers linfluence de diverstres de formation en France (CNAM,
EPHE, MST d'Orsay) et du laboratoire REFA d"AllemagDans ces deux écoles se sont
formés au moins une dizaine de professionnels nuidéveloppé par la suite la formation en
ergonomie dans divers centres universitaires ereminge : écoles d’ingénieurs, hygiéne et
sécurité, design industriel et psychologie. Un geunultidisciplinaire encadré dans les
sciences sociales du travail a aidé aussi a lagiiii des idées en invitant des professeurs
célébres en ergonomie tels qu” Alain Wisner, Argolmaville, Léonardo Pinsky, Serge
Volkoff, Dominique Dessors, etc.

Finalement, pendant les années 90 et 2000 sewomés d autres professionnels dans
différents masters en Espagne (UPC), en Francde)Libu Brésil (Rio de Janeiro).
L"Université de Concepcion du Chili et notre collegelias Apud méritent une mention a part
en ce sens car cette université a contribué a foume trentaine de personnes par un systeme
de formation a distance adapté aux besoins destarg@les provinces éloignées des centres

de formation qui se sont développés, comme nousrtens ci-apres, surtout a Buenos Aires.

En 2001, nait le premier master en ergonomie aAMR(équivalent argentin de
I’AFNOR) moyennant la signature d'un accord avggiVersité Nationale de La Plata. Avant
ceci, il n'y avait dans le pays aucune formatiost@yatique et universitaire en matiere

d'ergonomie. Cette méme année, en Argentine, ungedgle chercheurs constituée par
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Gabriela Cuenca, Julio Neffa, Esther Giraudo, &ikorinfeld, Nora Mendizabal, Mario Poy

y a fait une premiere analyse sur les nouvelledigmations du travail des téléopérateurs et
leur impact sur la santé suite aux privatisatioes éntreprises de téléphonie publiques. Ce
travail a été mené a partir de l'optique de l'ergmie de l'activité et selon différentes
meéthodologies, y compris le regard des sociologaesles ergonomes. Cette expérience a
donné lieu a un livre (Neffa et al., 2001), deverla fois la premiére expérience d’analyse du
travail du personnel des entreprises de téléphamigrgentine.

Ayant débuté en 2006, le premier master en ergamameété concu et dirigé par
Gabriela Cuenca. Ancienne étudiante de Wisner,séllst inspirée des cours d'ergonomiste

“Plein temps” du CNAM qu’elle avait suivis lors ga formation en France.

Le choix des enseignants fut également un défiilcarexistait dans le pays que
guelques ergonomes formés acadéemiquement. Danrenmegp temps elle a donc dd travailler
avec des enseignants non ergonomes qui ont dliessimque ce genre d'ergonomie centrée
sur I"activité humaine cherche a transmettre. Em$ et 3 promotions, 50 étudiants se sont

diplomeés. lls exercent aujourd hui I"'ergonomie.

Un deuxiéme jalon important est atteint en 2006sdoe encore une fois Gabriela
Cuenca concoit un deuxieme cours d'une durée da, 480s long que le précédent, et
compatible avec les critéres de certification dEA, aussi bien en termes de durée qu'en
termes de contenus. Il s"agit d’une spécialisatiorergonomie qu’offre I'UTN (Université
Technologique Nationale) de Buenos Aires, dontctass ont lieu deux fois par semaine de
19 a 22h, pendant un an et demi, qui entraine éseptation d’'un travail final pour
I'élaboration duquel on donne 6 mois aux étudiaBts.2008 on met en place une modalité
innovatrice “intensive” afin d"accueillir les prafgonnels des provinces : les cours ont lieu
un vendredi et un samedi, toutes les trois semalresorps enseignant actuel est composé

majoritairement d’ergonomes.

Ce diplobme a été validé par la CONEAU en 2011. #dg& d’'une commission
supervisant la qualité des programmes d'étudesisupgs. Depuis son retour d Europe en
Argentine, Gabriela Cuenca a invité Michelle Asthas a I'accompagner dans ce projet en lui
cédant le poste de directeur de la spécialisa@enfait a été tres positif pour le cursus car,

tout en restant dans le cadre de I'ergonomie frammee centrée sur l'activité, la nouvelle
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directrice a apporté une série de modificationst donnouveau projet de structuration de la
formation avec notamment la signature d"accordsotlaboration avec des enseignants et des
universités de la France, la Belgique, le Venezatla Chili, entre autres.

La création en 2002 de 'ADEA (Asociacion de Ergoria Argentina) est, également
une grande avancée dans linstitutionnalisatiomaokee métier. Depuis plus de cing ans, la
commission de certification de "ADEA a développé projet de reconnaissance et de
certification de I"'ergonome (Aslanides, Cuenca &Riesso, 2010). Des débats tres riches et
tres « effervescents » se sont produits au seicette association depuis le début de cette
initiative, mais quelles que soient nos différencesis sommes tous d’accord pour dire que
'Etat doit reconnaitre notre métier comme étantséall a pouvoir aborder les questions

d’ergonomie.

L"ADEA donne depuis toujours son soutien inconditiel & la Ulaergo (Union
latinoameéricaine d’ergonomie) et a I'lEA, au modls point de vue formel. Les échanges
entre doctorants et enseignants chercheurs desetité pays d"’Amérique du Sud dans le
cadre des congrés ou simplement dans leurs coflabos professionnelles (Elias Apud
enseigne a la UTN Mario Poy enseigne a I"Univerd&éConcepcion, par exemple) étendent

le périmétre et la richesse des apprentissagesrgesomes argentins.

Au cours de la derniere année, on a connu une dér@angements, non seulement
chez ADEA, mais aussi dans la formation a 'UTN @Je déplacement de Michelle
Aslanides de la direction. Parallélement, lors de mois, apparaissent et se multiplient les
propositions visant a considérer un « expert eroramie » ou un « spécialiste dans le
domaine » ceux ayant suivi des cours de quarantefiseulement, sans aval officiel, et sans
aucune opposition de l'association professionn@BEA) non plus. L'ergonomie devient
ainsi de plus en plus une pratique quantitativexigeant ni une formation approfondie, ni la

compréhension des conditionnements du travail.

Les progrés en termes de formation nous arriventdpa voies paralleles avec la
naissance d’'une réglementation censée aider lelopdpement de I'ergonomie dans les
entreprises : la résolution du Ministere du Travaiméro 295/03 Annexe 1. Il s"agit d’une

initiative congue sans avoir consulté la communautéessionnelle des Ergonomes (ADEA,
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notamment) qui ouvre potentiellement des espacesdé&eloppement de la pratique
ergonomique principalement par I'émergence de ddesad’intervention. Il s’est passé de
méme récemment avec une nouvelle |égislation ars@®2014/1015.

Toutefois, méme si cette régulation spécifique ‘degbnomie a contribué a la fois a
rendre visible notre métier dans les entreprises sgu voient obligées d’en faire une
évaluation, elle génere a la fois un enfermemerthoa®dlogique et conceptuel risqué de notre
pratique. En effet, elle prescrit une méthode di&ateon des risques musculo-squelettiques
appelée NAM, qui réduit ainsi |'espace d’action Kdergonome en lui attribuant
exclusivement un objet de travail lié aux risquesoulo-squelettique, de surcroit en lui
imposant la méthode d"évaluation. Par ailleursétdementation ne précise pas le profil de
I'intervenant qui évaluera les risques, elle ngd# s’il devra étre ergonome. En méme temps
gue nous sommes obligés de faire face a des gueaties de risques sociaux pour penser les
problemes de santé mentale, les questionnaireshguchent a évaluer les TMS essaient de

réduire la pratique en ergonomie.

Nous I"avons déja vu, les précurseurs de I'ergoaplas développements ultérieurs
dans différentes provinces et en synergie avepdgs voisins ont permis un développement
d’une ergonomie a forte influence européenne, eés des caractéristiques propres, qui
héritent les controverses classiques retrouvéegkwrope et dans le monde entier. Nous
["avons dit aussi, ces controverses se traduisamioip par des conflits difficiles a résoudre
tels que ceux qui sont présents au sein de nosaxiasion nationale, ADEA. Ceux-ci sont
cohérents avec les différentes approches posdiatesa I'amélioration des conditions de
travail. Mais ces controverses théoriques viensamgraver du fait de cette réglementation :

le travail de I"'ergonome peut désormais étre faitrpimporte qui!

Le contexte argentin est donc paradoxal. Il eshatarisé par un mouvement géenéré
d’un coté par une institutionnalisation de |'ergarepar le droit et, de |"autre, par les faits.
Une premiére problématique connue et déja abordEmégemment concerne le mouvement
paradoxal généré par l'institutionnalisation delikcipline par la voie Iégale, concrétement
par le biais de la Résolution 295 qui finit par quibe des supposées “pratiques
ergonomiques” de fait. C’est-a-dire, |'ergonomiepeatiquée par n‘importe quel spécialiste
de la santé et de la sécurité qui ait plus ou matégré les techniques d évaluation proposées

dans la dite résolution réglementaire.
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Il existe un deuxieme phénoméne qui implique le weowent inverse. Des
professionnels qui proviennent d autres disciplia@ec une formation en ergonomie a
I"étranger commencent a introduire “de fait” desiteaus ergonomiques —concepts et
méthodes- dans les formations de base et dansdetenms de professions variées (ingénieurs,
psychologues, etc.). Il s"agit d'un mouvement ad@ehqui a permis en partie au moins, de
donner une meilleure visibilité a la discipline, altlant au dela du périmetre restreint des
concepts et techniques promus par la réglemenjatiest-a-dire par I'institutionnalisation
“par le droit”. Ainsi, ce mouvement, co-opére ddhnsstitutionnalisation d’une formation

universitaire.

Le développement de I'ergonomie étant ainsi hautemnditionné par cette double
voie, il nous semble nécessaire d ouvrir un dépatémologique durable pour donner un
élan a la recherche, a la publication de travauxa da participation a des journées
scientifiques et professionnelles. Ce débat esttai plus nécessaire que des professionnels
formés dans différentes universités ne voient pasiiémes risques derriere |"utilisation de
méthodes clé-en-main, vu qu’ils les ont apprises dsur formation professionnelle (RULA,
OWAS, REBA, NIOSH, OCRA, etc.). Le débat entre chercheurs et ceux qui défendent,

un regard centré sur I"activité humaine et la tleéde I'action est donc indispensable.

Revenons alors a la situation dans dai centers Qu’est-ce que I'ergonomie nous
permet de connaitre sur ce type d'activité ? Qselst les axes qui, depuis I'analyse de

l'activité, pourraient nous permettre de mieux coamgre I'impact du travail sur la santé ?

L’ergonomie ne met pas l'accent sur la questionadeanté mentale. On a méme
impression qu’au cours de ces dernieres annéagjohomie aurait plutdt mis davantage
'accent sur les aspects liés a la productivité que ceux qui concernent la santé des
travailleurs. Cependant, il est certain que de reod®es recherches en ergonomie sur

I'analyse des activités de service, le champ d&ude cette recherche, ont vu le jour.

Si nous situons le probleme du sujet dans le trales propositions de la PDT
different de celles de la clinigue de [lactivité ee I'ergonomie, dont les bases
epistémologiques sont plus proches d’autres asplecta psychologie et de la sociologie du

travail, et ce, bien qu’il nous soit possible dmutrer d’importants points d’accord.
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En suivant ce raisonnement, outre le fait que desiéments épistémologiques de ces
disciplines sont différents, I'appréhension du &ider et, surtout, celle de 'usage qui est fait
du matériel résultant des activités cliniques sé&as avec les travailleurs différent

sensiblement.

Les chances de réussite seraient liées a I'appitapyj par des individus, du sens de
leur ceuvre, de la nécessité d'effectuer des chamgisnefficaces dans la forme dans laquelle
elle s’organise, de la possibilité de créer desa@=p de discussion sur les normes, de la
possibilité de créer davantage de mécanismes deéraimn, dans I'espoir de réduire les

problemes liés a la santé mentale.

Cependant, il est important de se montrer tresgmudNous savons bien, en effet, que
bien qu’il existe des données démontrant une temalagignificative a la hausse de
'absentéisme dO a des pathologies mentales, ungehaent rapide et significatif de cette
tendance ne s’avere pas évident. Pour que l'orspuis/erser la tendance, il faut supposer
gue I'ensemble des acteurs trouve des cheminsl@oeconstruction des liens de coopération
au travail, la ou ces liens n’existent plus. Poerfaire, il est important de revenir sur le
processus complexe que suppose « travailler ». oltiéon des différentes stratégies
d’évaluation du travail —notamment quantitativesrd;, de nos jours, a se focaliser presque
exclusivement sur les résultats des différentegpéguen les individualisant, et non pas sur le
fait de travailler proprement dit. Il convient dode considérer non seulement une analyse de
ce qui arrive dans le lieu de travail mais enceredntexte historique actuel. Ce qui arrive
aujourd’hui n’arrivait pas il y a dix ans seulememans la présente recherche, nous
chercherons alors a analyser en quoi cela cordesteavailler dans des activités de service

pour nous poser, par la suite, la deuxieme questkau’est-ce que changer le travail ? »

Plusieurs défis se posent lorsque que l'on cherchi@staurer le dialogue entre
différentes disciplines, étant donné qu'elles imupdint différents modes d’action,
d’investigation et de compréhension des contextiediés. Comme on I'a dit, une action en
psychodynamique du travail s’inscrit dans une logioqui fournit aux travailleurs la
possibilité d’'une pensée collective et qui d'unetaiee facon, facilite la recherche
d’autonomie. Dans ce sens, la proposition de la BBTrouve presque dans la direction
opposée aux modes de fonctionnement qui régissdiituirllement les entreprises concernant
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I'’évaluation du travail.

Nous nous proposons donc de réfléchir, en preleier sur le travail desall centers
et leur conséquence sur la santé. Puis, d’exand@seroies possibles pour imaginer leur
transformation a partir des différentes approchasPDT vient proposer une alternative a la
tendance générale concentrée sur une évaluatitnavhil a partir de la logique de la gestion.
Imaginer la question de I'action depuis I'origine ld demande s’avere un défi pour ceux qui,

comme nous autres d’ailleurs, cherchent a chaegeavail.

Souvent, nous nous retrouvons a rédiger en vaur peésenter des rapports qui
resteront au fond d’un tiroir, et pour qu’ensuiux qui sont a l'origine de la demande
s’enorgueillissent d’avoir fait quelque chose «plausanté des travailleurs », alors que rien
n'a changé . Les chemins qui ménent a I'action destvoies mystérieuses qui s’ouvrent peu
a peu a travers la résistance de facteurs polgiqie domination et la résistance de
I'inconscient. Peut-étre notre réle n’est-il paspdescrire tel que des experts le feraient, mais
plutbt d’accompagner ce processus d’appropriatalecive de I'avenir que les travailleurs

veulent construire pour eux-mémes. On reprendta geestion vers la fin de cette these.

Il est pertinent de comparer les différents pottes/ue, car maintes fois on dirait que
I'on bascule dans une « guerre d'opposés » ou,oatraire, dans une confusion parmi les
différentes approches, comme s'il s'agissait « glusnoins de la méme chose », alors qu'il
s’agit en fait, de disciplines nettement différé®s. Il convient de bien établir des différences

pour nous demander, par la suite, si une intemagtiest possible.

En Argentine, il n'y avait pas de recherches fajtegju’a présent, ni a partir de la
PDT ni de I'ergonomie, sur la population desl centerspouvant établir un point de vue
comparatif des différentes approches. Il nous a paportant alors d’avancer avec ce projet.
Nous essaierons également de comparer les résalitgaus avec ceux qui émergent de
populations semblables en utilisant la méme métlogidm La France et le Brésil sont les
pays d’ou viennent les chercheurs avec qui noussaeo des échanges réguliers et c’est a
partir des résultats obtenus que nous chercheromsua entretenir. Cela nous permettra
d’'imaginer l'influence du travail desall centerssur la subjectivité au-dela des différences

culturelles.
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Nous nous engageons donc dans une analyse congmni@esouffrance au travalil
selon la psychodynamique du travail et I'évaluaties risques psychosociaux en nous
appuyant sur des travaux de terrain dans des satiappels en Argentine.
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Chapitre 1. Déterminants socio-historiques des adfités de service

1.1. Evolution socio-historique des activités de séce et du travail dans les centres

d’appels en général

De nos jours, on appelle activités de service wemble d’activités diverses telles que
le travail lié aux voyages, au transport, aux comications, au batiment, aux assurances, aux
finances, aux banques, a linformatique, ou d'autservices variés du ressort du secteur
public ou privé (Martinez et al., 2008). On a sauvproposé la catégorie de services par
opposition a celle produisant d’autres types dasi®ans les activités de service, ce que I'on
vend, c’est ce que le travailleur sait faire. Cé cpractérise les activités de service, c’est
I'existence de la coopération transverse (Tertd&32. Le service est basé sur la capacité de
I"organisation du travail a générer les conditin@sessaires pour que le travailleur autant que

'usager puissent coopérer.

Parmi les activités de service, on trouve ce qoa Bppelle lesall centers Les
centres d’'appels sont des structures dont plustnganisations publiques et privées se sont
servies pour gérer les rapports avec leurs usa@eainscall centersse trouvent a
lintérieur de la structure méme des organisatiaens lesquelles les téléopérateurs sont
salaries de la méme entreprise qui fournit le servEn revanche, dans d’autres centres
d’'appels, les opérateurs et les superviseurs srigrnalisés et employés d'une autre
entreprise. Lorsque le service est offert par urteeprise tierce, on parle alorsodtsourcing
Lorsque ces centres d’appels se trouvent dans ys @atre que celui des usagers qui

appellent, ils sont ditsffshore

On sait bien que le fort développement du proced&idernalisation qutsourcé et
de délocalisationaffshorg a inscrit le monde du travail des derniéres déesndans un
processus complexe qu’on pourrait baptiser « mdsdteon » ou « globalisation ». Ce
processus s’'accompagne de toute une série de madaraluation de la performance, de
surcharge de travail et de flexibilité des modalii& recrutement qu’'on développera tout au

long de cette these.
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Les centres d’appelsffshoreont connu un grand développement dans beaucoup de
pays en voie de développement. A travers les cedteppels, on a pu commencer a exporter
depuis I'Amérique Latine des services auparavaatisés dans les pays développés.
L’infrastructure était en Amérique Latine suffisarmt la main d’ceuvre moins chére. A travers
les centres d’'appels, on a pu commencer a expoeuis I'Amérique Latine des services
auparavant réalisés dans les pays développés.rdsimicture était en Amérique Latine
suffisante et la main d’ceuvre moins chére. Danseos, les innovations technologiques sont
cruciales : il n’y aurait pas de délocalisation 9bke sans informatique et sans réseaux qui

permettent de le faire. Bono I'explique ainsi (2P15

« La caractéristique centrale des changements iquige la nouvelle société mondiale trouve
son origine dans la révolution technologique. Lesivelles technologies de l'information et de la
communication (TICs) ont favorisé une révolutiontchitement de I'information qui a donné lieu a la
redéfinition des formes traditionnelles de produttiCette situation inédite a suscité un débansge
sur les transformations économiques et socialesgetrées dans les sociétés capitalistes d’avadega
Les analyses dominant le débat fixent leur attenfiur la plupart, sur I'incidence de ce processus

le marché du travail. »

Le marché latino-américain de sous-traitance a@gacts centersignalait en 2013
des revenus d’environ 260 millions de dollars etsitime atteindre 380.6 millions de dollars
en 2018 (Frost & Sullivan, 2014). Le marché argemtés centres d'appels présente une

croissance soutenue en 2014 et 2015.

Les centres d’appels gerent le contact avec lentclison seulement a travers des
appels téléphoniques mais aussi par le biais dememications transmises par courrier
électronique et d’autres moyens de communicatidistance comme par exemple un b
ou chatde I'organisation. C’est pourquoi, bien des faiss secteurs ne sont pas appedds
centersmais contact centersou centres de contact puisqu’ils comprennentdiéiérentes
modalités de rapport avec la personne qui faiblgact. On distingue également deux types
de contact centers ceux qui regoivent les appels et ceux qui fostdppels, en général pour
des actions de vente delemarketingou pour réaliser des sondages ou des publicités.
Geénéralement, la plupart des centres d’appels fiesmtdeux types d’appels, entrants et

sortants.
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En Argentine, tel que signalé par Andrea del Bonbaeira Henry (2010), ainsi que
dans le reste de I'Amérique Latine, leall centers offshoreconstituent une activité
économique en forte expansion. La croissance so@tdas économies latino-américaines de
ces dernieres années a encourageé la localisatioa tipe de centres d’appels dans la région.
L’augmentation locale et régionale de ces nouvellgwités eéconomiques se produit dans un
contexte économique mondial dans lequel la prestatie services aux entreprises est
fortement liée au processus de désintégration cadgti des firmes. La mondialisation
economique implique, d’'une part, la fragmentatian mfocessus de production dans des
séquences géographiquement séparées et, d’autreupar dispersion inédite a I'échelle
mondiale de la gestion, de la commercialisatios, aldivités orientées vers le commerce, de
la vente, du marketing, de la distribution, et’ddrhinistration et de la gestion des ressources

humaines. On y reviendra plus loin.

Au cours des deux dernieres années,cl@#tact centeront incorporé parmi leurs
services I'analyse de I'information provenant degfiactions entre les clients et les différents
moyens électroniques tels que les réseaux soclauservice a partir de «tchats » et les
centrales de libre-service. Les entreprises sontran de perfectionner leurs stratégies de
communication avec les clients dans le but d’addptedifférents profils de consommateurs
en fonction de I'énorme éventail de ressourcesn@ogiques dont on dispose sur le marché

(Convergencia, 2014).

1.2. Qui appelle ? Travailleur, usager, client

Ceux qui communiquent avec les secteurs d’assistancclient sont d’habitude ceux
qui ont engagé un service ou qui veulent en engageril s’agit dans ce cas d’'usagers, de
clients ou de clients potentiels. Mais d’autresspenes peuvent aussi appeler. Il se peut que
ceux qui appellent I'organisation a traverstmtact centesoient des tiers impliqués par le
rapport d’'un client avec l'organisation, par exeejpddans le cas d’'une compagnie
d’assurances, lorsque quelqu'un a eu un accidert awe personne assurée par la
compagnie. Il existe également deall centersspécialisés dans les relations avec les
fournisseurs ou avec d’autres acteurs liés a Bpmige. Ainsi, en raison du développement de
ce type de plateforme, beaucoup de relations decsecherchent a normaliser leurs modes
d’interaction. Des rapports qui se développaiestoniquement selon des procédures non

normalisées cherchent a le faire en suivant desagscéhormalisés, souvent au nom de
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’homogénéité des réponses. Tout usager devrait decevoir une méme et seule réponse,

guel que soit le téléopérateur.

Ceux qui appellent peuvent étre soit des clieriff, des citoyens s’adressant a un
service d’assistance du gouvernement. Mais il s géessi qu'il s’agisse de travailleurs. Il est
clair que le rapport qui s’établit dans un cas ansdl'autre n’est pas le méme. Cependant,
curieusement, I'organisation du travail ne varis pansidérablement dans un cas ou dans
l'autre (Pichault & Zune, 2001).

Certaines organisations ont des structures dudgfpeenterau sein de I'entreprise ou
de l'organisme public dans lequel les travailleacsomplissent leur activité. Ce type de
centres d’appels est surtout utilisé quand le nerdiersalariés est élevé. Par exemple, comme
on I'expliquait auparavant, il existe des départetmee ressources humaines qui mettent en
ceuvreun call centempour que les travailleurs puissent demander designements sur leurs
bulletins de salaire ou sur d’autres « avantagéorsqu’on appelle un numéro fourni sur le
site intranet ou sur le panneau d’affichage, unratpér répond aux questions a un horaire

spécifique et selon des critéres détermineés.

Ce genre de stratégies cherche a reproduire cBoqua désigné « client interne », un
concept qui assimile un travailleur a un client. @mwisage le rapport entre les secteurs
comme s'ils étaient extérieurs a l'organisationrt@iees organisations comparent méme
constamment les résultats de leur équipe a ceusbtiehdrait une équipe similaire sous-
traitée (Reverdy, 2009).

Quelque chose de semblable arrive souvent dansetdses d’appels des organismes
publics. On concoit le citoyen qui appelle le gaumeenent sous la logigue commerciale d’'un
client qui doit étre satisfait de la qualité duvses et a qui on doit répondre de facon rapide et
« efficace ». L'influence dmew public managemefClarke & Newman, 1997) sur la mise
en place de stratégies managériales dans le certeXtadministration publique augmente le
développement et la mise en ceuvre de centres d&p@pesi que d'une évaluation
individuelle et permanente de la performance dastfonnaires concernés. Dans ce sens, les
calls centergpeuvent s’ajouter aux différentes stratégies ddirkection pour que I'ensemble
de travailleurs se sente évalué de maniére inatteret ce, méme par ses propres collegues

ou par les usagers. L’évaluation faite par les eisagpparait sous prétexte qu’il faut qu'il y
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ait une évaluation de la qualité de service. Taigefdans la pratique, celle-ci a des
conséguences graves sur la constitution des égqdipdsavail. La prémisse «tous contre
tous » s’appuie ainsi sur la technologie, redoubtmlement et alourdit les difficultés
inhérentes au travail pour la construction de laopéoation. Ladite « gestion par
compétences » a eu un grand impact partout damemele (Antoine, Deflandre, Naedenoen
& Renierm, 2006) ; d’ou certaines stratégies visaogé que les collegues rivalisent entre eux ;
parfois, ce sont méme les usagers qui sont amerpestigiper a cette course folle. Par
exemple, il y a quelques années, alors qu’'on sid#ie & étre assistés par un centre d’appels
de la Mairie de Buenos Aires, le message de bieresreannoncait « pendant que vous
patientez, nous vous rappelons que si vous comzaigs employé municipal qui ne fait pas

son travail comme il faut, vous pouvez le dénomigemaniere anonyme sur notre sveb».

Les call centersfont partie de la machine de domination qui tragele monde du
travail. Usager et téléopérateur peuvent étre égatl enregistrés a n'importe quel moment.
Tel qu’'on I'a dit a plusieurs reprises (GrosjeanRébert-Van de Weerdt, 2005, Zukerfeld,
2013, Monneuse & Gautier, 2013), les centres dlsppenstituent 'une des meilleures
manieres d’expliquer les concepts d’'« homme machime de « panoptique » de Michel
Foucault. lls sont devenus le symptdome pathognomouende I'évolution grandissante des
processus tayloristes des activités de service asqgsielles notre communication se trouve

réglée, enregistrée, évaluée.

1.3. Mon collegue est mon client, lesall centersinternes ouhelpdesks

Nous aimerions analyser ici de maniere plus appdi le réle de certainsall
centersqui s’occupent des gestions a l'intérieur des aggdions, tel est le cas, par exemple,
de la gestion des ressources humaines. Ceux @pht@hent a ugontact centene sont pas
seulement des personnes étrangeres a l'organigalients, usagers, tiers, citoyens) ; il existe
aussi des centres d’appels servant a communiquer ks différents secteurs, notamment,
ceux qui offrent un service interne, tel que levmerinformatique ou I'l'T, ou comme on vient
de le dire, les ressources humaines. Il semblguat dans la conception qu’ont ceux qui
organisent le travail desall centers,toute personne qui appelle doit étre considéréeno®
un client, qu’il s'agisse d’'un collegue de la méergreprise, d’'une vieille dame qui appelle
pour payer ses imp6ts, ou de quelqu’'un qui a eaagident avec un assuré aupres d’'une
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compagnie d’assurance. Il existe des clients i ihternes et externes, mais tous sont

considérés de maniére similaire : comme des clients

La notion de « client interne » chercherait a rezdo I'idée que notre service est
évalué, et que nous-mémes, ou un collegue d’'ure acteur, pourrions étre licenciés ou
remplacés par un service en sous-traitance. Vailaison pour laquelle nous n’avons pas
affaire a un « collegue » mais a un « client »gretant que tel, il doit étre satisfait de notre
service et de notre organisation en vue de saélidation » car, autrement, nous risquons
d’étre remplacés par une entreprise externe qua festre travail. Dans le processus
d’outsourcing,nombreuses sont les entreprises qui ont décideemlacer leurs services
d’I.T. ou depayroll, ou la gestion du paiement des salaires, par kespeises externes qui

assurent ces taches.

Suivant cette logique, certaines organisationsuastforte influence sur les stratégies
manageériales et ont méme créé des secteurs agpghdsyee brandingl s’agit d'un secteur
qui cherche a développer une série d’actions erdiaméliorer 'image que les travailleurs se
font de l'organisation. Ces actions sont, entreremtla logistique des cadeaux pour
différentes fétes (un panier avec des produits o@&l Nour les fétes de fin d’'année, une fleur
pour donner la bienvenue au printemps, un ceuf ded3a ou un cadeau d’anniversaire de
'entreprise ou du salari€), 'organisation de éliéints événements tels que des méga fétes
pour le Nouvel An ou d’autres événements souvepields « conventions » o« family
days »qui prévoient la présence de toute la famille. iBlus de ces actions peuvent s’avérer
tres colteuses et inclure des concerts animésegarrdhestres, ou la participation de groupes
de musique renommés, des présentateurs de téEamigisomme hoétes, des zoos réservés
exclusivement pour la visite des familles des tithas, ou des spectacles de feux d’artifice
pouvant durer une demi-heure. Chacune de ces actsh largement diffusée sur les
panneaux d’affichage et sur le sitdranetde I'entreprise. De ce fait, le personnel ne glais
si sa participation est obligatoire ou volontaire.

D’autres activités ludiques viennent s’ajouter a pregramme,happy hours fat
Fridays & la pizza le vendredi a midi, voire la nouvekkmdance globale d’enregistrer un
vidéoclip avec les membres de I'équipe et de ldipubur le net, ainsi que toute une gamme

d’activités appelées comme on I'a déja @gitnployee brandinguteambuilding.
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Ces actions, mises en place récemment par lesisagians, nous confrontent a une
nouvelle réalité, impensable il y a quinze ou viags auparavant. Il faudrait évaluer dans
guelle mesure ces activités contribuent au dévelmgmt de la coopération, ou si, au
contraire, elles laissent ce golt amer d’avoir latpossibilité de débattre sur ce dont il faut

parler.

Penser qu'un centre d’appels peut permettre d’ametli I'interaction entre les
différents secteurs est une hypothése soutenueguar qui organisent le travail dans les
centres d’appels et gu'on analysera plus loin date recherche. Revenons maintenant au

développement de cette modalité d’organisatiorrakatl dans notre pays.

1.4. Retour historique sur le développement desmiees d’appels en Argentine

Avant d’approfondir I'analyse de la situation demnires d’appels en Argentine, il

convient de revenir sur le contexte historique dagael s’inscrit la situation des travailleurs.

Depuis la dictature militaire argentine (1976 —2R8&ravailleurs et « lieu de travail »
sont devenus respectivement le sujet politique’'espace autour desquels s’organisait la
menace d’aller contre l'ordre en vigueur (Abal Mediet col.,, 2008). Une partie du
communiqué du gouvernement militaire au début déideature, le 25 mars 1976 énoncait :
« On fait savoir a la population que toute soureepfoduction et tout lieu de travail, aussi
bien de I'Etat que privé, seront désormais considécomme des objectifs d'intérét

militaire ».

Selon le rapport de l&omision Nacional sobre la Desaparicibn de Personas
(CONADEP, Commission nationale sur la disparitices gpersonnes, 1984), la plus large
majorité des disparus était des travailleurs, @&h2% d’ouvriers ; 21% d’étudiants ; 17,9%
d’employés ; 10,7% de professionnels libéraux; 5@emseignants ; 5% d’'indépendants et
divers ; 3,8% de femmes au foyer ; 2,5% de soldiatsembres des forces de sécurité ; 1,6%
de journalistes ; 1,3% de comédiens et d’artiset;,3% de religieux. Le travail et la terreur

allaient de pair.
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Durant la décennie de 1990 a 2000, les gouvernsntenDr. Menem ont conduit le
pays a adopter une série de mesures liées au mdmd¥kd qui ont eu un fort impact sur les
travailleurs, notamment lors des grandes privatisat des entreprises de I'Etat. Ces
privatisations ont abouti non seulement a la peeepostes de travail mais aussi a la
flexibilisation du marché du travail. Tel qu’expli¢ par Paula Abal Medina et col. (2008), les
résistances opposées a ces politiques n'ont pasifigantes dans un contexte de relations de
force hautement défavorable pour les travailletilgeuwrs organisations qui se trouvaient trés
affaiblis. Les premieres réponses significativesradéle néolibéral ont eu lieu au milieu de
la décennie de 1990 de la part des organisations$raeailleurs au chémage. C’est ainsi que
se produit un déplacement des espaces et des dajetsles pratiques de la résistance : de

I'entreprise au quartier, du travailleur a tempaiplu travailleur au chémage.

La crise de 2001 a constitué un point d’inflexiardeffervescence dans la société ;
les assemblées et notamment les mouvemengsodetero$ ont représenté des espaces de
lutte et de réclamation. La période 1998 - 2004eotaux de chémage était élevé a eu une
influence, disciplinant les travailleurs dans leliesix de travail, engendrant une certaine
impossibilité de lutte. Toutefois, dans les demseémnnées, certaines expeériences dans
I'organisation des travailleurs (fortement centréesles délégués syndicaux) ont commence
a eroder les clotures et les silences dans lesespie travail. Depuis 2001 et jusqu’a présent,
le processus de récupération économique et de trédudu chémage a permis la
revitalisation des espaces de négociation collectBependant, la situation actuelle n’est pas
optimale. Le travail informel continue d’étre trélevé et I'inflation fait que la renégociation

du salaire s’avere nécessaire a tout moment.

Les conflits syndicaux lors des années 2003 - 2(phraissent comme adoptant deux
caractéristiques essentielles selon Nicolas Diarsativez et Paula Abal Medina (2011) :
d'une part, on dénaturalise la précarisation eh qae trait structurant de l'utilisation de la
force de travail et on se fraye un chemin versaomposition hétérogéne de résistances et de
luttes orientées aussi bien vers la création deeltms revendications et consignes que vers la
récupération des droits qui avaient été perdus tEnannées 90 ; d’autre part, on remet en

question les formes syndicales instituées, notarhtaesu les espaces de participation étaient

! Lespiqueterossont des participants de mouvements sociaux apeardrgentine au cours des années 1990.
Le terme est une extension du mot piquete désidadmbcage physique d'axes de communication par de
manifestations statiques. Généralement, les pigpetdoquent les routes par leur présence physitaie aussi
par I'emploi de pneus en flammes et d'autres ob@tsant de barricade.
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fermés, ou proliféraient les complicités avec ledreprises et ou une atmosphére de

maccarthisme exposait les militants et les actsist la stigmatisation et au licenciement.

Apres ce bref résumé de notre histoire récentes roudrions revenir a la situation
descall centersen Argentine. Beaucoup de centres d’appels seisgantés en Argentine
dans les années 90. Les premiéres études publiées sujet datent de cette époque, pour la
plupart se référant aux centres d’appels des nweriEt@ et 114 de I'ancienne entreprise de
I'Etat ENTEL privatisée par Telecom et Telefonidée(fa et col., 2001 ; Pierbattisti, 2005).
Toutefois, le développement explosif des centrappkls en Argentine a eu lieu a partir de la
crise économique de 2001 et de la dévaluation deolanaie. Le pays ayant atteint un record
historiqgue de ch6mage a 25%,desoargentin ayant été beaucoup dévalue, le pays diven
une terre fertile a la création d’entreprises da#fishoreconsacrées au service d’assistance
téléphonique ou a linstallation d’entreprises intgionales de service téléphonique a la

clientele.

De nombreux centres d’appels se sont implantés desslieux ou les conditions
nécessaires a la préservation de la santé de tewailleurs n’étaient pas réunies. Les
employés étaient trop nombreux dans des espagegdstreints, souvent mal chauffés et
bruyants. La situation juridique était égalemernsialeuse dans plusieurs cas. Beaucoup de
travailleurs n’étaient pas déclarés, ils étaienpleyes au noir ou méme comme stagiaires, et
ce, méme dans les grandes entreprises privatises fue Telecom Argentina filiale de
France Télécom. La situation était vraisemblabldneeméme dans d’autres centres d’appels
privés ou de I'Etat. La conquéte d’un régime lémété, pour les travailleurs desll centers,

I'une des premiéres raisons qui les a menés aasimer collectivement.

Les travailleurs desall centersont d faire face quotidiennement a une orgamisati
du travail se dégradant vue la situation de crise\gvait le pays. Dans ce contexte du début
de la décennie de 2000, une série de modalitégsiktance, assez souvent clandestines, s’est
brusquement manifestée dans les nouvealixcenters Il s’agissait d’échanger et exprimer
collectivement ses souffrances personnelles. Eat,d# facon dont le travail était organisé,
empéchait souvent les collegues de pouvoir échaegee eux. Ce qui les a conduits a
s’organiser en dehors des heures de travail dedaris d’'internet qui n’était accessible que
pour quelques uns. C’est ainsi que voit le jousit@ internet permettant aux travailleurs des

différents call centersde partager leurs expériences. Ce sitdeleperforados,»devint
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'objet de plusieurs analyses et publications jigsqee jour (Gonzalez, 2011). Plusieurs
« verbatim » notamment issus de ce site donnantlia publication d’'une ceuvre collective
qui, par la suite, prend la forme d’'un livrg Quién habla? Lucha contra la esclavitud en los
call centers (2006)[Qui est a l'appareil ? Lutte contre I'esclavage rdales call centers

(2006). A mesure que la situation se régularisait, en terohe statuts, ces modalités de

résistance s'organisaient a travers les syndicats.

La situation du travail, telle qu’elle est orgamis#ans certains endroits, était et est
toujours particulierement dégradante. Elle comprates périodes de formation non
rémunérées, un temps de travail calculé avec u@éesmsn chronomeétrique pour aller aux
toilettes par exemple et des salaires stricteme&dd & la productivité. Ces pratiques
développées dans un contexte de crise économiqde ehbmage généralisé, associées au
vide juridique dont ce type de travail était I'abja fait en sorte qu’il soit pensé comme du
« trabajo basura» (travail ordure). Nous constaterons dans lgoepde I'enquéte en
psychodynamique du travail présenté dans le clapitfrque cette étiquette est toujours

présente dans le collectif de travailleurs concerné

La syndicalisation des travailleurs de ce sectéactidité a été un motif de conflit
important au sein de ce type d’organisations ereAtige : une vraie lutte s’est installée entre
le syndicat des travailleurs des compagnies dedéiénunication et le syndicat des employés

du commerce.

Nous présenterons en détail ci-dessous, le dévetoppt de cette activité en

Argentine et sa situation actuelle.

1.5. Lescall centersen Argentine aujourd’hui

En Argentine, lescontact centerscontinuent d’étre la principale source d'acces a
'emploi déclarée pour la population des 18 a 26 @hambre de Commerce Argentine de
Contact Centers2013). Par ailleurs, il faut souligner qu’envirdd% des jeunes de cette
tranche d’age est au chdmage (Instituto NacionaEBdisticas y Censos de la Republica
Argentina, 2011).
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Le vide juridiqgue concernant le travail desl centerspersiste. Une loi est sur le point
d’étre promulguée au moment de la rédaction dueptésavail. Le projet de loi cherche a
améliorer les conditions de travail. Il propose yoarnée de travail de six heures et
seulement cing jours par semaine. Aucune légisiatio niveau national n’est en vigueur
actuellement. Les différentes |égislations prowates ou municipales légiférées ces dernieres
années ont influencé le déplacement des centrepel@md’'une ville & l'autre. A I'origine, au
début des années 2000, ils se sont installés aoBukines. Puis, certains ont déménagé a
Rosario et Cérdoba. Ces villes continuent d’étre #érents nationaux en ce qui concerne
lescall centers Au fur et a mesure que la ville de Buenos Airekegtprovinces de Santa Fe
et de Cdordoba ont Iégiféré sur la situation, lestres d’appels ont déménagé dans les villes
du nord-ouest argentin. Il est probable qu’au mdndenla promulgation de la loi nationale,
plusieurs de ces centres d’appels déménagerontreciero Bolivie, au Paraguay ou dans

d’autres pays voisins qui n'ont pas encore uneslatjon en vigueur.

A ce jour, I'’Argentine, au niveau national, n'a s CHSCT ou autre type de comité
mixte obligatoire a niveau national pour débate fuestions de santé et de sécurité au
travail. Certains syndicats tiennent des réuniarggres spécialement destinées au débat des
conditions de travail, mais elles ne sont pas ahbiges pour tous. Depuis 2009, la province
de Santa Fe a rendu obligatoires ces réunionsOE#, 2’est la province de Buenos Aires qui
entreprend le méme chemin. La mise en pratiqueeder@unions est complexe et n’a pas
encore été systématisée dans la plupart des cpen@ant, du fait de I'énorme quantité de
guestions et de dénonciations que les inspectautsadail recevaient dans la province de
Santa Fe, entre 2009 et 2011, six réunions tripariemployeurs, délégués syndicaux et
Ministere du travail provincial) se sont tenues dda ville de Rosario, la ville la plus
importante de la province de Santa Fe, ayant eureonésultat la rédaction d’'un guide de
bonnes pratiques, devenu par la suite un antécédenie des réglementations de promotion
de la santé et de sécurité du travail dans la pecevi(Gouvernement de Santa Fe, 2011). Ces
regles ont défini les standards issus des réunigastites comme des conditions obligatoires

minimales.

En 2011, le responsable de la coordination deseatsprs du travail dans cette
province, l'ingénieur Carlos Vaca, nous a invitégarticiper a une série de rencontres
tripartites. Mario Poy avait donné, cette méme annéne conférence sur les risques

psychosociaux dans le travail et nous y avons ét€epts, de sorte que nous avons eu
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l'opportunité d’échanger avec plusieurs inspecteeirsdélégués sur le propos de notre
recherche. Ces rencontres cherchaient d’une cerfagon a se constituer comme un espace
venant favoriser les échanges entre inspecteurtradail, représentants du personnel et
employeurs. Nous Yy assistions en tant qu’observaicollaborateurs pour la rédaction d’'un
document servant a montrer les accords conclue des trois partenaires : travailleurs,
employeurs, Etat. Nous partagerons ensuite quelgmss de ces échanges et certains

fragments du document rédigé, dit « code de bopraggjues ».

1.6. Les réunions sur les conditions de travail danlescall centersa Santa Fe

Tout au long des réunions de ce groupe de traaaduel nous avons pu participer
suite a la demande de M. Carlos Vaca, dans le éuédiger un document commun sur le
travail dans lesontact centersla délibération sur I'activité, voire la définitiodu travail
construite collectivement par les trois acteursstsavérée tres intéressante. Ce document
final, validé par les employeurs, les délégués mpuk et les inspecteurs du travail, s’est
présenté comme une excuse idéale pour comprenttees&l dans lesontact centers’'idée
initiale de la part du Ministére du travail de leoyince de Santa Fe, matérialisée par
lingénieur Vaca, était d’encourager les différemtsteurs a se mettre d’accord sur des
conditions de base que tout centre d’appels dortesuLes trois parties, par le biais de toute
une série d’échanges, devaient réussir a étaldircdeeuils » permettant aux inspecteurs du
travail d’évaluer lescall centersétablis dans cette province. Jusqu’a ce jour, ekistait
aucun document de ce type ni au niveau nationalimiveau provincial dans aucune des 22
provinces argentines. Si bien que ces réuniongostune importance majeure. Quelques
directeurs au niveau national des entreprises matiltinales, établies dans le pays et siégeant
a Santa Fe et dans d’autres provinces, ont pattigigiuelques unes de ces réunions. Les
différentes parties savaient que ce document®iaieptible de devenir un antécédent valable
pour la promulgation d’'une loi nationale. Il fatl@nalyser les différents aspects du travail.
Au fil des rencontres et des débats, I'on a migwadence des questions liées a I'organisation
du travail, soit, a la distribution des taches pdas travailleurs, ainsi que d’autres questions
davantage liées aux conditions physiques et miésidNéanmoins, comme il n’existait, a ce
jour, aucune législation concernant les conditioragérielles du travail dans leall centers
ces aspects sont venus nourrir en abondance lendot¢uinal. Plusieurs centres de service

dans la province, notamment les plus petits, 8t petites ou moyennes entreprises
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familiales, travaillaient dans des conditions dégbtes. C’est en raison du vide juridique a ce
jour que la plupart des points abordés concernaipatis I'avons dit, les conditions
matérielles de I'exercice du travail, nommées egefitine CyMAT, las condiciones y el

medio ambiente de traba{@onditions et environnement au travail).

Il nous semble pertinent de reprendre ce texte @gfnalyser ce que représente un
centre d’appels en Argentine aujourd’hui. Il s’aditine description issue d’'un document
approuvé par les trois partenaires sociaux (emplsyalélégués syndicaux et Ministére du
travail provincial). Comme nous le soulignons ghasit, ce document n’aborde pas les détails
spécifiqgues de chacun desntact centersjétailsqui suscitent, pourtant, le plus d’inquiétude
chez les travailleurs. Nous y reviendrons plus.lBinonvient de signaler que I'accord obtenu
suite a ces réunions, sur les conditions de trayail devraient régner dans tout centre
d'appels a Santa Fe, concerne aussi bien les petitises d’appels que les grands centres
d’appels. Certaines entreprises aldsourcingsiégeant dans la province de Santa Fe, telles
gue «Teleperfomance ou « Atento »y comprises. Le texte a pris la forme d’'une norueati
du Ministere du Travail Régional intitulé ¢« Normativas de promocién de la salud y
seguridad laboral en la provincia de Santa Fe, ®obd de Santa Fé, Ministerio de Trabajo
y Seguridad Social, 2011”

Le texte cherchait, au départ, a donner une di&imitlu « centre d’appels ». Les
participants du groupe de travail ont alors détit call centercomme un centre ou : « la
communication avec les clients et les usagerstotigieurs se fait a distance, moyennant
I'utilisation de la voix et/ou des messages élattioes, et a l'aide, simultanément,
d’équipements audio, d’écoute et de parole au hélép et de systémes informatisés mixtes
ou manuels de traitement de données ». Ce quirelifegérement de la définition donnée
dans le documerdall centers « Activité développée moyennant un service té@pjue ou
de radio avec utilisation simultanée d'un ordinatgour les activités de télévente,
télémarketing, service a la clientéle ; ce sontaldivités développées dans les dits centres,

sans distinction d’appels entrants ou sortants. »

Concernant les conditions matérielles de traved,ttois partenaires sociaux ont tenu
compte de la quantité et de la qualité de lair,l@lesurface minimale d’espace et de la
climatisation. On a signalé les sorties d’'urgeneedimension légale des entrées et les

éléments de détection et de contrble d’'incendiesn@aux conditions environnementales, on
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a précisé les niveaux de bruit, la température atalble, la vitesse de I'air, 'humidité
relative, la pollution de l'air, I'éclairage et lespects liés a I'ergonomie, en mettant I'accent

en particulier sur les protecteurs d’écran.

Pour ce qui est de 'organisation du travail, |é&tents partenaires sont parvenus a

un certain nombre d’accords.

Le texte annoncait par exemple : « Une journéeaail représente un maximum de
6 heures avec les pauses correspondantes inciisés,36 heures par semaine. Les heures
supplémentaires ne sont pas permises. Compte &sncadactéristiques du travail, pour ce qui
est des jours non ouvrables et/ou des week-erglsraleailleurs en seront informés au début
du mois. Le travail en rotation se fera par pérsodensuelles. Un calendrier mensuel des
quarts rotatifs sera publié par I'entremise d’urmomuniqué interne et exposé sur les
panneaux d’affichage ou dans un endroit bien \asfr tout le personnel, le dernier jour
ouvrable du mois précédent ». Ces accords sigmifidieaucoup pour les téléopérateurs car
jusqu’a cette date, le nombre d’heures de traaibit d’uncall centera I'autre. Certainsall
centersaffichaient jusqu’a 45 heures hebdomadaires. Qaaxtrepos, aucun accord non plus

ne les légiférait :

« Le repos hebdomadaire sera rémunéré et devraid®irau moins une fois par mois avec le
dimanche indépendamment des objectifs, buts, abseme toute autre considération a propos de la
productivité. Si le travailleur travaille un jouom ouvrable a paie obligatoire, il percevra somisal
journalier majoré de 100% (c'est-a-dire le salgimernalier inclus dans le salaire, plus un salaire
journalier simple) et on lui accordera un congé gensatoire qui ne pourra coincider ni avec soné&ong
ni avec un autre jour non ouvrable. Cette compé@rsadevra étre accordée la semaine suivant
immédiatement le jour de travail supplémentairecttfé. Aucun travailleur ne travaillera plus d’onj

non ouvrable par mois. »

La quantité d’heures minimale journaliere travaillé@ aussi fait I'objet de débats.
Certains centres d’appels augmentaient ou réduisi@aombre d’heures de travail journalier

selon les besoins des différentes « campagnes » :

« Les travailleurs pourront maintenir leurs jouméeduites de travail qui ne seront
aucunement inférieures a 4 heures par jour et ptinco Dans aucun cas, la journée de travail na ser

unilatéralement réduite, a moins qu'il existe ueendnde de I'intéressé avec accord de I'entrepsise.
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Le temps de pauses dans les centres d’appels emtikrg a été aussi un point dont il
a fallu tenir compte et prendre au sérieux a I'bales débats. Au début de cette activité dans
les années 2000, d’aprés le témoignage des tewalparu dans I'ouvrage collecgQuién
llama ?(2006), les téléopérateurs étaient chronométmsguidls s’absentaient du poste pour

aller aux toilettes. Pour le texte, ils ont finalwmhaccordé :

« La journée de travail sera divisée de maniérerinettre de jouir d’un repos minimum de
trente minutes par jour non déductible de la dm@renale du travail quotidien. Ce temps de repos ser
accordé par les superviseurs selon besoin, coraptedu fonctionnement du systéme. Par ailleurs, le
travailleur aura le droit & des pauses de repaelizu de remise en forme qui auront lieu en detors
poste de travail ; il s'agira au minimum de deuwuges d'une durée de 10 minutes chacune sans
interruption, et ce, & partir de la premiére haledravail et a cette seule fin. L'assistance aixises
de santé se fera selon le besoin et la volontéadaitleur en dehors des pauses de remise en fdeme

10 minutes. »

Lors d’'un débat, I'un des délégués du personnerapgsé de souligner dans le
document que l'on ne pouvait prendre comme uneefalisciplinaire le temps qu’un
téléopérateur restait dans les toilettes. Ce fet intervention intéressante qui a suscité que
I'un des employeurs réagisse rapidement en suggéeane pas y évoquer cette situation car
elle ne faisait que « dégrader I'image de l'acfivit; un autre délégué du personnel a alors
conclu que c’étaient les employeurs qui avaientceldait, dégrade, il y a longtemps, cette
activité. La question est restée en suspens emnéeses déléguées ont plus tard renonceé a la

relever, considérant cette pratique, dans les f@éja désuéte.

En ce qui concerne les principales conséquencesagiail connues dans lesall
centers ne figurent ni les problemes liés a la surchangmtale, ni aux troubles auditifs, ni
aux dysphonies. Aussi, propose t-on d'alterner,sdanmesure du possible, le travail au

téléphone avec d’autres taches.

« Afin d’éviter une surcharge mentale, et pourefaeposer la voix, les oreilles et relaxer la
tension du mode de supervision, on peut organisdravail posté ou les téléopérateurs effectuetaien
d’autres taches. »

Lors des réunions, les méthodologies d’évaluatievenues I'aspect de I'organisation

du travail le plus souvent abordé, ont suscité namd) débat. Nous savons depuis longtemps
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gue le travail de téléopérateur est fatigant eiljp@nen raison de I'exigence des différents
objectifs imposés et du haut degré de contrbleciVi@ seul point sur lequel nous nous
sommes mis d’'accord pour agir de concert : congielu risque qu'occasionne les
différentes taches du téléopérateurs, il s’avéenétessaire que l'opérateur connaisse au

préalable les modalités d’évaluation de son travail

« Tous les systemes de surveillance du rendementa gerformance, et de la productivité
doivent étre connus des travailleurs et du Comifégtende HyST afin de préserver leur santé
psychophysique et leur intimité personnelle. Eaceh évitant les risques psychosociaux émergents d
harcélement moral, la contrainte du temps, le mamfgucapacité de décision (ou le niveau d’autonomie
au travail n'est pas clair) et les mécanismes pemptéhensibles de transfert d’appels, et de

consultations a la hiérarchie. »

Quant aux écoutes, on a conclu que le travailletaitsinformé au préalable quand |l

serait écouté ou enregistré afin d’étre évalue.

« Dans tous les cas, le travailleur sera avertpalable qu’il existe une période ou il est

enregistré ou écouté pour contrdler son rendentgatilg son évaluation ultérieure. »

Comme nous l'avons déja évoqué dans cette thesenips entre un appel et le
suivant est actuellement réglementé par le systdin€CRM. Toutefois, il est possible
d’automatiser le systéme entre un appel et l'autre,programmant 5 secondes, ou 10
secondes ou plus. Nous avons établi de facon ceumsk®m un seuil minimum de 10

secondes :

« |l est établi que les pauses entre les appefooaont étre inférieures a 10 secondes. Les
systemes informatisés doivent éviter une surchargetale de la mémoire a court terme par I'ajout de

sources temporaires d’'information. »

Souvent, en Argentine, les services de médecirimtail ne sont pas indépendants de
la direction des entreprises. De ce fait, mainbés f'employeur et la compagnie d’assurance
ont connaissance des maladies dont souffrentdegailleurs. Cependant, les représentants du
personnel n'ont pas accés a cette information.doesités mixtes de santé et de sécurité au

travail se trouvent dans la phase de constitut@amsda province. Il a par conséquent été
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ajouté au document que si les travailleurs sontadal, certains problemes de santé

ponctuels seraient débattus avec les déléguésrdonpel, dans le cadre des comités, .

« Les membres des Comités Mixtes qui représenéeptiitie des travailleurs pourront avoir
accés aux informations des ARAseguradoras del Riesgo del Trabagur les dossiers médicaux

établis, si, et seulement si, le travailleur ensgjoa est informé et donne son accord. »

Les processus de formation des opérateurs faisalemtiinaire partie de leur
processus de sélection. Si bien que le temps deatmn se voyait parfois écourté malgré sa

nécessité. Il a donc été accordeé lors des réeugioas

« La formation des travailleurs, qui se fera com@&ment a la législation en vigueur et a
I'’émergence de nouveaux besoins, aura lieu perdarteures de travail. Les contenus minimaux du

plan de formation devront inclure des informatisos les facteurs de risques résultant du travail. »

Dans la liste des risques a considérer que les panitenaires sociaux ont établie pour
un éventuel programme de formation destiné awailtaurs, ils ont mélangé les aspects liés

a I'ergonomie et ceux liés a la santé physiqueesttaie :

« - Mesures de prévention a adopter pour minimisgmrisques dans les différents postes de travail;
Information et formation visant a détecter les sgprécoces de maladies pouvant étre en rappart ave
ces risques, liés principalement a des patholadiiesystéme ostéo-musculo-articulaire, a I'utilisati
excessive de la voix ou a 'endommagement de ltaardou de la vision, ainsi qu'a des troubles de la
santé mentale ; Plan de préservation de la voabliEsement de modéles de dialogues qui respectent
des micro-pauses afin de prévenir |'utilisationesgive de la voix. Réduire les bruits de fond. 8die
I'eau ; Principes d’ergonomie et d'utilisation cectes des dispositifs adéquats aux postes deltravai
Considérations concernant le changement de podtuent toute une journée de travail; Entretien et
nettoyage des dispositifs d'écoute et des micropopour la transmission de la voix; Plan
d’'évacuation en cas d'incendie et réalisation dmukcres ; formation efficace sur les points
mentionnés ci-dessus chaque fois que le travailliange de compte-client, de campagne ou de

tache. »

Parmi les principales causes des troubles audiifsreleve différents dispositifs
techniques survenant lorsque le téléopérateurestl@phone : de mauvais équipements ne
permettent pas d’écouter correctement le clietaudre bout du fil : le téléopérateur doit donc
augmenter considérablement le volume. Un autrel@mod fréquent est la contagion de virus

et de bactéries entre les travailleurs qui partagdsns certaingall centers les mémes
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ecouteurs et/ou microphones. Pour éviter ces mthgtnous avons décidé d’ajouter au code

des bonne pratiques le point suivant :

« En ce qui concerne les équipements et les diffisa® communication, ils seront fournis par
'employeur ; on mettra a disposition un microphateun casquehgad set par opérateur afin de
préserver la santé des travailleurs et d'empéclesr dontagions. L'opérateur pourra utiliser
alternativement les écouteurs dans I'une ou l'aatedlle. Les dispositifs seront changés réguliémem
lorsque cela s’avérera nécessaire. L'employeur eloigarantir le nettoyage et I'entretien et il devr
s’assurer qu’'on en fasse toujours une utilisatierspnnelle. Le travailleur fera attention a soril @l
travail. Il pourra régler individuellement le niveaonore des dispositifs, qui devront étre dotés d’
systeme de protection contre les bruits trop irgengui garantisse la bonne compréhension des

messages entrants avec un niveau garanti de pregiastique maximale. »

En Argentine, parmi les problemes “ergonomiques’yila celui ayant trait aux
ordinateurs et leur positionnement par rapport &darce de lumiére. Fréquemment, le
mobilier ne permet pas d’ajuster la hauteur owksitipn de I'écran, du clavier, du siege. Cela
mene les opérateurs a adopter des positions agsiseectes, mauvaises, pour s’adapter aux
défauts de conception du poste de travail quiem titbsolument compte ni de I'activité que
fait la personne, ni de ses mesures anthropomégiduous sommes arrivés a un accord sur

ce point dans le document commun qui spécifie :

« On doit pouvoir régler les écrans individuellenen ce qui concerne I'éblouissement, la
distance, le reflet et d’autres modifications eigoigues nécessaires a la préservation du confoie et

la santé. »

Le dernier point du document concerne les visitesdioales. On y décrit les
principaux problémes de santé physique des trauvadl rapportés par les représentants du

personnel présents lors des rencontres.

« En ce qui concerne les examens périodiques, amdigmmment des limites reglementaires
correspondant aux bruits et aux mouvements régétiemployeur devra garantir annuellement a ses
employés une audiométrie, une évaluation par ufegsmnnel oto-rhino-laryngologiste de I'utilisatio
excessive de la voix, une évaluation par un ophikigue ainsi qu’'un examen ostéo-articulaire du
poignet dans le but de prévenir de possibles padgies du travail ; sans préjudice de tout autrenexa
pouvant étre exigé en tenant compte du/des risqae(s)quel/s les travailleurs pourraient étre

exposeés. »
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Il nous a semblé intéressant de récapituler ceirdent qui fait état des principales
préoccupations actuelles des travailleurs des egntiappels argentins en ce qui concerne

leur santé et les points qu'il serait bon d’améior
A partir de cette description générique des centfeppels en Argentine, nous

analyserons par la suite et nous développeronsplesequences de ce type d’organisation du

travail sur la santé des travailleurs.
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Chapitre 2. La santé des travailleurs dans les asfités de service

2.1. Les conséquences du travail dans leall centerssur la santé physique et mentale du

travailleur

Comme nous l'avons dit dans I'introduction, I'objd¢ recherche « travail et santé
mentale » a été abordé sous des perspectivesedifs: Les explications que les différentes
approches offrent a propos de [limpact du travailr sl'apparition de signes
psychopathologiques sont la cause, depuis des niéserde vives discussions prenant de
nouvelles formes en Amérique Latine, et notammentAegentine, au fil des derniéres
années. De 2012 jusqu’a nos jours, un groupe delobgrs et professeurs universitaires se
réunit, en réseau naissant, dans le but de partdgmrises de position sur les risques
psychosociaux et sur le rapport entre travail atésanentale. Les réunions se tiennent dans
différentes universités et centres de recherche.symposium TAS (Travail, Activité,
Subjectivité) a déja eu lieu deux fois a I'Univégésnationale de Cérdoba, en Argentine. Deux
livres sont parus recueillant les communicatioréssentées lors de ces rencontres (Pujol &

Dall’Asta, 2012, Pujol & Gutierrez, 2015).

Chacune de ces approches impligue un découpagéretiff d'un phénomene
complexe. Chaque regard ne suppose pas nécesgsairEmméme définition de la santé
mentale. Chaque regard ne voit pas non plus deélaarmaniere I'analyse des rapports de
pouvoir dans le monde du travail. Avant de nousletta I'analyse des données obtenues dans
notre recherche, nous essaierons de parcourir d&raanon exhaustive quelques-unes des
approches les plus importantes qui ont traité lkastjon des conséquences du travail sur la
santé mentale. Vouloir réesumer tant d’approcheeréifites en un seul chapitre peut paraitre
ambitieux. Nous nous consacrerons uniguement &messles différentes approches utilisées
pour analyser la situation deall centers Par ailleurs, il existe, a l'intérieur de chacutes
approches, des differences que nous ne dévelogp@as Les différents regards peuvent
signifier différents registres, différents niveaox différents centres d’attention pour les
mémes problémes. A leur tour, les différents regjartrainent des perspectives différentes en
ce qui concerne les actions a suivre en vue de fraodi situation actuelle. Il s’agit de

positionnements non seulement techniques mais dsdre politique.
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Malheureusement, malgré le grand nombre de recherdhéories et expériences
cliniques développées, la situation des travaitlema fait que se dégrader au niveau
international, au cours des derniéres décennieslépit du travail soutenu des chercheurs et
le grand nombre de débats et d’échanges entrectesra des différentes disciplines, les
pathologies d’ordre mental ne cessent d’augmeitejo(rs & Begue, 2009). Cette véritable
pandémie touche particulierement certains travadléels que ceux des activités de service.
La solitude de plus en plus présente dans les lileutravail, la concurrence entre collégues,
'accélération du rythme de travail et la flexibdtion du marché du travail constituent, dans
la plupart des cas, les causes de I'accroissenesnindladies mentales. Pour quelle raison les
dirigeants politiques, les leaders syndicaux ettiagailleurs eux-mémes acceptent-ils des
pratiques qui portent atteinte a leur propre samétale et a celle de leurs collegues ? Nous
aborderons dans ce chapitre, en guise d’introductes différentes approches théoriques.
Nous reprendrons au chapitre 8 la question dediadt de la transformation a la lumiére des

résultats obtenus lors de cette recherche dansaeguses d’appel.

Nous présenterons en premier lieu les regardsésestir I'influence sociale et nous
avancerons ensuite vers les approches orientées WNanalyse psychologique ou
intrapsychique afin de comprendre le rapport elnéreail et santé mentale. Ne choisir que la
sociologie, I'ergonomie de I'activité, la psychdpatbgie et la psychodynamique du travail, et
'approche des risques psychosociaux, suppose ldiexaombreuses disciplines qui ont
abordé la question du travalil, telles que la pbitdse, la théorie critique, I'herméneutique, la
psychosomatique de Paris, la sociologie éthiguphé&noménologie. Cette décision procéde
d'une volonté de nous focaliser sur quelques-unes dpproches en particulier nous
permettant, dans un deuxieme temps, d’aborder nodreil de terrain et d’évaluer la
question de l'action et de la transformation desd@tons de travail. Voila ce qui fonde notre

choix.

2.2. Modeles et approches théoriques qui expliquer¢ rapport entre travail et santé

mentale

Les activités de service, et notamment celles kémscentres d’appel, ont constitué un

terrain fertile pour I'analyse des conséquencesalail sur la santé mentale.
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a. Le regard de la sociologie du travail

Certains sociologues se sont intéressés a la qnedti I'influence de la construction
des liens sociaux sur le travail et la santé destlieurs. Nous présenterons ci-apres quelques
référents de la sociologie du travail.

Tel que I'explique Isabelle Billard (2001), c’estitour de Georges Friedmann que
prennent forme les premiéres réflexions sur lessframations du travail réel et les
conséqguences sociologiques et psychologiques gdéeoulent. Friedmann, dans sa these de
1946 Problemes humains du machinisme industriebnstitue un premier ensemble
d’observations, de témoignages d’ouvriers, de patrod’ingénieurs des industries
européennes et de l'ouest des Etats-Unis. Puis, stamlivreLe travail en miettes| examine
plus attentivement les limites que la spécialisatibla parcellisation des taches imposent aux

possibilités humaines.

Marcel Bolle De Bal (2004) explique :

Georges Friedmann a beaucoup étudié 'homme-ptedyde travailleur face a ses taches de
travail. Fort de cette expérience, il peut a bamitds’élever contre les théses de ceux qui, a ik sie
Marx, ne veulent voir en cette homme qu’un productééfini, dans une société de classes, par les «
rapports de production » ou il se trouve a la foséré et agissant. L’'homme, pour lui, est aussi
consommateur (de biens, de services, de loisitsyen, personne. A la fin du Traité de sociologie
travail, il compare le type d’enseignement dispemsé dispenser a l'intention de 'homme « exempt
de travail » (celui des sociétés autocratiquegaddles), de 'homme « au travail » (celui desé&tési
bourgeoises industrielles), de 'lhomme « d’aprésdeail » (celui des sociétés en gestation). Aifa
des Probléemes humains du machinisme industriepplose, sous la forme interrogative, les capacités

de jouissance du progrées par I'individu-consomnragepar I'individu producteur.

Ainsi, Friedmann et Pierre Naville (Rolle, 2008) Adain Touraine (Renaud, 2003)
deviennent les protagonistes d’'une époque ou lmlege du travail se consolide comme
discipline, en approfondissant I'analyse dans letexte du travail des luttes sociales, et leur
historicité. (Renaud, 2003).

Durant la génération de 1968, des centaines déantdi intellectuels, dont Robert

Linhart, ont proposé une série d'études sociologgquu travail par le biais de la

63



meéthodologie de I'observation participante. lisseat par conséquent faits embauchés dans
différents secteurs allant du port aux usines. &lelre récit dé."établi (1978)raconte, ainsi
gue l'ont fait d’autres membres de ce mouvemeakxpierience de Linhart dans une usine de
Citroén dans les faubourgs de Paris. Le travad ahlaine, les méthodes de contrdle et de
répression, ainsi que la résistance par le biala deeve y sont clairement détaillés. Le travail
de Linhart reflete le rapport que les hommes detieent entre eux, par l'intermédiaire des
objets, ce que Marx ([1867], 1999) appelait lepoafs de production .

Lors des 20 dernieres années, des sociologuesvhilfrdont Helena Hirata (2002) et
Daniele Kergoat (Gareland & Kergoat, 2013), ontrafgndi, a partir de la sociologie, entre
autres themes, l'influence des relations de donanate sexe et la servitude volontaire dans
le monde du travail. lls se sont centrés, notamyrant le rapport des relations sociales de

domination et la question de la santé mentale.

Comme I'expliquent Hirata, Alonzo et Ferrand (2p03

Partout ou elle s’est constituée en tant que diseipla sociologie du travail a longtemps
fondé ses constructions théoriques sur le modeélgashailleur masculin, présenté comme universel. I
faut attendre les années 1950 et 1960 pour quiehesies acquiérent une certaine visibilité dans les
études sur le travail et I'emploi. Ces études pi@mas les ont d'abord présentées comme une caégori
spécifique, traitée a part. Finalement, I'introdaictd’une perspective sexuée et comparative hommes
femmes dans I'analyse du travail a permis d’intgerdes fondements paradigmatiques de la sociologie

du travail et ses courants longtemps hégémoniques.

Hirata est 'une des sociologues du travail ayamtils de dialogue et d’échanges avec
la psychodynamique du travail. Elle a participé cavBautres sociologues du travail a
différents débats autour des concepts de psychalpgth et psychodynamique du travail
(2009). Avec Pascale Molinier (2012), elle a gagnéerrain concernant non seulement les

guestions de genre, mais aussi sur le travatbdeen France, ainsi qu’au Japon et au Brésil.

En Argentine, la sociologie du travail occupe yod@ce importante. Il existe dans
plusieurs universités des dizaines de cours, deaniwniversitaire et post-universitaire,
consacrés a la question du travail. Diverses équim sociologues spécialisées dans le
domaine du travail, ont consacré leur temps adétde I'influence du travail sur la santé.

Durant ces dernieres années, de nombreuses pitigaint fait état des répercussions de la
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période néolibérale des années 1990 (Bercovich &li@h 1997), de la crise de 2001 et de
'expérience des entreprises récupérées ou ditesncmautaires (Briner, M. & Cusmano,
2003, Magnani, 2003, Echaide, 2004). A cette périathns les entreprises récupérées, la
situation vécue par les travailleurs face a la roerde fermeture a suscité un grand nombre
de réflexions. La conjoncture s’est avérée paigcainent propice pour s’interroger non
seulement sur les luttes sociales, c’est a diguéstion de pouvoir mais aussi la question de
l'action. L’histoire argentine récente représenteterrain fécond pour analyser les relations
sociales de domination, I'impact des processusliigtes et ses retombées sur le monde du

travail et la santé mentale.

Si nous nous concentrons sur le theme de ce trawaigjrand nombre de recherches
ayant pour objet lesall centersont également été menées a partir du point dedeuta
sociologie du travail en Argentine. Parmi les pipacix sociologues du travail qui ont
développé des recherches dans ce domaine et lséquances sur la santé, signalons Paula
Abal Medina, Andrea del Bono et Damian Pierbattidtbus avons cité au chapitre précédent
guelques-uns de leurs travaux lorsque nous avoisepte le développement de ce genre
d’activités en Argentine. Dans ses travaux, Andoed Bono analyse en profondeur
l'influence d’'un marché du travail flexibilisé ebss-traité sur les conditions de travail dans
les contact center§Del Bono, 2010). Damian Pierbattisti (2008) a eléppé une analyse
détaillée du processus de privatisation de la gbagentine des téléphones ENTEL, dans les
années 90. Paula Abal Medina (2010) a approforglasalyses dans deall centerset des
entreprises de services en général. Elle y a étedidormes de politisation, le conflit du
travail et les rapports de pouvoir dans les refatide travail. Cependant, aucune de ces études

n’a tenu compte ni de I'analyse du travail réell@ises effets sur la sante.

Le rapport entre les sciences sociales et la quredi la santé, et de la santé mentale
en particulier, n"as pas toujours était évidentm@e I'explique Christophe Dejours (2009)

dansTravail vivant:

« Toute sociologie repose sur une théorie de Hethi Méme si, comme vy insiste Paul Ladriére, on
distingue entre ‘conception impérative de la morajei] donne la priorité au juste sur le bien et
conception attractive [qui] donne la priorité aerbbur le juste’, et si on admet que, ‘dans le perte

probléme est celui de la justesse de la norme, ldasscond, le probléme est celui de ce qu'esiela v
bonne, la visée d'une vie accomplie’, la secondedd®ix conceptions - dites conceptions attractives

ne saurait étre ramenée au principe des regroufisrhamains que Freud propose : libido, amour ou
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Eros. Ces notions freudiennes (libido et Eros) mavpnt pas étre tenues pour les ressorts

psychologiques de toute fonction sociale, c'esréa@bmme le ‘principe des principes’. »

Nous entreprendrons ensuite une approche qui se pas a étudier les influences
sociales sur les dynamiques des collectifs de itlawes mais, qui au contraire, tente
d’analyser le travail effectif que font les colléstpour réussir leur tache. Dans ce sens,
I'ergonomie cherchera a comprendre les spécifidghaque travail. L’approche que nous
présenterons ci-apres est ergonomique, c’est aqililelle s’appuie sur un rapport entre

travail et santé.

b. Le regard de I'ergonomie de l'activité

L’ergonomie constitue une autre approche permetlanterroger les conditions de
travail dans lescontact centersconditions pouvant conduire a l'apparition de signes
psychopathologiques. Elle se divise en deux gragdekes : I'école anglo-saxonne, appelée
aussiHuman Factorset I'ergonomie de I'activité. L’école ddduman Factorsse spécialise
dans I'analyse de I'erreur humaine et I'étude déérénts systéemes de travail ou la question
de la fiabilité humaine prend une importance cépit@e courant de I'ergonomie ne centre
son analyse ni sur I'aspect de la santé du trawailhi sur la prévention du risque ; c’est la
raison pour laquelle nous ne nous intéresserons gatte é€cole, car elle n’a pas approfondi

la relation entre santé et travail, qui nous im@dot.

b.1. Quelgques notions pour comprendre I'ergonomie

L’ergonomie de l'activité propose les conceptdrdeail prescrit, ce que I'on demande
au travailleur de faire, et de travail effectif euactivité », ce qui se passe véritablement
(Wisner, 1985, Daniellou, 1996) pour comprendré&deail. Ces deux concepts seront repris
plus tard par la psychodynamique du travail. Fram#tte distance entre ce qui est prescrit et
ce qui est fait, c’est travailler. Travailler c’efgtire ce que I'on nous a demandé de faire
(prescription). Dans ce sens, ce qui caractéreggpfoche ergonomique, c’'est qu’elle met
laccent sur la diversité de la population touchgar les dispositifs techniques et
d’organisation et qu’elle s’oppose a une approeyotienne qui renvoie explicitement ou

implicitement a la notion d’ « homme moyen » (Wis&eMarcellin, 1975).
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Au contraire des approches sociologiques citéeessus, I'ergonomie vise I'analyse
de I'activité d’'un collectif en particulier, et alehie a comprendre les stratégies que déploie ce

collectif pour combler I'écart entre le prescriletéel.

L’ergonomie vise un double objectif : améliorer lesnséquences du travail autant
pour la santé du travailleur que pour la produtdivi’ergonomie ne cherche pas a adapter
’homme au travail mais a adapter le travail auypaciés de I'homme. A partir de la
perspective de I'ergonomie, il ne s’agit donc padrduver quel travailleur pourra supporter
un certain rythme de travail ou générer moins dteads sur une ligne de production
spécifigue, mais de concevoir les lignes de pradoale maniére a diminuer les accidents,
indépendamment de celui qui occupe le poste (Guéanille, Daniellou, Duraffourg, &
Kerguelen, [1997] 2009).

L’ergonomie veut que le travail s'adapte a 'homraedans ce sens elle cherche a
étudier I'interaction entre les hommes et la tedbgie. L’ergonomie se centre sur I'analyse
de l'activité dans le but de contribuer a la coticepde moyens adaptés aux caractéristiques
du fonctionnement de l'homme en situation de tidav#li s’agit d’'une conception
multidisciplinaire qui essaie de concilier les lpges de I'entreprise aux logiques de l'étre
humain au moyen de l'analyse du travail effectifule des principales richesses de
'ergonomie est qu'elle se constitue a partir défédentes disciplines. A cet égard,
'association d’ergonomie argentine ainsi que lé&iknts lieux argentins ou des recherches
sont menées a partir d'une approche ergonomiqgeoupent des professionnels venus de
disciplines universitaires tres variées comme hldecture, la médecine, le design industriel,
le génie, I'hygiene et la sécurité ou la psychaodie débat se structure alors selon les

différents regards que ces professionnels peuweit autour de I'analyse du travail.

L’ergonomie cherche a analyser le travail pourtrensformer, analyser I'activité
réelle, c’est-a-dire, non seulement ce qui estgpiteais aussi ce qui se passe réellement.
L’activité résulte de la mobilité physique, mentakesubjective du travailleur pour faire ce
gu’on lui dit de faire, tenant compte de la réafitéis aussi de ce qu’est le travailleur, de son

histoire propre.
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L’ergonomie de l'activité est centrée sur les iela dynamiques que 'lhomme établit
avec son travail, sur les comportements (gestagrades, raisonnements), tel qu'ils se
présentent dans les situations réelles. Sont @wlles situations de travail, le poste, les
dispositifs techniques, les machines, les outds, lbgiciels. En ergonomie de I'activité, la
possibilité de generaliser les résultats d’'unevaeétia I'autre est faible. Actuellement, les

études se centrent surtout, mais non exclusiversentanalyse des activités cognitives.

Quelles sont les stratégies utilisées par le titaua pour s'adapter au réel ?
L’ergonomie propose la transformation du travapaxtir d'observations systématiques du

travailleur a son poste et de la compréhensiomakail comme un systeme.

L’ergonomie de I'activité met I'accent sur ce dia de réel dans le travail, et non
pas uniquement sur la tache et les prescriptionssqu’elle analyse les divers aspects de
I'activité, elle s'intéresse au regard du travaitlen fonction des restrictions qu’on lui impose
au moment de réaliser ses taches ; par exemplde st I'incidence des aspects liés au
traitement de l'information dans un poste de cdetfr@éomment organiser des activités a

distance, des activités de coopération et de cmiddion.

Une grande partie de la production est actuelleraembmatisée, faite a distance,
transposée a un systeme informatique. De ce faigdnomie de l'activité a une place
privilégiée pour 'amélioration de I'efficacité & fiabilité du systeme. Ainsi, le treés célebre
schéma a 5 carrés de Leplat et Cuny (1977), dordrigbre d’adaptations est la preuve de son
succes, est une modeélisation de lactivité en t@unbutil pour la compréhension des
dimensions qui sont en jeu dans l'activité du tilav@an appelle psychologie ergonomique la

discipline qui propose ce modeéle pour comprendteaiail (Leplat, 1993).

Le schéma des cinqg carrés propose I'analyse daikrde maniere systémique. Par-
dessus l'activité, qui se rapporte au c6té rédravail, on présente les conditionnements, et
par-dessous, les conséquences. En ce qui conasrmhditionnements, nous distinguons
trois aspects. En premier lieu, les caractérissqies téléopérateurs, la distribution par age,
genre, formation, caractéristiques anthropomeétagee diverses données sur la population
qui fait le travail. En deuxieme lieu, la distribrt des taches, c’est-a-dire, ce qu’on leur
demande de faire et comment on leur demande dgasiiser entre eux. Et en troisieme lieu,

les conditions d’exécution du travail comprenanpude les systemes informatiques, les
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batiments et le mobilier, jusqu’aux conditions deniére, aération, humidité, température et
autres conditions physiques dans I'exercice detlawail. Ces trois aspects vont peser sur la
maniére dont on développera l'activité. Par aikewette activité entrainera des conséquences
pour les travailleurs, aussi positives que négafieit un type de résultats déterminé en
termes de productivité qui peut se penser aussi d@éemaniere quantitative que qualitative.
(Leplat, 1997, 2000, Six, 2004).

Figure 1. Le schéma a cing carrés de Leplat & GaAy7)

Il conviendrait d’approfondir le regard de I'ergomie dans les activités de service.

b.2. L’ergonomie dans les activités de service

Nous aimerions nous attarder sur certains développts concernant ce genre

d’organisation du travail qui pourraient s’avérélas pour présenter notre objet de recherche.
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Nous nous appliqguerons donc approfondir le regartledlgonomie sur I'organisation

du travail dans les activités de service et todi@dierement, dans lesall centers.

En ce qui concerne les activités de service, iirelispensable, selon le point de vue
de I'ergonomie, de s’interroger sur les différentasiables a partir desquelles I'on pourrait

penser ces activites.

Falzon et Lapeyriére (1998), a partir d'une appeoengonomique, proposent une

caractérisation des situations de service ; ilsa@nt quatre caractéristiques principales :

1. Un objet de travail commun entre ceux qui irdessent.

2. L'inégalité des moyens et des ressources (phgsigt cognitifs) ;

3. L'existence — de part et d’autre — de moyergeaessources complémentaires.

4. Un rapport d’aide socialement établi qui exigdaafois la disponibilité du
spécialiste, la sincérité de la demande de l'usagede part et d’autre, I'obligation

d’utiliser les ressources dont on dispose pourndpma la demande.

L’activité de coproduction dans les activités deviee apparait donc comme centrale.
L’analyse de la tache (travail prescrit) a parérldquelle I'ergonomie entame une analyse de
l'activité s’avere insuffisante pour les activitée service. On devrait alors renoncer a
'analyse de la tache pour se concentrer sur unildoanalyse : celle de la relation de
'opérateur avec la tache et celle du fonctionnantenla relation (travailleur-usager) dans

laquelle cette tache s’inseére.

Louer une voiture, encaisser des impots, vendesagsurance, servir une assiette de
pates, évaluer I'état d’un patient, lui administles médicaments, recommander un livre a la
bibliothéque, prendre soin d’'une personne agée, pewiter que quelques taches, montrent
gue les activités de service sont multiples etrde® et qu’elles se présentent dans tous les

domaines d’activité du travail.
Les services de réception et d'orientation, levises a distance, les sociétés de

conseil ou d’accompagnement, les médiations ountesventions sociales, les ventes et les

interactions commerciales sont des activités d@cenui ont lieu actuellement en Argentine
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et dans le monde au sein desll centers pour n’en donner que quelques exemples
(Nusshold, Poy & Keegan, 2011).

Dansles call centersles actions accomplies, aussi bien par les ftaues que par les
usagers, sont également diverses, multiples et lexes mobilisent des capacités des deux
parties. Dans toutes ces opérations, travailleutsagers doivent faire un effort pour que la
gestion soit couronnée de succes. Le réel du trquatidien est dynamique et versatile et les
capacités subjectives qui s’y jouent pour que st puisse se développer sont multiples
(Rolo, 2011).

Une série de changements promus tant par les atioog technologiques que par
I'évolution du marché modifient constamment nombeeces démarches. De plus en plus
d’activités sont confiées awall centerset de plus en plus de transactions se font seimet.

Ce qui modifie de facon significative le mode seltsguel l'activité se développe.
Travailleurs et usagers doivent apprendre et faite a de nouveaux problemes telles que les
interfaces ayant de nouveaux systémes et les pnebl@otentiels liés a la confidentialité de
linformation et au risque de fraude informatiquear ailleurs, les situations politico-
economiques marquent la fagcon dont I'activité deise se développe. Parfois, le contexte
peut étre particulierement restrictif et influeNbus pourrions donner un exemple d’une autre
activité de service : le secteur bancaire. En Aigen aprés quatre ans de récession
economique et la démission du président Fernand@ B&la en décembre 2001, toute une
série d’avatars politiques et économiques s’esdedébée, dont : I'entrée du pays en situation
de défault du fait du non paiement de la dette extérieurendenination d’'une suite de
présidents en quelques jours, la dévaluation dadanaie argentine qui connaissait depuis
plus d’'une décennie la parité avec le dollar anaéricet I'instauration de ce que I'on a appelé
le « corralito » (parc pour enfants) bancaire qeoadamné tout retrait bancaire en dollars
laissant la seule possibilité de retirer de I'atgampesos argentins a un cours inférieur a celui
de la parité avec le dollar. Ces bouleversements poissé les usagers a s’adresser
massivement a leurs banques pour tenter de récupérat prix leurs épargnes. Les banques,
ayant respecté unanimement les consignes gouvent&e® ont acculé les citoyens a se
prononcer contre ces dispositions. C’est ainsi dgg manifestations, piquets de greve et
autres types d’agressions adressées aux automitéspercuté sur les employés qui assuraient
le service a la clientéle (réceptionnistes, caissiepérateurs deall centers conseillers

commerciaux et méme directeurs de secteur et teésprC’est eux qui ont le plus souffert
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psychologiquement et physiquement de la pressi@nctlents, qui s’est traduite par des
menaces et des agressions verbales et méme plgjsigae seulement contre leurs
employeurs, mais aussi contre eux-mémes. Les edgpldy banques souvent ne pouvaient ni
ne savaient répondre aux demandes faites par ®ignsts. Le niveau de violence, et
d’agression de la part des clients contre les l#tisma atteint un niveau si grave que les
autorités des établissements bancaires ont dichderi fenétres et facades de leurs batiments
complétement et les employés se sont vus obligésedetrancher derriére ces protections.
(Nusshold, Poy & Keegan, 2011). Méme si les em@ogiéscall centersétaient a ce

moment-la moins exposés, la situation n’a pasa@iéefpour eux non plus.

La relation de service est une relation de capetidn entre le travailleur et 'usager.
La principale différence entre la production indigdte et la production d’un service est celle
du « passage de la production a la coproductid@@esf & Falzon, 2005).

La compétence du professionnel se construit gralement dans I'interaction avec
l'usager ou client. La maniere de nommer celui & aqu fournit un service varie selon
lindustrie. Bien que, dans les activités de seaxyie plus souvent, I'usager soit nomme le
client, ce n’est pas toujours le cas. Par exengd@s un organisme public de perception
d’'impéts, les travailleurs le définissent commetdbnable, dans une compagnie d’aviation,
comme passager, ou dans une municipalité, comnsiny@vitant ainsi de le définir comme

client.

Cerf et Falzon (2005) proposent certains criteas péflechir sur les objectifs d’une
tache et sur le réle que jouent I'espace et le sengns I'exercice de cette activité. Ces
facteurs ont évolué au cours des derniéres décedaies les différentes activités de service et
particulierement dans le secteur daB centers

Nous prendrons ces facteurs développés en ergenpmir analyser ce qui a été

observé dans leontact centers

- Les facteurs temporeldl existe certaines situations ou I'usager mecomtre qu’une
seule fois celui qui lui fournit le service, c’estuvent le cas dans leall centers et dans
d’autres situations le rapport évolue dans le tempsamment lorsque I'échange se fait pas

messages électroniques.
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- Les objectifs de la relationLe travailleur peut chercher a atteindre difféseouts :
changer la représentation que l'usager a de lui-enéinde sa situation, réorienter une action
de l'usager, 'accompagner, gérer I'action a lacelale I'usager ou résoudre un probléme
présenté par celui-ci. Nombre des objectifs dewitid du secteur de services ont évolué
visant a ce que le client puisse réaliser sa ddmade fagcon autonome par le biais des
systemes informatiques ou, faute de mieux, a tsaleecall center plus aisément que s'il
devait recourir a I'assistance d’'un employé en f@dace. Les travailleurs chercheront donc,
au moment du contact avec le client, a le faireradir a travers le site Web de I'entreprise ou
par d’autres méthodes d’autogestion, alors qudidatclui, souhaite que le travailleur trouve
une solution a son probléme. Ce type de méthodemnéle contact direct avec un opérateur
traverse le travail des téléopérateurs tandis dee Oes fois, ceux qui appellent doivent
contourner les pieges que le systtme méme leursenpaur éviter qu’ils communiquent avec

un travailleur.

- Le degré de dépendance de l'usagefoute relation de service est toujours
asymétrique dans la mesure ou le travailleur dsmbsn « bien » que l'usager ne posséde
pas. Cependant, qui légitime le travail de qui ? i est basée cette co-dépendance ? La
pression venant des clients ou des supérieurs atestie ces derniéres années, car le but
recherché se focalise davantage sur I'améliorationservice ou I'augmentation de la
satisfaction client.

Dans plusieurs desall centersétudiés dans notre enquéte de terrain, toutes les
personnes qui appelaient pouvaient répondre a nigeéee de satisfaction sur la qualité du
service recu une fois la communication avec le oféateur terminée. Ce type de
méthodologie de I'évaluation individuelle de lafoemance a un impact direct sur la fagon
dont le téléopérateur cherchera a servir celuagpelle. Il n’existe pas de rapport direct entre
un appel et l'autre. La performance de chaque ogdraest mesurée, et parfois méme
récompensée suite a ces évaluations. Dans certas)sles opérateurs choisissent donc
intentionnellement de mentir pour que le clientt satisfait a la fin de la communication
méme si cela implique que l'usager ait a rappeaeda solution proposée n’a pas fonctionné.
De sorte que les opérateurs peuvent étre évaluésrabre d’appels du méme client. Il y a
lieu de se demander alors si ces méthodes d’éi@iuatmeédiate et individuelle ne sont pas

liées a la stratégie des opérateurs de mentir. Nexiendrons sur cette question plus tard
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lorsque nous reprendrons le regard de la psychodgo@ du travail qui a traité ce sujet en

profondeur.

- L’espace dans lequel se déroule I'activité de lisigele contact se fait dans des
espaces privés, ou dans des espaces publics. Dphpart des activités de service, rares sont
les occasions ou le travailleur en charge du serita clientele peut réaliser son travail sans
étre vu par les clients qui attendent d’étre sel@is n’est justement pas le cas danschdb
centers L'opérateur n'est pas visible, ce qui induit uapport particulier, méme si la

conversation peut étre enregistrée a tout moment.

- Le caractére commercial de la relatiorLes opérateurs peuvent positionner leur
service dans un contexte de concurrence ou nors [@atontexte des entreprises privees, la
logique du « client » est plus fréequente que darhtexte de I'administration publique. Par
ailleurs, dans le secteur publique, la logique cemumle est moins marquée et moins

sauvage que dans le secteur privé.

- Le degré de formalisation des « réglementationsi»reglent I'interaction dans la
relation: Dans certaines situations de service tels quec#dlscenters mais aussi dans
I'hétellerie ou la restauration, les interactionse@ les usagers sont régies par gespts
Cette « procéduralisation » des échanges entreustgavailleur ne rend pas toujours facile
le travail de coproduction. De plus, elle freineégpacité individuelle du travailleur a adapter
la tache prescrite aux particularités de chacurgesiteations de service. Bien des fois, le
respect de cescriptslangagiers est contrélé par des écoutes téléphesiqu par des appels
de mystery shoppersdes personnes recrutées pour appeler incognitquahité de client
fictif, afin de remplir un formulaire servant a d¢dler le respect descripts langagiers
accordés. Ces contrdles ont une conséquence digchz rémunération des travailleurs.

Or ces réglementations évoluent. Par conséquentirdwailleurs doivent & la fois
adapter leur maniere de procéder, mais sont aessistdinformer les usagers de ces
nouvelles réglementations. Ce qui provoque, enepudes conflits, des plaintes ou des

réclamations chronophages.

- Les contraintes institutionnelles imposées a latreh: les sanctions et contréles

pouvant étre imposés aux travailleurs lorsqu’ilnoeettent certaines erreurs ont bien sdr un
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impact sur les activités de service. Ces contraingeconcernent pas toujours le rapport entre
le travailleur et l'usager et sont méme des fasteenternes a cette relation. Elles sont
détaillées dans le code des bonnes pratiques rdditgla province de Santa Fe et présentées
au chapitre précédent. Les écoutes, ou autres dethde contrble comme lasystery
shoppersne permettent pas aux travailleurs de gérer leamflits come ils le souhaiteraient.

« Le systéme ne me le permet pas » est une exedsedante.

Un autre aspect ayant une incidence directe syudéité du service et sur le travail du
téléopérateur est le nombre de personnes dispsemblar répondre aux appels. Le personnel
est parfois en sous-effectif pour répondre a tass dppels en attente. Les raisons sont
diverses : manque d’employés, de postes ou densgsténformatiques. Situation dont est

tributaire le téléopérateur qui doit gérer 'impaite et I'agressivité des usagers.

- Les supports existants pour réaliser l'interacti Selon leur conception, les
supports, I'espace physique et les logiciels peuvYaciliter, ou entraver le succés d'une
démarche. Ainsi, les systemes informatiques, leilrolou I'éclairage facilitent ou font
obstacle a un service de qualité, méme s’ils ahiérgonomiquement bien congus ». C'est-
a-dire que certains supports informatiques et leficme facilitent pas la tache des opérateurs
parce que la conception du logiciel ou la dispositdu mobilier ne tient pas compte de
I'activité réelle des employés. Par exemple, ilpsdsible que chaque fois qu’un opérateur a
besoin d’'une information, il ait & passer d’'un tdgi & un autre pour I'obtenir, augmentant
ainsi le temps d’attente de l'usager a l'autre kahwffil. Les logiciels utilisées peuvent aussi
étre trés lents et nuire a la qualité du servidgealScontraire, la conception de ce méme
logiciel était adéquatement modifiée, on constiétampidement une amélioration de la

qualité du service.

La formalisation a travers deeripts s’est développée au cours des quinze derniéres
années, notamment dans les centres dappel soiéstrdl en est de méme pour
'informatisation des taches. Malgré cette tendani@ads nombre des activités de service, il
arrive que les directives formelles ne soient paslireuses ou qu’il n’'y ait pas geript Ce
fut le cas dans les degall centersdont nous allons donner les détails aux chapitreise; ou
les régles étaient moins rigides que ce gu'on awa#dginé avant de commencer cette
recherche. Ceci ne veut pas dire qu’il n’y est@asles directives implicites dont il faut tenir

compte a I'heure de chercher a analyser I'actits. exemple, c’est le collectif de travail lui-
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méme qui va déterminer dans bien des cas les difiés manieres dont il faut servir les
clients ou usagers. C’est ainsi que nous pouvoirscamment, dans unall center voire
dans une campagne spécifique a l'intérieur dtah centersous-traité, une telle gestion se
fait d'une certaine maniere et dans une autre cgngal’une maniere différente. Le
reglement peut étre le méme, ou ne pas étre d€fapendant, la maniere de faire les choses
est déterminée informellement. Ces procéduresritgdes sont de toute facon officialisées et
ne pas en tenir compte peut nuire au niveau d'aoinésl groupe. Dans certaines occasions,
les regles informelles contredisent les tachescptes dans les manuels de normes et de

procédures.

b.3. La démarche de I'ergonomie de I"activité

En ergonomie, nous préférons parler de démarchédtpwe de méthodologie. La
notion de démarche implique aussi la constructien I'thtervention a lintérieur de
l'organisation. Nous pensons que lidée de méthmglel répond plutét a Il'aspect
instrumental. L'objectif de toute démarche en emgpie est d'apporter au travail des
transformations qui aident a la conception de 8dna permettant au travailleurs, d’'une part,
d’utiliser et de développer ses compétences samreaba santé, et d’autre part, de contribuer
a ce que l'entreprise atteigne les buts économioqu#slle s’est fixés a partir des
investissements réalisés ou a réaliser dans I'ey&uierin et al., [1997] 2009). C’est a dire
deux objectifs considérés complémentaires. Damaded’'une intervention, nous analyserons
les interactions entre ces deux logiques, l'unetréensur l'aspect social, l'autre sur la

production.

Certains principes régissent toute recherche emnergie. Le travail humain peu étre
étudié sous plusieurs aspects : les résultatsadait(performance, santé), les taches a réaliser
et les conditions de leur réalisation, et bien matel’activité qui se trouve au coeur de

I'analyse ergonomique du travail.
L’analyse ergonomique fait état de la facon dorntdeail est réalisé et non de la fagon

dont il doit étre réalisé. Il s’agit de I'analyse ttavail concretement réalisée. Cette analyse se

fait en considérant toutes les activités, et notanmtmles variations intervenues au long du
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travail, les incidents survenus et le rapport existentre I'activité musculaire et I'activité

mentale.

Les interventions se différencient de par leur reat de par leurs effets en fonction
du statut de la personne qui intervient, la ditérsies entreprises, celle des origines des
demandes et celles des objectifs de I'interventi@imaque intervention est donc spécifique. I
n’'existe pas un modele d’intervention unique enoeognie. Il ne s’agit pas de la simple
application d’outils préconcus. Le développementl’'oieéervention en ergonomie est une
construction qui découle de la demande et qui ledtoéée au fur et a mesure qu’elle se

développe. Néanmoins, elle comprend toujours qesligoints forts, des phases privilégiées.

L’analyse de l'activité se situe au cceur de I'mé&tion qui comporte principalement
les étapes suivantes: l'analyse de la demandesofmaissance du fonctionnement de
'entreprise, 'analyse des processus techniqueeettaches liées a la situation a prendre en
compte, I'élaboration d’'un pré-diagnostic, I'anayde 'activité, la formulation et la mise en
circulation d’'un diagnostic, la formulation de remmandations, la construction de solutions
et, enfin, I'évaluation de la nouvelle situatiorel@ Daniellou (1996), I"analyse de I'activité

est:

« l'analyse des comportements ou des conduitespaEs®ssus cognitifs et des interactions

mises en marche par un travailleur ou une traveieau moment des observations. »

L’analyse du travail, pour sa part, est :

« une intervention plus globale, ou l'analyse dectivité s’insére dans celle des facteurs
économiques, techniques et sociaux auxquels lesilteaurs doivent faire face et dans celle des
marques du fonctionnement de [I'entreprise chez &pulation touchée et dans [lefficacité

économique. »

L’analyse de I'activité est un outil de connaissada comportement humain, qui ne

vient pas de I'ergonomie. L'analyse du travail@stcentre de I'action de I'ergonome.

Il existe des exigences pour I'ergonome. L'analysd’activité et I'analyse du travail
produisent des connaissances. L'analyse ergonongigu@ctivité comprend la formulation

d’'un pré-diagnostic (la connaissance d’'un modéteonstruction d'un plan d’observations
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et la maitrise d’observations systématiques (la&raisépreuve du modéle). Les exigences de
validation sont en conséquence fortes : le modgileétte non seulement congruent envers les
faits mais aussi opérant (Wisner, 1992), et daétduire I'ambition d’agir pour une

transformation de la situation de travail.

L’analyse de la demande et l'analyse de la sitnatitobale sont également des
analyses de représentations. Nous reviendron&repottance de I'analyse de la demande en
ergonomie au chapitre 8. C’est la différence ertee que I'ergonome percoit de ces
représentations et ce qu'il observe, ce qui vaodedaire a formuler ses hypothéses. Les
modalités que I'ergonome utilisera pour mettre #ésultats en circulation sociale dans
I'entreprise seront constitutives de son pouvoitrdasformation. Le dispositif de validation
des connaissances produites par I'analyse du trestaipar conséquent, double. D’une part, il
y a la construction technique de linterventionaltre part, il y a la construction sociale de

I'intervention.

Il semble par conséquent important de détaillegeni consiste chacune des étapes
d’'une recherche en ergonomie, méme si nous noignélts quelque peu de notre recherche.
Afin de mieux déterminer les modalités possiblestrd&ail conjoint entre ergonomes et
psychodynamiciens du travail. Pour la présentaties étapes, nous tiendrons compte aussi
bien de la proposition du céledt@mprendre le travail pour le transform@Buerin et al., op.
cit) que des notes de Francis Six (2005) sur lim®krgonomique du travail, et des ceuvres
de Jacques Leplat (1993, 1997, 2000).

La premiére étape est I'analyse de la demandelelnaande est I'expression
d’'un certain nombre d'objectifs, partagés ou nonlmmsemble des acteurs. |l peut y avoir
plusieurs origines de la demande. Elle peut praovdes directeurs de l'entreprise, d'un
service en particulier de l'entreprise, par exemfgdeservice technique, les ressources
humaines, ou encore le département de qualité,risecet hygiene. Elle peut venir
directement des travailleurs, des organisations disgfes, voire dun ensemble
d’organisations syndicales. Enfin, elle peut augsdvenir d’institutions publiques ou
d’organisations professionnelles. Chacune de cesngpchangera radicalement la recherche.
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Il s’avere important alors d’instruire la demande,chercher davantage d’information
nous permettant d’aller au-dela de la premiére delmgue nous recevons. Il compte alors de
tenir des entrevues avec différents acteurs dgdisation afin d’obtenir plus d’information
au-dela de celle que nous avons recue initialen@&gtte étape est importante pour plusieurs
raisons. Il est urgent de prendre en compte I'ebsenies éléments implicites, de hiérarchiser
les problemes, de les articuler entre eux, de eeadtr évidence d’autres problemes, de

présenter et situer I'ergonomie.

Or, comment faisons-nous pour instruire la demardddl faut chercher les
informations pertinentes, consulter la direction ltEntreprise et les représentants des
travailleurs, les services de I'entreprise et lefgssionnels, visiter I'entreprise et s'informer
sur la situation affectée par la demande. L’'analjsda demande fait partie intégrante de
'analyse du travail. Nous cherchons a identifier qui est en jeu, les objectifs visés
compatibles avec I'ergonomie, ainsi qu’'a différemaelui qui fait la demande de ceux qui se
trouvent a l'origine de la demande. Il convientatenprendre qu’'une demande est le point
d’'arrivée d’'une histoire préalable. Voila pourqulogst intéressant de connaitre 'histoire en

question. Il est nécessaire d’avoir une bonne desaace du contexte et de I'entreprise.

Le moment est alors venu de reformuler la demamndimection du point de vue de
I'activité. Suite a ces réunions, chaque acteut demionnaitre son point de vue dans la
nouvelle formulation de la demande. Cette phasegitra de mesurer l'intervention et de
poser la proposition d’intervention. Il est impartaqu’a ce stade, I'ensemble des acteurs
impliqués puisse s’opposer ou donner son accoadr@alisation de l'intervention. Un contrat

écrit stipulant les délais prévus pour chaque évapé étre alors soumis.

Les personnes a l'origine de la demande doivert i@fiormées des conditions de
succes de l'intervention afin d’étre en en mesuwéed assurer, des le debut. Compter sur un
délai suffisant pour mener a bien la tdche et aaies aux situations de travail (dans certains
cas, cela peut étre trées compliqué, ou néces®téedhpprouvé ou encore étre tres colteux)
sont deux conditions primordiales. Il est égalenm&tiessaire de compter sur leur accord afin
gue les régles de l'intervention soient respectéesmment I'anonymat des travailleurs et la
neutralité en cas de conflit social. Nous devoraedgent étre certains de pouvoir réaliser des
entretiens avec I'ensemble des travailleurs img@gjat d’avoir acces aux documents et aux

informations sur les processus techniques et Rdtaés de la production. Les moyens mis a
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notre disposition, la remise de documents intermge et les modalités de diffusion des
résultats a l'intérieur et a I'extérieur de I'emirise doivent aussi étre définis a ce moment

préecis.

S'’il est accordé de poursuivre la démarche, il fenger des structures pour piloter
lintervention. En général, deux équipes ou stregusont constituées qui occuperont des
fonctions différentes. La premiéere assurera I'as@lfun groupe de travail) et la seconde le

suivi et la réglementation de I'intervention (umdté de pilotage).

Une bonne connaissance du fonctionnement de I'sgton ou a lieu l'intervention
se montre incontournable dans toute interventioergonomie, de facon a tenir compte des
spécificités de cette organisation en particullerest nécessaire de réaliser une approche
globale permettant d’identifier les déterminantsceptibles de jouer un role sur les

conditions de réalisation des tadches et de I'aétdes travailleurs.

Au moment d’entamer I'analyse des processus tqakesiet des taches, il faut choisir
les situations a analyser. Dés les premiers cantaatc les travailleurs et dans I'espoir de
pouvoir compter sur leur accord, nous leur présenteles objectifs de l'intervention, nous
leur fournirons de I'information et nous nous ergrags a revenir avec des résultats et notre
rapport validé. Dans un premier temps, nous fetfanslyse de la tdche prescrite souhaitée,
ainsi qu’une description de I'unité de travail et sbn fonctionnement. Puis nous réaliserons
des observations globales de l'activité et de Ghdéréelle en considérant notamment les

dysfonctions.

L'observation globale permet d’enregistrer dessfarécis pour poser des hypothéses
interprétatives. L’observation nous dit qui estrévailleur, quels sont les outils, les machines,
les matériaux utilisés, les espaces de travail eetcuculation, les caractéristiques de
I'organisation du travail, les espaces physiquesitibéclairage, vibrations, poussiéres...) ;
elle nous informe sur ce que le travailleur fdinfanipule, il se déplace, il prend une mesure,
il regarde...), sur ses communications verbales ostuges, les collaborations, les
coopérations spontanées et/ou provoqueées, ledigasale son activité dans le temps (liées
aux variations des produits, les urgences, lesrrugBons...), les signes visibles de
dysfonctionnement (par exemple : mises a zérotsara@réts dans la production...), les
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récupérations des dysfonctions (sortie d’un prodaita chaine, contrdle et rectification, par

exemple).

A part les observations de I'activité, il est habitd’interroger le travailleur sur sa
situation de travail. Tout n'est pas visible et evable dans l'activité. L'entretien permet
d’obtenir de l'information sur le vécu des travailts depuis différents points de vue. Avant
d’entamer les observations, il convient d'investigsur le travail prescrit, souhaité, sur les
buts recherchés, sur la planification générale 'detivité, les incidents connus, les plus
fréquents. Pendant I'observation, il est utile, sl mesure du possible, de demander au
travailleur des explications sur la raison pouuklte il réalise telle ou telle action. Plus tard,
a I'issue du cycle de travalil, il n’est pas négligle de lui demander de l'aide afin de préciser
et/ou compléter, confirmer, conclure les hypothéges nous avons pu construire lors de
I'observation et en valider des éléments d’un diesgio.

Pendant I'observation il est important de considéreniveau de bruit, I'éclairage, la
température, la présence d’éléments susceptibleprattuire des substances toxiques ou

radioactives, I'atmosphére, et les vibrations.

A lissue de cette premiére étape, nous arrivonpraediagnostic, lequel consiste en
un énoncé provisoire des relations entre certatoesglitions dans I'exécution du travail, les
caractéristiques de lactivité et les résultats adle-ci. Cette hypothese fournit une
explication possible des probléemes présentés, érulag éléments dont il faut tenir compte
dans les transformations et justifie les rechercheseront développées. Elle est élaborée a
partir de faits qui ont été constatés tout au ldegla recherche sur le fonctionnement de
I'entreprise, I'analyse des taches, les premiebseivations de I'activité et les connaissances

dont on dispose sur 'hnomme au travail.

C’est a partir de ce pré-diagnostic que se stradtanalyse de l'activité. Cette étape,
centrale dans toute intervention en ergonomie, eerde comprendre comment fait le
travailleur pour atteindre les objectifs fixés emdant compte des limites de la situation. Ce
pré-diagnostic souligne les éléments critiquesadsitbation et identifie les déterminants de
I'activité, ses variabilités, ses interactions. ravers I'analyse de l'activité nous pouvons
comprendre les conséquences de l'activité sur dalymtion et sur la santé et mettre en

evidence les compétences des travailleurs (gestraitement des situations inhabituelles).
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Par I'analyse de l'activité, nous tentons de démori’hypothése, la comprendre ou la
réfuter. L'analyse de [lactivité présente deux obje: des investigations ouvertes
(qualitatives) ainsi que des quantifications et d&@monstrations (quantitatives). Tenir compte

de la dimension temporelle résulte alors inévitable

Il ne s’agit plus d’'une observation globale de tidté, mais d'une observation
systématique de certains éléments. L'observatiostésyatique cherche a vérifier une
hypothése, a approfondir un aspect particulier aesituation de travail. On parle des
observables ou des comportements du travailledestndicateurs des aspects de son activité.
Une attention toute particuliére doit étre accordés postures, aux déplacements, aux
actions, aux gestes, aux directions du regard,cammunications, aux incidents, et, ou a la

récupération des incidents.

Avec les nouvelles données, on arrive a un diagno8e diagnostic propose une
formulation des relations entre les conditions dreice de I'activité, devant expliquer mieux
gue les représentations précédentes, les diffcuéitrouveées dans la situation et qui ont été
I'objet de la demande d’intervention. Le diagnostst une création nouvelle qui sert de base
a la construction de solutions. C’est a partir dhiieci que seront élaborées des pistes de
transformation. Il convient que I'ergonome puissecompagner le processus de
transformation, un processus de construction detisas avec les acteurs impliqués : les
travailleurs de la production, mais aussi de letidn. L’ergonome peut faciliter des
simulations a travers de maquettes, prototype&tabbration d’'un scénario d’actions.

Nous reviendrons sur la méthodologie d’'intervengarergonomie au chapitre 4 ou
nous présenterons des données obtenues a pditinalgse globale de I'activité. Plus loin,
au chapitre 8, nous proposerons une réflexion aat®la possibilité de travail conjoint avec
la PDT.

Nous présenterons dorénavant une approche quisidéoablement gagné du terrain

dans le monde entier: I'évaluation des risques Ipss@ciaux.
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c. Le regard des risques psychosociaux (RPS)

La notion de risques psychosociaux vient du domdméa prévention de risques en
milieu de travail. Les facteurs psychosociaux smeux qui apparaissent comme un risque
pour la santé; ils trouvent leur origine dans lamgpation méme du travail. lls entrainent des
réponses physiologiques, cognitives et émotionsieltke la conduite. Ces réponses sont
souvent appelées « stress » et peuvent étre messatge signes pathologiques, a différents

degrés d’intensité, de fréquence et de durée.

Moreno Gimenez et Baez Leon expliquent (2001) :

« L'un des premiers documents officiels et inteioveux a aborder le théme des facteurs
psychosociaux au travail est « Los factores Psaiakas en el Trabajo : Reconocimiento y Controk» (
Les facteurs psychosociaux en milieu de travatonnaissance et contrdle ») publié par I'Orgaitisat
internationale du travail en 1984. On y constate lquproblématique est nettement antérieure etlgu’e
date d’au moins 1974. A cette date, 'Assemblée diae de la santé a lancé un appel a documents
dans le but d’authentifier 'importance et les &ffdes facteurs psychosociaux au travail sur [eésdun

travailleur. »

Dans le document initialement publié en 1984, @omeait la complexité du sujet :

« Les facteurs psychosociaux dans le travail sontptexes et difficiles & appréhender car ils
représentent I'ensemble des perceptions et desrierpés du travailleur. » (OIT, 1986, p.3). Les
définir demande de les considérer dans toute lenptexité, d’embrasser leur problématique globale.
Nous proposerons la définition suivante: « Lesefad psychosociaux dans le travail se retrouvéat a
fois dans les interactions entre le travail et somironnement, la satisfaction dans le travailest |
conditions d’'organisation, mais aussi dans les @gsadu travailleur, dans ses besoins, sa cuiusa
situation personnelle hors du travail. Le tout sesamant au moyen de perceptions et d’expériences

pouvant affecter la santé, le rendement et lafaatisn dans le travail ». (OIT, 1986, p. 3)

Suite a la vague de suicides (Askenazi et al., P@ila partir d'une demande du
Ministére du travail, le college d’expertise conhsdi en France de plusieurs universitaires
référents dans cette thématique, a proposé derdéBnrisques psychosociaux comme étant :

« Risques pour la santé mentale, physique et sp@abendrés par les conditions d’emploi et

les facteurs organisationnels et relationnels sifdes d’'interagir avec le fonctionnement mental.
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Tout au long du rapport, un ensemble de référeanta enatiere ont proposé une série
de mesures visant a évaluer I'évolution des RPSFemce, moyennant un inventaire
répertoriant des différentes conséquences suant physique et mentale et les différentes

disciplines consacrées a leur étude.

L’approche du monde du travail a partir du modéds d facteurs psychosociaux de
risque » ou des « risques psychosociaux » s’egenaent étendue dans le monde entier et, a
recu plusieur critiques ces derniéres années. Lthadélogie de cette approche passe
principalement par I'administration de questionesiquantitatifs. On accuse souvent cette
méthode de trop simplifier I'objet d’étude alorseqgle phénomene qu’'on cherche a

comprendre est bien plus complexe.

Comme nous le disions en introduction, nous viwtess un contexte ou le rythme de
travail s’accélére (Bué et col.,, 2007), et les argaions subissent des transformations
profondes, augmentant le contréle des uns surugesa Nous sommes face a la nécessité de
développer des « compétences » nous permettangrdénter notre possibilité « d’étre
engageables » dans un contexte ou le partage degssast de plus en plus difficile
(Boltanski & Chiapello, 1995). Ce contexte mene ntes organisations a une situation de
crise ; d'ou le succés de l'approche de RPS dams pgrspective de « mesure » de la
souffrance au travail. Cette approche n’exige masaprendre I'impact sur la santé mentale
des différentes restrictions du travailler. Il stag’analyser les réponses que donnent les

travailleurs dans les questionnaires sur chacuseatégories.

L’évaluation des RPS se fait en analysant diff@entatégories ou dimensions.
Différents modéles de questionnaires permettentatli@r ces risques. Les développements
théoriques de I'approche des RPS n’'est pas restf@éapendant, la pratique, peu a peu a été
limitée a 'administration des questionnaires quatits et a signaler les écarts entre ce qui est
souhaitable et ce que les travailleurs percoivetielement de la situation qu’ils vivent

guotidiennement au travail.

Nous introduirons, dés lors, les approches quangtgnous permettant de réfléchir, a
partir d'une perspective « mesurable » par le biksquestionnaires quantitatifs, sur les
risques et les conséquences qui pourraient décugement de I'exposition a ces risques.

L’idée de pouvoir mesurer les risques psychosogiauxla souffrance au travail, a suscité,
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nous l'avons dit, de nombreuses critiques. Poufémtihtes raisons et pour plusieurs
spécialistes ces questionnaires ne sont pas a mé&mmesurer le travail (Dejours, 2003, Clot,
2010).

Mais de quoi parlons-nous exactement lorsque neogudns la question des risques
sociaux ? Quelle est la portée de ce concept gat sistallé dans des contextes tres divers au

cours des derniéres années ?

Lorsque nous parlons de risques du travail, catteom renferme l'idée qu’il existe
différents types de causes et différentes conségsgossibles devant un accident du travalil

ou l'apparition d’'une maladie professionnelle.

Par nature, ces risques sont liés a la perceptierigtravailleur a de son activité. Les
facteurs de risques physiques, chimiques ou biglegs frappent le corps du travailleur,
indépendamment de sa perception subjective. Faur) les RPS n'ont un effet que s’ils
nuisent a son état psychique et a sa santé memp@leant méme influer sur sa santé
physique. Par conséquent, les enquétes quantgatéxeloppées en vue d’évaluer les RPS ne
chercheront pas a réduire au maximum la subjeétoit travailleur dans ses réponses, mais
au contraire, a recueillir le plus fidelement pbksia perception que le travailleur a de son
travail (Bué et al., 2008).

Ainsi, nous répertorions d’'une part des causesigugs et biologiques (p.ex. résidus
pathologiques), chimiques (p.ex. benzéne), physiqpeex. température) ou biomécaniques
(p.ex. transport manuel de charges), et d’autré, pls causes non physiques telles que
l'intensification du rythme du travail (p.ex. raccoissements des cycles), les horaires
irréguliers (tel le cas, par exemple, des grandelases et des supermarcheés), les agressions
(par exemple, des usagers et des clients danscleusedes services) ou les importantes
exigences cognitives des taches (superposition adbes, augmentation des taches de
contrOle, par exemple).

Il existe a la fois des conséquences physiquekestejue les maladies classiques
professionnelles, les TMS, ou d’autres maladiesaéss au travail ou aux accidents, et des
conséguences non physiques telles que la déprebsiolement, les troubles du sommeil, ou

des pathologies infra cliniques difficilement clases dans la liste des maladies
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professionnelles (Amable, 2013).

Les causes non physiques sont appelées psychesodabpar leur nature sociale (par
exemple, l'autonomie, le rythme de travail, le mamgde soutien), et parce gqu’elles se
manifestent par des processus psychologiques. aeséquences non physigues sont aussi
appelées psychosociales de par leur trouble psygiople ou d’insertion sociale. (Baudelot &
Gollac, [2003] 2011).

Il existe cependant une fausse dichotomie puisgquaddele causal n’est pas direct ;
c’est-a-dire, il ne s’agit pas seulement d'une eaysi produit un effet sur la santé. De plus,
les causes physigques ne comportent nécessaireaeiup des conséquences physiques (les
dépeceurs aux abattoirs se stressent, eux auskE¥ eauses non physiques ne prédisent pas
gue des conséquences non physiques (les secréstggent de troubles musculo-
squelettiques). Souvent, les demandes d’évaluateomisques psychosociaux trouvent leur
origine dans une augmentation de maladies physiges que les troubles musculo-
squelettiques ou TMS.

La mesure quantitative de ce type de risques atéuse grand nombre de débats
parmi les chercheurs lors de la derniere décetfinyea lieu de se demander : qu’est-ce que
les approches quantitatives proposent de mesureguelle est la validité des données
recueillies ? Qu’est-ce que cela permet de mesuf@ue veut-on mesurer ? Dans quel but ?
Voici des questions d’ordre épistémologique maissapolitique. Est-il possible de mesurer

la souffrance ?

De la méme facon que la notion de TMS s’est praivement installée au cours de la
décennie de 1980 (Hatzfeld, 2011), depuis la vatpiesuicides chez France Télécom, la
notion de RPS a cessé d’étre une nouveauté darscédulaire du monde du travail pour
s'institutionnaliser comme un probléme publique ifego, 2011). Etonnamment, la notion de
TMS aussi bien que celle de RPS semblent retreiledrétudes du travail a 'analyse d’un
phénomene mesurable. En Argentine, une grandes et débats actuels autour du travail
des ergonomes, sur lesquels nous reviendrons gitreh®, découle du fait que de nouvelles
|égislations cherchent a réduire leur marge d’actiola mesure quantitative des TMS. De
facon similaire, il parait que I'idée de RPS cheréh réduire peu a peu l'analyse de la

souffrance au travail, a 'administration de quastiaires qui ne difféerent pas beaucoup de
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ceux évalués par les TMS.

Avant de montrer ce que sont les RPS, il nous a paportant de signaler qu'il
existe, de nos jours, une préoccupation partagée peendre la distance nécessaire afin
d’éviter I'utilisation totalisante de la notion deRPS ». On cherche a considérer les RPS
comme un indicateur synthétique, sans nier laifégé des débats sociaux autour de cette
guestion ni I'intérét porté sur des travaux scienies qui s’occupent des RPS, et notamment
les démonstrations épidémiologiques qui ont perdi&ablir la portée des dommages
(Volkoff, 2013).

Parmi les principaux antécédents théoriques a éstopn des risques psychosociaux,
on retrouve les concepts de surcharge mentale sumbarge psychique dans le travail. Il
s’agit de concepts ayant, a priori, un caractegatiiet qui cherchent a opposer la surcharge
mentale de travail a la surcharge physique. Penseconcept sans aucun égard aux
caractéristiques, toujours particulieres, des pargs, a été I'une des difficultés capitales pour
insérer les risques sociaux dans une catégorie ygdrmettant de réfléchir sur la

transformation du travail.

L’'un des principaux avantages qu’'ont eu en Eurapeulgarisation et la visualisation
desdits RPS a été la création de nouvelles réglat@ms permettant aux représentants des
travailleurs et de I'état qui s’occupent des questiayant trait a la santé des travailleurs,
d’évoquer plus facilement les difféerentes malagliexessionnelles d’origine mentale dont le
traitement n’étaient pas toujours évident. Prenbmse de ces réglementations comme

exemple. Valéry & Leduc (2014) expliquent :

« La directive-cadre européenne 89/391/CEE (123080), transposée en droit frangais par la
loi du 31 décembre 1991, définit en particulietbligation pour I'employeur de prendre les mesures
nécessaires pour assurer la sécurité et protégeanig physique et mentale des travailleurs (art. L
4121-1 et suivants du Code du travail). Cette donfe une base fondamentale qui engage I'employeur
en matiere d'évaluation et de prévention de tosgsrisques, dont les RPS. Elle renforce et étend
également les compétences du CHS@omité d’hygiene sécurité et conditions de trBvan lui

donnant la possibilité de faire appel a un experpur du principe d’évaluation des risques. »
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C'est ainsi qu’'a partir de I'expansion de ['utilim de la notion de risques
psychosociaux par le biais de nouvelles norme®ist lnaintes organisations se sont vues
obligées a ouvrir leurs portes pour que les spétéal dans les questions de la santé au travall
puissent entamer différentes recherches avec desilleurs visant a discuter a propos des

aspects qu’ils considerent menagants pour leué saantale.

Or, quelles sont les origines théoriques et épistégmques de ce que I'on appelle
aujourd’hui les risques psychosociaux ? Nous clegoets ici a approfondir quelques pistes
pour penser de quoi nous parlons lorsque nousnsades RPS. Commencgons par les deux
modeles qui inspirent sans doute le plus les diffésr questionnaires d’évaluation de risques

psychosociaux : Ceux développés par Karasek etistieg

c.1. Les modéles interaccionistes de Karasek et st

Le modele le plus connu pour I'évaluation du strég travail est peut-étre celui qui a
été développé par le sociologue étatsunien Rolemadek en 1979. Ce modéele, appelé aussi

modele demande - contréle - soutien social (Karas8K9), et le questionnaire quantitatif

~

développé a partir du modele théorique, chercheé@vauer, d'une part, l'intensité de la
demande psychologique qu’implique le poste de itrawd d’autre part, la marge de
manceuvre ou de contrble que le travailleur possadson travail et enfin, le soutien social

sur lequel il compte pour 'accomplir (Karasek gt1898).

Comme l'expligue Sofia Vega Martinez dans le gudk bonnes pratiques du
Ministere du travail et des affaires sociales dd&tgpe (2001) :

« Robert Karasek a signalé que les effets du framaissi bien sur la santé que sur le
comportement, paraissaient étre le résultat derf@binaison des demandes psychologiques du travail e
des caractéristiques structurales du travail l#&spossibilité de prendre des décisions et dsetilles
propres compétences. Ceci I'a poussé a proposerodele bidimensionnel intégrant ces deux types de
conclusions et pouvant étre utilisé pour un laggee td'effets psychosociaux dans I'environnement de
travail. En fait, le modéle s’est construit a padés apports antérieurs et contemporains de dsers
disciplines. Dans le domaine de la sociologie omitamené des recherches sur les exigences
psychologiques et sociales pouvant entrainer ddasdiea et qui supposaient, par exemple, I'existence

d’événements vitaux liés aux facteurs de stressr Ba part, dans ses théories sur la satisfactitm e
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motivation au travail, la psychologie des orgamiseat évoquait le contréle, 'autonomie et I'utiligm

des compétences ; or, elle ne le faisait pas ddauyierspective de la santé mais depuis celle de la
productivité. Par ailleurs, I'épidémiologie commaitca ressentir le besoin d’élargir le modéle selon
lequel on traitait les risques de maladie cardioutasre (AVC) associés au travail, puisque certine

recherches montraient un rapport négatif entréalsse sociale et 'AVC. »

Dans les années 70, difféerentes recherches onwérque le travail produisait des
effets sur la santé (dépression, incapacité apprise défendre, symptbmes de tension
psychologique) et sur le comportement (attitudévacau travail, comportement pendant le
temps libre, expérience active). Ces deux typeéfedde sont liés, bien que de maniére
différente, a deux dimensions : d’une part, lesefodemandes psychologiques (changements,
deéfis psychologiques), et d’autre part, la capagaéecontrdle (travail monotone, capacité a
exercer les compétences, hauts niveaux d’autonouiiksation des compétences). Par
ailleurs, en épidémiologie, des recherches ont éjanenées sur la fonction de modification
du rapport entrestresset maladie produite par une troisieme variabke sdutien social. On
avait aussi étudié les relations sociales au lieurdvail. Cette troisieme dimension a été

incorporée au modele, ce qui a donné la versiagiélaomme le montre la figure 2.

Figure 2. Modéle demande-contrble-soutien sociatakek et Johnson (1986).

Nous nous attarderons ici sur les trois aspectsnddele de Karasek & Johnson
(1986) fondé sur les demandes psychologiques,aerdt soutien sociale.
Selon Sofia Vega Martinez (2001) :

« Ce sont les exigences psychologiques que leiltrax@rce sur les personnes. Elles référent
essentiellement a la réalisation des taches padatité ou volume de travail, a la pression suemaps
disponible, niveau d’attention, aux interruptiomsprévues ; elles ne sont donc pas circonscrites au

travail intellectuel, mais a tout type de tache. »
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Quant au contréle :

« Il s’agit de la dimension essentielle du modelgisque le contrble est une ressource pour
modérer les demandes du travail. Le stress ne dépas tellement du fait d’étre trés exigé mais de
manquer de la capacité de contrdle pour résoudrelemandes excessives. Le contrfle fait référence a
la maniére dont on travaille. Il a deux composant@sitonomie et le développement de compétences.
La premiére implique la capacité immédiate de prewnids décisions dans I'organisation de son travail
de contrbler ses propres activités. La deuxiemeseur le degré selon lequel le travail permet a |
personne de développer ses propres compétencqgmentipsage, créativité, travail varié. Selon
Karasek, il s'agit des opportunités ou des resssugue l'organisation fournit & la personne pour
modérer ou pour prendre des décisions a I'égard desiandes, dans la planification et

I'accomplissement du travail. »

En dernier lieu, le soutien social permettrait diaenter I'aptitude a faire face a une
situation de stress constant. Il en résulte un maoelér ou amortisseur de I'effet du stress sur
la santé. Selon le guide de bonnes pratiques distdie du travail et des affaires sociales
d’Espagne (2001):

« Le soutien social fait référence au climat dodans le lieu de travail en ce qui concerne
aussi bien les collegues que les supérieurs. éux domposantes : le rapport émotionnel au tratdd
support instrumental. Tant le soutien social quedatréle sont des facteurs qui habituellement se
voient trés influencés par les changements dangafesation du travail et, de fait, les interventale
prévention qui modifient a l'origine les risquesygisosociaux touchent en général les deux

dimensions. »

Quant au modéele de Siegrist, il évalue le stressalail en s’appuyant sur I'équilibre
entre les efforts consentis (restrictions de temp&erruptions, heures supplémentaires,
responsabilités, augmentation de la demande, isgestent personnel) et les récompenses
(rémunération, estime, stabilité dans I'emploi,spectives de promotion). Le déséquilibre
entre des efforts consentis élevés et des récompdaibles peut étre nuisible a la santé. Les
personnes surinvesties dans leur travail sont yallrsérables face a ce type de déséquilibre
(Siegrist et al. 2004, 2008).

Les modéles de Karasek et de Siegrist constitiesnprincipaux antécédents a partir
desquels s’est développée I'évaluation des risgagshosociaux. Cette limite n’est d’ailleurs

pas claire pour tout le monde. Alors que certaorssiérent les questionnaires de de Karasek
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et Siegriest comme questionnaires d'évaluation B8, Rl autres les envisagent comme de la

psychologie transactionnelle.

Par la suite, nous examinerons en profondeur epipeoche qui reprend une grande
partie des propositions de la psychologie cognitare associant les facteurs de stress
psychologiques a d’autres types de risques commerisgues physiques, chimiques ou

biologiques.

c.2. Mesurer les risques psychosociaux.

Les différents baremes qui évaluent les RPS, tel lguCopenhagen Psychosocial
Questionnaire,CoPsoQ (Bjorner & Rugulies, 2010), sont congcus dfbbtenir rapidement
une donnée et faciliter des processus de négatiatitre les différents acteurs. Le CoPsoQ
est un instrument international pour la recherdtéaluation et la prévention des risques
psychosociaux ayant son origine au Danemark. Sanire version a été realisée par un
groupe de chercheurs dtational Research Centre for the Working Environmem I'an
2000. Souvent, la possibilité d’avoir une donnéamjitative peut faire en sorte que les
employeurs tiennent compte de l'importance du pnol@, et ce, du moment que nous
sommes face a la méme logique de mesurer pour dderia visibilité. Les baremes comme

le CoPsoQ doivent étre, par la suite, évaluésaitad a chaque population.

De nos jours la plupart des chercheurs en Argesgrgervent de différentes modalités
d’évaluation des risques psychosociaux, soit pabikés de questionnaires ou barémes
développésad hog soit par des méthodologies standardisées comiie de Karasek,

Siegrist, le CoPsoQ, qu’elle aient été validées paire population ou pas.

La plupart des questionnaires sur les risques psgaiaux se nourrissent de deux
cadres théoriques décisifs : celui de Karasek keli de Siegrist, expliqués précédemment.
Les différents risques psychosociaux sont tenus ges facteurs de stress ostressors».
Dans les modéles qui déterminent le questionnaipparait nettement la conception de
diathése—stress du modele de la psychologie cegniiles sujets avec difféerents degrés de
vulnérabilité face aux facteurs de stress @iressors> activeraient le développement d’'une

symptomatologie psychopathologique. Dans ces medeiedomine le paradigme de
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’lhoméostasie ou le caractere collectif est évideminminimisé. Les différents questionnaires

qui évaluent les RPS ne nous permettent pas d'@viuimension collective du travail.

L’'un des principaux avantages des questionnaireperg-étre qu’ils nous permettent
de réaliser un diagnostic extensif et méme de cengptentuellement sur des métriques au
niveau national. Ceci nous permettrait égalemeitj quelques années, de comparer, par
exemple, I'évolution historique de ces variablé®st question d’un outil relativement facile
a appliquer qui permet d’avoir des données et deraissances sur ces facteurs nuisibles a la
santé. Les différents acteurs pourraient ainsi s&mwir facilement. L'une des contraintes de
tout bareme standardisé est la difficulté a appeerneg que comprend de chaque question

celui qui recoit le questionnaire, en fonction da gsiveau de formation.

Une autre contrainte de tout instrument quantitesif qu’il devienne un outil sans
histoire, sans données qualitatives, sans contékteautre risque vient du fait que les
données soient lues dans lintention d’individualisles sujets en souffrance. Il s’avere
essentiel alors de réfléchir sur la maniére donprétsente les données afin que cela produise
une certaine transformation des conditions de iratajue cela ne devienne pas un nouvel
outil d’évaluation individuelle. L’instrument, Iluréme, peut étre utilisé pour une
identification individuelle. Les praticiens en PBTceux qui travaillent dans le domaine de la
santé au travail, (et nous sommes parmi eux) sdientque I'évolution dans ce domaine ces
guinze dernieres années vise a mesurer et a évanstamment le travailleur dans le but de

le rendre responsable de ses propres accidergsrgrvoire, suicides.

La discussion par rapport a la validité de la métthagie est capitale pour réfléchir
sur la possibilité de générer une négociation ssithémes liés a la santé mentale, toujours
intangibles, des travailleurs. Plusieurs argumedntpre la souffrance ne peut pas étre
mesureée, car les mécanismes permettant de soutegiat de santé pour tenir bon en milieu
de travail, sont invisibles. On postule égalempatticulierement depuis la perspective de la
psychodynamique du travail que nous aborderongréisa que nos propres stratégies de
défense nous ménent, entre autres, a nier plusientgintes nuisibles a la santé. Pour tenir
bon, le travailleur doit ignorer quelques uns dgseats du travail qui lui font mal, car s'’il en
tenait compte, il ne pourrait plus travailler. RPéuss aspects de la symptomatologie
psychopathologique n'apparaissent donc pas. Celsigrefie pas que le travail n’ait pas

d’'impact sur la santé du travailleur.
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c.3. Quels sont les principaux risques psychosoce

Les barémes qui évaluent les RPS chercheront pgran catégories les symptdomes
ou les restrictions dans le travail. lls définiralets variables pour chacune de ces catégories.

Il existe de différents modeéles.

Par exemple, Serge Volkoff (2013) présente fréquentrtes RPS liés a ces 6 axes :
intensité du travail et temps de travail, exigenéesotionnelles, autonomie insuffisante,
mauvaise qualité des rapports sociaux au travaillits de valeurs, insécurité de la situation

de travalil.

- Lintensité du travail et temps de travail engoles notions de « demande
psychologique » (opérationnalisée par le modelKatasek) et « d’effort » (opérationnalisée

par le modele de Siegrist).

- Les exigences émotionnelles font référence @&tassité de maitriser et faconner ses
propres émotions, afin notamment de maitrisergrfaer celles ressenties par les personnes

avec qui on interagit durant le travail.

- Lorsque l'on parle de manque d’autonomie, on @arder de la possibilité d’étre
acteur dans son travail, dans sa participation@dduction de richesses et dans la conduite
de sa vie professionnelle.

- La mauvaise qualité des rapports sociaux auitréaiairéférence a la relations avec
les collegues, avec l'organisation et la hiérarckiette dimension fait aussi référence aux
pathologies des rapports sociaux, tels que la idigwation, la violence interne, le

harcelement.

- Les conflits de valeurs sont liés a devoir agir @position avec ses valeurs

professionnelles, sociales ou personnelles.
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- En dernier lieu, linsécurité de la situation dmvail prend en considération
l'insécurité socio-économique, les conditions davail non soutenables ou le risque de
changement non maitrisé de la tache et des conslitie travail.

Nous prendrons tout de suite comme exemple le mar&@aPsoQ qui est le
guestionnaire de RPS dont nous nous sommes seamvsslé travail de terrain de cette these.
Nous I'avons choisi parce que c’est le questiomni@mplus utilisé en Argentine. Sa traduction
en espagnol a été faite il y a plusieurs annéefleetlisponible gratuitement sur Internet. Le
site a aussi un logiciel qui facilite le traitemeles données.

Les RPS sont des caractéristiques nuisibles degasation du travail que nous
pouvons identifier, en el CoPsoQ, par le biais itg dimensions (Dupret et al., 2012). Ces
dimensions ne sont pas considérablement différeéntedles proposées par Volkoff mais a la

fois, elles ne sont pas non plus nécessairematament les mémes. Elles sont :

- L’'exces d’exigences psychologiques : lorsqu’iltfaravailler de maniere rapide ou
irreguliére, lorsque le travail nous exige de caaiaes sentiments, de taire notre avis, de
prendre des décisions difficiles rapidement ;

- Manque d'influence et de développement: lorsdam n'a pas de marge
d’autonomie dans la fagcon de mener a bien les $ddbesque le travail ne donne pas de
possibilités pour y appliquer les compétences tctennaissances ou lorsqu’il manque de
sens pour nous, lorsque I'on ne peut pas adapteraire aux besoins de la famille, ou que

I'on ne peut pas décider a quel moment on faitpmese ;

- Manque de soutien et de qualitéldadership: lorsqu’il faut travailler isolé, sans le
soutien des supérieurs ou des collegues pour néeh@m le travail, lorsque les taches sont

mal définies ou qu’il manque de I'information carre au bon moment ;

- De maigres compensations : lorsqu’il y a mangeerespect, que l'on suscite
l'insécurité contractuelle, qu’il y a lieu a desadlgements de poste ou de service malgré notre
volonté, que I'on est exposé a un traitement igjugtie I'on ne reconnait pas le travail, que le

salaire est trés bas, etc.
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- Double présence: le travail domestique et fahilsuppose des exigences
guotidiennes qui doivent étre assumées en simitéaec celles du travail rémunéré.
L’'organisation du travail au sein de I'entrepriseup empécher de comptabiliser les deux
travaux, méme s’il existe des outils et des reg@sant a concilier la vie en milieu de travail
et au sein de la famille. Les femmes continuentaite le travail domestique et familial et
d’assumer cette responsabilité, de sorte que laldqrésence est davantage fréquente chez

les femmes.

Nous reviendrons maintenant sur les différentscaukénts a I'évaluation quantitative
et les différentes sources théoriques sur lesquslbat fondés les questionnaires RPS. La
physiologie et la psychologie comportementale awippsé un terme qui a été largement
utilisé partout dans le monde, la notion de streagpsychologie cognitive comportementale
est I'un des antécédents importants pour comprdiameroche de I'étude du travail a travers
les RPS. Aussi, nous attarderons nous maintenarguaiques concepts proposés par cette
discipline, en particulier la notion de stress kfsjgurs optiques sur le développement des
signes cliniques de troubles de stress post-tragusatPuis, nous allons insister sur la notion
de perfectionnisme, un concept étudié depuis plusiannées par I'équipe dont nous faisons

partie a I'université de Buenos Aires et que na@sandrons dans notre travail de terrain.

c.4. Lestress

Pour le modeéle cognitif comportementale, la viabdité spécifique de tout sujet, liee
a son histoire personnelle de développement, gaietme prédisposition a développer une
symptomatologie déterminée, voire un cadre psydhopagique spécifigue face a
'exposition a un certain type de facteur de strgésegan, 1997, 2008). Par exemple, le
modele de diathese - stress propose qu’il existe prédisposition préalable qui se
déclencherait face a I'exposition a un certairetgle situations dites facteurs steessou
« stressors» (Keegan & Holas, 2009).

L'idée de vulnérabilité a partir du modéle de kiéste -stresspour expliquer le
développement de troubles dépressifs n'est patéknd ce type de troubles (Zubin & Spring,
1977). Le trouble mental le plus étudié depuisgdi@mehe cognitive comportementale pour

I'étude du stress est celui qu’on appelle troulgestless post-traumatique.
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Mariana Miracco explique dans sa thése de doctemts la perspective cognitive
comportementale, les stratégies d’affrontement est ¢royances dans le trouble post-
traumatique chez des femmes maltraitées (2013)s Ban travail, elle décrit en détail les
différents modeles qui expliquent le développenamtla symptomatologie du trouble de
stress post-traumatique :

« D'aprés Brewin et Holmes (2003), les trois thésricontemporaines les plus
importantes qui essaient d'expliquer les phénoménégrents au trouble de stress post-
traumatique (TSPT) et qui ont un certain appui eigpé sont la théorie du traitement de
l'information émotionnelle (Foa & Rothbaum, 1998, théorie de la double représentation
(Brewin, Dalgleish, & Joseph, 1996), et la théodie traitement cognitif (Ehlers & Clark,
2000). »

Tel que Miracco I'explique, nous pouvons trouvdfélentes théories pour expliquer
le développement des signes cliniques de troubdesspiess post-traumatique. L'une des
théories est celle du traitement émotionnel quisgp@ose que le facteur principal qui

déclenche la décompensation est la peur.

« Cette théorie part du présupposé que la peuepsisentée dans la mémoire au moyen d’'une
structure cognitive fonctionnant comme un « lodieielont le but serait d'échapper au danger (Foa &
Kozak, 1985, 1986). Cette structure contient tigies d’éléments. En premier lieu, les élémentsdié¢
stimulus ou a la situation redoutée ; en deuxigémg les éléments liés aux réponses de peur (par ex
tachycardie) ; et en troisieme lieu, des élémentsratluent des significations relatives aussi béerx
stimuli qu'aux réponses de peur. Ce qui en feraié wtructure pathologique serait la présence
d’associations inadéquates ressenties comme unaceette telle maniére qu’elle se déclenche a partir
de stimuli inoffensifs ; il en résulte des réponsasessives ou dysfonctionnelles pour la vie de la
personne (Foa & Kozak, 1986). »

Une autre explication est la théorie du traitenmgnitif, ou les croyances du sujet
entraineraient un regard dysfonctionnel de la sdnavécue, au-dela de la situation en elle-
méme. Notamment Chemtob (1988) et son équipe arpiigce qu'ils appellent le « réseau
de peur » :
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« Les réseaux de peur (ou structures de réponsendehace) se déclenchent de maniére
permanente et conduisent a interpréter des stamiligus comme dangereux ou menacants. Le modéle
cognitif d’'Ehlers et Clark (2000) explique la pstance d'un TSPT en raison de la valorisation gse |
individus qui le subissent attribuent a I'événemeatimatique ou a ses séquelles, de telle soribs qu’
sont menés a éprouver un sentiment de menace s2mg¢uéel. Les auteurs proposent en plus que la
persistance du TSPT s’expliquerait par des changendans la mémoire autobiographique liés a la
présence d’associations trés marquées entre stanhuliponses dans la mémoire et des seuils trés bas
pour l'activation des souvenirs associés a I'évémntraumatique. Ce modeéle élargit les théories du
traitement de I'information car il identifie unere@éde valorisations négatives qui se développenayv
vis de I'événement traumatique et du danger enrgénginsi que vis-a-vis des propres actions, des
séquelles (par exemple, les symptdmes d’émousseémationnel), des réactions des autres et de
impact que I'événement peut avoir sur I'aveniriaprés les auteurs, ces valorisations rendraient

compte de la diversité d’émotions que présentdmhitude les patients atteints d’'un TSPT. »

Shipherd, Street et Resick (2006) observent gsesieotions diverses présentes
chez des personnes atteintes d'un TSPT peuvend@&tlenchées aussi bien par des souvenirs
intrusifs que par des comportements d’évitememisiague par d’autres émotions ou états
affectifs qui dépassent les réponses de peurs Bjautent :

« Basés sur les apports de différentes théoriefiqiii & Garber, 1988; Janoff-Bulman, 1992), ces
auteurs soulignent que les événements traumatigeesent altérer des croyances de base des
personnes vis-a-vis du monde, d’eux-mémes et dessade l'invulnérabilité personnelle, du monde en
tant que plein de sens et prédictif et d’eux-méeredant que positifs et précieux. La question serai
comment s’integre I'événement traumatique au systada croyances, ou comment la nouvelle
information s’adapte en fonction de celui-la. P@ar part, McCann et al. (1988) ont noté cinq
importantes dimensions pouvant étre affectées lgsegersonnes qui ont vécu des faits traumatisants
la sécurité, la confiance, le pouvair, I'estimd’ietimité. Depuis cette perspective, les schémasitifs
des personnes par rapport a elles-mémes et aussgoiuvent étre altérés et les schémas négatifs

préalables confirmés. »

Une derniere explication que nous tenons a partagpuis la psychologie
cognitive est la théorie de la double représematBrewin, Dalgleish, & Joseph, 1996) dans
le traitement d’'une situation traumatique. L'équie Brewin explique que le déclencheur

d’'un TSPT apparaitrait de la maniere suivante :

« Interviennent deux systemes de mémoires quaiagt en paralléle : une mémoire accessible

verbalement et pouvant étre récupérée de facon ntaite, et une mémoire accessible
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situationnellement, qui se déclenche de maniér®ldomiaire a partir de souvenirs intérieurs ou
extérieurs a I'expérience traumatique. A traversptemier type de registre, le trauma s’intégre a
d’autres mémoires autobiographiques. Par le dewié@n revanche, il se produit un traitement plus
large de type perceptif de la scene du traumainglit les sensations corporelles qui y ont eu.I2e
cette maniére, les images, valorisations et émet#ri-traumatiques sont traitées d’une maniers plu
automatique, moins consciente, déterminées paragesciations préalables. Selon ce modele, c'est
lorsque ce dernier type de mémoire est dissoci¢agéerieur, que se produisent les phénoménes

pathologiques liés au TSPT, tels que la ré-expériation. »

Brewin (2001) explique pourquoi les patients at®id’'un TSPT revoient des
détails tres vifs des événements traumatiquesp eh@&me temps ils présentent de séveres
défaillances mnésiques lorsqu’ils essaient de tacoavec cohérence comment se sont

déroulés les faits lors du trauma:

« Les deux systtmes de mémoire hypothétiquesndégient de structures neuro-anatomiques
différentes. La mémoire accessible situationnell@nt€pendrait de I'amygdale, alors que la mémoire
accessible verbalement dépendrait principalementhifgpocampe. Ces observations apparemment
contradictoires s’expliqueraient par I'atteinteféiéntielle que montrent les deux structures ewtfon
du stress. L'amygdale n’est pas trés touchée psirdes par contre, on a observé que I'hippocampe est
sérieusement affecté. Les deux systemes de ménwiteennent de l'information sur le trauma et sont
en quelque sorte, complémentaires. L’hypothéselegi@leux systémes de mémoire pourraient aussi
rendre compte de l'existence de deux types de iodacttmotionnelles : des émotions primaires
conditionnées au moment de I'événement traumatigae ex. peur) et des émotions secondaires

produit des significations qui lui sont attribuépar ex. colére, honte, tristesse). »

Les croyances qui influent sur la vulnérabilit€afque sont a la fois influencées
par les traits de personnalité. Etant donné ques danchapitre 5 nous analyserons en
profondeur les résultats depuis la perspective itogret leur rapport avec le perfectionnisme
chez les opérateurs du centre d’appels, nous vanglmous attarder sur l'influence du

perfectionnisme vis-a-vis de certains facteurstoessou «stressors».

c.5. L'influence du perfectionnisme
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Nous voulons nous attarder sur I'influence du peird@nisme, vu que c’est une notion
gue nous étudions depuis longtemps au sein de Bgue de recherche a l'université de
Buenos Aires, et qui a été lI'objet de plusieursligpabions. Depuis la perspective cognitive
comportementale, l'influence du perfectionnisme <dala perception de notre propre
performance ainsi que dans celle des standardsrf@mmance, notamment étudié dans le cadre
des étudiants (Arana et al., 2006, 2009, 2010, 2Blracco, et al., 2012) apparait. Néanmoins,
trés peu d’études évaluent I'impact du perfectism@ sur le travail salarié. Si nous considérons
gue I'impact cognitif du travail dans leall centersest critique, il nous semble important d’aller
plus loin dans I'analyse de la notion de perfectisme dans le présent travail de terrain. Nous
présenterons ensuite, en quoi consiste le perfegime, pour analyser au chapitre 5 comment
les différents profils de perfectionnisme ont e yerception substantiellement différente de

leur travail dans les questionnaires quantitatifs.

Aujourd’hui, le perfectionnisme est congcu comme wmodion multidimensionnelle.
Bien que des études sur le phénoméne l'aient cémrsidomme négatif dans un premier
temps, en ce moment, il est considéré aussi bien g&s aspects adaptatifs ou fonctionnels
gue pour ses aspects non adaptatifs ou dysfonet®@iracco et al, 2012).

Hamachek (1978) mentionne les profils des pedaaistes adaptatifs ou normaux, et
non adaptatifs ou névrotiques. Selon le travaiile & Wei (2008), les premiers impliquent
de hauts standards de performance et une visidisteéat plus flexible de ces standards. La
satisfaction a partir des réussites personnellds @botivation pour atteindre d’excellents
résultats, engendrent chez les sujets concerné@gdessité d’augmenter toujours plus les
réussites. Par contre, les perfectionnistes noptatis ont une vision peu réaliste et rigide
des hauts standards imposés de la difficulté anobtatisfaction a partir des réeussites
personnelles, et recherchent malgré tout un rendemeellent pour éviter les évaluations

négatives de la part des autres.

L’évidence montre que les perfectionnistes addptgbossedent [I'habileté de
considérer leurs résultats comme des succes més@’sht pas atteint complétement leurs
plus hauts standards (Hamachek, 1978), alors quade adaptatifs éprouvent un fort désir
d’éviter I'échec et se sentent vulnérables face @oksibilité d’étre critiqués (Blatt, 1995). Du
fait de ne voir que les erreurs, ils perdent de s pensées importantes pour mener a bien

une tache, ce qui se traduit par une performandesnbonne (Frost & Henderson, 1991).
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D’autre part, on a pu déterminer des caractérisigtavorables pour les profils
perfectionnistes adaptatifs, telles qu’'un meilletalisme, une meilleure intégration dans les
études, et des caractéristiques défavorables psundn adaptatifs, comme par exemple, la
dépression clinique. La corrélation qui existe ene perfectionnisme et les croyances
irrationnelles qui favorisent le distress psychajog parmi des étudiants adolescents s’avére
tres importante (Flett, Hewitt, Man, & Cheng, 2008)

Le perfectionnisme a été largement étudié cheztiediants universitaires dans leur
ensemble, associé a la psychopathologie en géidddain, Bieling, & Wallace, 1994; Hewitt
& Flett, 1991; Juster et. al, 1996). Parmi les &toi$ universitaires argentins, on a pu vérifier
une association entre distress psychologique &qgiemnisme (Arana, Scappatura, Lago, &
Keegan, 2007). Dans ce sens, une autoévaluatioesgixement dépendante de certains
standards augmente les indicateurs de distressh@egique, notamment pour les
perfectionnistes non adaptatifs. (Arana, 2012).e@dpnt, jusqu’a présent, il y a eu peu de
recherches réalisées sur l'influence que le padecisme exerce sur le développement de
signes psychopathologiques comme conséquence teurfaae stress liés au monde du
travail. (Nusshold & De Rosa, op.cit.). En ce gomcerne les publications sur l'influence du
perfectionnisme dans le domaine des activités décse celles-ci sont a ce jour presque
inexistantes, ce qui nous meéene a penser qu'il pgsgusqu'a présent des recherches faites a

ce sujet.

Mettons de c6té la question du perfectionnismergues reprendrons dans le chapitre
5 pour analyser son influence chez les opérateagsall centersdans le développement des

syntdbmes psychopatologiques.

Bien que les différents baremes qui évaluent |eS Rihtéressent a la question de la
santé mentale, leur perspective et leur intérésamd pas centrés sur la santé mentale elle-
méme, mais sur les facteurs de risque liés au dgweiment de signes psychopathologiques, a
partir d’une perspective notamment quantitativedémiologique et cognitive. L'utilisation
indistincte de la catégorie de RPS ou celle detsangintale a suscité divers débats au sein des
échanges entre collegues dans le monde entier prcoen Argentine (Pujol & Dall’Asta,
2012, Pujol & Gutiérrez, 2015). La discipline quingresse depuis plus d’'un siecle a la
guestion de la santé mentale en milieu de traghihppelée psychopathologie du travail. Elle
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a fait de I'étude des conséquences du travail &wwahté mentale des travailleurs son axe
principal. Nous chercherons a introduire brievemardprés cette discipline qui se place,
également, a l'origine de la psychodynamique duaitaPour ce faire, nous nous centrerons

sur les études liées aoall centers.

d. Le regard de la psychopathologie et la psychodgmique du travalil

L’histoire de la psychopathologie du travail eseunstoire essentiellement politique
mais aussi scientifique (Billiard, 2001). Son amigiise situe a la fin de la guerre de 1944. A ce
moment-la un groupe de jeunes médecins et pensagagés aupres de la résistance pendant
'occupation allemande se réunissaient afin deutéscsur ce qu’il s’avérait convenable de
faire en termes de santé et quelles politiquesiquds il fallait adopter suite a la guerre.
Tosquelles, Bonnagé et les philosophes Georgesuhem et Louis Le Guillant, parmi

d’autres, en faisaient partie en tant que réfugék guerre civile espagnole.

Trois grands axes se sont alors établis qui ontlwibra la psychiatrie de secteurs, la
psychothérapie institutionnelle et la psychopatb@odu travail. Ces trois voies ont été
représentées dans le gouvernement provisoire @sikktance. La psychopathologie du travalil

est alors le résultat d’'une conjonction politique.

La premiere étape a été marquée par des travaugues menés par Le Guillant qui
ont essaye de mettre en évidence les maladies le®asociées au travail. On croyait alors
gu'il était possible de décrire les maladies mastapécifiques au travail au méme titre que,
dans le domaine de la médecine, on peut mettrevidereee les maladies du corps. Il 'y a
beaucoup de maladies du corps liées directemetraaail. A partir des années 1950, cette

equipe de psychiatres a pu découvrir et spécifiermaladie spécifique liée au travail.

Le travail téléphonique a constitué un objet d'étudepuis les origines de la
psychopathologie du travail a 'époque de I'aprésrge. Comme I'explique Pascale Molinier
dansLes enjeux psychiques au trav@bD08), déja en 1910, Julliard avait publié danselvue
suisse des accidents de travail un article ou #lifia@it d’ « énervant » le travail des

téléphonistes. Il s’agissait a ce moment de télgishes que nous pouvons considérer comme
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'un des premiers antécédents du travail @lkcenters devenu massif a niveau mondial vers
la fin du XXe siécle. Pour leur part, Fontegue @@8, en 1918, précisaient daxd.e travail

de la téléphoniste,stes principaux signes de fatigue associés a ¢em8. Pacaud, publiait
en 1949 une série de recherches sur le travaité&shonistes : I'étude psychologique d’un

métier.

Vers 1956, le Guillant (1984), qui se trouve pates principaux référents de la
premiéere étape du développement de la psychopgikatiu travail dans I'aprés-guerre, fait
le point, avec Beguin, Roelens, Béquart, Hausdreleteton (1956), de la plupart des travaux
précédents, donnant le nom de « névroses des o@ligps » a un ensemble de symptémes
liés au travail repétitif des téléphonistes eta@tivation anxieuse. Il s’agit d’'un ensemble de
troubles de I'humeur et du caractére, des troutllesommeil et des troubles somatiques. Il
s’agissait vraiment de signes cliniques spécifigeienaélimités par les restrictions du travail.
La maladie adoptait alors une forme étroitemeiet digx téléphonistes. Des stéréotypes acquis
au travail nuisaient méme a la vie en dehors duairaCes femmes (car il s’agissait
essentiellement de femmes) se voyaient envahigde@me vie privée car, ces stéréotypes,
issus de la vie professionnelle, contaminaientslew@ations ordinaires. Cette recherche
menée a la Poste, vers la fin des années 195@ @ééisive dans I'étude du rapport entre
santé mentale et travail et, pour la premiere delaiere fois, elle mettait en évidence que le
travail produit, sur une population déterminée, le®Emes symptomes de distress
psychologique. C’est la premiéere fois que I'on pétablir un rapport direct entre un type
d’organisation du travail et des altérations graaresanté mentale.

Depuis lors, on a cherché a relier d’autres matadientales au travail. Différentes
névroses ont été décrites. Cependant, ces desnsptn’étaient pas faites en termes
psychanalytiques ou psychopathologiques. Les gegnrs des névroses se présentaient sous
un sens pavlovien comme conséquence du travaititi€€lles retrouvaient une explication
dans le conditionnement par le travail réalisétrheail a la chaine est un dispositif inspiré du
raisonnement de Pavlov sur la formation d’'une n&vrexpérimentale. Mais il ne s’agit pas
d’'une névrose dans le sens freudien du terme éargde les téléopérateurs se trouvaient en
dehors du lieu de travail, les symptémes névrotiglisparaissaient. La psychonévrose, dans
le sens freudien du terme, accompagne le sujedyiaet dans toute circonstance.
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Peu a peu, l'intérét pour la psychopathologie aimlié et il a fallu renoncer a la
psychopathologie du travail jusqu’a une deuxiemeopdé, un nouvel essort. Mai 1968 est
venu et la France a vécu la plus grande grevelgui&it jamais connue, avec d’énormes
manifestations. Ce fut une période tres importaaies la lutte des travailleurs qui a entrainé
en France toute une série de réformes qui sontegeaméliorer de maniere indiscutable la

condition ouvriére.

L’'un des éléments que ce mouvement défendait coomm&endard était la question
du travail, et ce, avec des affiches qui dénont¢diatiénation produite par le travail. Ce
mouvement de mai 68 a réussi a ébranler le capitalindustriel en France, en Scandinavie,
au nord de I'ltalie et aux Etats-Unis. Ceci a cdhdartains organismes et organisations des
employeurs a prendre au sérieux ces événemense Goint traduits pour eux en 'annonce de
la fin des possibilités de perduration du tayloesmiu fordisme et de la production de masse.
Des recherches trés larges ont été progressiveamgrmées en France, en Suéde et aux Etats-
Unis dans le but de commencer a penser de nouvetleges d’organisation du travail. Au fil
de ces événements, le gouvernement francais aoggéeties recherches sur le travail et c’est
a cette époque aussi que I'on a repris les étutdesanté mentale et travail de I'aprés guerre.
L’'un des scientifiques qui a joué un réle majeur cisujet est Alan Wisner que nous avons
déja présenté lorsque nous évoquions I'ergonomidagévité. C'est donc a partir d’'une
discussion entre psychanalystes et ergonomes esewdament venant d’'une confrontation
entre la psychanalyse et le monde du travail qasurgit la nouvelle psychopathologie du
travail. Christophe Dejours, par son livieavail et usure mental@1980] 1990), joue un role

essentiel lors de cette renaissance de la psydiapgte du travail.

Depuis, un grand nombre de recherches ont été mela@es le monde entier afin de
comprendre linfluence du travail sur le développeinde signes psychopathologiques. Le
travail dans certaines activités, comme le trasédédphonique que nous reprenons dans cette
these, a été largement étudié depuis les annéds C@8travail a évolué a travers le temps

jusqu’a la configuration actuelle des centres déympicall centers

On ne s'attardera pas sur les détails de I'hestibér I'évolution de la psychopathologie
du travail puisque d’autres auteurs I'ont déja &iant nous (Billiard, 2001). Cependant, nous
voudrions signaler que I'un des postes de travaleaapport entre travail et santé mentale est

resté manifeste, et continue de I'étre, d’'une mranikgs nette, est celui des téléphonistes, et
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gue les signes de névrose chez celles-ci, constituem antécédent historique des

téléopérateurs desll centersdu XXle siécle.

La psychopathologie du travail des années 80 dattoun virage vers la
psychodynamique du travail: Christophe Dejours nmagpose de ne plus nous questionner
sur les raisons pour poussent les gens a tombesdewl mais de commencer a nous
s'interroger sur les raisons pour lesquelles kgatleurs ne sont pas malades plus souvent.
Malgré les conditions de travail pathogenes dénitar la psychopathologie du travail, les
travailleurs ne tombent pas malades. C’est ainsilguigme devient la normalité et non la
pathologie. Le point de départ de la PDT est diésigme de la normalité, comment font les
travailleurs pour tenir, quelles sont les strategoprils développent pour éviter une
décompensation psychopathologique. En reprenanpskchanalyse et I'ergonomie de
I'activité, la PDT met I'accent sur les stratégiedividuelles et collectives de défense face a
la souffrance au travail. Le concept de stratédeesiéfense développé par la psychanalyse

commence a étre appliqué dans le monde du trayaittat de la PDT (Dejours, [1980] 1990).

La PDT s’est développée a travers des expérieslitegues. A partir de ces analyses,
on a construit des concepts pour rendre compteaéestats de ces actions et du dialogue
avec d’autres domaines rattachés et qui pourréeemhir une meilleure compréhension des
théemes ainsi que I'approfondissement d’approchésritjues et méthodologiques dans ce
domaine. Quelques uns des principaux domainesngosdraient I'ergonomie de l'activité, la
psychanalyse, la théorie critique, I'école psychnoastique de Paris, la sociologie éthique, la
phénoménologie de Michel Henry, entre autres. LaT P&herche a construire une
épistémologie qui rend compte du lieu de travailletla subjectivité dans un champ social
déeterminé (Dejours & Gernet, 2011). En révisardgretéélaborant les concepts a partir de la

clinique, la PDT pose d’énormes défis a tous cesailoes théoriques.

Parmi les notions fondamentales, on y trouve sefle souffrance, de plaisir, de
stratégie de défense, de coopération. (Dejour§9PP013; Molinier, 2008). La PDT met en
évidence, depuis ses origines, que toute activithdine génere de la souffrance psychique

car notre maitrise, notre savoir-faire sont cortften a la résistance du réel.

La notion de souffrance est I'un des conceptsiauxcde la PDT. Il n'y a pas de

travail sans souffrance parce qu’il n'y a pas dwvail sans échec. Face a I'échec nous
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sommes confrontés a I'expérience affective de ldfance. L'écart entre le travail prescrit et
le réel nous meéne a avoir a chercher de nouvelleggies pour trouver des solutions. C’est
ainsi que la souffrance peut nous permettre deloigper de nouvelles formes d’intelligence
subjective. Pour le présenter autrement, commepligxait Christophe Dejours lors de sa
visite a La Plata, en Argentine (2013), nous posvdine que travailler c’est tout d’abord,
échouer. En deuxieme lieu, c’est souffrir. En feoise lieu, travailler c’est la capacité que
Nnous avons pour résister a cette souffrance ausgidmps que nécessaire jusqu’a trouver la
solution pour dépasser la realité. Alors, la résisé face a la souffrance n’est pas seulement
une circonstance lamentable, ou le point final djuncessus. Elle est aussi un point de
départ. C'est du fait que je souffre de me confoidt I'organisation du travail que je suis
capable de pouvoir endurer cette souffrance etaliser mon intelligence pour trouver une
solution. La souffrance marque un temps de condensae I'expérience subjective du
travail, mais en méme temps, elle est un mouvemersg un monde dans lequel jespere
pouvoir me servir de cette expérience pour trouwer solution efficace et adoucir en méme

temps cette souffrance. Alors, la souffrance epblat de départ de l'intelligence au travail.

Cette souffrance peut se transformer en plaisiss danmesure ou le sujet peut lui
donner du sens, grace au travail. Toutes les smaffis ne sont pas pathologiques. Si on
n'arrive pas a trouver du sens a la souffrancelguevail implique, le risque de développer
des signes psychopathologiques est plus grand. fefi bne souffrance qui devient
pathogene. En PDT, la notion de souffrance estngésfie. Comme nous l'avons déja dit,
pour cette discipline, souffrir fait partie du tealer. Souffrir peut conduire aussi bien a une
décompensation psychopathologique qu’a fortifietrex@ubjectivité a travers le travail. Le
travail ne peut nullement étre neutre. Puisqueatlier implique souffrance, il nous fait soit

du bien, soit du mal. Il ne peut pas ne rien naure f(Dejours, 2015).

Lorsque le travailleur est confronté au réel dwadil et a la résistance de son propre
inconscient, sa subjectivité est mise a I'épreest pour cela que le travail a un énorme
potentiel subjectivant, surtout si ces relationsoet pas bloquées, soit par la forme qu’elles
prennent a partir de I'organisation du travailt g@r la structuration de la psyché de chaque

protagoniste (Dessors, 2009).

Bien des fois, I'organisation du travail empéchdrhnsformation de cette souffrance

en plaisir. Pour pouvoir tenir bon, les travailleaiéveloppent des stratégies individuelles ou
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collectives de défense (Dejours, [1980] 1990). Aoyen de ces stratégies de défense, ils
parviennent & acquérir une efficacité qui leur petrde tenir, mais elles engendrent a leur tour
une série de comportements, comme par exempleédation collective du risque et le
cynisme viril (Dejours, [1998] 2006).

L’évolution du monde du travail a connu un virdgstorique ces dernieres années
avec l'apparition de vagues de suicide dans le dieuravail. Cette situation a installé au
premier plan le débat public sur les conditiondrdgail dans le développement de la santé
mentale et la responsabilité des différents act@efours & Begue, 2009).

Les situations défavorables que les travailletir®rstent aujourd’hui présentent des
modalités inconnues quelques années auparavantii Res situations variées qui se
présentent, nous rencontrons une série de reclseec@DT ( Sznelwar, Abrahdo, & Mascia,
2006; Rolo, 2011, 2013; Nusshold, 2014) qui anallysm profondeur la maniere dont les
travailleurs se trouvent dans l'obligation de meati de tergiverser l'information, notamment
dans lescall centers Ce genre de situations conduit inévitablementdéuweloppement de

nouvelles stratégies de défense (Sznelwar & Uclaidal).

d.1. Travail prescrit et travail réel dans descall centers

Depuis Wisner, nous savons que travailler consistembler I'écart entre le travail
prescrit (appelé tache en ergonomie) et le tra¢éal. Cet apport de I'ergonomie prend des
formes différentes selon l'activité de travail ddrg’agit. En fait, I'activité est définie comme
la maniére singuliere dont tout travailleur réusst’adapter aux imprévus que lui impose le
fait de travailler. Les développements en psychadygue du travail nous permettent de
comprendre plus en détail la facon dont notre stibje¢ est engagé dans ce processus
d’adaptation et met en relief le caractere singulie cet engagement pour chacun d’entre

nous.

La psychodynamique du travail reprend la difféeenonstatée par I'ergonomie entre
la tache prescrite et I'activité réelle. Christodbejours (2009) affirme que travailler c’est
combler I'écart entre ce qui est prescrit et ceestiieffectif. Le travail représente donc ce que
le sujet doit ajouter aux prescriptions afin d'ettie les objectifs qui lui sont formulés; ou
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méme, ce qu’il doit s'imposer pour pouvoir fairedaa ce qui ne marche pas lorsqu’il reste

scrupuleusement attaché aux régles.

Les travailleurs doivent surmonter les défis gqudbnt amenés a rencontrer dans leur
vie quotidienne au travail quand ils respectentl@snes et les circuits administratifs que leur
impose l'organisation du travail. Nous voyons cominke travailleur s’écarte d’'une regle
prescrite dans le but d’obtenir un meilleur résudtéiégard de son client et de son employeur.
Cet écart entre le prescrit et le réel est toujpugsent quand on travaille. De ce fait, il se peut
gue le travailleur atteigne un certain niveau déamma ou de souffrance. Il arrive méme que
ces «infractions » a la regle afin d' assurer on $ervice fassent I'objet d'une sanction si
elles étaient découvertes. Dans la mesure ou \ailleeur réussit a surmonter les difficultés
gue le fait de travailler géneére, il pourra dévelppeu a peu sa maitrise et sa subjectivité. Ce
processus est long et complexe. Non seulement biefamiliarisé avec I'objet de travall
(differents profils de clients, regles, systemescpdures, collegues) prend des années, mais
il est nécessaire d’avoir une certaine obstinateme a I'échec, dans ce sens que « pour
pouvoir apprendre, je dois me tromper ». Ces écbaasune partie indissociable du travall,
et la capacité de faire face a cette frustratianaessi nécessaire pour la croissance et le

développement de la subjectivite.

La souffrance produite par I'écart entre le priesatrle réel est avant tout un point de
départ, une origine. L'écart entre ce que les thHauas decall centersattendent ou ce gu'ils
essaient d'offrir comme service et la réalité auktg ils se heurtent produisent sans aucun
doute un niveau élevé de souffrance. Nous pouvemsidérer ce niveau de souffrance
comme un point de départ, une base pour le dévetoept de lintelligence qu'il faut
mobiliser pour se protéger au moment de I'épreufeciive que la rencontre avec le réel
impose. Cette intelligence que de nombreux traauaifl decall centersont pu développer a ce
moment-la et qu’ils peuvent continuer aujourd’hid@pprofondir est certainement un facteur
clé pour leur préservation face a une situatiomémordement émotionnel. Ce débordement
peut avoir lieu tous les jours, lors de toute atgtide service, quand la réalité propose des
situations qui nous déstructurent, comme les iasulte la part de ceux qui appellent, les

pleurs ou les mensonges de l'usager.
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d.2. Lesscripts les mensonges et la souffrance éthique

Nous sommes arrivés a un point crucial de la ptésiese. Nous verrons plus loin
son importance dans notre travail de terrain etsdes conclusions. Nous voudrions
maintenant nous attarder sur un point trés impodaqui a été I'objet d’étude, ces derniéres
annees, pour de nombreux chercheurs (Dejours, Z0ME, Sznelwar, Abrahdo & Mascia,
2006), notamment le travail de Duarte Rolo (200®112 2013) : la question du mensonge
dans les centres d’appels.

Parfois, les opérateurs dall centers tout comme d’autres travailleurs de différentes
activités de service, se voient obligés d’affirndes choses dont ils ignorent la véracité, ou
dont ils sont sdrs qu'elles relevent d'un menso@gei est d0 a de multiples raisons liées a
I'organisation du travail. Souvent, ce que les apgirs peuvent dire est écrit sursamipt, a
d’autres occasions, les méthodes d’évaluation dettavail les aménent a chercher a tout
prix la satisfaction de celui qui appelle, mémd dbit appeler a plusieurs reprises pour
obtenir ce qu’il cherche. D’autres fois, c’est mague leur but est de vendre. Pour vendre |l

vaut mieux ne pas tout raconter.

Les situations sont multiples : parfois, les tibars se voient obligés d’affirmer
gu’un service sera fait en un temps déterminé, Qi€its sachent qu’il ne sera pas accompli
dans le délai promis et bien qu’ils ne sachentqmasbien de temps cela peut prendre. Dans
d'autres cas, les travailleurs doivent dire quilent pas I'information requise alors qu’ils
'ont vraiment. Nous entrons donc dans l'univers mensonge. Il ne s’agirait pas d’un
mensonge utilisé comme une stratégie pour se m@Qtégie le sujet pourrait utiliser a
certaines occasions en accord avec son propre, dgais de quelque chose qui lui est
pratiguement imposé sur la scene du travail. Bjis’d’'un mensonge qui fait partie de son

travail prescrit, de sa tache.

Ce n’est pas au clinicien de juger ou de se prosmosur la moralité de ces actes. C’est
certainement a lui de mettre en évidence des mihgpouvant engendrer une souffrance
éthique. Tout indique que le mensonge prescrifadugu’il se trouve en contradiction avec
ce que les sujets jugent correct de faire, entnafieecontrainte supplémentaire a la réalisation

de la tAche. A ceci s’ajoute la peur des téléopératd’étre démasqués par le client, ce qui

108



accentue la souffrance générée par le fait ques lactes ne coincident pas avec ce que les

travailleurs considérent comme le sens de leuntrav

Le mensonge peut étre défini de plusieurs mangrdspuis des perspectives diverses
(Bok, 1999). Il se peut que le sujet l'utilise pabtenir des bénéfices personnels, voire une
stratégie pour éviter des conflits qui pourraienrttgr atteinte contre soi-méme, ses collegues
ou ses clients. Il y a méme des situations, notamhrdans le domaine de la santé, ou le
professionnel tait la vérité pour que I'état duigrat ne s’aggrave pas. Ce type de mensonge
est tres fréquent, mais il ne peut pas étre assiauilfait de mentir a l'usager qui appelle, a
son détriment, pour bénéficier a I'organisation cemploie le travailleur. Dénaturer
linformation parce qu’on considere que c’est migaour I'usager et/ou pour I'organisation
n'équivaut pas a cacher délibérément I'informatean donner des informations erronées a
celui qui nous fait confiance parce que cela prodm bénéfice pour I'entreprise et un

préjudice pour l'usager.

Tel que nous l'avons mentionné dans l'alinéa péng du point de vue de la
psychodynamique du travail, s’éloigner des presiomg est un stratageme que I'on peut
considérer comme une fraude par rapport a ce giiipFevu dans les regles de I'organisation.
Ceci est pourtant fondamental pour que les systélmgsoduction continuent de fonctionner.
S’appliquer pour que les choses fonctionnent, ytnmeton zéle, représente un élément
essentiel pour que la production reste stablest é&mode qui s'offre aux travailleurs afin de
combler I'écart entre le réel et le prescrit. Gaeetyle proposition est soutenu par I'ergonomie
de l'activité. L'influence historique de I'ergonoenest ici évidente pour le développement de
la PDT. Ce genre d’action serait tout de méme,@omé aux regles du métier, dans la mesure
ou I'on peut atteindre les résultats attendus.rbade réalisée a I'égard de la prescription ne
nuirait a personne et ne trahirait pas les prirgcgeela profession (Dejours, 2004). Enfreindre
les régles fait partie du travail. Mais bien souyemm doit le cacher pour ne pas étre
sanctionné. C’est alors que mentir fait partie davdil et gu’enfreindre les regles est

indispensable pour atteindre les objectifs fixasl@@oste de travail.

En ce qui concerne les cas analysés dans le cadretie recherche, le mensonge ou
la fraude ne seraient pas commis pour atteindrebgstifs selon les regles du métier, mais
pour défendre un certain type d’intérét, au pra&edie quelqu’'un. Le mensonge est adressé

en premier lieu au client par un travailleur quvidét normalement lui rendre un service. On
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peut réaffirmer que, le fait que le travailleur \g@t contraint d’utiliser le subterfuge du

mensonge pour atteindre ses objectifs signifiemgastir devienne une partie de la tache.

La construction de la coopération implique de miusurmonter ensemble les piéges
du réel. Dans le contexte des activités de sernvicest indispensable que l'usager et le
travailleur aient la possibilité de surmonter enlemles différents obstacles qu'ils

rencontrent au cours de leur relation a distance.

Bien souvent le travailleur et l'usager décidenéndfeindre ensemble les regles.
Cependant, lorsque les écoutes etdespts langagiers sont mis en place pour assurer le
bénéfice de I'une des parties, la possibilité depéoer se voit tronquée, et non seulement il
n'est plus possible de «tromper » ensemble lekesegour atteindre I'objectif recherche,
mais le travailleur se voit méme obligé de mentekui qui I'appelle. Au cours des dernieres
annees, partout dans le monde, les usagers desesetVattention a la clientele savent que
ceux qui les servent peuvent ne pas dire la védlitéavent aussi que les travailleurs agissent
sous la contrainte d'utiliser dgmtternsconversationnels qui ne leur permettent pas de les
aider et qui peuvent en plus leur porter préjudiRa. conséquent, celui qui appelle va aussi
mentir a son tour, dans l'attente d’obtenir quelghese que I'on ne pourrait pas lui donner
s’il parlait franchement. Par exemple, comme cgluiappelle sait que, dans certains cas, on
ne peut pas lui concéder un dédommagement éconemigexagérera le nombre de jours
pendant lesquels il endure le probleme ou a quielt mest grave. Le mensonge s’installe
alors non seulement pour le travailleur mais apear I'usager du systeme avec qui il devrait
coopérer. L'un des opérateurs dans un centre d'atipait lors de I'essai pilote de cette
recherche : dout est hyper scénarisé. Moi, je dis toujours sjj&avais une minute pour dire
ce que je pense, que I'on n’enregistre pas ce guks et que je puisse dire a I'assuré tout ce

qui me passe par la téte, on résoudrait ses proégem

Le travailleur peut méme étre séduit par I'orgaties du travail qui lui prescrit de
mentir au client, surtout lorsqu’il existe la perspive de récompenses ou de sanctions. Dans
les recherches, on voit clairement que les supd@riei¢rarchiques des opérateurs jouent un
réle clé dans la production des mensonges dangdane ou trés souvent ils ne cherchent pas
a renverser la tendance mais plutét dans certaissils I'encouragent, notamment dans les
domaines des centres d’appel. En 2013, une trauadl d’'uncall centerd’'une assurance

maladie syndicale, dans le contexte d'un travaichethérapeutique, a raconté, par exemple,
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gue ses supérieurs lui demandaient de dire a ceuapgpelaient et qui appartenaient a une
catégorie déterminée de protection sociale, giyilavait pas de disponibilités possibles de
rendez-vous, méme si ces patients avaient le deorecevoir leur traitement dans ce centre
de santé. Ces mensonges prescrits par les sugéniéwarchiques ont un impact important du
fait que I'évaluation de la performance du trawaill et ses potentielles possibilités de progres
sont liées a I'observation de cette prescriptidimpact du mensonge n’est pas le méme sur
le supérieur que sur I'opérateur puisque la pemsann se trouve plus prés de l'usager ou
client est celle qui est au téléphone. L'expérieneeurce de souffrance éthique, peut
détériorer les relations interpersonnelles. Dansase le silence régne. Personne n’'ose parler
ni dire que l'utilisation du mensonge s’est répandi personne ne cherche a changer la
situation. L'impact d’avoir a mentir au travail gezonduire méme a modifier le mode dont
les travailleurs communiquent avec les autres deunsvie privée. C’est ainsi que pour un
opérateur, apprendre a tromper devient une deséguemces du travail. En 2012, a
'occasion du travail de terrain préliminaire, umgératrice disait « J'ai appris a manipuler

en trichant et je le mets en pratigue dans ma nieehors du travail; par exemple avec mon
fils de 4 ans, quand il veut me persuader de quetiose et que je ne veux pas céder, alors
je répéete ce que je lui ai déja dit mais en chamgéas mots pour que le résultat soit le méme

et qu'il ne s’en rende pas compte ; alors, il fz@tque je veux.»

Il convient de rappeler que lemanagersse trouvent sujets aux pressions de la
hiérarchie supérieure, voire des directeurs régiorau des actionnaires de I'entreprise. A
Rosario, province de Santa Fe, ou j'ai participg @wnions du comité mixte qui a rédigé le
document que nous avons analysé dans le chapécégent, il existe uoall centerqui fait
partie d'une entreprise multinationale de centrappkel sous-traités, présente dans le monde
entier. Pendant notre visite en compagnie de l8ogpe du travail, le PDG de call center
ayant plus de 500 travailleurs, nous disait papo#paux scripts rigides qui dénaturent
information : « Il n’est pas possible de modifiesscriptscar ils sont négociés pour tous, au
niveau mondial, bien que nous nous rendions compéepour offrir un meilleur service, il
vaudrait mieux changer ce que les opérateurs pengbocomme un probleme au sein de ces
scriptslangagiers. Ce n’est pas a nous de les définenmrgentine, ni mon chef, ni le chef
de mon chef. Lescripts sont détaillées dans le contrat a travers lequesitieprise cliente
engage notre entreprise de par sa présence inter@at Si un client de cette entreprise qui
nous a engagés appelle en Asie, en Europe ou emidirad_atine, nous devrions lui dire la
méme chose et c’est pour cela que je n'ai aucur@ode changer lescripts».
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Dans des situations déterminées, nemnagerssont humiliés et subissent I'injustice
dans leur propre chair. Par exemple, dans lI'uncdasres d’appels de notre travail de terrain,
les superviseurs étaient moins bien rémunérés epiedérateurs qui se trouvaient protéges
par la convention collective de travail. Etant ddéasés des cadres, le syndicat ne défend pas
les salaires des superviseurs. De ce fait, cege-gbyaient donc endommagés. En plus de la
modalité d’embauche dans ce centre d’appel, ledblsuperviseur était effacé du fait de la
distribution de taches. Seul le chef du superviggmuvait prendre certaines décisions qui,
bien des fois, allaient a I'encontre de ce qu’analit dit de transmettre a son équipe. Les
superviseurs se trouvaient alors sans aucune @utritermes de distribution de taches, et
n'avaient pas non plus de salaires plus hauts qur des téléopérateurs. Ceci entrainait un
manque d’intérét généralisé de leur part sur latl&t une prise de position passive face aux
avatars quotidiens. De ce fait, les opérateurscasvaient souvent isolés face aux problémes
gue leur posaient les clients qui appelaient, salcsine marge de manceuvre pour agir, avec
des scripts souvent rigides et dépourvu du soudereurs superviseurs, dont la plupart
avaient une autorité défigurée, voire inexistaieus reviendrons sur la situation dans ce

centre d’appel en particulier au chapitre 6.

Au nom d’une vision singuliére de productivitédst production, toute stratégie est
valable. Pourtant il est nécessaire d'intégrer iesmudimensions a I'analyse du processus du
travail, considérer les questions éthiques, laesubjté et I'importance du travail pour le
développement de la culture. Eviter que certainegiques délétéres soient considérées

banales ou comme faisant partie de la situatiorestgafondamental.

Le theme du mensonge traverse l'histoire de I'mitéaet se trouve au cceur de
nombreuses discussions. Nous ne prétendons pasifaiune revue exhaustive de cette
guestion qui par ailleurs a été largement dével@yp@ravant par d’autres auteurs (Dejours,
2004, 2006, Sznelwar, Abrah&do & Mascia, 2006, R204,1).

En ergonomie et en psychodynamique du travailsneavons que travailler c’est
combler I'écart entre le prescrit et le réel (Degwp.cit.) et par conséquent enfreindre les
prescriptions pour nous adapter au réel qui réaistetre maitrise. Souvent, mentir fait partie
du travail. Prenons un exemple. Un conseiller baaadoit vendre des cartes de crédit par
télephone. Or le client intéressé doit Iégalemémres le dossier a I'agence centrale de la
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banque. Pour faciliter la transaction et que lentlin’ait pas a se déplacer, le conseiller peut
proposer au client d’enfreindre les prescriptioleandcommun accord, c'est-a-dire, en
envoyant le dossier de sa nouvelle carte a unecagans proche de chez lui via le courrier
interne de la banque. Le client n’aura qu’a sideelocument, sans se faire voir des employés
de la banque, et le renvoyer dans une envelopp&&erpar courrier interne, a son conseiller.
La transaction se fait donc plus rapidement enhtlke conseiller en sortent gagnants. De plus,

le conseiller gagne la confiance de son clientt®atalors parler de mensonge dans ce cas ?

La définition du mensonge qui nous intéresse iaimen a voir avec le degré de
véracité de nos paroles mais est en lien avecitledftre conscient de la fausseté de nos
propos et des objectifs a atteindre. Pour qu’un soege existe, la personne doit non
seulement affirmer quelque chose de faux maisdale savoir que ce qu’elle dit est faux
(Bok, 1999).

La souffrance éthique (Dejours, [2009] 2013) ac#ésune série de débats non
seulement au sein du laboratoire de psychopatlelhgitravail et de I'action du Cnam mais
aussi au sein d’autres disciplines. Elle constitngoint important de mon travail de terrain

gue nous présenterons tout au long de cette thése.

La question de I'autonomie morale subjective gs@nte comme un point central pour
remettre en question le mensonge au travail. Coffexglique Duarte Rolo dans sa these de
doctorat (2013) :

« Ce n'est certainement pas un hasard si la pol&migntemporaine prend pour centre de
gravité les concepts de souffrance éthique et détisge volontaire. Si jinsiste depuis le départ a
placer ces deux notions au centre de mon argunmmtatest qu’elles ont pour point commun de
mettre en cause un élément central des théorisationtemporaines sur I’homme au travail, a savoir
I'idée d'une prétendue autonomie morale des s({jetsan & Laugier, 2009
1998). C’est de cette remise en cause que lesatitepts tirent leur pouvoir dérangeant, qui a pgo¢o
un tel lever de boucliers. Quand, dans le cas deoldfrance éthique, on affirme que les salariés
agissent a I'encontre de leurs convictions, onstaientendre que ces derniers ne se conduisent pas
toujours en fonction de ce quils jugent étre leillmer, nous renvoyant ainsi au vieux probleme

philosophique de I'akrasie ou de la faiblesse delanté(Elster, 2007). »
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Or, de quoi parlons-nous lorsque nous parlons d&&r? Reprenons ici I'explication

de Rolo. Si I'on veut mettre au point la problérgaé de I'akrasia, on pourrait dire :

« Je vois le bien, je I'approuve et je fais le ma(Ovide, Métamorphoses, VII, 20), est
I'expression classique de la faiblesse de la véldalon une formulation générale, I'individu akjae
agit contre son propre jugement sur ce qu'il daitef. Ainsi, faire preuve d’akrasia, ou agir dediac
akratique, c’est agir a I'encontre de son meiliggement, c’est-a-dire du jugement qu’une autredig
de conduite est meilleure — cette option n’étast pécessairement meilleure sur le plan moral. Rbnal

Davidson en donnera la définition suivante: « Esdiat x un agent agit de maniére akratique si et
!

" # $" " $ $ % &
(Davidson, 1993, p.38). »

Selon cette définition, I'action contraire au maill jugement est intentionnelle et
libre. Ceci signifie que la personne n’ignore paselle est en train d’accomplir I'option

gu’elle ne juge pas la meilleure alors qu'elle edpacitéd’accomplir la meilleure option:

« Malgréla souffrance qui peut s’en suivre, le sujet Faihvers de ce qu'il pense étre juste.
Lorsque, par ailleurs, il réussit a juguler cetiaffrance éthique en ayant recours a un arsenahdif
sa contribution a des actes que pourtant il regralemeure dans l'ordre de I'impensé, ouvrant dmsi

porte a une participation pérenne a des tachekjggérait dans d’autres circonstances immorales. »

La question de 'autonomie morale subjective steud partir de la souffrance éthique.
Notre analyse de l'activité du travail dépassesales frontieres de la santé mentale et du
travail, pour plonger dans les profondeurs de kapgu travail & la démocratie et a la culture.
Un point sur lequel nous reviendrons a partir dwdi de terrain, ce qui nous conduira, dans

les derniers chapitres, a nous poser des questiorss limites de I'action.

Une différence centrale de la PDT par rapport atds disciplines—c’est que, depuis
le point de vu théorique, elle ne fait seulemerd pEérence a la théorie de I'activité, mais
aussi a celle de I'action. Tel que Christophe Dejolexplique dansLe facteur humain
([1995] 2014) :

« Le travail ne peut pas étre saisi par les saa#gories classiques de la productipoi§si3.
Il implique pour une part aussi les catégories tiog@es de I'action(praxis), dont les chainons
intermédiaires (visibilité, confiance, jugement,carnaissance, arbitrage, discussion, rationalité

communicationnelle) sont les caractéristiques dégagar la « théorie de I'action ».
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Depuis la PDT, si hous restons au niveau solipsistéanalyse du travail, le concept
d’activité suffit. En revanche, pour comprendrelimension collective du travail en essayant
d’interpréter I'écart entre coordination et coopiéra il s’avere nécessaire d’introduire la
guestion de la délibération collective. Cette atidéontique consiste en la construction de
regles de travail et de valeurs. Cette dimensiaringgortante pour comprendre la position
épistémologique de la PDT par rapport aux autrggoapes présentées dans la présente
these. C'est en s'appuyant sur la théorie dediacfue la PDT pourra penser a partir du point
de vue théorique certains concepts tels que I'aumoe morale subjective, et 'importance des
espaces de délibération, et a partir du point deméthodologique, proposer une démarche
qui aille au-dela de I'analyse de I'activité.

La théorie de I'action (Ladriére, Pharo & Quéré93p comprend différents courants.
Si nous reprenons Habermas (1976), nous pouvotisglisr trois types d’agir : instrumental,

moral-pratique et expressif. Tel que Dejours llexe (op.cit.) :

« L'agir instrumental est celui qui est orienté syeme fin a atteindre, dans le monde des
choses. Cet agir, qui vise la transformation du aeophysique et matériel, est soumis a une ratténali
la rationalité instrumentale, qui est encore appelignitive-instrumentale, ou rationalité par rappo
but visé. Cet agir se déploie dans un monde : ladmales états des choses ou monde objectif. Les

criteres de validation de la rationalité de I'antians le monde objectif sont le vrai et I'efficase

Chez Aristote, depuis I'éthique, nous trouvons tfautype d’action, I'agir moral-
pratique. Et c’est I'agir orienté vers I'ententeyi gupporte la visée du vivre ensemble.

Reprenond.e facteur humain :

« Cet agir est donc orienté vers la société,de $iocial, le civisme ordinaire et, au-déla des
actes civils, les actes civiques concernant lesiraf de la cité. Il y a donc un lien directe efiagir
moral pratique et le politique. (...) Le terme detign@e qui figure ici désigne non pas I'opposé de
théorique, mais l'opposé d'instrumental, c'esti@dce qu'intéresse essentiellement les affaires
humaines, ce qui passe par la délibération etdsio@é, a différence de ce qui se déduit par leutau
la mise en fonctionnement d’'un systeme dont lesatéristiques sont stables et les performances
réguliéres, reproductibles et prévisibles. Le tepraique renvoie spécifiquement a I'ordre de ks,
c’est-a-dire de 'action résultant d’'un choix menmalent délibéré, face aux situations qui ne peudeat
maitrisées théoriquement par les sciences expétahasn parce qu’elles sont frappées par l'incertain

parfois I'inédit, du changeant ou se manifestentigdierement les expressions de la liberté humain
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Dans ce sens, les critéres de validation ne smteovrai et I'efficace, ou I'inefficace,

mais le bien et le mal, le juste et I'injuste.

En dernier lieu, I'agir expressif. On parle ici desmes dans lesquelles I'action doit
étre mise en scene pour que sa légitimité, sdigation puissent étre comprises par autrui
(Dejours, op.cit.) On approfondit ici la questioa khaction que I'on reprendra au chapitre 8.
L’agir expressif est soumis a la rationalité dramgigue ou rationalité par rapport a la
présentation de soi. Le monde ou se joue l'agiresqif est le monde subjectif. Les critéres

de validation sont la véracité, I'authenticitéatbhérence expressive.

Ces trois rationalités ne sont pas séparées lesdaseautres. Dejours explique :

« Le travail se déploie aussi dans le monde subjettpas seulement dans les mondes
physique (objectif) et social. La critique de ldiognalité consiste en une critique de I'évaluatibs
I'action lorsque cette derniére n’est soumise di#preuve des seuls critéres de vérité, d'effigaet

d'utilité. »

Nous reviendrons sur cette question au chapiétea8a conclusion.

Nous ne développerons pas dans ce chapitre, tel mpus l'avons fait pour
'ergonomie, la maniere dont se structure la méthagle de la recherche en PDT. On le fera
au chapitre suivant, car nous utiliserons cettehotiilogie dans le cadre de notre travail de

terrain.

Nous introduirons a continuation la méthodologidiséte dans cette recherche pour

présenter ensuite les résultats obtenus danstnaiegl de terrain.
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Chapitre 3. Méthodologie de la recherche

3.1. Délimitation de I'objet d’étude

Plusieurs points deviennent centraux a I'heureatser a l'inadéquation de la tache
prescrite dans les activités de service et enquéigr dans lesall centersNous avons choisi
deux des approches présentées dans le chapitr@dprégpour analyser I'impact du travalil

dans les centres d’appels téléphoniques su la sanitale.

Cette recherche centre l'analyse a partir de deasx approches présentées dans le
chapitre précédent: le regard des RPS et celuiladepsycophatologie et de la
psychodynamique du travail. Mettre en paralléledmsx approches ne nous a pas seulement
permis de recueillir des données diverses mais dassomparer deux modalités d’aborder la

réalité desontact centers.
3.2. Formulation de questions. Problemes de rechdre.

Partant de I'état de l'art actuel des connaissallessapproches a partir desquelles
nous analyserons les activités de service, nousr@os ici les questions centrales que cette
recherche se propose d’aborder :

- Quelles stratégies individuelles et collectivestsi¥veloppées par les travailleurs de
call centeren Argentine pour assurer le service? Pourqudaiosr travailleurs des
activités de service, et en particulier dans lestres d’appels téléphonique,
développent une symptomatologie associée a la raogH psychique, prenant la
forme deburnoutou de trouble musculo-squelettique, alors quermadravailleurs ne
la développent pas?

- Dans quelle mesure la disposition a distordre diimiation pour s'adapter est-elle
indispensable pour mener a bien le travail ?

- La maniére de structurer l'organisation du tragtiles conséquences sur la santé des
travailleurs decall center sont-elles similaires en Argentine et dans d'aupays

d'’Amérique latine et en Europe?

117



- Comment le perfectionnisme adaptatif ou non atdphflue-t-il sur la souffrance des

travailleurs?

Comme nous l'avons déja dit, nous avons choisiy pépondre a ces questions, deux
approches pouvant rendre compte des différentsctesple terrain étudié. Chacune de ces

approches a été analysée a des étapes différentes.

C’est ainsi que cette étude s’est déroulée sur da@apes : dans une premiére étape, on
a utilisé la méthodologie quantitative, en reprédamotion de risques psychosociaux. Cette
premiere étape se rapproche des différents mogeésentés dans le chapitre 2. Dans la
seconde étape, on a utilisé une méthodologie qtiaét pour réaliser une investigation
clinigue collective d’apres le modéle de la psyghm@imique du travail.

Chacune de ces deux étapes et de ces approchedagigue qui lui est propre. Nous
chercherons a les faire dialoguer, plus tard, dansoisieme temps, celui des chapitres 7, 8 et
de la conclusion.

3.3. Les objectifs généraux et spécifiques
Objectifs généraux.

Le présent travail de recherche se propose de :

» Enquéter sur les différentes formes de coopératéployées par les opérateurs des

call centerspour assurer le service.

« Identifier les ressources d’affrontement etdzategies de défense déployées par les
travailleurs a partir de I'incompatibilité entre tiche prescrite, la gestion par objectifs et la

réalité a laquelle ils font face dans leur actiyitéfessionnelle.
» Comparer la maniere de structurer I'organisatiartravail et ses conséquences sur

la santé des travailleurs desll centersen Argentine, avec celles d’autres pays d’Amérique
latine et d’Europe a partir des résultats de ninéneail de terrain.
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Objectifs spécifiques

De nature exploratoire, cette étude est centrée su

a. L’identification des mécanismes par lesquels levailleurs des centres d’appels
téléphoniques, réussissent a affronter ce typetaations et décrire les conséquences

sur leur santé.

b. Analyser dans quelle mesure la disposition a meumtir s’adapter est indispensable

pour mener a bien le travail du téléopérateur.

c. Décrire les conséquences psychiques et éthiques lposanté des opérateurs qui

adoptent ces stratégies.

d. Evaluer l'influence du perfectionnisme aussi biela@tatif que non adaptatif sur le

niveau de souffrance au travail.

Cette étude a été établie en deux étapes : la @remselon une meéthodologie
guantitative, suivant le modéle de I'évaluation deques psychosociaux, et la seconde selon

une méthodologie qualitative suivant le modeleadesychodynamique du travail.

En premier lieu, nous développerons les questigmemles de la recherche et les

problemes qui en découlent, puis nous présenterongtail chacune de ces approches.

L’objet de notre étude est complexe et nous cheodsea I'aborder a partir d'une
double perspective. Une perspective liée a I'amaties|'activité en ergonomie, en considérant
principalement les aspects cognitifs et les fastedurrisque psychosociaux, par le biais
d’'observations de postes, d'écoutes d’appels etraltement de questionnaires écrits. Et,
d’autre part, une perspective tenant compte de neumbaspects qui ne peuvent étre étudiés
par le biais de cette méthodologie et que la pyymamique du travail nous permettra
d’aborder par le biais d'une investigation clinigealective, comme nous I'avons expliqué

dans la section précédente.

119



Nous décrirons maintenant la maniére dont a ététitoée la population avec laquelle

nous avons travaillé.

3.4. Population

Pour la premiere étape, au cours de laquelle unbowé@ogie quantitative a été
utilisée, I'échantillon a été constitué de 101 &ileurs ayant travaillé pendant au moins un
mois dans urcall centerau cours des 12 derniers mois. L'échantillon pilatété constitué
d’'un premier groupe de 30 opérateurs. La moitidadpopulation développait ses activités

dans le secteur public et 'autre moitié dans tese privé.

a. Univers ou population cible.

Individus ayant travaillé pendant au moins un na#ss un centre d’appels au cours

des 12 derniers mois précédant 'administrationgiestionnaires.

b. Unité d’analyse, critéres d’inclusion et d’exclusia.

Ont été exclus de I'analyse les individus ne tri¢gasati pas du tout ou travaillant depuis
moins d’un an dans ucall centerainsi que les individus n'ayant pas signé la détien de
volontariat éclairé et formalisé (Annexe 1).

c. Population accessible. Echantillon. Sélection etite de I'échantillon.

Ont pris part dans cette étude une centaine diithaévdes deux sexes, sans limite
d’age, ayant accepté volontairement de participerant leurs horaires de travail. Les
variables sexe, age, niveau d’études et ancierordtété contrélées (données obtenues du

guestionnaire socio-démographique administré ieiti@nt).

I s’agit d'un échantillon d’individus qui ne suine pas de traitement

psychothérapeutique avec les membres de I'équipeedeerche et qui se sont prétés
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volontairement a compléter les questionnaires. €viendra sur ce point lorsque nous

présenterons les instruments pour le recueil deaé&o

L’échantillon a caractére non probabiliste a éttenb en contactant les travailleurs de
centres d’appels qui ont accepté de participeergliéte. La confidentialité des entreprises et

des organismes concernés a été garantie.

Pendant la seconde étape, sméghodologie qualitative le groupe a été constitué de

six téléopérateurs volontaires ayant une ancierdiatémoins un an dans wall center

En PDT nous ne travaillons pas a partir d’'un éddantmais d’'une approche clinique.
Or, de quoi parlons-nous lorsque nous parlonsideak ? Tel que Valérie Ganem I'explique
(2013a) :

« Le terme « clinique » signifie « au lit du maladéEn d’autres termes, adopter une démarche
clinique consiste a utiliser les signes cliniquesmatériel clinique tiré de I'observation et décdoute
du malade. En psychodynamique du travail, nous amiavpas a faire a des malades mais a des
personnes normales. Mais il s’agit bien d’'une démarlinique dans le sens ou nous ne pouvons pas
nous passer de la présence des sujets concesésoett de leurs paroles. Dans ce courant de pelesée
la psychologie du travail, toute conduite a un seinseul celui qui I'adopte peut accéder a ce pens
I'intermédiaire de la parole. La compréhension lgasujet ou le collectif du sens de la conduitelqu’

adopte est une conditigine qua nompour gu'il puisse la changer. »

Ainsi, ce qui arrive au sein d'un collectif de tadlleurs appartient a ce collectif et ne
peut étre considéré comparable a ce qui arriveeaudune autre équipe de travail. C'est

pourquoi nous ne pouvons parler d’'un échantillosylets. Et Ganem ajoute (op.cit) :

« Toujours parti prenante de la situation de tlazadaquelle il est confronté, le sujet ou le
collectif ne doit pas étre mis dans une positiorvidéme mais pouvoir contribuer a la transformatio
de cette situation. Pour ce faire, la psychodynamidy travail adopte une démarche compréhensive qui
exclut toute position d’expertise et toute précatiis. C'est justement parce que nous ne proposons
rien que le sujet et/ou le collectif vit un étatfdestration propice a l'invention, a la mobilisatide son
intelligence pour trouver lui-méme les actions kjalevrait mettre en ceuvre pour transformer la
situation de travail qui est la sienne. En qualitétervenant il faut tenir cette posture car c’bin le
sujet et/ou le collectif qui est le mieux a mémiendginer et de mettre en ceuvre ces actions dadait

son expérience de la situation de travail. »

121



Au moment de présenter les résultats de chacunétaless, on fournira plus de détails

sur la maniere dont les participants ont été congeq

3.5. Description du milieu de la recherche

Nous présenterons ici les caractéristiques des éeues réalisées dans le contexte de

cette recherche.

L’échantillon estnon probabilisteou dirigé, c’est-a-dire effectué moyennant un

processus de « sélection informelle ».

Il est question d'un échantillon dindividus votaires sélectionnés parmi des
travailleurs de centres d’appels auxquels nous sv@n acces : un centre d’appels d’un
organisme fiscal de province et une entreprise realisée decall center selon les
caractéristiques des échantillons non probabilidéesites par H. Sampieri, F. Collado & B.
Lucio. (2003).

L’extraction de I'échantillon a été faite infornehent, entre individus participant

volontairement a I'enquéte en leur lieu de tragajppendant leur horaire de travail habituel.

3.6. Sélection des instruments pour le recueil de®nnées

Au préalable, et avant d’aborder les deux centisggpels téléphoniques en particulier,
nous avons effectué des observations globalesadgvité et des réunions decus groups
dans sept centres d’appels téléphoniques. L'objeeticette pré-investigation était de se
munir de données générales sur le travail dansdiksenters,et de mieux appréhender ce
métier de maniere transversale, les investigatiyast été réalisées dans plusieurs pays. Les

résultats de ces investigations seront présentésldahapitre 4.
Puis nous avons mené une étude quantitative (pgéeselans le chapitre 5) et une

analyse gqualitative (présentée dans le chapitréa6y deux centres d’appels téléphoniques

gue nous détaillerons ci-dessous.
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3.6.1. Premiére étape, avec méthodologie quantited

Les individus ont complété un questionnaire so@oidgraphique et une série
d'instruments psychométriques relatifs aux varmliealuées. Le questionnaire complet est

disponible dans ’Annexe 2 :

1. Questionnaire socio-démographique congu spéeifigent pour la caractérisation
des échantillons en fonction d'aspects tels quge,l'8état civil, le niveau d'instruction et
guelques symptoémes et conséquences principalediadeal’état de l'art sur les conditions

de travail dans de=ll centers.

2. Questionnaire ISTAS 21 (Questionnaire Psychasab® Copenhague, CoPsoQ)
(Tage S. Kristensen et coll.). Il identifie et mesdes facteurs de risque, c'est-a-dire les
caractéristiques de l'organisation du travail pmsquelles il est prouvé scientifiguement
gu’elles peuvent étre nuisibles a la santé. llmlgosur des évidences scientifiques a partir
d'une base conceptuelle claire et explicite. iéav@lidé en Espagne et s'avere fiable.'Leds
Cronbach (0,66 a 0,92) et les index de Kappa (&69,77) sont élevés. Il s'agit d'un
instrument international d'origine danoise, adapté=spagne, au Royaume Uni, en Belgique,
en Allemagne, au Brésil, aux Pays Bas et en Sulea&té congu pour n'importe quel type de
travail en Occident. Le questionnaire comprend igledsions psychosociales qui couvrent le
plus grand éventail possible de la diversité d'skfmms psychosociales existantes dans le
monde du travail contemporain. La pertinence pausdnté de chacune de ces dimensions
parmi les différentes occupations et secteursidigcpeut étre différente mais, dans tous les
cas, sont utilisés les mémes définitions et le marseeument de mesure, ce qui facilite les
comparaisons entre occupations et secteurs. Ldigumaire est en phase d’adaptation a la
population d’Argentine.

3. APS-R. Almost Perfect Scale Revi€gldney et. Al, 2001; adaptée pour I'Argentine
par Arana, Scappatura, Lago & Keegan, 2006). Gattelle est composée de 23 réactifs
distribués en trois sous-échelles : Standards,edtiDivergence . Elle présente le format de
réponse type Likert sur 7 options indiquant le dedtaccord avec les affirmations. Cet
instrument permet de discriminer les profils noma@dtifs ou dysfonctionnels des profils

sains ou fonctionnels de perfectionnisme.
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3.6.2. Seconde étape, avec méthodologie qualitative

Cing réunions ont été organisées suivant la dynaenfyoposée par la clinique du
travail (Dejours, 2009) afin d’enquéter sur les amsmes défensifs et adaptatifs chez les
travailleurs de centres d’appels téléphoniquestdisant une méthodologie qui propose la
psychodynamique du travail, méthode se différenadas autres types d’intervention car elle

n’est possible qu’a partir d’'une demande.

Pour expliquer la méthodologie de la recherche Bif,ous considérerons avec
toutes leurs particularités quelques passages attclé de Valérie Ganem (op.cit.) qui
cherche a présenter l'intervention conformément piopositions de Christophe Dejours et
de Dominique Dessors :

« Pour Dominique Dessors « la méthode consiste Remdes entretiens collectifs dans un
cadre méthodologique donnant accés a une pardiergigue. Le plaisir, la souffrance, les conflits
psychiques n’appartiennent pas, en effet, au ctithmpsible : la parole des sujets est le seul malgn

accéder, a la condition que ces derniers y préeniconcours. »

Une condition dans notre travail de terrain a @ecde la participation volontaire.
On a travaillé exclusivement avec les téléopérateler niveaux hiérarchiques similaires, il
n'y a eu ni chefs ni subordonnés. Chacun s’estiedpour soi et n'a pu parler au nom du
groupe. Il est important de comprendre comment @msttuit une intervention car nous

travaillons toujours a partir d’'ucollectif de volontaires :

« La méthode consiste donc a présenter a I'ensethblpersonnel dans une entreprise les
objectifs de I'enquéte (comprendre ce que les igslaessentent lorsqu'ils travaillent), afin quer &
base de cette information, certains parmi eux puaisse porter volontaires pour participer au groupe
d’enquéte. Le volontariat est une condition incombable, faute de quoi la parole serait d'entrée
muselée. Cette nécessité est incompatible aveorlstitution d'un échantillon représentatif, mais de
toute maniére, il n'existe aucun échantillon repnéatif des subjectivités. C’est pourquoi chaque
membre du groupe constitué parle en son nom prdpree qu’il ressent, sans s'autoriser de «
représenter » qui que ce soit, relativement a geelgandat que ce soit. En revanche, les volontaires
doivent étre de niveau hiérarchique relativememdgene, la présence de I'encadrement constituant un
obstacle a la parole authentique des ouvriersglit des ouvriers opposant le méme obstacle artdepa
de l'encadrement. L'effectif des groupes doit éseffisamment grand pour que les conditions
d’anonymat soient respectées au sein des proplestifs, et suffisamment petit pour que les pergsnn

puissent se parler confortablement. »
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Il est important d’identifier que nous ne parloras e représentativité en PDT. Un
autre aspect significatif dont il faut tenir compt& que I'on travaille toujours en présence de
deux chercheurs. C’est pourquoi, en Argentine, raumns fait le travail de terrain avec la
meéthodologie de la PDT conjointement avec Ceciles.R.es réunions en groupe ont éte
menées par deux chercheurs intervenant simultarté@@st important et cela constitue une
autre des regles de toute action de PDT : il exisie étape de supervision du travail des
chercheurs. Et cette supervision a eu lieu tolbag de I'enquéte. Ganem ajoute :

« Deux chercheurs participent a I'enquéte, et porfieur attention sur les échanges entre les
salariés, les thémes récurrents, ceux consensuigjsi dont I'objet de débats, ceux qui sont abamdsn
aussitdt qu'on les aborde. Cette écoute clinique ressenti des situations de travail, et des
manifestations émotives qui s'associent a certpipos (colére, agitation, tristesse...) permet de
soutenir 'effort des membres du groupe pour medtranots des expériences et un « vécu » qui n'ont

parfois jamais été énoncés, ni partagés. »

Dans le cas dwall centerprivé étudié, nous avons mené cing réunions phe u

réunion de validation du rapport. Habituellement :

« Les enquétes consistent donc a cheminer danswasaique de récits dont le sens émerge au
fur et @ mesure. Au moins deux séances de trawailreecessaires, espacées d’au moins 2 semaines (je
préconise 3 séances dont la derniére est consadaéealidation du plan du rapport). L'élaboratfaut
alors I'objet d’un rapport rédigé par les chercleat soumis & la validation du groupe, afin d'en
éliminer des erreurs possibles et des épisodeslagusalariés ne souhaitent pas y voir figurer, en
particulier lorsqu’ils mettent en scéne des perssridentifiables. Une fois validé le rapport eseadé

a chaque participant et aux demandeurs de I'enguéte

La question de la demande occupe un role centred thaute recherche en PDT. En ce
qui concerne la recherche de terrain de la prégbese, la demande s’est manifestée plus
clairement dans un centre d’'appels privé. Une Rislemande reformulée, une rencontre
collective a été organisée pour présenter lintetio@ aux travailleurs et ouvrir les

possibilités d’'inscription aux intéressés.
La question de la demande joue un rdle central tiaung intervention. Dominique

Dessors insistait sur ce point en prétendant dquie faut pas faire ce qu’on nous demande ».

Et nous reprenons ici le méme article :
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« Le travail de la demande : Il s’agit de ne pasa@#enter de la premiere demande qui nous
est formulée. Que celle-ci provienne de la Direttio des syndicats. Il faut la soumettre aux dfiés
acteurs concernés que sont les Institutions Remasees du Personnel (I.R.P), les médecins daifrav

les assistantes sociales du personnel et leslteavaieux-mémes. »

Nous reviendrons sur l'importance de la demandechapitre 8 lorsque nous

chercherons a voir les points communs et d'inflex@atre les différentes approches.

Le résultat final du processus a fait I'objet d'apport que vous pouvez trouver en
annexe 6 et que nous analyserons au chapitre &pmofondissant le contexte dans lequel
'enquéte a eu lieu. Le processus s’est développéirse série de réunions programmeées au
nombre de cing. Pour la cinquieme réunion on a @d@po rapport qui a été révisé et validé
avec le groupe. Tel que Ganem l'explique (op.cit.)

« Le rapport rédigé a l'occasion de ces investigatiest systématiquement validé par les
participants et ils devraient systématiguement #e Es premiers destinataires et décider de sa
diffusion. Ceci constitue la validation des réssltade I'enquéte et parait donc également

incontournable. »

Le texte qui sert de base au rapport est le résidtienquéte en PDT : Ce texte a été
rédigé par les professionnels chercheurs et valiside groupe, ce qui s’avere impératif. Ce
matériel a été le résultat d’'un travail régulier mpeense les propos des membres du groupe,
le déroulement, linterprétation et la rédactionogmsée par les chercheurs, enrichie
éventuellement lors de la validation. Dans ce leasapport a été I'objet d’un débat tenu par
'équipe du laboratoire de psychodynamique du itaetade I'action, lors d’'une journée a

Paris en octobre 2013.

Il est évident que le niveau d’incertitude est élétant donné qu’un texte ne sera plus
jamais le portrait exact de ce qui est arrivé ain skl groupe et que celui-ci passe
inévitablement par le filtre des chercheurs. Ladprtion doit révéler, entre autres, les faits
sans prétendre I'exhaustivité, impossible a atteindne attention particuliére doit donc étre
prétée a la rédaction d’'un texte visant a inspegidecteurs —les membres du groupe étant les
premiers — et a offrir une perspective de réflexmélaboration et de délibération pour passer

a l'action.
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Il ne s’agit pas d'extraire le contenu des déclamst ou des représentations des
travailleurs pour les classer ensuite selon ume fis2déterminée de themes, mais de favoriser
les conditions pour susciter un processus d’éldinoraet de délibération qu’'on puisse

reprendre dans le rapport d’enquéte.

Aussi la proposition est-elle de construire un eant d’échanger des expériences
construites au long des séances. C’est-a-direpdstreire un discours commun qui offre les
conditions pour que les sujets participant au geouginsi que bien d’autres, puissent
s’approprier du contenu car, au-dela du fait gest public, il leur appartient (Dejours &
Molinier, 2004).

3.7. Procédures

Au moment de I'étape quantitative, tous les pgréinis ont été informés sur les
objectifs et les caractéristiques de I'enquétecdeactere volontaire et anonyme de leur
participation. Leur consentement explicite leut@demandé. Au cours de I'étape initiale, 30
entretiens semi-structurés ont été effectués pemplbration de mécanismes adaptatifs de
défense et d'affrontement chez les travailleursisttument d'évaluation des ressources
défensives et adaptatives a été élaboré par la. dtiitfin, aprés I'analyse de la validité du
contenu, le test établi a été présenté avec lésiments sus-mentionnés, a un échantillon

complémentaire de 70 travailleurs @l centerafin de compléter I'échantillon de 101 sujets.

La procédure pour I'enquéte en PDT était la sumanalors que les opérateurs
complétaient les questionnaires quantitatifs, neus expliquions, par groupes de quatre ou
de cing, que nous voulions constituer une équigemnerait une enquéte sur la relation
entre travail et santé avec l'aide de deux chershéine dizaine d’opérateurs se sont montrés
intéresseés et se sont portés volontaires pourcgaeti Nous les avons contactés via mail et
six d’entre eux se sont présentés au rendez-vaus.de ces réunions, tous ont échangé leur
regard sur le travail et I'entreprise. A la tromsi& réunion, un compte-rendu a été soumis aux
participants. Ce compte-rendu avait été préalablerdébattu avec un superviseur et les
collegues du laboratoire de recherche. Puis le temgndu est alors validé par le collectif et

enfin, sa version finale, (certaines informatiorymra été volontairement supprimées), est
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présentée a la direction et aux délégués syndichaxversion complete et définitive a alors
été imprimée et distribuée a tous les participaNtsus approfondirons cette investigation
dans le chapitre 6.

3.8. Type d'étude

Chacune des deux étapes a été I'objet d’'un typridkédifférent. Dans la premiere
étape, a caractere quantitatif, I'étude a été gesaer corrélationnelle. Dans la seconde étape,
en revanche, d’apres les principes de la Psychodigie du travail, il a été question d’'une
étude de recherche-action (H. Sampieri et al., 003

3.9. Traitement des données

Pour le traitement statistique des informationsnijtetives recueillies lors de la
premiéere étape, des bases de données spécifiquéte amées avec le paquet statistigue SPSS
en sa version 15.0. La saisie des données a étéléanpar une sélection et une révision
aléatoires des questionnaires déja saisis. Ldife@akiest ainsi accrue et les erreurs de saisie
se sont réduites. Pour l'atteinte des objectifppsés une analyse descriptive de chacune des
variables qui composent I'étude a été faite. Lim@aldes relations entre les variables a été
elaborée moyennant une analyse de corrélatione Suin test d'évaluation de la normalité et
de la variance des données, on a choisi les tédistiues pertinents pour mesurer les
corrélations : l'analyse de variance (ANOVA-one at un test Kruskal Wallis. Pour
analyser 'association entre les variables, oriliséute test r de Pearson ou rho de Spearman,
selon le cas. Pour l'analyse des corrélations aotiliaé le coefficient produit moment de
Pearson. Pour évaluer la fiabilité de toutes lesures on a calculé I'alpha de Cronbach. Pour
les comparaisons entre groupes on a employé unevVANEDune voie. Pour analyser les biais
provoqués par des variables étrangéres, on a appligs corrélations partielles avec controle

des variables pertinentes.
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3.10. Procédures pour garantir les aspects éthiquee la recherche

La participation de tous les individus de I'échiontia été volontaire et soumise a un
consentement informé signé par chaque participdne copie de cette déclaration de

volontariat éclairée et formalisée, signée paphasicipants se trouve dans I'’Annexe 1.

Le rapport présenté au groupe qui a participé setoonde étape qualitative, a été
validé par le collectif tel que toute interventien psychodynamique du travail le suggere.
Une version de ce rapport a été remise aux paatitsp Par la suite, nous avons défini avec
les travailleurs participants les données gu’ilssnahaitaient pas divulguer et elles ont été
enlevées, générant ainsi un rapport plus sucdetrapport a été partagé avec la direction et
les déléguées syndicales tel que décidé par leatiblllors de la derniére réunion. La
participation volontaire, le travail a partir durdemande et la validation du rapport
constituent les éléments essentiels pour que trerche en PDT soient encadrée du point

de vue déontologique.
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Chapitre 4. Observations sur l'activité dans descall centersen

Ameérique Latine et en Europe

Dans ce chapitre nous présenterons les résuttdtarthlyse globale de l'activité suite
a la visite de neuf centres d’'appels en ArgentineBrésil et en France. Il s’agit de cing
centres d'appels téléphoniques en Argentine, dauxBésil et un en France. Dans les
chapitres 5 et 6, nous examinerons dans le dataituation dans deux de ces centres d'appels
et de service a la clientele en Argentine ; c’agjue nous avons travaillé le plus longtemps a
partir de la demande ponctuelle de deux colledDins ce chapitre, il nous parait intéressant
de présenter quelques caractéristiques commurlasiays centres d’appels ainsi que tout ce
gue I'on a pu constater de maniére transversabata pe I'observation globale de I'activité.
Nous donnerons également le détail de I'informatairtenue lors d’'une série de quatre
réunions ou I'on a utilisé la méthodologie de gremifocalisés ofocus groupsCes réunions
se sont tenues dans un centre d’appels d’'une caongpdipssurances au cours de l'année
2012.

Nous avons déja présenté au chapitre 1 la deiserigtobale et le cadre juridique de
l'activité dans descall centersa partir du code de bonnes pratigues convenu desre
employeurs, les délégués syndicaux et les fonctioes du Ministére du travail de la

province de Santa Fe.

Comme nous l'avons dit au chapitre 1, il existexdgrands types deontact centers
Ceux qui appartiennent a la structure d’'une orgaiois déterminée et ceux qui font ou
recoivent des appels et des mails au nom d’autrganisations appelléesontact centers
sous-traités owutsourced Parmi les cing centres visités en Argentine, rguétaient prives :
deux outsourseddans la ville de Santa Fe, et deodtsourceda Buenos Aires dont un
appartenant a une entreprise d’'assurances. Leiémgu appartenant au secteur public se
trouve dans la ville de La Plata, province de Bsefimes. Au Brésil, les deux centres étaient
privés etoutsourcedet situés dans la région de Sao Paulo. Le cefdppels télephoniques
visité en France était privé et appartenait a umeeprise de télécommunications dans la

région parisienne.
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4.1. Les conditions et I'environnement de travailLa disposition de I'espace

Dans lescontact centerobservés, la distribution intérieure était souvienméme.
Dans la plupart des cas, les téléopérateurs ssnibdiés dans des compartiments individuels,
au sein d’'uropen spacelLes superviseurs et les zones de contrble dadhté se trouvent a
un niveau plus élevé d'ou ils peuvent observeralgises. Leurs ordinateurs sont pourvus de
systemes qui permettent d’autres fonctions, comese élcoutes des appels en cours ou
enregistrés. Le ou les superviseur(s) ont souvesthdireaux fermés et séparés des autres,
ainsi que des toilettes ou, le cas échéant, des e repos spécifiques. La distribution de
'espace était similaire dans tous les centres pgbpvisités, a I'exception de celui de la
compagnie des téléphones de France, ou les postegpetrateurs n’étaient pas dans des
compartiments mais dans des Tlots séparés les emsutres, avec plus de confort et de
meilleures conditions matérielles. Selon Tommingfzal. (2010), il existe de=ll centersou
les opérateurs peuvent marcher et se déplacer pequids répondent aux appels, en utilisant
des écouteurs et des ordinateurs sans fil, dangiéless eéquipées de fauteuils oypdefs Ce
genre de distribution de I'espace est analogue ldi des agences de publicité ou des
nouvelles entreprises de technologie et d’interAatun des centres que nous avons Visités

ne possédait ce type de disposition de I'espace.

La grandeur des compartiments, ainsi que le niddaalement du son environnant (et
donc le niveau de bruit), I'éclairage et le nomtdeepersonnes dans la salle, en plus de toutes
les autres conditions matérielles, varient ddafl centera un autre. La disposition de I'espace
peut varier selon la tache ou la campagne a laguellgroupe d’opérateurs est affecté. Dans
un contact centermultinational sous-traité de province en Argentin@me si tous les
opérateurs sont employés par la méme entreprisecdeditions varient considérablement
d’'un étage a l'autre, ainsi que leur salaire. Darsadre des campagnes les plus prestigieuses,
'espace de travail de chaque opérateur est plasdgrle bruit ambiant est moindre et la
gualité des ordinateurs et des écouteurs supéribust aussi étonnant de voir qu’a certains
étages ou l'on travaille dans une autre languet k®yersonnel communique dans cette
langue-la, méme quand il n'est pas au téléphone.ibpectrice du travail racontait non sans
humour : «@ I'occasion d’une inspection que j'ai dQ faire éopos de la dénonciation d’'un
travailleur d’'un centre qui recevait des appels anglais, la responsable me parlait en
anglais et jai dd lui expliquer que je n’étais pasnsée parler dans une autre langue que

'espagnol».
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D’aprés le récit des travailleurs, les conditigatsysiques ont petit a petit évolué
favorablement, bien que dans certains endroitaste encore des équipes de centres d’appels
entassees, dans des espaces réduits, ou lesdessesours ne sont pas identifiées et avec un
haut niveau de bruit. C’est encore le cas lorsqei'équipe de réception d’appels est installée
dans des endroits ol on réalisait d’autres tachparavant. A I'occasion d’'une recherche
ergonomique que nous avons menée dans un grane céappels d’un organisme argentin
de province (Nusshold, 2006, document de trav@iilque cinquante opérateurs travaillaient
dans un établissement public aux plafonds trésshetuaux grandes baies vitrées ouvrant sur
une avenue. L’éclairage n’était pas homogéene cdurfdere dépendait de la position de
chaque compartiment par rapport aux grandes lardpeséon installées au plafond. Ceci
forcait les opérateurs a demander des lampes dealupour compenser le manque
d’éclairage dans leur poste de travail. D’ailledeshruit ambiant était tres élevé a cause de la
circulation des voitures et des bus, montant deehiae, surtout en été, quand le manque d’'un
bon systéme de climatisation exigeait de laissefdeétres grandes ouvertes. Pour neutraliser
le bruit ambiant, les opérateurs augmentaient lerve de leur casque et parlaient plus fort.
Ceci multipliait considérablement les cas de dysj® et de troubles auditifs, deux des

principaux problémes de santé des travailleursdisenters

4.2. Distribution des taches

Dans la plupart des centres d’'appels, les opésateiangent de poste de travalil
chaque jour. Dans certains, cependant, ils conseteeméme compartiment mais ils le
partagent avec d'autres camarades ayant d’autaeshes horaires. Ceci les empéche de
personnaliser leur poste de travail avec des a@®aires, des notes qui leur sont utiles.
C’est le cas aussi des photos ou d’autres objet®peels qui, comme dans beaucougpéh
spacessont interdits, ou bien permis mais en respectantains parametres. Les ordinateurs
aussi sont partagés. En arrivant au travail, chagpégateur se logue pour s’identifier et a
partir de la, il a acces a son courrier électromjga ses informations, et aux différents
logiciels dont il a besoin pour son travail. Enaeehe, les casques sont individuels et chaque
opérateur range le sien dans un casier sous ci& IBaas de certains centres d’appels ou les

casques sont partagés, chaque opérateur a sespoguissinets en mousse pour les oreilles
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et pour le microphone, qu’il doit remplacer dana sasque téléphonique en arrivant et en

partant.

Il est intéressant de signaler que dans la pluded call centers étudiés, les
travailleurs considéraient que le travail étaiatigement bien payé par rapport aux heures de
travail réalisées. En outre, de nos jours, dansgoe tous les centres d’appels en Argentine
les employés sont déclarés et embauchés selondalibéode travail a durée indéterminée.
Cela n'a pas été toujours ainsi. Beaucoupcdl centers voire de grandes entreprises
téléphoniques, ont commencé par employer les tétatgurs en tant que stagiaires.

A ce jour, en Argentine, il n'existe pas de loitiopale pour lescall centers
Cependant, I'action syndicale, ainsi que certainsoals obtenus dans des négociations
paritaires ou autres, comme celle que nous désivan chapitre 1, ont fait évoluer les
conditions légales d’embauche, du travail matéstetie son environnement dans un grand
nombre de centres d’appels en Argentine. Certa$e @volution n’est ni universelle ni
réguliere, comme on verra dans les données de remtherche en PDT, chapitre 6. Ceci dit,
I'évolution favorable du point de vue matériel, ndda plupart des centres d’appels, n’a pas
été accompagnée d'une modification significative cenqui concerne la distribution des
taches et I'organisation du travail. Une organgatilu travail laissant peu d’autonomie et
marquée par un contrdle excessif resterait au desliactivité desontact centers

Parfois, dans I'organigramme, les opérateurs digren d'un superviseur en
particulier. Dans d’autres cas, l'organisation ddoges fonctions transversales du type de
'organigramme matriciel. Le nombre d’opérateurs paperviseur peut aussi varier d’'une
organisation du travail a une autre. Ainsi, pamepke, dans ukall centersous-traité, on peut
avoir un groupe de superviseurs qui travaille paurclient ou pour une campagne. Chaque

groupe d’opérateurs fera état de son travail awhde ces superviseurs.

Chaque groupe d'opérateurs s’occupe d’une tacéeifgpe. Par exemple, dans une
compagnie d’'assurances, un groupe répond aux appeles assurances voitures, un autre
s’occupe des assurances-vie, un autre des asssirhabé&ation et un autre coordonne les
grues qui remorquent les voitures en panne danglaD’autres groupes sont possibles selon
le type d’affaires dont il s’agit. Généralementplapart des opérateurs recoivent les appels

(appels entrants) et un petit nombre réalise lpelagappels sortants). Ceux qui sont chargés
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des appels sortants s’occupent principalement @gse$s commerciales mais ce n’est pas
toujours le cas. Celles-ci ont des spécificitéslgur sont propres et en régle générale, ceux
qui font ce type d’appels ont souvent des objeetifsne part de rémunération variable plus
significative dans leur salaire. Ceci augmente idgmablement la pression sur ce groupe
d’opérateurs. Or, ce ne sont pas les seuls a daseappels sortants. Dans quelques centres
d’appels, les numéros de téléphone de ceux quammelé et n'ont pas réussi a obtenir une
réponse restent enregistrés. Il y a des groupgsediteurs qui, au moment ou les appels

diminuent, sont chargés de contacter ces usagers.

Dans lescall centerssous-traités, chaque groupe d’opérateurs eshat@man compte
ou a une campagne ponctuelle. Les différents cargmet les différents clients ou entreprises
qui passent un contrat de services avecol@act centeret chague campagne peut étre une
action déterminée pour un compte en particulier.eRample, dans un méngentact center
il se peut qu’a un étage on réponde a des appels e compagnie de téléphones ou
d’internetet dans un autre étage on vende des billets pmicoampagnie aérienne aux Etats-
Unis. Chaque campagne ou chaque compte impliquactastés et des chefs différents et
bien des fois, des conditions contractuelles, deaites et méme des conditions matérielles
de travail différents. En général, plus les compeéte du travailleur sont spécifiques (parler
une langue étrangere ou avoir une formation tectenpyéalable), plus le salaire sera éleve, et

meilleures seront les conditions de travail.

En dehors des opérateurs, dans la structure daumtact centerl'on trouve des
superviseurs et des gérants. On a déja parlé d@aiXeur situation dans I'espace. Nous
voudrions présenter la situation difficile dansuelie ils se retrouvent du point de vue de la
distribution de taches. Chacun des superviseure able de formateur des nouveaux
opérateurs de chaque groupe. Les superviseurs medpondre a certains appels difficiles,
bien qu’en général ils accomplissent davantagéléede contrble et d’aide a I'opérateur face
a certaines situations, pour que l'opérateur puiggmndre lui-méme a son appel. Le
superviseur peut écouter les conversations desat@pés de son équipe. Il a I'obligation
d’effectuer au moins quelques écoutes de chaquetepé. Dans quelques cas, les écoutes
sont faites en temps réel ou différées, a partiradgegistrements réalisés. Il est intéressant de
remarquer que l'on parle d’écoutes, le méme motegtiutilisé pour parler du systéeme de
contrble employé par les services d’intelligenck& alemande des organismes du pouvoir

judiciaire dans le cadre d’une enquéte sur un sispe
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Dans la plupart desall centers il existe un systéme appelé CRM, de par le sigle
anglaisCustomer Relation Managemetits’agit d’'un logiciel qui enregistre les donsége
toute relation entre une organisation et ses dient usagers, parmi elles, celles da$
centers Non seulement le CRM enregistre le contenu dewersations mais il fait des
calculs statistiques de chaque appel. Parmi d'aulanées, le systeme enregistre qui a
appelé, qui a répondu, la durée de I'appel, le sedigttente, I'évaluation du client selon sa
satisfaction de I'appel, les statistiques des applel chaque opérateur ou la moyenne de
satisfaction des clients servis. Ce systéme peausdi de calculer les temps utilisés par les
opérateurs pour les pauses entre les appels, fleuraax toilettes, pour se loguer et se

déloguer.

D’habitude, les superviseurs choisissent dans RMCles conversations qu’ils
souhaitent écouter. Comme nous l'avons dit précéaam a I'issue de l'interaction, le client
est invité a manifester son degré de satisfactipropos de la qualité du service. La réponse
de celui qui appelle est enregistrée dans le syst€aux qui disent ne pas étre satisfaits le
font soit parce que l'information recue n’était @aga hauteur de ce gu'ils attendaient, soit
parce qu’ils considerent que le service offert lfigrérateur a été mauvais. Les superviseurs
écoutent directement les appels qui ont recu unevaise évaluation, c’est-a-dire, les appels
qui ont présenté un certain niveau de conflit. Dees cas, le conflit conduit I'opérateur a
mentir, dans le but de satisfaire le client et afimil compléte I'enquéte de maniére
satisfaisante, méme si le client est amené a appet autre fois. S'’il rappelle, ce sera un
autre camarade qui répondra et trés certainemeaniupa.’un des principaux problemes de
I'organisation du travail dans desntacts centergst celui de la situation dans laquelle se
trouve I'opérateur qui doit prioriser la brieveté tiappel et la satisfaction de l'usager. La
priorité n’est donc pas de trouver une solutiorpeableme du client. Cette situation n’est pas
identiqgue dans tous les centres d’appels téléphesigEn France, par exemple, certains
centres d’appels téléphoniques sont évalués enidonde la quantité d’appels que réalise un

méme client.

Ce travail de contrdle et d’évaluation des appielss quelques centres d’appels est
réalisé par un secteur spécifique, qui recoit soue nom de contréle de la qualité ou
formation. Ce sont d’habitude des opérateurs cmeéd® a qui, a un moment donné, et a titre

de reconnaissance, on a attribué le réle de fourgmuis d’évaluateurs des autres opérateurs.
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Ce que les superviseurs et ceux qui font les ésaualuent, c’est le respect des protocoles

de service.

4.3. Les protocoles conversationnels @cripts

Les protocoles de service sont dewipts langagiers que les opérateurs doivent
respecter durant un appel. Dans certa@é centers ces protocoles sont plus flexibles que
dans d’autres. Généralement, danscigé centersexternalisés ou sous-traités, ils sont plus
rigides. Dans d’autres, on parle de régles d’étiqueu modeéles. Un directeur général en
Argentine nous expliquait que dales call centerssous-traités, lescripts langagiers sont
d’habitude négociés entre I'entreprise clientéegitieprise internationale dmll centerspour
le monde entier. L'idée est que si le client d'unarque déterminée veut contacter son
entreprise, il recoive la méme réponse a TaiwanAestralie ou au Chili, bien que les
situations soient, naturellement, différentes. Qefgit que, méme si le directeur d'wall
centersous-traité reconnait des divergences entre céequdients qui appellent disent qu'il
leur arrive et ce qu'il peut leur offrir comme réwe, il n'a pas le pouvoir de modifier ce
script « Méme si je me rends compte que ce que nous somrtrasnede dire n’est pas vrai,
je ne peux pas le modifier, ni moi, ni mon cheéstdans le contrat qu’ils ont signé a New
York pour plusieurs années, le PDG de notre enisepet celui de I'entreprise qui nous
engage pour que nous gérions les relations aves ldients tout en respectant I'image qu'ils
veulent en donner,»ous racontait le Directeur général d’'un centigppels ayant 150

opérateurs en Argentine.

Certainscall centers comme nous l'avons expliqué au chapitre 1, orst skcteurs
spécifiques de réponse de mailstoat D’autres disposent de services téléphonique® et d
courriers électroniques en différentes langues iea bs comptent sur des téléopérateurs
professionnels, tres bien formés au niveau teclenifans ce sens, il y a des centres d’appels
extrémement spécialisés ou ceux qui répondentl@phigne peuvent avoir un haut niveau de
formation technique et un salaire élevé. Nous toosvainsi des centres de support technique
jusqu'a des numéros pour appeler la police ou dncg médicale. Il existe des centres
d’appels ou ceux qui répondent sont des psychotogpécialisés en violence domestique ou
des médecins pouvant prendre des décisions a d'éhardéplacement ou non de certains

voyageurs qui ont subi un accident pendant leuranees.
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Dans les centres d’appels visités, les travasletgconnaissaient une évolution
favorable au fil des ans, tant desripts que du contrble horaire, devenu moins
« déshumanisant ». A un certain moment, en Argerdin controlait excessivement le temps
pour aller aux toilettes ou pour la pause. On di@tcméme a eviter que les travailleurs
prennent la pause tous en méme temps. Tres soulaarst,les centres d’appels appartenant a
des entreprises ou des organismes, le travail ldanmtact centeest vécu comme une porte
d’entrée. Des étudiants universitaires en droit; @eemple, peuvent travailler comme
téléopérateurs pendant leurs études et, une fpldnaés, ils peuvent commencer a travailler
dans le secteur juridique de la méme entreprisen Bue cela arrive dans quelques cas, dans

bien d’autres, la promesse ne devient pas ungé&gétant donné que le nombre des postes
d’opérateurs est bien plus grand que celui d’atedydans d’'autres secteurs.

D’autre part, dans lesall centerssous-traités, le passage d’une campagne mal payée
une autre bien payée, d’'une campagne avec de nsaayaerviseurs a une autre avec de bons
superviseurs ou d’'une campagne impliquant uneitiiellectuelle abrutissante a une autre
stimulant davantage [lintellect, peut étre vu commee promotion interne. Ces
« promotions » cherchent a compenser symboliguenant moins, le manque réel
d’opportunités dans ces structures ou la grandenmt@pccupe le poste de téléopérateur et ou
le seul poste auquel ils peuvent aspirer est cwontrole de qualité ou éventuellement de

superviseur.

Dans plusieurs centres d’appels, la période dmdton n’est pas payée et elle est
d’ailleurs considérée comme faisant partie du @sgs de sélection, et aussi comme un
mécanisme de pression pour que les candidats aotdatmaltraitance de peur de ne pas
obtenir 'emploi. Ce type de mécanismes d’expl@tatst chaque fois plus reglementé mais
il existe toujours. Lorsqu’il y a quinze ans, emipe crise des années 2001-2002,dai
centersont commencé a s'installer en Argentine, notamneenix sous-traités, en raison de
leur bas codt suite a la dévaluation de la moneteu taux de chémage trés élevé de 25%.
Dans ces organisations, le niveau de maltraitaesetrdvailleurs était encore plus élevée et la
syndicalisation était méme punie. On isolait oucea®n congeédiait ceux qui participaient a
des activités syndicales, comme le souligne I'cewatective « Qui parle ? La lutte contre
I'esclavage dans lesall centers» (2006). Aujourd’hui les travailleurs deall centersn’ont
pas réeussi a s’intégrer au syndicat des téléplemigtius fort, mais ils ont été contraints

d’appartenir au syndicat de commerce. La lutte ®ahel est toujours présente parmi les
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travailleurs degall centerssous-traités, ou I'on continue a harceler ceuxpauiicipent a des
actions syndicales comme le montrent les recherdaes différentes activités de service de
WIlosko, Ros, et al. (2013).

4 .4. La formation initiale

Pendant la formation initiale des opérateurs, asuxecoivent une formation
technique sur la maniére dont il faut répondre appels, sur le respect des protocoles et sur
les procédures de recherche de I'information dasys$téme. Dans plusieurs centres d’'appels,
les protocoles ne sont pas tres rigides, bien gLeit des manuels contenant certains criteres
ou guides, comme par exemple quelle phrase ildaatquand on répond a un appel ou bien
vouvoyer celui qui appelle. Ensuite, le processeigodmation est complété par I'écoute des
opérateurs qui sont déja en fonction. Ce processtihautement « normalisateur » de la
pratigue de s’écouter les uns les autres sans iprédes opérateurs expérimentés
reconnaissent que le fait d’étre écoutés sanspééeenus, pratiqgue habituelle dans ded
centers génere chez eux un malaise important et les émep&és souvent de résoudre les
situations de la maniere qu’ils jugeraient convémabe fait que les débutants apprennent a
faire leur travail en écoutant leurs camaradesdfaét dés les premiers jours de travail, cette
modalité est acceptée, banalisée. Ainsi, le mawiue minimum d’intimité et d’'une marge
de manceuvre au travail s'imposerait et banaliséeddit de violer I'intimité d’un autre dés

les premiers jours de travail. J’'apprendrai en tottl’autre qui ne sait pas que je I'écoute.

4.5. La période de formation

Avoir a donner des informations « désagréablesceux qui appellent et qui ont
besoin d’eux a un moment difficile, ainsi que suburs agressions, génere de la souffrance et
produit un effet chez les opérateurs, surtout @iksgcommencent a travailler au téléphone.
Plusieurs disent avoir souffert d’insomnie et pagdsg heures a penser aux personnes avec
lesquelles ils avaient parlé durant la journée.ub&s ont eu des crises de pleurs ou
d’angoisse pendant les premiéres semaines ou kE®ig@s mois depuis qu’ils avaient
commenceé a répondre au téléphone. lls raconteils gwaient besoin d’échanger avec leurs

collégues sur ce type de situations complexes.llgapt des démissions dans t&dl centers
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ont lieu au cours des premiéres semaines. Il estentées fréquent qu’apres quelques heures
d’écoute, des travailleurs décident de ne pas mo@tj bien souvent pour des raisons d’ordre
éthique.

Parmi les raisons évoquées par ceux qui ont tl&wgielques jours seulement (voire
guelques heures) dans wgall centeret qui ont démissionné, I'on peut signaler quils
pouvaient accepter ce qu'on leur demandait de ,fagstimant qu’il s’agissait d’une
escroquerie envers ceux qui contactaient le cafitepel ou envers ceux qu’ils devaient
appeler. Souvent, ceux qui ont, malgré tout, essdgyéespecter les taches qu’'on leur
proposait durant un jour ou deux, ont développdédihts types de symptomatologie
infraclinique (Doppler, 2004) comme l'insomnie, dekeurs, ou un sentiment marqué de
culpabilité. Ceux qui présentaient leur démissiemntraient la plupart du temps fiers de
I'avoir fait car il s’agissait d’une décision comfoe a leurs principes et a leurs valeurs. Nous
reviendrons sur ce point lorsque nous évoquerosguation de ceux qui restent au travail et

la question de la souffrance éthique.

Méme s'il s’agit d’'un travail qui n’est pas toujsuconsidéré comme qualifié, il se
peut que dans quelqueall centersla période de formation soit longue (jusqu’a deusis
dans certains cas) par rapport a d’autres posteavhgl ; cela a pour but de chercher a ce que
les opérateurs s’adaptent progressivement et mtiideece fait augmenter leur capacité a faire

face aux situations de conflit.

Apres un ou deux mois de formation prescriptivelassitaches et avoir écouté d’autres
collegues répondre aux appels, il devient tempségendre au téléphone et de suivre le
rythme affairé d’'un appel apres l'autre avec desspa réduites. Dans certaitel centers
les pauses sont plus fréquentes entre les appé#dsiatg de la journée de travail. C'est le
systeme CRM lui-méme qui regle le temps qui pasgpelid que I'opérateur raccroche jusqu’a
'appel suivant. Au-dela du rythme plus ou moinsé&éré de tous lesall centersvisités, les
travailleurs reconnaissent que la cadence mécandgerépondre aux appels devient
assommante pour eux. D’aprés leurs dires, parledgre de longues heures, supporter le
bruit ambiant dans I'espace de travail, étre assisn tension face a l'ordinateur sont des
taches qui épuisent énormément. Ce qui constiteeautre source importante de souffrance
c’est le fait d’avoir a gérer une grande quantitéfdrmations qu’ils doivent fournir a

guelqu’'un qui se trouve dans une situation de valiété plus grande que la leur. Par
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exemple, informer quelgu’'un qui se trouve dans comdition de précarité qu’il a une dette
élevée envers I'Etat, ou dire & une personne qtriosee dans une voiture en panne sur une
route au milieu de la nuit avec ses enfants gsiséance automobile mettra plusieurs heures

a leur venir en aide.

4.6. Ledéclicde la banalisation

En ce qui concerne les mécanismes défensifs ctémtsouffrance que produit la
période d’'adaptation lorsqu’il faut répondre awpelp, les opérateurs ont reconnu, dans
presque toutes les sessions fiEsIs groupsque pour ceux qui n'avaient pas démissionné
lors de cette période d’adaptation, il y avait @umoment ou ils avaient eu un « déclic ». Ce
déclic, disent-ils, leur permet de réduire quelgee ce malaise. Ceux qui avaient participé
aux focus groupsavaient plus d’'un an d’ancienneté. lls avaientocddéapassé cette période
pendant laquelle ils étaient nombreux a démissionme bien ils n’avaient pas continué a
travailler apres la période d’essai. Lorsque noasia essaye d’en savoir plus, ils ont raconté,
de maniéres différentes, que ce qui leur a permigdduire leur niveau de symptomatologie
psychopathologique a été le fait d'assumer qus gdulaient faire ce travalil, ils leur fallait
alors accepter qu’ils devaient infliger de la saufte a d’autres, chercher des justifications
en dehors d’eux-mémes et de leur responsabilitést@e qu’'on appelle des rationalisations
(Rolo, 2012) : «’est ce qu’il faut faire et point », « si je ne fi@isais pas, un autre le
ferait », « ce n'est pas moi qui fais du mal a tejui appelle, c’est l'information qui est
écrite dans les scripts »lls reconnaissent que ce qu'on leur demande de rdest pas
toujours la meilleure solution aux problémes degdémisation ou de l'usager. lls disent
cependant qu’ils I'acceptent a cause des contdiesu réle gu’ils doivent jouer. Ce sont des
manceuvres, disent-ils, gu’ils ne mettraient papratique avec leur famille ou leurs amis,
mais gu'’ils utilisent certes avec ceux qui appell€@e déclic dont parlent les opérateurs
consiste en un ensemble de stratégies de défemselation avec la souffrance éthique et
I'akrasia. Tel que nous I'expliquions au chapitral2 moment de présenter I'abordage de la
PDT, accepter de réaliser quelque chose qui fditanaautrui et qui n’apparait pas comme la
meilleure solution possible pour celui qui appeleytout en sachant qu’il existe une
alternative meilleure, suppose d’ assumer un éléopgrend instable et fragilise I'opérateur.
Pour tenir, il a besoin de développer des stradégie défense lui permettant de se

déresponsabiliser de ses conduites. En Argentineileturs dans le monde, il est
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particulierement intéressant de constater que aocsptons, a travers le travail et malgré la
souffrance éthique que suppose la situation, diseéades taches que nous réprouvons
moralement. Depuis le retour a la démocratie efyien 2003 nous avons mené un débat
politique profond autour de la loi diteabediencia debidéobéissance due) qui a empéché
entre 1990 et 2003 de juger et de punir les niéitaigénocides sous prétexte qu’ils ne
faisaient que respecter les ordres venus de leyrérisurs. Nous ne pourrons approfondir
cette hypothése en ce qui concerne ce travail giibitpus paraisse important de montrer
comment bon nombre de ceux qui appuient le jugeraart militaires qui ont exercé la

torture, soutenant que faire le mal a autrui ne pegunement se justifier par le fait d’étre
tenu de respecter les ordres des supérieurs danatkxte du travail, fonctionnent par la suite
sous ce méme principe dans leur travail quotidie@&me s’il s’agit en l'occurrence,

convenons-en, d’'un mal moindre.

Puisque moi je ne suis pas responsable de ce cuuasj@n train de dire a l'autre, le
responsable en étant le systéme, I'entrepriseEtat|’ je peux continuer a fournir aux autres
des renseignements qui ne correspondent pas teupowe qui les aiderait mieux. Cette
« carapace » qu’ils développent défensivement pourvoir soutenir I'emploi dont ils ont
besoin leur permet, en se libérant de la respolitgathe leurs propres actions, d’assumer une

situation qui autrement génererait chez eux deuéfrance.

Il'y a d'autres conséquences sur les travailleles call centersqui, d'apres les
téléopérateurs expérimentés, se développent cheainge avec l'ancienneté. Certains se
plaignent d’étre lusimpératifs», d’avoir «moins de patience ou bien «’étre plus durs
dans la fagcon de nouer des relations avec les awiréds considerent que ce « durcissement »
dans leur rapport avec les autres est une conseéguirecte des longues heures passées a
parler a tant de monde et de la nécessité d’avexipiquer des situations complexes sous des
contraintes tres fortes (Ieeripts la pression du temps, les écoutes). En quelque, se®tte
souffrance gu’ils éprouvent eux-mémes en tant cuailleurs («si je veux ce travail, je dois
'accepter») ils la transmettent a ceux qui appellent. D’'gegaine maniére, s’ils ont assumé
des situations douloureuses, et si pour pouvoir temn ils se sont vus obligés de banaliser
certains aspects de ce qui les faisait souffaraitendent que ceux qui appellent acceptent que

certains aspects du service, ne répondant pasutsugo leurs attentes, les énervent ou les
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affligent. J'estime que ce durcissement qu’ils disgprouver a I'égard des autres est lié au

mécanisme par lequel la souffrance des autre€tteiicceptée et assumée sans y penser.

Nous sommes donc face a un double mouvement dspdrsabilisation a partir de la
souffrance éthique. Ce ne serait pas seulementauvement défensif du typej& ne suis
pas responsable du mal que je cause, c’est lermgstal 'employeur qui écrit les scripts
mais aussi €e n’est pas moi qui suis responsable, méme srjdsvun produit de mauvaise
gualité, c’est celui qui accepte de l'acheter sding le contrat entre les lignes, c'est le

client ».

Apres la période d’'« adaptation », ils se déclareains troublés par les agressions.
En revanche, ils reconnaissent les conséquences deavail répétitif lorsqu’ils racontent
gu'en répondant, par exemple, au téléphone chez imuxisent la méme phrase qu’ils
utilisent au travail, de maniére analogue a ce lgrieGuillant et al. décrivaient quand ils

présentaient la névrose des téléphonistes (1956).

Est-ce que la souffrance psychique disparaitjidelie est banalisée, ainsi que celle
de celui qui appelle ? Il semblerait que les oménat qui réussissent a avoir cdéclic» et a
ne pas souffrir ainsi du mal qu’ils infligent a dtees ne percoivent pas qu’ils ont mis en

place cette défense et ne jugent pas négatif cecisdement » face a la souffrance des autres.

Quelles sont les causes de cette banalisation Dli®e surprenant c’est que la
population qui réalise ce type de travail est uoputation qui a de grandes chances de se
retrouver dans les mémes situations que ceux guapeellent. Cependant, quand ils parlent
des usagers, il semblerait qu’ils parlent de gémsedautre classe ou d’'une autre catégorie, a
laquelle ils n'appartiendraient pas. Et nous cagreids que c’est la I'une des principales
stratégies de défense a partir de laquelle ils g@tusoutenir et banaliser la dissimulation de

'information ou le mensonge.

Il est intéressant de voir que plus un téléopéraéstime que son interlocuteur lui
ressemble, plus il lui devient nécessaire de peeddrla distance afin d’éviter de culpabiliser
des dommages qu’il peut lui causer ou de ne passétmesure de fournir une solution a son
probleme. Nous verrons comment, dans la rechemct®Dd que nous présentons au chapitre

6, lorsque les téléopérateurs répondent aux apeslé\llemands, la situation qui se présente
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ne les inquiéte pas autant, ils n'ont pas non piogpression que leur travail ait autant de
sens. Par contre, ils accordent plus d’'importanieesétuation lorsqu’ils répondent aux appels
des compatriotes et ils ressentent beaucoup pleouirance lorsqu’ils se voient obligés a
mentir ou qu’ils sont empéchés d’offrir un bon $eev C’est de ce fait qu’ils cherchent a s’en
distancier et a chercher des excuses pour ne pssnsie responsables du dommage qu'ils
peuvent causer dans le contexte du travail. Noassagppelé cela @éclicde la banalisation.
Nous reviendrons plus tard sur la question de Udfismce éthique.

4.7. Quelques verbalisations de travailleurs desall centers

Pour clore ce chapitre, au-dela des observationérgkes sur I'activité dans plusieurs
centres d’appels nous aimerions reprendre quelgedslisations apparues au cours des
réunions degocus groupgians le centre d’appels de la compagnie d’assusasw®péenne
installée en Argentine. Il y a eu 4 réunions d'lneeire auxquelles 15 opérateurs volontaires
ont participé pour parler de leur travail. Les @péurs avaient tous plus d’'un an d’expérience

au teléphone.

Nous présenterons les themes les plus importamtsng surgi au sein de ces groupes
de volontaires ayant plus d'un an d’expérience. @eas parait une bonne synthése de ce que
nous avons abordé dans ce chapitre sur I'analydmlgl de I'activité dans plusieurs centres
d’appels en Amérique Latine et en Europe. Nousgmi&sons ces commentaires a travers
trois grandes parties. En premier lieu (a), lesraimes de travail, ensuite (b), les stratégies
mises en place et finalement (c), les conséquateestte situation de travail sur la santé des
téléopérateurs.

(a) les contraintes de travail

Commencons par les contraintes dont on a le @dg pans ceall center Plusieurs
faisaient référence awscriptsque les téléopérateurs doivent suivre au momemfbwair un

service, ce gu’ils peuvent ou ne peuvent pas deeu’ils diraient si on ne les écoutait pas :

« Si on pouvait causer, ce serait plus naturel,seeait mieux. Mais il faut respecter une

certaine étiquette - ici on dit étiquette — tu ddise excusez-moi, toujours vouvoyer, désolé de
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vous faire patienter. Je crois que si on élimingd et qu'on pouvait maintenir une
conversation plus normale, comme on fait avec roigqui et pas en ayant a employer
certaines formules : employer ce mot-la, ou sa@nme ¢a, certaines formules n’ont aucun

sens. » |

« Si on me dit, je veux annuler le service, jp@eax pas lui dire que moi a sa place, je ferais

la méme chose, méme si dans son cas, je ferai@rteernhose » ;

« Je ne peux pas lui dire ce qui lui convient edui convient pas dans cette entreprise » ;

« Ou si on te demande d'établir le devis d’une gmli’assurance, tu lui offres toujours la

plus chere ».

Une autre contrainte qu’ils subissent et contriduéeur fatigue est la routine ou

l'activité répétitive :

« A certaines occasions, quand le téléphone sgarae dis : je le jette par la fenétre, il y a

des fois ou il n’arréte pas de sonner » ;

« Tu dois toujours te montrer de bonne humeurpgu’'emmerde ou pas » ; « Tu ne peux

pas dire je le fais plus tard, le téléphone sonne »
« Si un jour tu recois dix appels I'un apres I'eyttu veux tout lacher et rentrer chez toi » ;
« C’est trés répétitif, ca nuit a ta patience, ¢’esmonotonie » ;
« Si c'est pour un probléme, ¢a te donne envieaderocher ».
(b) Les stratégies mises en place pour tenir
Voici quelques stratégies qu’ils développaient poamvoir accomplir leur travail. Ils

faisaient référence a cette sorte de dédoublenméret ee qu'ils se voient obligés de faire dans

leur réle et ce gu'ils feraient vraimensds étaient les clients » :

144



«Moi, une fois, jai recu I'appel d’'une femme quiandit qu’on l'avait laissée 5 heures
seule sur la route au petit matin avec ses troifams. Qu'est-ce que tu ferais toi a ma
place ? Tu es mere ? Et dans mon for intérieupgasais, moi je vais a la compagnie et

jincendie tout... mais je ne disais que madame, aveg raison, je suis désolé » ;

« Quand ils ont raison, tu restes dans ‘je comgen’je comprends’ et tu ne peux dire rien

d'autre » ;

« Moi, sij'ai pris un service qui ne tient pamnsengagement, je I'annule ».

L’'un des commentaires qui surprend parmi ceux coicsipent de la qualité du
service, c’est qu’ils percoivent les postes de eensl comme ceux qui présentent le plus haut

niveau de mensonge ou de manipulation de la v&#&#éains disent méme :

« 9 je devais avoir la tchatche pour faire de la v&rje ne servirais a rien; aucune chance ».

La nécessité de se libérer de la responsabilitéuds actions apparait, telle que nous
le disions, comme une autre stratégie pour tenir dw travail. Quelques verbalisations le

montrent nettement :

«Les gens continueront d’appeler pour dénoncer ad$sions, des morts, il va y en avoir

toujours et les appels pour annuler les assuram@egs ne s’arréteront jamais » ;

« Tu n'es qu'un de plus parmi d’autres et tu famrtig de ce groupe qui répond aux
personnes qui appellent, tu dois voir jusqu’ou & Yimpliquer et jusqu’a quel point tu vas

timpliquer » ;

« Quand tu penses que tu en es responsable cé tedia mais apres tu te rends compte que

tu n’en es nullement responsable » ;

« En fin de compte on m’insulte ; on me dit qu@udain bla, bla, bla ne le couvre pas, et
non, c’'est vrai, votre police ne vous couvre pagiand vous l'avez prise, on a di vous
prévenir ou peut-étre pas, mais vous avez la paliassurance chez vous et vous pouvez lire

ce qu’elle assure ou non, alors si vous voulez mierder, faites-le, moi je vous écouterai » ;
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« Ici nous sommes tous pareils, si c’est moi qponéls, c’est moi qu’il insulte mais si c’est

un autre, c’est l'autre qu’il insulte, il n’y a daréférence pour personne ».

(¢ ) Les conséquences de cette situation de tridva

Toute une série de commentaires avait trait aapgation au travail liee au

« durcissemens sous des formes diverses :

«On devienplus intolérant, peut-étre avant je tolérais cen@s choses que je ne tolére plus

aujourd’hui » ;

« Avant je ne le faisais pas attendre (celui qupelfe), maintenant j'ai essayé et je le fais
attendre » ;

« Je suis plus intolérant dans le sens que ctagotirs la méme chose. C’est trés monotone,

trés constant » ;

« La gestion, les procédés sont les mémes » ;

« Il m'est arrivée au début de quitter le travaié$ découragée parce que tous ceux qui

appelaient m'insultaient ».

Parmi les conséquences pour leur vie personnietie que le travail leur a appris, ils

disent :

« 'y a quelques jours, une femme a appelé panuker sa police d’assurance parce que la
cotisation mensuelle était trop élevée, et moijewde lui dire oui Madame, votre voiture ne
vaut pas beaucoup et votre assurance est treselgvéui dis mais Madame, pensez-y, s'il
vous arrive un accident et qu’il y a des personblessées, nous vous dédommageons de la
responsabilité civile pour trois millions de pesosus savez, c’est beaucoup d’argent.
Finalement, on lui dit la méme chose, on tourn@aute I'histoire, mais la conclusion est la

méme » ;
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« J'ai appris a passer le contrat au peigne fidira entre les lignes»

Parmi les conséquences positives du travailpildignent :

«L’horaire est ce qu’il y a de mieuft vraiment,si on compare aved’'autres call centers,

c'est pas mal » ;

Du point de vue du vivre ensemble, certaines ietgions s’averent tres

intéressantes :

« Si on voit que tu es mal, on te demande commaerdg, s’il t'arrive quelque chose, si tu
veux quitter le téléphone, si tu veux parler, dstftoujours tres attention a toi pour que tu te

sentes bien et pour que tu fasses bien ton travail

« Dans notre secteur, nous sommes Six, Nous cE8uTaE tout de tous, nous prenons du maté
ensemble, parce qu’on se voit tous les jours (..l¢ siavail est pénible et qu’en plus tu ne
t'entends pas bien avec tes camarades ou tu neppds avec eux, alors tu n’as rien de bon

dans ton travail ».

Le panorama dans lequel le travail du téléopérage développe devient maintenant
plus clair. Un travail qui pourrait souvent étresigslé au travail a la chaine du XXléme
siecle mais qui cache des processus de pensée ex@m®ppour pouvoir résoudre les
problémes de ceux qui appellent. Dans le prochhmpitre, nous présenterons les deux
centres d’'appels (I'un public, I'autre privé) angjas ou I'on a effectué un travail de terrain a

partir d'une évaluation des risques psychosociaaxienoyen de I'approche de la PDT.
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Chapitre 5. Les résultats obtenus avec la méthodajae

guantitative

Dans ce chapitre, nous présenterons les résoliégésnus a partir de la méthodologie

de I'évaluation des risques psychosociaux dans denttes d’appels en Argentine.

Nous ferons en premier lieu une description gdeéde chacun de ces centres
d’appels puis présenterons I'analyse de l'actigtée nous y avons développée. Puis, nous
proposerons les résultats obtenus a partir destigoesires, c'est a dire les données
démographiques, les profils de perfectionnisme,résuiltats de RPS et les questions sur
certaines variables de santé mentale. Finalement fournirons les conclusions que nous

avons pu en tirer.

Avoir acces aux centres d’appels n’est jamais clsosele (Rolo, 2013). Dans le cas
de ce travail de terrain, nous avions plusieurggsod’entrée possibles : par le biais de
collegues ou de différents organismes avec lesgneiss avions travaillé, et par des
recommandations de collegues rencontrés lors dgrésrou colloques durant nos études de
doctorat. Au moment ou nous les avons contactésls sdeux centres ont autorisé
'administration de questionnaires a cinquante ag@érs chevronnés ayant plus d’'un an
d'ancienneté. Un troisieme centre d’appels appartera une compagnie européenne
d’assurances en Argentine nous a permis d’orgaxisgrgroupes focalisés et d’administrer
guinze questionnaires de recherche en phase diatiati des instruments en 2012. Mais,
lorsqu’en 2013, nous avons repris contact pour adtner les 35 protocoles restants afin de
compléter I'échantillon, nous n'avons regu aucué@onse a nos nombreux courriers
électroniques. L'entreprise passait par une péramleestructuration concernant sa direction
et vendait quelques unités d’affaires. Les autesstres qui, au départ, s’étaient montrés
perméables a nos demandes, ne répondaient papp@eiz ai aux courriers électroniques que

nous leur adressions, leur proposant une entreyume visitan situ.
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5.1. Le centre d’appels public

Le contact centeétudié appartient a une administration publigsedie de province
en charge du recouvrement des impoéts argentinsohtact cente(appelé initialementall
cente) a été crée en 2006 dans le cadre d'une sérimaires visant a optimiser le
recouvrement des impots et a faciliter les démarates contribuables en leur donnant la
possibilité de payer, via internet, avec leur cakecrédit, plutét que d'avoir a se rendre
personnellement a la banque. Cette modalité sedégpesque simultanément dans plusieurs
administrations fiscales de province au momentadesprise économique faisant suite a la
crise économique et a la situation difaultde 2001. Avec le redressement économique, le
principal moyen de financement public provient ohepdts générés par I'activité économique
nationale et non plus des revenus des préts (paraion de dette internationale ou par le
biais de privatisations) comme c’était le cas dassannées 1990 en Argentine. Durant cette
période, 'administration ici étudiée devait fageoluer le travail pour percevoir un maximum
d’'impdts. Il s’agissait d’'un des tous premieal centersappartenant a une administration
fiscale de province. Au moment de sa création,opEsateurs étaient encore étudiants a la
Faculté d’Economie de l'université publique natiende la ville dont elle dépendait, et le

personnel hiérarchique faisait partie du persogffettif de I'administration.

Le premier contact avec call centers’est réalisé alors que nous menions des études
ergonomiques avec le sociologue Alfredo Vota de72@0 2009, dans les limites du
Programme des Nations Unies pour le développen®it/D). Il s’agissait d’'un programme
d’amélioration des conditions de travail des fommtiaires publics. Nous les avons contactés
tout au début de la période d'observations de iVaét dans le cadre de la recherche

doctorale. lls nous ont regus tres amicalement garettre aucune demande particuliere.

A l'occasion de nos premiers entretiens, jai &pu’ils avaient déménagé de leurs
bureaux originaux, situés au Ministére de I'écormpriovincial, et qu’ils avaient traversé un
conflit syndical trés fort pendant deux ans. Commoeis I'avons déja dit, la totalité des
téléopérateurs avaient commenceé a travailler costaggaires de I'Université ou ils faisaient
leurs études en sciences économiques. Pour beautenjre eux, ces contrats s’étaient
prolongés et donc renouvelés. Quelques uns obteénare dipldme et, ne pouvant plus
renouveler leur stage, partaient a la recherchat@da possibilités de travail. D’autres, en
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revanche, préféraient renoncer a leur dipldme poaserver leur emploi ou terminaient leurs
études et s’inscrivaient dans un autre cursus deéae faculté pour maintenir leur statut
étudiant. Une mobilisation syndicale accrue dureeg années a conduit le Ministere a
modifier le statut de plusieurs stagiaires en eggdotemporaires, pour les faire évoluer
ensuite en employés permanents. Ce processusitaite d’actualité au moment ou nous
avons administré les protocoles. Une conjoncturgdplfamiliere dans I'administration

publigue ou les travailleurs occupent des postésgires trés longtemps avant d’obtenir un

statut de fonctionnaire.

Cecall centerprésentait cette particularité d’avoir parmi spgrateurs une majorité
d’étudiants ou de jeunes dipldmés ayant terminislétudes pendant ces derniéres années. La
plupart d’entre eux venaient de différentes proeidu pays et s’étaient déplacés vers la ville
universitaire ou se trouvaient les bureauxcdll centerpour leurs études. Comme le centre
répondait aux consultations des contribuables, @yaepldes comptables ou des spécialistes en
gestion d’entreprises bénéficiait largement a I'adstration qui offrait une bonne qualité de
service. Par ailleurs, depuis sa création, les itiond de travail de I'entreprise semblaient
tres détendues, probablement du fait d’'une luttelisple partagée.

Cecall centerprenait en charge les problemes de sa propre &lration et non pas
d’administrations tierces, comme le font de nombreentres d'appels.

En 2012, a notre demande, une série de journébsatvation de I'activité de travail
ont été réalisés et des questionnaires adminiatrpses de 15 opérateurs du centre d’appels.
La version finale du questionnaire est présentde tpr'elle en Annexe 2. En 2013,
'échantillon a été complété par cinquante opératelious avaient alors une ancienneté de
plus d'un an a leur poste. Et parmi eux, certaipgrateurs affichaient plus de 5 ans
d’ancienneté au téléphone. Nous avons administiguestionnaire a chaque travailleur (voir
protocole complet dans [l'annexe 2). Le protocolemgenait un questionnaire
sociodémographique rédigil hocavec des questions sur le travail dans un callecem
partir de la lecture de recherches préalables gehpgynamique du travail, un questionnaire
ISTAS 21, sur les facteurs psychosociaux au tramaibi qu’une échelle APS-R, pour évaluer
les éventuels traits de perfectionnisme et idemtieur possible incidence lors de situations

de stress au travail. Une garantie de confidet#idie toutes les informations fournies dans le
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cadre du protocole fut annoncé des le départ. Ghpgticipant était volontaire et consentant

et répondait aux questionnaires pendant les helgrésvail.

Nous avons, ensuite, mené une séance en grougeeert avec la modalité déscus
groups c’est a dire par groupes de 5 a 7, afin de débatrtains points issus de I'enquéte
guantitative. Nous avons ouvertement sollicité kgninion sur le travail, sur la tache prescrite
et sur les situations que le réel leur préserdaiti que sur les stratégies qu’ils développaient
pour travailler, dans le but de corroborer ou déimans hypothéses initiales, a savoir que le
décalage entre ce qui est prescrit (souvent tggdedi et le réel, dans le cas dmsl centers,

contraint les travailleurs a offrir un service delité.

Le call centerde cet organisme de province disposaitsdepts peu scénarisés, et
relativement flexibles. L'équipe de travail affichan grand sens de I'appartenance et une

grande capacité a s’adapter. Il nous a sembléesgant de retranscrire ici quelques

verbalisations owerbatimdes opérateurs a ce sujet.

En ce qui concerne leriptslangagiers, plusieurs opérateurs avancaienici nous
devons respecter les instructions qui nous disenmtrgent faire. Tout est normé. Quand nous
sommes sur écoute, le résultat peut ne pas étriorrne, ce que font ceux du secteur de
gualité». Tant lesscriptsque la recherche d’'informations dans le systeme dbstacle a un
service de qualité. L'information est mise a jouoat moment et change sans arrét de place
dans le systéme. Si bien que les téléopérateurgemtoiconstamment aller puiser I
information dont ils ont besoin ou dont ont bestenrs clients dans lescripts et les
«wikis » internes ou sitegtranet Un opérateur interrogé confie l<est important de savoir
chercher I'information dont nous avons besoin, @ gles réseaux, et les normes changent, il y
a beaucoup d’information »Ces prescriptions rigides sous forme sgipts langagiers et
d’'informations a aller chercher dans lintranetcs@ampagnent d’'un style déterminé de
communication mettant en avant l'organisation @s éngage« Ici, on nous dit qu’il faut
porter les couleurs de I'entreprise, je ne peux paglire du mal »Cette prescription ne fait
pas seulement référence aux mots qu'’il faut employaEs aussi a assumer personnellement
ce que l'on dit au nom de I'entreprise ou de I'arigme. Bien que de maniere moins rigide
gue lesscripts les opérateurs recoivent, dans le cadre de @guration, des conseils sur la
facon dont ils doivent maitriser leurs émotionswatle ton a adopter dans leurs conversations.

Pour garder la situation bien en main, les opérateécessitent le soutien de leurs collegues.

151



Une opératrice confiait « On m’a reproché de perdre facilement mon saogl fr J’essaie
de rester calme, de prendre les choses tranquitnfeu début, j'avais toujours un collegue

gui me soutenait. Ce n’est plus le cas, parce gusaljs censée contrdler la situation. »

Les stratégies qu'utilisent les opérateurs pounvammcre entrainent parfois un
véritable dilemme éthique. Une opératrice signatele mets I'accent sur le bon sens. Si le
client me dit qu’il n’a pas recu la facture et gdenc il ne va pas payer. Je lui réponds qu’a
sa place, je paierais pour éviter d’avoir en plugayer les intéréts»D’autres opérateurs
prétendent que ge n’est pas un travail car il faut mentir toutteEamps »

Quant aux conséquences du travail sur la vie dgotne, un opérateur remarque que
«lorsque je ne suis pas au travail, je décroche el@ui se passe icipalors qu’un collegue
avoue «quand j'ai commencé a travailler ici, jangoissalgaintenant ce n’est plus comme

ca. C’est épuisant parce gqu'il y a des gens tragsgjfs »

Dans les deux centres étudiés, régnait une anmiplutdt informelle, appréciée du
personnel. L'un des opérateurs déclarkvant je ne buvais pas de maté, maintenant aui. O
m’invite et je ne dis jamais non ke réle du collectif dans les deux centres d’appsédst
imposé comme essentiel a la stabilité ou méme dufabilité des équipes. La tradition
argentine dumaté (boisson traditionnelle qui se partage) y était tpgésente, et tout le
personnel, opérateurs et superviseurs confonduai€nt adoptée. Méme si chaque opérateur
travaillait seul dans sobox ses collégues I'appelaient pour lui proposematé Le maté
endossait un réle tres social et fédérateur, biededa du rdle que pourrait jouer la pause

café.

Voyons maintenant le cas dall centerprive.

5.2. Le centre d’'appels privé

Les centres d’appels privés sont moins accessilolesgiu’il s’agit d’aborder la
guestion de la santé mentale au travail, notammeand ils sont sous-traitants. Le centre
d’appels sous-traitant dans lequel nous avons metié enquéte en PDT, est une entreprise

moyenne, dirigée par ses deux propriétaires. Umactaistique atypique dans ce genre
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d’activité. Historiquement, ce centre d’'appels & étéé comme filiere d'une entreprise

étasunienne des années 90. Plus tard, lorsqu’eh, 2@fte entreprise décide de quitter le
pays, deux de ces directeurs la rachétent. Lesé&salfaarlent souvent de leurs directeurs (a la
fois propriétaires) en les nommant par leur préndmose encore une fois atypique dans un

call center.

Cette entreprise possede deux sieges : un batocoermgoseé exclusivement de bureaux
dans le quartier de Puerto Madero, ou se trouveipdalement I'administration centrale. Et
un second béatiment, de trois étages, situé aueceitie de Buenos Aires, hébergeant les
secteurs de controle qualité, le département desoweces humaines et les bureaux des
téléopérateurs. L'un des sociétaires a son bureRuedto Madero, I'autre au centre-ville.
Lorsque nous avons administré les questionnairestiatifs, 300 personnes travaillaient
dans cette entreprise, alors que le site web aaitamdle employés.

Cette entreprise compte ses clients a la foisrgemtine et a I'étranger et les taches y
sont trés diversifiées. Chacune des taches est gencampagne. Certains téléopérateurs se
chargent de campagnes commerciales pour vendrassegsances en Argentine. D’autres
recoivent des appels d’entreprises d’électricitd’atitres encore répondent a des appels et a
des courriers électroniques sur des problémes aeréion d’'une compagnie de téléphone
allemande. Les campagnes s’organisent sur diff@rétaiges, avec différents superviseurs et
correspondent souvent a des rémunérations difEsefdgisant appel a des compétences
spécifiques différentes. L'une exige de parlerld@aland, par exemple. Ceall center
présentait, en effet, cette spécificité de traaezc des clients allemands. Il est intéressant de
signaler que le secteur ou I'on travaille en allethast appelé « Allemagne ». Ainsi, chaque
campagne fait-elle un travail distinct pour difiéi® types de clients ou d’'usagers. Nous
verrons plus loin que tout service n'a pas le mémm@act sur la subjectivité. Travailler pour
des usagers allemands, dans leur propre langubuatt une certaine reconnaissance, tant est
si bien que l'opérateur n'avait pas a s’en fairesdoe la communication téléphonique

devenait conflictuelle.

Le niveau de rotation est faible et les travaibeant une ancienneté supérieure a la
moyenne d’autres centres d’'appels. Nous reprendrori@tail le contexte de cette entreprise
au chapitre six puisque c’est dans cette entremyise nous avons mené la recherche en

psychodynamique du travail.
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5.3. Rapport descriptif de la population

Nous détaillerons dans ce qui suit les résultatemis a travers les questionnaires
décrits au chapitre trois et disponibles a I'anngxé&ous présenterons en premier lieu les
données en comparantdall centerprivé avec lecall centerpublic, pour ensuite présenter les

données générales.

Tableau 1. Quantité d’employés

Employés Pourcentage
Privé 50 49,5
Public 51 50,5
Total 101 100,0

Tableau 2. Pourcentage d’employés par genre

Genre
Total
Féminin Masculin
Type de call | Privé 66,0% 34,0% 100,0%
center Public 54,9% 45,1% 100,0%

Nous commencerons par les données démographiques guestions préparées a
partir de la bibliographie. Ont participé a I'éctikon 50 employés dwall centerprivé, dont
66% sont des femmes, et 51 employéscdil centerpublic dont les femmes représentent
54% (Tableaux 1 et 2).

Tableau 3. Niveau d’instruction

Niveau d'instruction
PC PEC SC TouUC TouUEC TouUA Total
Type |Privé |8,0% 2,0% 40,0% 14,0% 20,0% 16,0% 100,0%
Public 27,5% 72,5% 100,0%
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Tableau 4. Etudes en cours

Type decall center
Privé Public
Etudes en cours? Oui 36,0% 74,5%
Non 64,0% 25,5%
Total 100,0% 100,0%

Si I'on tient compte du niveau d’instruction, onupebserver que dans le secteur
public, 27,5% des employés ont terminé des étueldmites ou universitaires (TouUC) et
72,5% réalisent a ce moment-la des études tediae universitaires (TouUEE)En
revanche, dans le secteur privé, ces pourcentagesds 14% et 20% respectivement. On
peut observer en outre que 40% des employés anini&n’école secondaire (SC), 16% ont
abandonné les études tertiaires ou universitaifeaYA) et que les pourcentages moindres
concernent I'école primaire en cours (PEC) (2%rhaire terminé (PC) (8%) (Tableau 3).

Par ailleurs, on peut remarquer que dans le se@eve, 36% sont étudiants au
moment de I'étude, alors que ce pourcentage €& @60 dans le secteur public (Tableau 4).

Tableau 5. Modifications sur la performance académi

Type decall center
Privé Public
Avez-vous percu dgq Amélioration 11,8%
modifications  dans  votf Aycune modification 26,0% 54,9%
performance academiq Mes notes sont plus basses [ 4,0% 2,0%
depuis que vous faites Je maintiens les mémes noj 68,0% 25,5%
travail? mais je réussis moins de courf
Mes notes sont plus basseq 2,0% 5,9%
je réussis moins de cours
Total 100,0% 100,0%

2 En Argentine, selon le dernier recensement defailation (INDEC, 2010), le plus haut niveau d’éatimn
atteint par la population de 25 ans et plus estdj&% pour ceux qui n’ont eu aucune formatior7%8 pour
ceux ayant atteint un niveau primaire incomplet,5% pour ceux ayant atteint un niveau primaire et
10,5% pour ceux ayant atteint un niveau second@éamplet ; 23,6% pour ceux ayant atteint niveau
secondaire complet ; 15,3% pour ceux ayant atteintiveau études supérieures ou universitairesiptets et
31,5% pour ceux ayant atteint un niveau étudesrmypés ou universitaires complets.
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Tableau 6. Arréter les études

Avez-vous arrété vos études depuis que vous trallek dans uncall center? *

Type decall center

Type decall center

Privé Public Total
Avez-vous arrété vos étud| Oui 12,0% 3,9% 7,9%
depuis que vous travaillez dg Non 88,0% 96,1% 92,1%
un call center?
Total 100,0% 100,0% 100,0%

La distribution par age dans I'’échantillon généstlla suivante :

Tableau 7. Distribution pourcentage total par age

Employés Pourcentage
Moins de 26 ans 29 28,7
Entre 26 et 35 ans 47 46,5
Entre 36 et 45 ans 10 9,9
Entre 46 et 55 ans 9 8,9
Plus de 55 ans 6 59
Total 101 100,0

Si on tient compte de la distribution par age sétotype decall center nous pouvons

observer la distribution suivante par rapport edaable age :

Tableau 8. Distribution pourcentage par age sealdypde decall center

Type decall center

Privé Public Total
Moins de 26 26,0% 31,4% 28,7%
Entre 26 et 35 ans 26,0% 66,7% 46,5%
Entre 36 et 45 ans 18,0% 2,0% 9,9%
Entre 46 et 55 ans 18,0% 8,9%
Plus de 55 ans 12,0%
Total 100,0% 100,0% 100,0%
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Figure 3. Distribution des ages pall centerpublic et privé

Tel que nous pouvons l'apprécier, la distributiaas dges est tres différente entre le
call centerprivé et lecall centerpublic. S’agissant d’'une équipe stable de télépérs issus
de la méme université et initialement engagés corstagiéres, les groupes d’age sont
similaires et connaissent un degré faible de dsper Quant awall centerprivé, il montre
une distribution d’ages plus hétérogene. Il esbabte que si nous faisions une division par
campagne, nous obtiendrions des données difféesncis campagnes commerciales étant

celles qui montreraient peut-étre les ages plue@sa
Charge horaire de travail : en général, on peu¢mves que presque 70% des salariés
travaillent entre 0 et 20 heures par semaine dt49éude I'échantillon travaille plus de 40

heures.

Tableau 9. Charge horaire totale

Quelle est votre charge horaire par semaine?

Pourcentage
Fréquence Pourcentage Pourcentage valide [accumulé
Valides 0a20h |70 69,3 69,3 69,3
21a40h )27 26,7 26,7 96,0
plus de 44 4 4,0 4,0 100,0
h
Total 101 100,0 100,0
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Tableau 10. Charge horaire par typecdk center

Type decall center
Privé Public
Quelle est votre charge horal 0 & 20 h 80,0% 58,8%
par semaine? 21440h 14,0% 39,2%
plus de 40 h 6,0% 2,0%
Total 100,0% 100,0%

5.4. Les risques psychosociaux

Dans cet alinéa, nous présenterons les donnéesuaktpar le questionnaire CoPsoQ
sur les risques psychosociaux (RPS) au travail.

Comme nous l'avons expliqué au chapitre 2, I'éadin des risques psychosociaux
(RPS) regroupe les risques auxquels le travaikeuwoit exposé selon la catégorie définie
préalablement. Pour ce qui est du questionnairengus avons choisi, on peut y énumérer
guinze risques psychosociaux. Nous décrirons dthbbacune de ces catégories de maniere
beaucoup plus détaillée qu’au chapitre 2, et noéisgmterons ensuite les résultats obtenus.

D’ordinaire, le traitement des données dans leSogp ISTAS se fait de maniére
automatique depuis le site internet de ISTAS (Httpvw.istas.net/copsoq/). Toutefois, pour
le traitement de ces données et pour les croisr eglles obtenues par les autres baremes,
nous avons effectué un calcul a partir de chacuidkervalles de ponctuation que nous

présenterons dans le tableau résumé suivant.
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Tableau 11. Pourcentages des résultats pour chalaseatégories RPS pour les deaX

centers.
Pourcentage de population par intervale

Dimension Vert Jaune Rouge
Double Présence 42,57 % 18,81% 38,61%
Exigences psychologiques
guantitatives 41,58% 18,81% 39,60%
Exigences psychosociales cognitives 32,67% 32,67% 34,65%
Exigences psychosociales
émotionnelles 43,56% 13,86% 42 .57%
Exigences psychologiques :
dissimuler les émotions 30,69% 40,59% 28,71%
Influence 40,59% 15,84%  43,56%
Contréle sur les temps de travail 32,67% 25,74%  41,58%
Insécurité du travail 33,66% 33,66% 32,67%
Clarté du réle 26,73% 43,56%  29,70%
Preévisibilité 14,85% 61,39%  23,76%
Soutien des collegues 40,59% 27,72%  31,68%
Soutien des supérieurs hiérarchiques 36,63% 25,74% 37,62%
Possibilité de rapports sociaux 31,68% 46,53% 21,78%
Sentiment de groupe 34,65% 25,74% 39,60%
Estime 35,64% 29,70%  34,65%
Possibilités de développement 28,71% 41,58%  29,70%
Sens du travail 42,57% 12,87%  44,55%
Intégration dans I'entreprise 32,67% 32,67% 34,65%
Conflit de role 30,69% 40,59% 28,71%
Qualité de leadership 29,70% 35,64% 34,65%

Le tableau complet pour cet échantillon est reptadans I'annexe 3 que nous avons
codé en couleurs et avec les noms des dimensiomespondantes, tel que le propose
Moncada et al. (2008). Il faut noter qu’au dépiar,existe que 20 dimensions au lieu de 21.
On y trouve, indiquées en jaune, les valeurs guoi 8es en dessous de ce que doit donner le
coefficient alpha de Cronbach. Ce coefficient perdiestimer la fiabilité d’'un instrument de
mesure a travers un ensemble d’items dont on espiAte mesurent des valeurs supérieures
a 0,5 pour étre considérées acceptables. Chacgmdirdensions peut étre considérée comme
suit, selon le codage couleurs suivant : vert ofalsle pour la santé ; jaune : moyen ; rouge,
non favorable a la santé. Nous reprendrons leséimnobtenues a partir de cette échelle dans

notre échantillon de cent téléopérateurs.

Comme nous l'avons expliqué au chapitre 2, le GQPesegroupe les RPS en cing
catégories. Dans chacune de ces catégories sgdistit 20 sous-catégories.
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Nous avons donc :
1. Des exigences psychologiques dans le travaibéexes quantitatives, dissimuler ses
emotions, exigences émotionnelles, exigences dugs)t
2. Double présence
3. Contrdle sur le travail (influence, possibilitds développement, contréle des temps dont
on dispose, sens du travail).
4. Soutien social et qualité de leadership (poégibide rapport social, soutien social des
collégues, soutien social des supérieurs, quatitéeddership, sens du groupe, prévisibilité,
clarté de réle, conflit de réle).

5. Compensations du travail (estime, insécuritdestutur).

Nous détaillerons chacun des RPS grace aux donobtmues a partir des
guestionnaires et en reprenant les explicationdMdnuel de la méthode CoPsoQ-istas21
(2010). Bien qu’encore en processus de validatour fa population argentine, cette échelle
a été retenue grace a l'intense utilisation quiam fes chercheurs en Argentine. D’habitude
les données sont traitées au moyen d'un systenmordide sur le site web de ['Institut
syndical du travail, environnement et santé (ISTAEspagne. Cependant, pour obtenir ces
données, nous avons utilisé le systeme de calatistsjue SPSS afin de croiser les données
de cette échelle avec celles des profils perfexispes. Dans cet alinéa, nous n’avons pas
distingué les données dall centerpublic de celles du privé. Pour le codage en rpjayme
et vert, on a considéré plusieurs questions poagwé dimension. A I'neure de comptabiliser

les questions, certaines questions auront jouélerptus importants que d’autres.

1. Exigences psychologiques du travail
Exigences psychologiques quantitatives

Exigences psychologiques
guantitatives 41,58% 18,81% 39,60%

« Les exigences psychologiques quantitatives séfimids comme le rapport entre la quantité
ou le volume de travail et le temps dont on disposer 'accomplir. Si le temps est insuffisant, les
exigences trés élevées imposent un rythme de kreaide, empéchent les travailleurs d’avoir leur

travail a jour ou bien il y a accumulation de tidv@eci peut influer aussi sur la distribution teonelle
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irréguliére des taches. Le contraire peut aussiexfrc’est-a-dire que les exigences soient linsitéa

rares. »

Pour 42,57% des participants le niveau d’exigem&hologiques au travail serait
bas, pour 38,61% il serait élevé et pour 18,81%enoyour la plupart des participants des
deuxcall centersla quantité d’'information a traiter, ne semblecdpas excessive. Rappelons
gue dans leall centerprivé ils disposaient de deux heures complémergaireurs six heures
de travail pour pouvoir mener des tacheddek officeet formuler leurs doutes. Par ailleurs,
les opérateurs travaillant pour les campagnes péallemagne se sont montrés les plus
nombreux a compléter les questionnaires daesallecenterprivé, peut-étre en raison de leur

rythme d’appels moins élevé que les autres.
Exigences psychosociales cognitives

| Exigences psychosociales cognitives| 32,67% 32,67%  34,65%

« Les exigences cognitives du travail impliqueatpdlendre des décisions, d’avoir de nouvelles
idées, de mémoriser, d'utiliser ses connaissantedeecontrdler plusieurs choses a la fois. Si
I'organisation du travail facilite les opportunitésles ressources nécessaires, les exigencegicegni
peuvent contribuer au développement de capacit@squielles donnent I'envie d'apprendre, et
signifient davantage un défi qu’'une menace. A Eirse, les exigences cognitives peuvent devenir une
charge a ajouter aux exigences quantitatives efs efloivent donc étre considérées de maniére

spécifique lorsqu’on analyse I'environnement psydiuial de travail. »

Nous remarguons ici une tendance peu homogénes Ale pour certains opérateurs
linformation semble élevée et méme excessive, polautres elle ne l'est pas
particulierement. Peut-étre en raison de la vdiébides campagnes, ou du degré
d’expérience des opérateurs. Le degré d’expérigmnee un réle important dans la maniere
dont nous traitons linformation. Les difficultésams les différentes campagnes, ou la
nécessité de changer régulierement de campagnevaggirla perception de la charge
cognitive du poste, tant que les téléopérateurs sbliges de s'adapter et d’apprendre de
nouveauxscripts et de nouvelles information&i nous poursuivons en suivant la méme
logique des trois couleurs pour cette dimensiomtettrois sont semblables (32,67% pour le
vert, 32,67% pour le jaune et 34,65% pour le roudjep’y a donc pas de différences

significatives.
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Exigences psychosociales émotionnelles

Exigences psychosociales
emotionnelles 43,56% 13,86% 42 ,57%

« Les exigences émotionnelles sont celles quihenic nos sentiments, notamment lorsque
notre capacité a comprendre la situation d'autrsgnnes est interpelée. Ces personnes ont leurs
propres émotions et sentiments qu’elles peuvens tr@msmettre et face a elles, nous pouvons montrer

notre compréhension et compassion. »

Cette dimension inclut plusieurs aspects. Il essfple que le type de tache influe
pour comprendre la situation de celui qui appélleus avons vu, des le début de cette thése
qgue la dimension émotionnelle joue un réle critigiams ce type de travail. Tel que nous le
verrons dans le chapitre suivant, les opérateursenesentent pas également concernés
lorsqu’ils travaillent pour des compatriotes ou pales étrangers. Et il en va de méme
lorsqu’il s’agit de consultations commerciales aa @bnsultations ayant trait aux services
guotidiens de base, tels que les problémes d'@gétrpour ne citer qu’'un exemple, Si nous
nous penchons sur les résultats, 42,57% (en rodéelprent que le niveau d’exigence
emotionnelle de leur travail de téléopérateur es$ tstreignant et 43,56% (en vert) le

déclarent peu astreignant. Par ailleurs, ils sent@le trouver modéré.
Exigences psychologiques de dissimulation des enaois

Exigences psychologiques :
dissimuler les émotions 30,69% 40,59% 28,71%

« Exiger de dissimuler les émotions concerne aissi les émotions négatives que positives. Dans la
pratique, il s’agit de réactions et d’opinions négss que le travailleur doit occulter aux clierdsix

supérieurs, aux collégues, aux acheteurs et/ouuaagers pour des raisons ‘professionnelles’. Ces
exigences se retrouvent dans tout travail collestdc des supérieurs et des collégues et peuvent ét

assimilées a un manque de soutien de la part gésisurs et des colléegues. »

Ici aussi le pourcentage de ceux qui considereatogqher les émotions fait partie du
travail 'emporte sur les autres. 40,59% le congdgjaune et 28,71%, rouge. Comme nous
'avons compris grace auxerbatims les opérateurs du secteur public et du sectaué pr

regrettent de ne pas pouvoir exprimer leur malaisdeur coléere contre leur interlocuteur
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lorsqu’ils percoivent de mauvaises intentions ountsweictimes d’insultes. Par ailleurs,
'adoption de cette posture « neutre » et « statiske » de la part du téléopérateur a aussi un
effet pervers sur 'usager qui ne se sent pasgurisérieux. Créer un climat de coopération
pour résoudre les probléemes de l'usager demandgédérer une certaine « syntonie »

emotionnelle que I'organisation du travail ne perpees dans ces structures.

2. Double Présence
| Double Présence | 42,57 % 18,81%  38,61%

« Aujourd’hui encore, les inégalités persisterttehommes et femmes en ce qui concerne les
conditions de travail et la charge horaire. Le ailhdomestique est rarement reconnu comme telset le

inégalités concernant la santé des hommes et desde au travail perdurent.»

42,57% des travailleurs interrogés disent ne plos éoncernés par le travail une
rentrés fois chez eux, probablement en raison dnejéige de la population (nous I'avons
signalé auparavant). D’ailleurs, comme nous I'avo@sntionné dans les groupes focalisés, ce
gue ces travailleurs apprécient du travail enaaliter c’est qu’une fois leur journée de travail
terminée, ils n'ont plus a penser au travail. Lésuttats sont rouges pour 38,61% des
travailleurs et verts pour 18,81%. Dans le tradailcall center beaucoup apprécient aussi
d’avoir une charge horaire réduite. Nous écoutonwent, au sein des groupes de travail, des
réflexions telles que : « le plus glorieux de @il c’est que lorsque j'enleve feadsetet
gue je rentre chez moi, plus personne ne peut ralapp, ou, « méme si je voulais répondre
a des appels de chez moi pour avancer le traeaitgjpourrais, pas parce que je dois étre

connecté en interne et je dois avoir acces a ¢osysdteme ».

3. Controle sur le travalil

Influence
| Influence | 40,59% 15,84% 43,569

« L'influence au travail c’'est disposer d’'une neme décision, d’autonomie, par rapport au

contenu et aux conditions de travail (ordre, mééisaal utiliser, taches a réaliser, volume de travhil
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Du point de vue de la prévention, il est importdet rapprocher, dans la mesure du possible, la
réalisation des taches a leur conception et ptatifin et de faire la promotion de I'autonomie des
travailleurs, d’encourager leur participation rédll la prise de décisions li€ées aux taches ategaix

méthodes de travail, a I'ordre des taches, au alentle la qualité et au rythme et temps de trawail.

Nous avons vu, tout au long de cette thése, quailier dans urcall centersautorise
peu de marge de manceuvre pour résoudre les prabldeseusagers. C'est peut-étre le plus
grands contresens de ce de travail. Nous demaraiotééopérateur d’offrir un service qu'il
ne peut pas donner du fait de la maniére dont rgsinsé le travail. Cela apparait dans les
chiffres ou de nombreux opérateurs disent avoir geumarge d’influence ou de manceuvre.
Le pourcentage d’opérateurs annoncant qu’ils org orarge de manceuvre est pourtant
également élevé. Cela représente 40,59% en vedt3,86% en rouge pour le pourcentage
majoritaire. Bien que ces deux centres d’appelsbsam plutdt flexibles concernant les
horaires et lescripts les téléopérateurs signalent un manque d’inflaesicde marge de

manaceuvre.

Possibilités de développement

| Possibilités de développement | 28,71% 41,58%  29,70%

« Elles concernent les opportunités que la réaisatu travail offre pour mettre en pratique
les connaissances, les capacités et I'expérierséralailleurs et en acquérir d’autres. Ces pdgsibi
de développement étaient surtout en rapport agenileaux de complexité et de variété des tachkes, |
travail standardisé et répétitif étant le paradigied’exposition nocive. Elles sont liées aux mém
de travail et de production et a la conception datenu du travail (plus routinier, standardisé ou

monotone d’'un cété, plus complexe et plus créatifalitre) et a I'influence. »

Dans les deux structures évaluées, les possibdieedéveloppement étaient faibles, de
méme que dans les autresll ceners visités. Ici, pour la plupart c’est le jaund gtime
(41,58%). Les deux structures comportent un gramdbme de postes d’opérateurs et peu de
possibilités de mutation sur d’autres postes. R8Lir0% c’est le rouge et seulement 28,71%
considérent qu’il existe de bonnes possibilitésiéecloppement. Dans &all centerprivé, il
était possible de passer d’une campagne a I'acgrgui impliquait sans doute de meilleures
commissions ou horaires, mais ne représentait passsairement une promotion. Ceux qui

occupaient des postes de superviseur ne se trotivegs dans une meilleure situation
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economique. lls ne possédaient pas non plus dayad@marge de manceuvre que celle dont
disposaient les téléopérateurs. Danesdk centerpublic, on évoquait la possibilité de passer
éventuellement a d’autres secteurs du méme Mieistkrquel appartient le centre de
services ; cependant, tres peu réussissaient ar@msféres, et les moyens pour obtenir ces
promotions n’étaient pas nécessairement clairs pows, ni rapides, comme c’est le cas

souvent dans I'administration publique en Argentine

Contréle des temps de travail

| Contréle des temps de travail | 32,67% 25,74%  41,58%

« Le contrdle des temps de travail représentevantage par rapport aux conditions de travail
(décider a quel moment on fait une pause ou l'orlepavec un colléegue ...) et aux nécessités de
concilier la vie au travail et la vie en familléalssenter pour s’occuper d’exigences familialesigih

ses dates de vacances ...). »

Certaines situations ne dérogent pourtant pasrégle, méme si 'ambiance semble
plus décontractée et la marge de manceuvre plusriampe. En effet, une fois branchés au
téléphone, les téléopérateurs sont d’accord sdaitequ’il est impossible de contrdler le
temps dont ils disposent ou dont ils ont besoinr gésoudre les problemes de ceux qui
appellent. Tous conviennent de I'importante pressjoe génere le facteur temps. En rouge :
41,58%, en jaune 25,74% et en vert 32,67%. Leslagmtrants a travers le systeme CRM
augmentent la tension des opérateurs. Tout esthahmétré : temps d’attente, durée de
I'appel, temps branchés, temps de pause. Le fatgeys eéchappe aux téléopérateurs, c’est le

CRM qui en a le contrble.

Sens du travail

| Sens du travail | 42,57% 12,87%  44,55%
« En plus d’avoir un emploi et d’en obtenir des raxgre travail a du sens si nous pouvons le

mettre en rapport avec d’autres valeurs (utilitgpartance sociale, apprentissage, etc.), ce quititoa

une aide pour faire face a ses exigences d’'uneamapius positive.
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C’est une dimension qui est en rapport avec ldetandu travail, avec la signification des

taches en elles-mémes et la visualisation de kentribution au produit ou au service final. »

Définitivement, nous ne parlons pas ici du sensdartravail de la méme facon que
dans la PDT. Il s’agit d’'une série de questionsapitribuent a comprendre le rapport entre
notre travail et nos principes. Pour la plupartséns de leur travail est trés limité. Nous
tenterons de décrypter ce pourcentage grace &hendhe en PDT exposée dans le chapitre
suivant. 44,55% des opérateurs ont leurs résullats le rouge, 12,87% dans le jaune et
43,57% dans le vert. Méme depuis la perspectivdRiR3, le travail deall centertouche des
problemes d’ordre éthique. La majorité des tragait, pensent que leur travail ne contribue

pas ou peu au développement de la société.
4. Soutien social et qualité de leadership

Possibilité de rapports sociaux
| Possibilité de rapports sociaux | 31,68% 46,53%  21,78%

« La possibilité d’'établir des rapports sociauxrawail constitue le volet structurel du concept
de réseaux sociaux, fortement lié a la santé dansibmbre de recherches.

Travailler dans lisolement, sans possibilités dmtact et sans aucun rapport avec des
collégues de travail accroit considérablementdgue de travailler « sous pression » (trop d’exégsn

peu de contrdle), alors que le travail collectiéptéquipe suppose une modération du risque. »

Les situations sont différentes dansédl centerprivé d'une campagne a une autre.
Alors que dans certaines campagnes il existe ureegrande cohésion de groupe, méme avec
les superviseurs, dans d’autres, c'est la solitatide chacun pour soiqui regne. Les
opérateurs entrent et sortent parfois sans sédi@ur. Dans Ieall centerdu secteur public
I'ambiance est plus détendue et cette caractarsegt reconnue comme I'une des principales
sources de satisfaction au travail. lls disposenpldsieurs espaces formels et informels de
réunion et des sorties sont organisées en fin omise, méme avec leurs superviseurs. A
partir des données quantitatives, pour 46,56% $siptité d’établir de bons rapports n’est ni
tout a fait favorable ni tout a fait une circonstaraggravante. 31,68% pensent que ce travail
rend les rapports plus faciles et 21,78% estimeptlg situation de travail fait obstacle a la

communication et aux rapports.
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Soutien des collegues ou soutien social au travail

| Soutien des collégues | 40,59% 27,72%  31,68%

« Le soutien social implique de recevoir le tygaide dont on a besoin et au moment

convenable, et renvoie aussi bien aux collégueradail qu'aux supérieurs hiérarchiques. »

Nous voyons ici I'importance du rapport avec lemrgs. L'ambiance au centre
d’appels public était bonne, surtout entre coll&sgu®n y constatait non seulement une
certaine complicité informelle, car ils se connaiest de l'université, mais aussi un véritable
engagement dans le travail. Méme le role du syhdicétait apprécié par 'ensemble du
personnel. La possibilité de faire partie du stefmanent représente le fruit d'un combat
mené ensemble et qui a duré plusieurs années. IDatal center privéla situation en est
autrement. Comme nous le disions dans l'alinéagoi€at, 'appartenance au collectif joue un
réle de taille quoique dissemblable entre une cgm@aet une autre. Toutefois, il y a
consensus sur le fait que, méme lors des campagnés travail a faire est déplaisant ou
hostile, le soutien des collegues, est crucialsCla plus favorable de toutes les réponses.
Avec 40,59% de réponses en vert, 31,68% de répamsesuge et 21,72% de réponses en
jaune. Dans les deux centres d’appels, le soutsrpdirs est valorisé en tant que soutien face

aux exigences qu’impose un travail ardu et itératif

Soutien des supérieurs hiérarchiques ou renfort
| Soutien des supérieurs hiérarchiques 36,63% 25,74%  37,62%

« Le renforcateur(ce mot est plutét plus utilisé dans sa versioglasefeedback est une autre forme

de soutien instrumental. Il s’agit de la possiéilide recevoir des messages de retour de la part des
collegues et des supérieurs sur la fagon dontamaitfe.

Pour chacun des travailleurs, il est importantet®voir une information détaillée sur la maniératdo

fait son travail, pour pouvoir ainsi modifier ceiqe serait pas bien fait. Ceci rend possible, @tneo

que d’autres opportunités majeures s'ouvrent gplraptissage et au développement de compétences (ce

qui est bénéfique pour la santé). »

Nous constatons que pour la plupart des opératkudegré de soutien de la part de
leurs supérieurs est insuffisant. Dans le cas dire@rivé, les supérieurs directs se trouvaient

dans une position ambigiie, sans marge de manceiusieepouvoir réel. Dans certains cas,
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certains superviseurs touchaient des salaires méig@eeurs. De son cote, la direction se
gardait de leur donner de la reconnaissance, des#ig facons, manifestes au regard de la
recherche en PDT, que nous présenterons dansgéretguivant. En revanche, dans le centre
d’appels public, les supérieurs étaient en gén@ialx positionnés par leurs confreres et
subordonnés en général et entretenaient de boala®ms avec les opérateurs. lls faisaient
preuve davantage d’expérience et traitaient bigretsonnel. Dans azll center la fagon de
fonctionner des différents superviseurs était néansnsource de conflits. Alors qu’un
superviseur était permissif, les autres controtagsvantage. Si bien que le personnel
préférait travailler avec un superviseur plutétuguautre. Voila pourquoi la réponse n’est
sans doute pas unanime. Certains opérateurs smseatitenus, d’autres pas. Plus d'un tiers
(37,62%) se montrent insatisfait du rapport quitretiennent avec leur chef et 36,63% (vert)

des employés semblent satisfaits.

Sentiment de groupe

| Sentiment de groupe | 34,65% 25,74% 39,609

« Comme la majorité des adultes passent le plus ddaleur temps sur leur lieu de travail,

cultiver une bonne ambiance et un bien-étre awairatavere essentiel »

Cette donnée est sans doute la plus surprenanteutkss. Car, surtout dans dell
centerpublic, la plupart des travailleurs reconnaisspre I'ambiance est relativement bonne.
Dans lecall center privé, par contre, malgré le soutien qu'’ils peuvea donner entre

collegues, 39,60% sont insatisfaits dans le dom@énkéappartenance au groupe.

Prévisibilité

| Prévisibilité | 14,85% 61,39% 23,769

« Cette dimension concerne la nécessité qu’ontp&sonnes de disposer de linformation
adéquate, suffisante et a temps, pour s’adapterchargements pouvant affecter leur vie. Sinon, le

niveau de stress augmente »

Les opérateurs de cesall centersn’ont pas moyen d’anticipefeur situation
professionnelle au sein de I'entreprise. 61,39%nt qmsitionnés dans le jaune. Il y a

beaucoup a faire a I'égard de la prévisibilité davail. Les raisons de cette incertitude sont
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diverses. Les changements de campagnes peuvent amei influence significative,
notamment dans leall center privé. Les changements de campagne ou l'avenir de
'entreprise ne sont pas informés au préalable. tédSopérateurs, selon la période, ont
limpression d’étre trop nombreux pour le volume tdavail existant, et ne sont pas pour
autant informés de I'évolution de l'entreprise. Pdiautre centre d’appels public, les
guestions sur I'avenir concernent la possibilitétid muté dans d’autres secteurs, extérieurs
au centre d’appels, mais a l'intérieur du méme Mare. Dans les deux cas, la possibilité de
voir leurs salaires ajustés peut jouer un role irigmb. Dans un contexte inflationniste comme
celui de l'Argentine, les salaires doivent étreuatisé régulierement et beaucoup de
travailleurs ne peuvent anticiper si leur emplaiteea rentable financierement dans un avenir

proche.

Clarté du role

| Clarté du rale | 26,73% 4356%  29,70%

« Cette dimension est en rapport avec la définiiorposte de travail. Si le role & jouer n’est b
défini, il peut s’avérer un facteur trés stressdmt. manque de définition du réle peut étre di a
l'indéfinition des taches a réaliser. Un autre asple la clarté du réle est celui du niveau d'aatoie.
Une personne, peut-elle décider de la maniere dibatméne a bien un projet pour autant qu’elle
respecte le budget ? Faut-il demander a la direciant de prendre toute décision pratique, ou la

direction préfere qu'on ne lui demande rien ? »

Il est probable que si la plupart des opératearsamt pas entierement satisfaits, cela
s’explique par le manque d’'autonomie plutdt que lpamanque de définition du poste. Ici
aussi la plupart des opérateurs (43,56%) se trauaaTs la zone jaune. Le degré d’autonomie
est tres faible, comme nous l'avons décrit aux itregp précédentsScripts écoutes,
évaluations individuelles des appels et enregisgtrgsnde tous les appels sont essentiels pour

déterminer un rdle et pour que la tache puissenédmeie a bien.
Conflit de réle

| Conflit de role | 30,69% 40,59%  28,71%
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« Le conflit de role désigne les exigences coimttailes qui peuvent se présenter au travail deésejui
peuvent supposer des conflits de nature professitenou éthique.

Ce conflit est fréquent lorsque le travailleurtdaffronter la réalisation de taches avec lesqgseéllee
s'accorde pas ou qui lui générent des conflitsqéis (par exemple, mettre des mendiants a la plute

local...) ou quand il doit choisir entre deux ordeesitradictoires. »

La plupart des opérateurs souffrent d’'un con#iitrdle : 40,59% d’entre eux. La raison
de ce conflit s’inscrit, peut-étre, dans le faiediorganisation du travail propose au client un
service mais ne se donne par toujours les moyefe amncrétiser. Dans le cas, par exemple,
du centre d’appels externalisé de I'entrepriseed®icité, les opérateurs étaient limités a
prendre note de I'objet de I'appel et a le traresfé@u bureau des réclamations de I'entreprise.
Mais, I'origine du conflit de r6le peut aussi étterdre éthique. C’est I'exemple du centre
d’appels du bureau d'imp6ts ou I'on demande augogtrateurs (par lescripts ou les
ecoutes) de préparer un plan de versements poungwame, vivant dans la précarité, ait a
solder un imp6t immobilier, sachant pertinemmentagocun huissier ne la poursuivra en
justice car elle habite dans une zone défavori€.sont toutes ces pistes que nous

analyserons dans le prochain chapitre lorsque tnaiisrons les concepts de souffrance.

Qualité deleadership

| Qualité de leadership 29,70% 35,64% 34,65%|

« Il s’agit de la qualité de la gestion d'équipesmaines faite par les supérieurs hiérarchiques
immédiats. Cette dimension est trés liée a la daioende soutien social par les supérieurs hiérgues.
Elle renvoie aux principes et procédures de gedlio personnel et aux compétences des supérieurs

pour les appliquer. »

Les styles de gestion que menent chacun des camingens directs varient beaucoup.
Alors que l'un va jusqu’a amener des croissants p@ier I'anniversaire d’'un membre de
'équipe, d’autres restent téte baissée a leursl@aste et ont tres peu de contact avec les
opérateurs. La majorité des travailleurs (35,64%¢e cette dimension en zone jaune. Il faut
aussi noter que la formation des superviseurs ugsti gnexistante dans le centre privé alors

gu’elle existe dans le centre public.
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5. Compensations du travail
Estime

| Estime | 35,64% 29,70%  34,65%

« L'estime inclut la reconnaissance des supérig@sra-vis de I'effort réalisé pour accomplir le
travail ; c’est recevoir le soutien approprié etraitement juste au travail.

L'estime représente une compensation psychologiptenue de maniéere suffisante ou non en
échange d'un travail réalisé. Elle se formalisecades perspectives de promotion, la sécurité de

I'emploi, de meilleures conditions de travail ousalaire en accord avec les exigences du travail. »

Cela dit, le rbéle des collegues et des usagersaesti tres important, voire, plus
important que la reconnaissance des supérieurs,atounoins dans le secteur privé. La
plupart des opérateurs considérent gu’ils sonsfsdtls de I'estime qu’ils recoivent de leurs
supérieurs, de leurs colléegues ou des usagersertest majoritaire (35,64%). Le soutien des

paires, mis en évidence dans l'alinéa sur le sowtés collegues, est incontestable.

Insécurité du travail

| Insécurité du travail | 33,66% 33,66%  32,67%

« L'insécurité du travail, la notion de temps @&fprécarité du travail, c’est a dire la sinistéalit
au travail s’exprime manifestement par de nombiiadicateurs de santé. Ici, nous aimerions aller au-
dela de l'insécurité contractuelle (qui représamte indéniable cause de stress et des troublesnt&) s
pour inclure l'insécurité d'autres conditions dawviil : la mobilité fonctionnelle et géographiqles

changements de journées de travail et d’horaieesalhire, et la carriére professionnelle. »

L’insécurité donne des résultats similaires pas frois dimensions (33,66% vert,
33,66% jaune et 32,67% rouge). L'insécurité ret@atu risque de perdre son emploi est faible
dans les deux centres étudiés. Dans le centrecpldblpersonnel est protégé car il fait partie
du personnel des travailleurs de I'état, et dandetre privé parce qu’il s’agit d'une
entreprise qui historiquement ne licencie pas sensgmnel. Néanmoins, le contexte
économique étant constamment instable, les ouesrtet clétures de campagnes peuvent

peser en termes d’insécurité de I'emploi, notamrdanst le secteur privé.
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Enfin, dans ces centres d’'appels téléphoniquestidgsies psychosociaux que nous
retenons comme les plus importantes sources dsssd@nt : les exigences cognitives au
travail, I'impossibilité de controler le temps,tipossibilité d’adapter son travail, le peu de
soutien des supérieurs hiérarchiques, une certfagilité du groupe, un faible degré

d’intégration et enfin une carence de sens datravail.

Cette thése vise a approfondir la relation entgdit et santé mentale dans =l
centers Bien que I'approche des RPS n’aborde pas diremtéenla question de la santé
mentale, les questionnaires de RPS incluent destique sur certains symptomes de distress

psychologique. Nous détaillerons par la suite egstijons et leurs résultats.

5.5. Quelques indicateurs sur la santé mentale

Le CoPsoQ, tout comme les autres questionnairas égaluent les risques
psychosociaux, comprend une série de questionsepamh d’évaluer certains symptomes
liés au malaise psychologigue. Il ne s’agit pagjaestions qui approfondissent la question de
la santé mentale mais qui en donnent quelquesaitadics. Nous présenterons ci suit les

réponses obtenues aux neuf questions.

Appréhender la relation entre santé mentale eailravec cette méthodologie s’avere
tres laborieux mais nous tenons toutefois a présams données en détail afin de débattre
ensuite des différentes approches. Nous considépoases données parlent d’elles-mémes
en ce qui concerne les variables de détresse fdegitpae et I'abordage méthodologique.

Nous accompagnerons chaque tableau de quelques kgplicatives.

Tableau 12. Question 7 a) Avez-vous été tres nerdeu

Ces 4 derniéres semaines, avez-vous été trés neweéu

Pourcentage | Pourcentage
Fréquence |Pourcentage| valide accumulé
Valide Toujours 6 5,9 5,9 59
Presque toujours | 13 12,9 12,9 18,8
Plusieurs fois 27 26,7 26,7 45,5
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Quelques fois 42 41,6 41,6
Peu de fois 13 12,9 12,9
Total 101 100,0 100,0

87,1
100,0

Ces 4 derniéres semaines, avez-vous été trés new@uType decall centertabulation croisée

Type decall center

Privé Public Total
Ces 4 dernieres semaines, av Toujours Dénombrement 3 3 6
vous été treés nerveux ? % du total 3,0% 3,0% 5,9%
Presque Dénombrement 11 2 13
toujours % du total 10,9% 2,0% 12,9%
Plusieurs Dénombrement 16 11 27
fois % du total 15,8% 10,9% 26,7%
Quelques  Dénombrement 16 26 42
fois % du total 15,8% 25,7% 41,6%
Peu de fois Dénombrement 4 9 13
% du total 4,0% 8,9% 12,9%
Total Dénombrement 50 51 101
% du total 49,5% 50,5% 100,0%

Un des premiers indicateurs de détresse psycheieg@pparait ici clairement.

Presque la moitié des opérateurs ayant réponduuastignnaire reconnait s'étre senti

nerveux, a diverses occasions, lors des quatréédesrsemaines.

Tableau 13.

Question 7b) Vous étes-vous senti si abattu quengepouvait vous remonter le moral?

Ces 4 dernieres semaines, vous étes-vous serdibgittu que rien ne pouvait vous remonter le moral?

Pourcentage
Fréquence Pourcentage | Pourcentage validd accumulé
Valide Toujours 8 7,9 7,9 7,9

Presque toujours 14 13,9 13,9 21,8
Plusieurs fois 18 17,8 17,8 39,6
Quelques fois 36 35,6 35,6 75,2

Peu de fois 19 18,8 18,8 94,1

Jamais 6 5,9 5,9 100,0

Total 101 100,0 100,0
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Ces 4 derniéres semainesjous étes-vous senti si abattu que rien ne pouvaibus remonter le moral?

*Type de call centertabulation croisée

Type decall center
Privé Public Total
Ces 4 derniéres semaine: Toujours Dénombrement 3 5 8
vous étes-vous senti si abatt % du total 3,0% 5,0% 7,9%
que rien ne pouvait VOUSpresque  Dénombrement 7 7 14
remonter e moral? toujours 94 du total 6.9% 6,.9% 13,9%
Plusieurs  Dénombrement 13 5 18
fois % du total 12,9% 5,0% 17,8%
Quelques  Dénombrement 14 22 36
fois % du total 13,9% 21,8% 35,6%
Peu de fois Dénombrement 12 7 19
% du total 11,9% 6,9% 18,8%
Jamais Dénombrement 1 5 6
% du total 1,0% 5,0% 5,9%
Total Dénombrement 50 51 101
% du total 49,5% 50,5% 100,0%

De méme que dans l'alinéa précédent qui cherchaiefléter un indicateur de
symptomatologie d’anxiéte, cet alinéa cherche dyaeala symptomatologie de dépression.
Ainsi que dans la question précédente, plus d'ers tiles téléopérateurs reconnait s’est senti

par moments, lors des dernieres semaines, si ahatrien ne pouvait lui remonter le moral.

Tableau 14

Question 7c¢) Vous étes-vous senti calme et tralequil

Pendant ces 4 derniéres semaines, vous étes-vouismlme et tranquille ?

Pourcentage
Fréquence Pourcentage | Pourcentage validg accumulé

Valide Jamais 3 3,0 3,0 3,0

Peu de fois 5 5,0 5,0 7,9

Quelques fois 13 12,9 12,9 20,8

Plusieurs fois 16 15,8 15,8 36,6

Presque toujours 18 17,8 17,8 54,5

Toujours 46 45,5 45,5 100,0

Total 101 100,0 100,0
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Pendant les 4 derniéres semaines, vous étes-voustisealme et tranquille ? *Type decall centertabulation

croisée
Type decall center
Privé Public Total
Pendant les 4 derniér Jamais Dénombrement 3 0 3
semaines, vous étes-vous St % du total 3,0% 0,0% 3,0%
calme et tranquille ? Peu de fois Dénombrement 3 2 5
% du total 3,0% 2,0% 5,0%
Quelques  Dénombrement 6 7 13
fois % du total 5,9% 6,9% 12,9%
Plusieurs ~ Dénombrement 9 7 16
fois % du total 8,9% 6,9% 15,8%
Presque Dénombrement 9 9 18
toujours 94 du total 8,9% 8,9% 17,8%
Toujours Dénombrement 20 26 46
% du total 19,8% 25,7% 45,5%
Total Dénombrement 50 51 101
% du total 49,5% 50,5% 100,0%

Au vu des résultats, les symptémes énoncés dartallEsaux précédents n’excluent
pas de garder en partie le calme. Peut-étre catstign fait-elle référence a un état plus

général ainsi que ces prochaines autres questions.

Tableau 15.

Question 7d) Vous étes-vous senti découragé & fis

Pendant les 4 derniéres semaineggus étes-vous senti découragé et triste ?

Pourcentage
Fréquence Pourcentage | Pourcentage validd accumulé
Valide Toujours 1 1,0 1,0 1,0

Presque toujours 21 20,8 20,8 21,8
Plusieurs fois 27 26,7 26,7 48,5
Quelques fois 32 31,7 31,7 80,2

Peu de fois 17 16,8 16,8 97,0

Jamais 3 3,0 3,0 100,0

Total 101 100,0 100,0
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Pendant les 4 derniéres semainegous étes-vous senti découragé et triste ? *Type dall centertabulation

croisée
Type de call center
Privé Public Total
Pendant les 4 derniér Toujours Dénombrement | 1 0 1
semaines, vous étes-vous St % du total 1,0% 0,0% 1,0%
décourage et triste ? Presque Dénombrement | 10 11 21
toujours % du total 9,9% 10,9% 20,8%
Plusieurs fois Dénombrement | 15 12 27
% du total 14,9% 11,9% 26,7%
Quelques fois Dénombrement | 13 19 32
% du total 12,9% 18,8% 31,7%
Peu de fois Dénombrement | 10 7 17
% du total 9,9% 6,9% 16,8%
Jamais Dénombrement | 1 2 3
% du total 1,0% 2,0% 3,0%
Total Dénombrement | 50 51 101
% du total 49,5% 50,5% 100,0%

Presqu’un tiers des personnes interrogées se saties découragées ou tristes ce
dernier mois. Sommes-nous donc face a une magwitéavailleurs peu intéressés a faire face

aux défis professionnels actuels ?

Tableau 16. Question 7c¢) Vous étes-vous senti bg@re

[Pendant les 4 dernié

semaines, vous &t

vous senti heureux ? Pourcentage Pourcentage

Fréquence Pourcentage | valide accumulé

Valide Jamais 1 1,0 1,0 1,0
Peu de fois 3 3,0 3,0 4,0
Quelques fois 18 17,8 17,8 21,8
Plusieurs fois 39 38,6 38,6 60,4
Presque toujours | 20 19,8 19,8 80,2
Toujours 20 19,8 19,8 100,0
Total 101 100,0 100,0
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Pendant les 4 dernieres semaines, vous éteg Type decall center
senti heureux ? Privé Public Total
Pendant les 4 derniér Jamais Dénombrement 1 0 1
semaines, vous étes-vous st % du total 1,0% 0,0% 1,0%
heureux ? Peu de fois Dénombrement 3 0 3
% du total 3,0% 0,0% 3,0%
Quelques fois Dénombrement 10 8 18
% du total 9,9% 7,9% 17,8%
Plusieurs fois Dénombrement 14 25 39
% du total 13,9% 24,8% 38,6%
Presque Dénombrement 13 7 20
toujours % du total 12,9% 6,9% 19,8%
Toujours Dénombrement 9 11 20
% du total 8,9% 10,9% 19,8%
Total Dénombrement 50 51 101
% du total 49,5% 50,5% 100,0%

Une fois encore, cette question reprend un themdodd sous-jacent: celui du
bonheur. La plupart déclarent étre heureux makgéymptémes d’anxiété ou de dépression

gu'’ils ont pu éprouver au cours des dernieres seFsai

Tableau 17

Question 7f) Vous étes-vous senti en pleine forme ?

Pendant les quatre derniéres semaines, vous étesig@enti en pleine forme ?

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage | valide accumulé
Valide Jamais 8 7,9 7,9 7,9

Peu de fois 19 18,8 18,8 26,7
Quelques fois 40 39,6 39,6 66,3
Plusieurs fois 21 20,8 20,8 87,1
Presque toujours | 10 9,9 9,9 97,0
Toujours 3 3,0 3,0 100,0

Total 101 100,0 100,0

Pendant les quatre derniéres semaines, vous étessgosenti en pleine forme ? *Type de call center

tabulation croisée
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Type decall center
Privé Public Total
Pendant les quatre derniél Jamais Dénombrement 6 2 8
semaines, vous étes-vous st % du total 5,9% 2.0% 7.9%
en pleine forme ? Peu de fois Dénombrement 10 9 19
% du total 9,9% 8,9% 18,8%
Quelques  Dénombrement 17 23 40
fois % du total 16,8% 22,8% 39,6%
Plusieurs  Dénombrement 7 14 21
fois % du total 6,9% 13,9% 20,8%
Presque Dénombrement 8 2 10
toujours 94 du total 7,9% 2,0% 9,9%
Toujours Dénombrement 2 1 3
% del total 2,0% 1,0% 3,0%
Total Dénombrement 50 51 101
% du total 49,5% 50,5% 100,0%

De toute cohérence avec les alinéas précédestsalailleurs interrogés ne se sont
sentis en pleine forme que quelques fois. Cestedsusont-ils en rapport direct avec leur
travail ? Quelle forme prennent-elles ces donnéesus les pensons a la lumiere des données

gualitatives ? C’est ce que nous verrons plus loin.

Tableau 18.

Question 7g) Avez-vous eu beaucoup d’énergie ?

Pendant les quatre derniéres semaines, avez-vousheaucoup d’énergie ?

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage | valide accumulé
Valide  Jamais 1 1,0 1,0 1,0

Peu de fois 26 25,7 25,7 26,7
Quelques fois 29 28,7 28,7 55,4
Plusieurs fois 29 28,7 28,7 84,2
Presque toujours | 13 12,9 12,9 97,0
Toujours 3 3,0 3,0 100,0

Total 101 100,0 100,0
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Pendant les quatre derniéres semaines, avez-vousleaucoup d'énergie ? *Type de call center tabulatio

croisée

Type decall center

Privé Public Total
Pendant les quatre derniél Jamais Dénombrement | 1 0 1
semaines, avez-vous % du total 1,0% 0,0% 1,0%
beaucoup d'énergie ? Peu de fois Dénombrement | 15 11 26
% du total 14,9% 10,9% 25,7%
Quelques fois  Dénombrement | 9 20 29
% du total 8,9% 19,8% 28,7%
Plusieurs fois  Dénombrement | 16 13 29
% du total 15,8% 12,9% 28,7%
Presque toujours Dénombrement | 7 6 13
% du total 6,9% 5,9% 12,9%
Toujours Dénombrement | 2 1 3
% du total 2,0% 1,0% 3,0%
Total Dénombrement | 50 51 101
% du total 49,5% 50,5% 100,0%

Il semblerait que la plupart des opérateurs ne mnamcpas d’énergie.

Tableau 19. Question 7h) Vous étes-vous senti éauis

Pendant les quatre derniéres semaines, vous étessgenti épuisé?

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage | valide accumulé

Valide  Presque toujours |25 24,8 24,8 24.8

Plusieurs fois 33 32,7 32,7 57,4

Quelques fois 24 23,8 23,8 81,2

Peu de fois 17 16,8 16,8 98,0

Jamais 2 2,0 2,0 100,0

Total 101 100,0 100,0
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Pendant les quatre derniéres semaines, vous étessssenti épuisé? *Type de call center tabulation cigée

Type de call center
Privé Public Total
Pendant les quatre derniel Presque toujour. Dénombrement | 17 8 25
semaines, vous étes-vous St % du total 16,8% 7.9% 24.,8%
€puise ? Plusieurs fois  Dénombrement | 8 25 33
% du total 7,9% 24.8% 32,7%
Quelques fois  Dénombrement | 13 11 24
% du total 12,9% 10,9% 23,8%
Peu de fois Dénombrement | 11 6 17
% du total 10,9% 5,9% 16,8%
Jamais Dénombrement | 1 1 2
% du total 1,0% 1,0% 2,0%
Total Dénombrement | 50 51 101
% du total 49,5% 50,5% 100,0%

Voici quelques pistes intéressantes a sondergaudelu travail et des autres questions
sur les RPS. Un travail prenant, tel que celuiéiéopérateur, peut étre en rapport direct avec
le fait de se sentir parfois, voire souvent, épusaurtant I'épuisement ne semble pas écarter
les moments d’énergie dans le méme mois, et I'émergexclut pas les moments

d’abattement.
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Tableau 20.
Question 7i) Vous étes-vous senti fatigué ?

Pendant les quatre derniéres semaines, vous étestsaenti fatigué ?

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage | valide accumulé
Valide  Toujours 6 5,9 5,9 5,9

Presque toujours | 13 12,9 12,9 18,8
Plusieurs fois 26 25,7 25,7 44,6
Quelques fois 37 36,6 36,6 81,2

Peu de fois 17 16,8 16,8 98,0

Jamais 2 2,0 2,0 100,0

Total 101 100,0 100,0

Pendant les quatre derniéres semaines, vous étesisaenti fatigué ?*Type de call center tabulation @isée

Type decall center
Privé Public Total
Pendant les quatre derniél Toujours Dénombremen] 4 2 6
semaines, vous étes-vous st % du total 4,0% 2.0% 5,9%
fatigué Presque toujours Dénombremen| 8 5 13
% du total 7,9% 5,0% 12,9%
Plusieurs fois Dénombremen] 14 12 26
% du total 13,9% 11,9% 25,7%
Quelques fois Dénombremen| 14 23 37
% du total 13,9% 22,8% 36,6%
Peu de fois Dénombremen] 8 9 17
% du total 7,9% 8,9% 16,8%
Jamais Dénombremen] 2 0 2
% du total 2,0% 0,0% 2,0%
Total Dénombremen] 50 51 101
% du total 49,5% 50,5% 100,0%

Un peu plus d'un tiers s’est senti fatigué les d#as semaines. Néanmoins, il est
difficile de savoir s’il s’agit d’'une donnée que uso pourrions différencier des autres

travailleurs.
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Une fois décortiqué et éclairé, ce questionnairesndonne, en effet, quelques clés
pour évaluer la santé mentale de ces collectifsadailleurs. En régle général, et sur le long
terme, les opérateurs semblent sereins, satigbit€t heureux et en forme. Méme s'ils sont
nombreux a étre temporairement tendus et a sea siE&turagés. Finalement, l'item le plus

facilement et globalement associable au travaitelsti de I'épuisement.

Revenons maintenant a la question du perfectiomisint-il un impact dans la
perception des différents risques psychosociauxdans la perception de la détresse

psychologique ?

5.6. Le perfectionnisme

Comme nous l'avons vu au chapitre 2, le perfeciema se définit comme
une tendance a toujours viser de hauts standargsréiemance, a exiger et s’autocritiquer a
'excés a se préoccuper constamment de ne pas dimamherreurs (Frost, Marten, Lahart, &
Rosenblate, 1990). Reprenons le questionnememésumiveaux de perfectionnisme chez les
travailleurs decall centerafin d’évaluer s’ils ont une incidence ou non kaur santé mentale.
Voyons donc, ci-dessous, les principaux profilgpddectionnisme a partir de I'échelle APS-
R. Il s’agit du pourcentage de profils perfectiates pour la population d’opérateursoad-
center Le détail de I'adaptation de I'échelle APS.R ptaupopulation argentine a été réalisé

par Arana, Keegan & Rutsztein (2009).

Tableau 21. Profils de perfectionnisme

Profils de perfectionnisme
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage | valide accumulé
Valide Non Perfectionniste 67 66,3 67,0 67,0
Perfectionniste adaptatif 7 6,9 7,0 74,0
Perfectionniste non adaptatif | 26 25,7 26,0 100,0
Total 100 99,0 100,0
Perdus Systéme 1 1,0
Total 101 100,0
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La large majorité ne sont pas perfectionnistes,3%6des téléopérateurs. 6,9% des
perfectionnistes sont adaptatifs, c'est a dire dpigs hauts standards leur permettent
d’'atteindre de trés bons résultats. En revanchép 2es perfectionnistes ne sont pas
adaptatifs, et leurs haut standards les condugeam véritable malaise : ils obtiennent en

général de mauvais résultats du fait de leur psbicration.

Les pourcentages sont différents de ceux obtenns des études menées chez des
étudiants universitaires (Arana et al., op.cit.) legpourcentage de perfectionnistes tourne
autour de 50%. Il est possible que l'accés au mahdé¢ravail et la confrontation avec la
réalité du travail influent dans la réduction desit$ perfectionnistes. Concentrons-nous,
dorénavant, sur les perceptions difféerenciées etprepantes des téléopérateurs

perfectionnistes, et notamment sur les perfectgiagiadaptatifs et non adaptatifs.

5.6. L'influence du perfectionnisme sur la perceptin des RPS

L'un des points les plus intéressants de I'anatysantitative des RPS est sans doute
'observation des différences entre les personeefegqtionnistes et celles qui ne le sont pas.
Il apparait tres clairement que les perfectionsigieles non perfectionnistes ne percoivent
pas leur situation de la méme maniere ni les odsins que leur impose le travail d’opérateur

decall center.

Nous souhaitons reprendre en particulier les guestayant trait a I'état d’ame des
opérateurs et la symptomatologie psychologique.

Les résultats de cette étude sont disponibles dems totalité a l'annexe 4.
Nonobstant, nous partagerons ci-aprés quelquesieirees résultats les plus représentatifs.
Nous ne présentons pas les données en pourcemtaigedes données absolues pour rappeler

la distribution de profils. Nous indiquons en jaues meilleures notes pour chaque groupe.
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Tableau 22. Pendant les 4 dernieres semaines, vausz€té nerveux ? Par profils de

perfectionnisme

Profils de perfectionnisme
Non Perfectionniste | Perfectionniste
Perfectionniste | adaptatif non adaptatif Total
Pendant les 4 dernieres Toujours 4 1 1 6
semaines, avez-vous été Presque toujours | 7 1 5 13
nerveux ? Beaucoup de fois | 16 1 10 27
Quelquefois 29 3 9 41
Seulement une foi 11 1 1 13
Total 67 7 26 100

Tableau 23. Pendant les 4 dernieres semaines, &teas/ous senti découragé et triste ? Par

profils de perfectionnisme

Tableau de contingencePendant les 4 derniéres semaines, Vous étes-vauis déezouragé et triste ?* Par profils de
perfectionnisme

Recuento
Profils de perfectionnisme
Non Perfectionniste | Perfectionniste
Perfectionniste | adaptatif Non adaptatif Total
Pendant les 4 derniér Toujours 1 0 0 1
semaines, Vous étes-vous s¢ Presque toujours | 15 2 4 21
découragé et triste ? Plusieurs fois 18 0 9 27
Quelquefois 23 4 4 31
Seulement une foiq 9 1 7 17
Jamais 1 0 2 3
Total 67 7 26 100

Nous trouvons déja, dans ces deux questions, une différenciée chez les
perfectionnistes non adaptatifs par rapport aux deures groupes. C’est probablement cette
catégorie qui aujourd’hui se trouve le plus touchaerapport aux deux autres, manifestant

beaucoup plus de symptomes d’ordre dépressif etaax
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Tableau 24. Pendant les 4 dernieres semaines, &esgs/ous senti heureux ? Par profils

perfectionnisme

Tableau de contingentePendant les 4 derniéres semaines, Vous étes-votisieareux ? * Par profils de perfectionnisme

Dénombrement

de

Profils de perfectionnisme

Non Perfectionniste | Perfectionniste
perfectionniste | adaptatif non adaptatif Total
|Pendant les 4 derniéres Seulement une foig 3 0 0 3
semaines, Vous étes-vous ser Quelquefois 8 1 9 18
heureux ? Plusieurs fois 30 2 7 39
Presque toujours | 13 1 6 20
Toujours 13 3 4 20
Total 67 7 26 100

Tableau 25. Pendant les 4 derniéres semaines,vauszeu beaucoup d’énergie ? Par profils

de perfectionnisme

Tableau de contingencePendant les 4 derniéres semaines, avez-vous eadwgad’énergi® * Par profils d

perfectionnisme

Dénombrement

Profils de perfectionnisme

Non Perfeccionniste | Perfeccionniste
perfectionniste | adaptatif non adaptatif Total
Pendant les 4 dernieres Jamais 1 0 0 1
semaines, avez-vous eu Seulement une fois| 14 2 10 26
beaucoup d’énergie ? Quelquefois 24 0 5 29
Plusieurs fois 18 2 8 28
Presque toujours | 8 3 2 13
Toujours 2 0 1 3
Total 67 7 26 100

Ici, nous constatons aussi une note différenciges mous voyons osciller les résultats

entre les trois groupes. Les perfectionnistes atifgptauront tendance a se montrer sous un

plus grand controle de I'état d’ame, plus « heurgugu « pleins d’énergie », alors que les

non adaptatifs se montreront davantage décourages.
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Tableau 26. Pendant les 4 derniéres semaines, &egsvous senti épuisé ? Par profils de

perfectionnisme

Tableau de contingencePendant les 4 derniéres semaines, Vous-étes votigpaisé 7 Profils de perfectionnisme

Dénombrement

Profils de perfectionnisme

Non Perfectionniste | Perfectionniste
perfectionniste | adaptatif non adaptatif
Pendant les 4 derniér Presque toujours | 14 2 9
semaines, Vous étes-vous s¢ p|ysieurs fois 25 1 7
épuisé ? Quelquefois 18 1 4
Seulement une foid 8 3 6
Jamais 2 0 0
Total 67 7 26

En ce qui concerne I'épuisement, la différenceeasbre plus marquée. Alors que la
plupart des téléopérateurs perfectionnistes ad&ptdicent seulement de temps a autre se
sentir épuisés, la plupart des non perfectionnigieent se trouver souvent épuisés. Les

perfectionnistes non adaptatifs, de leur cotéeatent presque toujours épuisés.

Cette analyse pourrait étre encore davantage apputief grace au grand nombre de
données obtenues a partir des questionnaires taidsti Nombre de ces données, sont
présentées en annexe 4. Nous mettrons fin ici Be ratalyse car nous souhaitions nous
limiter a présenter sa méthodologie, son approthetgpe de données que nous pouvions en
dégager. Le perfectionnisme, tout comme chez lafiatts universitaires, a une influence du
point de vue cognitif sur la perception de notie ée santé lié au travail. Les téléopérateurs
ayant un profil de perfectionnisme non adaptat¢ifpat davantage soumis aux restrictions que
le travail decall centerleur impose, tel que nous l'avons vu reflété dbess dernieres
guestions. Voici quelques unes des données obteénpasir du croisement des données des
guestionnaires sur les RPS comme le CoPsoQ etelléchl’évaluation des profils de

perfectionnisme, tel que 'APS-R.

Il convient, peut-étre, d’éclaircir un dernier poavant de s’atteler aux résultats de la
recherche en PDT. Pourquoi, considérant la restitudes données comme une étape
essentielle dans la construction de toute rechercheons-nous pas proposé de restituer les

résultats des questionnaires quantitatifs aux ilfaues ? Et bien parce qu’il a été impossible
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de mettre en place une réunion conjointe, tant demsll centerpublic que dans leall
center privé pour diverses raisons : la variabilité desalres et la surcharge horaire des
travailleurs. Une réunion de restitution aurait dijygtiguement did étre fixée en amont de
'administration du questionnaire. Les résultats méanmoins été partagés par mail avec les
déelégués du personnel, les opérateurs, les redpeasiesall centerset les superviseurs. I
est certain qu’une réunion de restitution, invitardébattre sur les résultats, aurait enrichi les
conclusions présentées dans le présent chapitte @enion a fait défaut et nous en avons
éte les premiers frustrés. Nous avons pu, en réearmans leall centerpriveé, entamer une
série de réunions conformément a la méthodologie RDT, en réponse a une demande de
plusieurs téléopérateurs ayant complété les questices. Nous présenterons dans le chapitre
suivant les résultats de ces rencontres. Nous mbéiesserons ci aprés a I'approche de la

psychopathologie et de la psychodynamique du travai

187



Chapitre 6. Résultats obtenus a partir de [I'enquéte en

psychodynamique du travalil

Nous présentons dans ce chapitre les résultata decherche collective selon la
meéthodologie de la PDT expliquée au chapitre 3teCetcherche a été menée dan<alh
centerprivé. Il s'agit de la méme entreprise (présent#@es le chapitre précédant et que nous
avions promis de reprendre ici) ou nous avons adingndes questionnaires quantitatifs

d’évaluation des risques psychosociaux.

Les participants a la recherche représentaienttradailleurs ayant plus d’'un an
d’expérience en tant qu’'opérateurs et dont la ptupaaient fait des études universitaires. lls
étaient bilingues (allemand-espagnol) parce queqoee tous ceux qui S’étaient présentés
comme volontaires travaillaient dans des campagaoes|'Allemagne. Leur age variait entre

22 et 55 ans. Il s'agissait de deux hommes et gdi@tnmes.

Le processus complet a eu lieu lors du dernieresire de 2013. Nous avons mené
cette recherche avec Cecilia Ros, professeur aatalté de Psychologie de 'UBA et du
Programme de Santé et travail de I'Université Nwtie de Lanus. La supervision a été
effectuée par Laerte Sznelwar, de I'Université de Baulo. Quelques contacts téléphoniques
et des échanges V&kypeavec Valérie Ganem, professeur de I'Université’das 13, se sont
avéres tres utiles pour notre travail. Nous avomsasessi la possibilité de réaliser une
présentation du rapport au laboratoire de psychamygue du travail et de I'action en octobre
2013, ce qui nous a permis une réflexion plus piasant la présentation du rapport pour sa
validation par le collectif aux derniéres réunioBans aucun doute, il s’agit dans ce cas d’une
recherche toute particuliere. C’est la premiers fpi'une recherche en PDT est réalisée en
Argentine. Méme si grand nombre de chercheurs gemiine ont repris des concepts de la
PDT durant ces derniéres années (Pujol & Dall’A2€d,2, Pujol & Gutierrez, 2015, Wlosko
& Ros, 2008, 2009, 2010, Neffa et al., 2001, Pitidtg 2005), aucune investigation,
adoptant les principes méthodologiques de la PCavait été réalisée en Argentine jusqu’ici.
Aussi a-t-il été important de chercher a obtens destances de supervision de la part de

collegues au Brésil et en France ayant une expéridintervention en PDT.

188






































































































































































































































































































































































































































































































