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Et si le travail exercé sur ’humain
faisait une différence®...

LOUIS MAHEU et PAUL-ANTOINE BIEN-AIME

Avec la modernité et ses multiples recours i la rationalité, la gestion experte non seule-
ment des biens mais aussi des personnes a largement contribué a structurer nos sociétés. Com-
posante essentielle de la gestion des personnes, le travail exercé sur I’humain n’a pourtant pas
recu toute 'attention que justifie son importance sociale. Il faut davantage s’interroger sur
une forme de travail et son originalité, soit sur cette forme que plusieurs appellent le travail
réflexif, dont la caractéristique essentielle est souvent de mettre en rapport, dans le cadre d’une
institution, un producteur avec l'usager de ses services. On verra alors que ’étude du travail
réflexif et de ses éventuels effets sociaux améne a nuancer la thése de la perte de centralité du
travail dans nos sociétés. La mise en relief d’autres caractéristiques de cette forme de travail,
fondée sur les pratiques d’interaction du travailleur avec 'usager, impose de le distinguer, du
moins théoriquement, du travail industriel. Mais en pratique il en va tout autrement : la cul-
ture et le travail industriels occupent une position hégémonique qui crée de multiples impas-
ses dans les modes de gestion ou de défense syndicale du travail réflexif. Reste que les pratiques
quotidiennes du travailleur lui-méme et son insertion dans des systémes d’action, relevant
notamment du champ des relations d’aide et du travail social, demeurent la voie privilégiée
pour bien pénétrer le sens du travail réflexif et son impact sur nos sociétés.

LES DEBATS AUTOUR DE LA CENTRALITE DU TRAVAIL

Il s’est dit et écrit beaucoup de choses & propos de la centralité, pour notre type de so-
ciété, du travail comme syste¢me d’action. La thése la plus radicale, on le sait, affirme que nos
sociétés ne sont plus vraiment des sociétés du travail au sens ou elles ne seraient plus autant
marquées, dans leurs formes actuelles aussi bien que dans leur devenir, par les seuls enjeux du
travail comme systéme d’action. Du point de vue de I'intégration systémique des sociétés
contemporaines, et contrairement a ce qu’en auraient dit jusqu’a récemment et la sociologie
marxiste et la sociologie d’inspiration plus néo-fonctionnaliste, nos sociétés auraient appris a
échapper graduellement aux contraintes les plus fortes de la division sociale du travail (Parkin,

* Ce texte a été élaboré dans le cadre d’un projet de recherche qui a joui d’une subvention et du Conseil de
recherches en sciences humaines du Canada et du fonds pour la Formation de chercheurs et I'aide & la recherche du
Québec. Nous tenons & remercier ces deux organismes pour leur appui tangible.
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1979 ; Touraine, 1969, 1978). Les grands groupes sociaux d’appartenance, définis par la divi-
sion sociale du travail, ne produiraient plus autant qu’autrefois, dans 'ordre du politique, du
culturel et du symbolique, d’effets pertinents directement reliés aux places et positions qu’ils
occupent dans les relations de production et I'univers du travail.

A cette premiére caractéristique s’ajoute le constat que les histoires de vie, les modes
plus personnels et individuels de vie échappent graduellement eux aussi a linfluence directe
des systémes de travail. Au niveau cette fois de l'intégration symbolique, des formes d’interac-
tion sociale plus expressives, le travail serait devenu moins porteur d’effets d’entrainement. I1
faut dire que le travail rendu moins expressif, le travail ainsi moins traversé d’interactions sym-
boliques au sens oui '’entend Habermas, est aussi un produit conjoncture! de formes plus auto-
matisées de production qui ’'ont évidé de son sens. « Routinisation » du travail, perte de
qualification sous le coup des technologies nouvelles, réduction des zones d’autonomie et de
créativité au sein des procés de production auraient a la longue provoqué I'implosion méme
du travail. De plus, le développement de ce que certains ont appelé la société de consomma-
tion de masse a su, bien souvent, atténuer les distinctions produites dans Pordre du travail. Et
enfin les préoccupations et les revendications, qualifiées parfois avec une certaine ambiguité
de post-matérialistes (Inglehart, 1990), ne sont pas sans incidence sur ’acces, la durée d’expo-
sition et le rapport au travail en général. En un mot, il semble que l'on assiste a un affai-
blissement du travail comme mécanisme d’intégration symbolique.

Et bien souvent, cette thése de la perte de centralité du travail défendra une troisi¢me
proposition : 'espace-temps global de nos sociétés assure une forte transition vers un nouveau
modele sociétal. Les acteurs sociaux se détacheraient graduellement, et piéce par piece, des
principaux systémes d’action constitutifs de la société industrielle et de ses formes de travail.
Du coup, nous ne serions plus face i ce rapport social fondamental des maitres d’oeuvre de
I'organisation capitaliste industrielle du travail s’opposant, 8 méme les principaux enjeux
du devenir de nos sociétés, aux diverses fractions d’acteurs composant la classe ouvriére
(Touraine 1969, 1978 ; Touraine et al., 1984).

Ces thémes nous sont maintenant fort connus. On peut toutefois signaler que ces modé-
les d’analyse définissent le travail de facon trés globale. L’éclairage 2 la fois synthétique et
extérieur projeté sur cet univers ne permet pas toujours d’observer les modalités concrétes du
processus de différenciation des formes de travail. Par exemple, les différents développements
de la these de la perte de centralité du travail ne sont pas trés explicites quant aux formes
spécifiques du travail, et a leurs divers systémes d’acteurs, qu’elle prétend englober.

Dans le texte qu’Offe consacre a ce théme de la perte de centralité du travail au sein de
nos sociétés, il est une affirmation un peu paradoxale. Apres avoir mis en évidence les faibles-
ses nouvelles du travail en tant que mécanisme d’intégration aussi bien systémique que sym-
bolique, Offe (1985) ne souligne pas moins la pauvreté générale de nos connaissances au sujet
de ce qu’il appelle le travail réflexif. Ce travail qui est dit réflexif sans doute parce qu’il impli-
que des boucles de récursivité de connaissances, d’émotions, de jugements de valeur susceptibles
d’étre réinvestis dans le rapport entre le producteur et I'usager. Cette forme de travail de-
meure, toujours selon Offe, peu connue, obscure et méme absente des lectures tant théori-
ques que politiques de I'évolution de nos sociétés.

LE TRAVAIL REFLEXIF ET SES EFFETS SOCIAUX

Le travail réflexif, le travail exercé directement auprés des personnes, est certes un sec-
teur fort varié de pratiques de travail. Ses pourtours demeurent flous, peu définis, d’autant
plus qu’il s’agit 12 d’un secteur de travail qui est en constante évolution. Les services directs
aux personnes qui le constituent ne peuvent échapper a une forte dualisation, en ce qui a trait
par exemple 2 la qualification du travail, 2 "autonomie, au controle exercé sur le travail. A un
secteur relativement mou des services directs aux personnes, incluant par exemple les indus-
tries de la restauration et les assurances, s’'oppose un secteur beaucoup plus fort de pratiques
de travail. Ici, la présence continue de I'usager au pole de la production et le recours inévitable
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au medium langagier impliquent I’existence d’une compétence et d’une capacité profession-
nelles de gérer les incertitudes de I'interaction. Le secteur fort des pratiques du travail réflexif
fait appel a des qualifications élevées et au contrdle de connaissances abstraites.

Ce travail dit réflexif porte-t-il, et jusqu’a quel point, les attributs, les signes d’une perte de
centralité du travail ? L’état actuel de nos connaissances sur ces pratiques de travail ne nous per-
met pas de trancher de fagon bien nette. Mais il est quelques signes qui illustrent tout au moins
que P'on ne saurait conclure trop rapidement. C'est ainsi que si 'on y rencontre des pratiques
rigides et stéréotypées, il en sera question dans un moment, on y reléve aussi des formes trés
intenses de pratiques de travail. Et il n’est pas a exclure qu’il puisse exister une interdépendance
entre ces pratiques diverses et les modes de vie. La pratique du travail réflexif véhiculerait alors
des effets d’intégration symbolique contribuant a fabriquer des types d’identité professionnelle
dont I'impact est aussi visible au niveau des styles et des modes personnels de vie (Martin, 1981).
Il n’y aurait point de rupture trés nette entre travail et hors-travail : sur le plan de Pintégration
symbolique, et sur celui des histoires de vie, le travail réflexif serait incontournable.

Et a propos des impacts plus globaux des pratiques du travail réflexif sur 'ensemble de
nos sociétés, les recherches consacrées aux nouveaux mouvements sociaux semblent indiquer
quelques pistes intéressantes. On note, par exemple, que les acteurs sociaux qui appartiennent
a ces mouvements ont fréquemment une formation de niveau universitaire, et s’adonnent
des pratiques professionnelles qui relévent trés largement des services directs aux personnes.
Tout laisse croire qu’ils seraient porteurs d’une forme de socialisation découlant de leur longue
fréquentation de I'appareil scolaire, et notamment de son palier universitaire, dans des sec-
teurs disciplinaires qui préparent a I'exercice de professions produisant des services directs a
des personnes (Rootes, 1995). Et on remarquera aussi qu’ils occupent des positions de travail
ot ils profitent d’'une large autonomie dans P’exercice de leurs fonctions. La socialisation dans
'appareil universitaire et la place occupée par de tels acteurs sur le marché du travail consti-
tuent aux yeux d’Eder (1995) des opportunités sociales d’action collective, de nouveaux mou-
vements sociaux. Il existerait aussi des opportunités culturelles : la quéte d’un mode de vie
authentique et de relations basées sur I'égalité et la liberté, la production d’une identité aussi
bien expressive que « communautariste ». Les opportunités sociales liées aux opportunités
culturelles formeraient la base du radicalisme des nouvelles classes moyennes.

Les propositions d’Eder selon lesquelles les nouveaux mouvements sociaux, portés par
les rapports antagonistes identitaires caractéristiques des nouvelles classes moyennes, sont le
creuset d’un nouveau type de société, méritent l'attention. Elles ne nient point que la réfé-
rence aux nouvelles classes moyennes, a propos des pratiques collectives des mouvements so-
ciauy, est a la fois trop large et trop étroite (Kriesi, 1989). Tous les agents des nouvelles classes
moyennes, de facon évidente, ne sont point des acteurs des mouvements écologiques, pacifis-
tes, des mouvements tournés vers des enjeux de qualité de vie ou des enjeux d’ « identity politics »
(Cohen, 1985 ; Kauffman, 1990 ; Plotke, 1990) ou encore de « life politics » (Giddens, 1990,
1991). Et ces derniers mouvements ne peuvent étre réduits facilement a une logique de classe
sociale. Mais les propositions d’Eder n’en appellent pas moins, pour donner sens aux nouveaux
mouvements sociaux, a un renouvellement de la théorie des classes sociales, et notamment de
celle des classes moyennes (1995, 1993).

Bref, 'ensemble de ces éclairages jetés sur le travail réflexif le désignent comme une
réalité sociale énigmatique. Tant au niveau de 'intégration systémique que symbolique, les
diverses tendances qui marqueraient les pratiques sociales de cette forme de travail au sein de
nos sociétés contemporaines en feraient un objet d’analyse stratégique. Mais alors, comment
aborder Pétude du travail réflexif pour en manifester I'originalité ainsi que les dimensions es-
sentielles ? Comment scruter certains des effets sociaux que cette forme de travail produit ?

UN REGARD PAR LE BAS PORTE SUR LA PRATIQUE DU TRAVAIL
REFLEXIF

Force est de le constater, le travail réflexif qui reléve des services directement offerts 4
la personne compose une fraction non négligeable des appareils et organisations de ’Etat. Ce
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trait a fréquemment entrainé une lecture, une analyse par le haut des structures sociales de
ces formes de pratique. Ces analyses ont €té nombreuses et diversifiées, en termes de régula-
tion sociale, de tendance interventionniste de I’Etat moderne, notamment dans cette conjonc-
ture oit ’Etat est devenu un Etat-providence, puis un Etat-providence en crise. Les analyses
néo-marxistes aussi bien que post-structuralistes ont, & quelques nuances prés, d’ailleurs con-
vergé pour dresser un bilan problématique des politiques interventionnistes des Etats moder-
nes. Pour le bloc hégémonique au pouvoir, pour les agents des technocraties tant économiques
que politiques, pour les groupes professionnels dominants, I'Etat, ses politiques sociales et ses
multiples agents du travail social ont été, selon les uns, de précieux instruments de contrdle
social exercé en faveur de 'ordre dominant. De maniére plus subtile, puisque le pouvoir disci-
plinaire loge dans les sujets et quadrille les corps, de multiples agents spécialisés et des politi-
ques d’assistance produisent alors, selon les autres, une police des moeurs qui entretient plutot
I'ordre établi qu’elle ne suscite des pratiques de résistance.

En déstabilisant certaines représentations autrefois familieres aux professions sociales,
ces lectures ont éclairé et, parfois alimenté, une crise de I'identité professionnelle pour maints
travailleurs spécialisés dans les services directs aux personnes. Mais loin de s’enfoncer dans
une autoflagellation potentiellement stérile, d'un peu partout, un certain nombre de profes-
sionnels du travail réflexif se sont élevés contre une analyse de leur pratique sociale qui leur
réservait une simple fonction d’instruments au service de 'Etat et de ses appareils. Des travail-
leuses sociales, notamment, ont cherché, en s’appuyant sur un discours critique quant aux con-
ditions des femmes au travail et dans le champ des relations d’aide, a se réapproprier leurs
pratiques professionnelles. Le regard critique ainsi porté sur leurs interactions quotidiennes
était appelé a éclairer d’un jour nouveau la complexité du travail et la capacité de résistance
d’une profession majoritairement féminine (Heppner and Davies, 1987 ; Swigonski, 1993 ;
Morand, 1992).

Les pratiques quotidiennes constituent maintenant le point de départ obligé de toute
analyse du travail réflexif. Sans nier pour autant les contraintes, les médiations institutionnelles
par lesquelles des pratiques sociales se développent, il s’agira plutdt, partant du rapport du
producteur de services aux usagers de ces derniers, d’illustrer comment la pratique du travail
réflexif est aussi une construction sociale. La théorie de la structuration du social pousse a
saisir la compétence de I'acteur a construire son action. Il le fera en exploitant la dualité méme
des éléments structurels de I’action. Si ces derniers, sous I'effet des politiques sociales, tendent
a étre de plus en plus contraignants, il n’en reste pas moins vrai qu’ils demeurent aussi le mé-
dium par lequel I’acteur social construit sa propre identité de producteur de services dispensés
4 des sujets humains (Giddens, 1979, 1987).

La construction d’identités relevant du travail réflexif est fondée sur sa caractéristique
premiére, mais si évidente qu’elle en vient & échapper au regard plus analytique : ’objet de ce
travail est un sujet humain, un usager (Hasenfeld, 1983, 1992). Du coup, la relation de travail,
la relation de production de ce travail, ne pourra esquiver la complexité des situations hu-
maines, les dimensions plus émotionnelles et informelles des rapports humains. Elles ne cons-
tituent pas le contexte dans lequel s’inscrit une relation de production du travail réflexif : elles
sont constitutives du travail réflexif lui-méme, du rapport direct avec 'usager qu’il implique.

Aucun travail réflexif n’a la possibilité d’étre produit s’il n’est pas consommé. Il ne peut
alors étre produit si le péle de I'usager, partie essentielle de ce rapport de travail, n’est consti-
tutif de la production méme du travail (Stevenson, 1976). Donnée capitale, la présence méme
de l'usager au pole de la production du travail impose d’étre attentif aux modalités d’inscrip-
tion de 'usager dans la relation de travail, a sa perception par le producteur du travail réflexif
(Schon, 1983 ; Tabukasch, 1985 ; Racine, 1991). Sa collaboration ou coopération, ses formes
de résistance ou encore sa neutralité passive, attentiste, sont plus que des conditions dans les-
quelles s’exerce le travail réflexif. Elles structurent directement la production de ce travail. La
présence de Pusager au pdle de production de ce travail se maintient d’ailleurs méme quand
I'usager se constitue, 2 méme ses pratiques collectives, comme une catégorie sociale, une
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population-cible, ou est d’autorité constitué ainsi par des appareils de la bureaucratie étatique
ou de la société administrée.

Mais il y a plus : la distance temporelle, spatiale et sociale que 'on observe entre la pro-
duction et la consommation du produit dans le cas du travail instrumental tend, toutes choses
étant égales par ailleurs, a s’effacer quand il s’agit du travail réflexif. Sit6t produit, ce travail
est consommé ; au sens strict du terme, le produit de ce travail ne posséde point une grande
existence autonome. Ce type de travail est tout entier réalisé dans la relation de production du
travail et non dans la subsistance matérielle du produit de ce travail. Il en découle une série de
conséquences qui ajoutent a la spécificité du travail réflexif.

Doté d’un produit du travail faiblement autonome, le travail réflexif ne fonctionne pas
facilement selon la rationalité formelle. Du moins pas d’aprés ce type de rationalité formelie
qui prend appui sur les référents d’utilité concréte du produit autonome du travail, sur les
reperes aisément quantitatifs d’efficacité, de rentabilité, de productivité, sur des normes et des
mesures pragmatiques comparatives des besoins et des réussites (Wood, 1986 ; Offe, 1985).
Confrontée a I'incertitude, la relation de production du travail réflexif est absorbée par un
sujet humain avec toute sa complexité. Dans un tel contexte, les mesures de performance et
d’efficacité sont des plus difficiles & manoeuvrer et finalement impossibles a utiliser (Lipsky,
1980 ; Hasenfeld, 1983).

L’absence d’un produit autonome du travail réflexif rend encore plus difficile le recours
explicite et systématique & des technologies de la production. En tout cas, ces dernic¢res ne
peuvent étre mesurées et évaluées par leurs effets pratiques quand il est question du travail
réflexif. Au sens strict du terme, les technologies du travail réflexif ne peuvent faire ’écono-
mie du recours au langage, a la communication. La réflexivité méme de ce travail doit beau-
coup au caractére conversationnel du langage : des boucles de récursivité (Giddens, 1990)
peuvent réinsérer dans la relation de production du travail réflexif des informations, des
représentations et significations, des options d’ordre éthique, des jugements de valeur
meublant les rapports entre producteur et usager du travail réflexif’.

La gestion du travail dont I'objet est un sujet humain se voit de ce fait confrontée a I'in-
certitude relativement aux procédures concrétement mises en ceuvre, aux résultats atteints et
aux mesures de la performance. Il est vrai que les organisations de service aux personnes appren-
nent progressivement, et souvent grace aux remontées d’informations, a gérer cette incerti-
tude. D’importants processus de bureaucratisation, souvent décriés par les analystes, les
praticiens et les usagers, visent a réduire la complexité aussi bien de l'objet du travail que des
prestations. Et, dans le cadre de ces dispositifs de plus en plus bureaucratisés, la réflexivité du
travail social devient ’enjeu de rapports, souvent conflictuels d’ailleurs, entre gestionnaires
des différents échelons, et professionnels, puis entre ces derniers et les usagers. Si certains
travailleurs sociaux peuvent choisir de s’en remettre aux prescriptions de cette bureaucratie
pour les appliquer 2 la lettre, d’autres, et 'hypothese est  retenir, sont en mesure de se servir
des médiations présentes a I'intérieur de ces systémes d’action pour « faire une différence ».
Notre analyse, prenant acte des processus de bureaucratisation, s’attardera aux choix des
ressources d’action faits par les praticiens.

Le travail réflexif ainsi défini est certes porteur de la rationalité plutSt symbolique et
communicationnelle de 'intersubjectivité et des rapports sociaux. Mais pas plus que le travail
instrumental ne saurait, malgré les dires d’Habermas (1978), étre imperméable a la rationalité
communicationnelle (Mc Carthy, 1978 ; Giddens, 1982), le travail réflexif n’est pas que symbo-
lique et communicationnel. Il est plus approprié de le concevoir comme un champ de tensions
ouvertes et vives entre une nette tendance vers la rationalité symbolique et les incontournables
prescriptions de la rationalité instrumentale (Dryzek, 1987). Cette derniére se manifestera de

1. La notion de réflexivité retenue ici est évidemment celle de la théorie de la structuration, telle qu’elle a été
développée par Giddens (Giddens, 1979, 1987, 1990, 1991 ; Lawson, 1985 ; Lash, 1993). Nous avons préféré cette no-
tion 2 celle qui a été mise en place dans la tradition de I’ethno-méthodologie ou & une forme d’usage qui la rapproche
du concept d’habitus et de la sociologie de Bourdieu (Bourdieu, 1990, 1992 ; Hérant, 1987).
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bien des maniéres, y compris par la nécessité d’exercer des tiches de controle social au sein de
tout ensemble social, de tout systéeme d’action.

LA CULTURE INDUSTRIELLE DU TRAVAIL ET LE TRAVAIL REFLEXIF

Adoptant le regard par le bas d’une lecture s’inspirant de Papproche de la structuration
du social, il nous faut encore rompre avec une culture trop exclusivement industrielle du tra-
vail, principalement tournée vers le travail instrumental. Prédominante, cette culture industrielle
du travail qui imprégne tant les analyses que, bien souvent, les stratégies des acteurs, empéche
de bien voir les traits du travail exercé directement sur ’humain. Il nous faut rompre avec
cette culture pour se dégager aussi de I'emprise de la seule rationalité plus instrumentale et
formelle du travail, celle matérialisée par le taylorisme par exemple, qui n’atteindrait le travail
réflexif ni en profondeur, ni dans sa structuration interne. Cette intuition d’abord formulée
par Offe (1985) mérite examen.

On ne saurait identifier la bureaucratisation du travail réflexif 4 sa taylorisation. Car les
€carts entre I'organisation tayloriste du travail et les caractéristiques de certaines pratiques du
travail exercé dans les organisations de service aux personnes ne sauraient étre minimisées.
Ces dernicres pratiques ne sont point aisément décomposées en fonction du degré de qualifi-
cation nécessaire a 'accomplissement de taches répétitives, constitutives de postes de travail
aux modes d’opération d’autant plus efficaces qu’ils sont précis et découpés selon un temps
d’exécution prédéterminé. Plusieurs pratiques du travail réflexif ne sont pas non plus fondées
sur une hiérarchisation des taches telle qu’a chaque niveau de celles-ci correspondent ses ni-
veaux supérieur et inférieur. Elles ne sont pas nécessairement le produit de catégories d’em-
ploi agissant comme relais de catégories plus larges, qualifiées et compétentes d’emploi.
Drailleurs le principe de la circulation de I'information du haut vers le bas, loi d’airain fondant
l'autorité et les statuts d’emploi dans I'organisation tayloriste du travail, ne semble pas pou-
voir s’appliquer & toutes les pratiques du travail réflexif.

Ce qui ne signifie pas que la gestion de ce travail, que les rapports entre gestionnaires et
praticiens du travail réflexif ne soient pas, en certaines circonstances, autoritaires et bien sou-
vent fort conflictuelles. Il semble bien d’ailleurs quelles le soient réguliérement (Lipsky, 1980 ;
Hasenfeld, 1983). Et c’est précisément pour marquer avec force 'aspect intensément autori-
taire de la gestion du travail dans les services sociaux et de santé, par exemple, que certains
insisteront pour qualifier cette gestion de tayloriste. Mode de gestion du travail, rapport so-
cial, le taylorisme serait alors imposition unilatérale par la direction de procédures rigides d’opé-
ration et de méthodes autoritaires d’évaluation du temps de travail (Bélanger, 1991).

Que des pratiques du travail réflexif soient systématiquement et réguli®rement gérées
de facon autoritaire, cela ne saurait faire de doute. Le souci de réduction de I'incertitude et de
maitrise comptable des dépenses publiques a certes entrainé un renforcement aussi bien qua-
litatif que numérique des procédures visant & une standardisation des pratiques, a la bu-
reaucratisation de cette forme de travail. Mais on ne saurait confondre toute gestion autoritaire
du travail, tout rapport social conflictuel opposant une direction autoritaire a des profession-
nels menacés d’exclusion, avec une gestion dite tayloriste, avec des rapports sociaux dits
tayloristes. On doit se garder d’une telle confusion, quand bien méme la gestion du travail
réflexif demeure souvent tributaire de la culture industrielle du travail, qu’elle s’inspire des
pratiques d’autorité, de commandement et d’évaluation longuement accumulées dans le sec-
teur industriel traditionnel (Maheu et Bien-Aimé, 1993-1994).

Pour I'ensemble de I'appareil québécois de la santé et des affaires sociales, on a pu ainsi
établir Pemprise exercée par le modele tayloriste d’organisation et de gestion du travail sur les
rapports liant les principaux partenaires de ce milieu. Le modeéle imprime sa marque d’abord
et essentiellement au travail exécuté en milieu hospitalier. Puis par voie d’entrainement ot
contraintes structurelles et stratégies d’acteurs conjuguent leurs effets pertinents, il atteint bien-
tot des établissements locaux de services communautaires et de santé. Mais en ces lieux en
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particulier, et méme dans les hopitaux finalement, ce modéle de gestion et d’organisation du
travail est ouvertement en crise (Commission Rochon, 1988 ; Bélanger, 1991).

Tout comme I’est souvent d’ailleurs 'adhésion au syndicalisme des travailleurs de ce
milieu. Adhésion problématique au syndicalisme, méme si les pratiques syndicales caractéri-
sant ces lieux de travail au cours des derniéres années étaient, dans I’ensemble, bien ajustées,
bien sir sur le mode le plus souvent conflictuel, aux pratiques tayloristes autoritaires de ges-
tion du travail. Adhésion problématique & un syndicalisme lui aussi incapable de se détacher
de la mouvance de la culture industrielle du travail, mais aussi désaffection souvent exprimée.
Dans ces milieux de travail, est 4 maintes reprises dénoncée 'incapacité de I'action syndicale a
promouvoir la dimension professionnelle des pratiques, les aspirations & 'autonomie et 4 la
créativité professionnelles. A tort ou a raison, le syndicalisme est percu comme trop imper-
méable a ces réalités plus professionnelles du travail, notamment du travail réflexif.

La crise muitidimensionnelle du mode de gestion et d’organisation du travail réflexif se
nourrit de 'un de ses fondements structurels déterminants : soit ’hégémonie exercée surce
travail par le travail instrumental bien en harmonie, lui, avec la culture industrielle du travail
toujours prédominante dans nos sociétés contemporaines. Et cette hégémonie s’appuie aussi
bien sur des pratiques gestionnaires d’organisation du travail que sur des traditions syndicales
profondément ancrées de lutte pour 'amélioration des conditions de travail et de rémuné-
ration et, par 13, de la place occupée par les travailleurs dans le rapport salarial. Mais de cette
dépendance conjointe et des pratiques de gestion et des formes d’action syndicale par rapport
4 la culture industrielle, on ne saurait conclure a une taylorisation inévitable du travail réflexif
qui conduirait en dernier ressort a des pratiques en général stéréotypées’.

TRAVAIL SOCIAL ET TRAVAIL REFLEXIF

1l revient 2 Panalyse d’illustrer comment le professionnel est en mesure d’opérer des
choix au sein de ’espace social entier de la pratique du travail réflexif, suivant quelles modali-
tés il parvient a gérer la tension entre les différentes formes de rationalité évoquées plus haut.
Bien que cela soit contestable, plusieurs analyses procédent comme si deux types extrémes de
pratiques et d’identités professionnelles étaient en mesure d’épuiser I'ensemble du spectre des
identités possibles des intervenants sociaux de premiere ligne. Ces deux types extrémes sont
trop prés, on le verra, d’'une compétence a I’action bridée ou déjouée par les contraintes structu-
relles et surtout institutionnelles. La critique, par les praticiens, du mode devenu traditionnel
d’appréhension du travail social a été contemporaine du développement et de ’analyse de di-
verses tentatives de résistance a une déqualification de la pratique. Nous sommes alors invités
4 dégager les fondements d’autres formes d’identité, qui feraient un usage moins
hétérodéterminé des ressources d’action disponibles.

L’une des analyses les plus marquantes des pratiques quotidiennes du travail social
demeure toujours celle de Lipsky (1980), bien qu’elle ait ét€ publiée il y a déja bon nombre
d’années. Elle retient d’abord 2 juste titre le contexte structure! et politique tres lourd qui
préside A ces pratiques. Le travail social est en effet en contact quotidien avec, selon I'expres-
sion de Guienne (1990), le monde du « dehors », le monde des exclus, le monde des ombres.
Ce contact avec les problémes sociaux, les inégalités et conditions des défavorisés et des domi-
nés, vécu sur le mode individuel, est en lui-méme pénible a assumer.

Et sur le plan sociétal, on le sait, I'enjeu du rapport avec le monde des exclus n’est pas
des plus simples. La gestion de ce monde, les politiques sociales qui la sous-tendent, sont fonc-
tion de compromis politiques, toujours a refaire mais qui portent réguliérement, Foucault on
le sait I’aura bien établi, la marque du pouvoir. A la base donc des appareils du travail social,

2. Gadrey (1994) a proposé de ne pas assimiler la rationalisation 4 laquelle peuvent étre soumises les organi-
sations de services professionnels a leur industrialisation. Nous partageons son point de vue, tout en insistant sur la
nécessité, reconnue aussi par lui, de ne pas s’en tenir & une approche par trop globale de la problématique de
Iindustrialisation des activités professionnelies. Il conviendrait d’analyser de Yintérieur les différents secteurs de
service,
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de noter Lipsky avec plusieurs autres, logent des batailles et compromis politiques difficiles,
toujours a la fois fermés sur un pouvoir réel et ouverts sur la trame sociale de sa fabrication.

Nous sommes donc face 4 des appareils aux objectifs, fins et missions ambigus et pour
lesquels le rapport a la clientéle ne peut aisément produire régulation et discipline de
fonctionnement. Le lien essentiellement non volontaire qu’une large fraction de cette
clienttle entretient avec I'appareil fait en sorte que le rapport a cette derniére ne pourrait
« discipliner », réguler le fonctionnement de I'organisation. D’ailleurs, toujours selon Lipsky
(1980 : chap. 4), les clients ne constituent pas un groupe majeur de référence pour les prati-
ciens du travail social des multiples appareils composant les services publics.

Oeuvrant dans pareil contexte global, les intervenants sociaux seraient face a de nom-
breux dilemmes et tensions. D’un ¢6té, c’est leur grande discrétion et autonomie de pratique
qui frappent Lipsky. Des finalités ambigués procurent un vaste champ de manoeuvre pour des
praticiens qui ne font pas qu’implanter des politiques. Ils les produisent et assurent par la I'in-
dispensable flexibilité a laquelle I'appareil doit sa survie. A leur niveau de fonctionnement, ils
accumulent une information dont dépendent en partie les gestionnaires des appareils. Ainsi
leurs rapports conflictuels avec ces derniers ne sont pas dénués d’une certaine réciprocité qui
ne parvient toutefois pas a contrecarrer les tendances a une gestion autoritaire.

Malgré une relative flexibilité, s'impose une dimension essentielle de ces dilemmes et
tensions, une dimension de nette rigidité. L’impossibilité d’une tiche sous-tendue par des com-
promis politiques toujours a refaire et générant des ambiguités, 'autonomie inhérente 2 un
travail confronté 4 de faibles ressources et moyens réels d’action pousseraient irréductiblement
le praticien du travail réflexif 4 une pratique stéréotypée. Il jouera constamment et réguliere-
ment « le livre » des réglements et procédures afin de garder controle sur Pusager, a Pimage
d’ailleurs de 'appareil qu’il représente. Tout se passe comme si le praticien du travail social,
selon les prémisses et les aboutissants de cette analyse, était de par la nature méme de son
impossible tiche en fin de compte condamné a une pratique rigide de travail. Il « fait avec »
les contraintes en contrdlant, en catégorisant, en classifiant, y compris par le « labelling », le
client. En fait, il construit socialement I'usager en le dotant du statut rigide de client de I'ap-
pareil (Lipsky, 1980).

Du coup s’effacent dilemmes et tensions, s’efface en fin de compte autonomie dans le
travail. Un certain automatisme de tiches impossibles & accomplir, un contexte institutionnel
de travail aux ressources irréductiblement limitées auront tot fait de circonscrire la pratique a
des formes stéréotypées, autoritaires et rigides d’action.

L’analyse de Lipsky permet dattirer I’attention sur une identité professionnelle particu-
liere, celle du retrait ou du conformisme. Mais il est une autre lecture des pratiques du travail
réflexif, du travail exercé sur ’humain. Elle met, elle, 'accent sur la « révolution expressive »,
digne héritiere de la contre-culture des années 1960. Cette derniére, selon Martin (1981), fait
de la pure authenticité, authenticité aussi bien de la collectivité que de la subjectivité, une
expérience existentielle de rejet des structures sociales. Un trait de ce qui S’apparente a I'expé-
rience religieuse est alors implicitement poussé & Pabsolu : le détachement du « monde », la
recherche d’une pure liminalité qui ramé&ne constamment le sujet au seuil de tout ordre social
€tabli puisqu’il ne saurait jamais accepter de s’y compromettre.

Cette « révolution expressive » ménerait en derniére analyse, selon Martin, & une
routinisation et a une institutionnalisation de puissants impératifs expressifs devant comman-
der toute action. Le mouvement de libération de toutes structures prend alors une double forme.
D’un c6té, il encourage et promeut une idéologie et une pratique anarchiques de la subjecti-
vité. Etre bien dans sa peau et, par 13, dans le monde, devient une éthique absolue prenant
corps dans une poursuite égoiste de I'individualisme. Et d’un autre c6té, il pousse 2 affirmer la
supériorité de I'étre collectif, de la collectivité pure sur toute forme de discipline sociale, sur
tout contrat social engageant a entretenir un rapport responsable et controlé avec I'autre. Cette
recherche effrénée d’anti-structuralisme verse ainsi dans I'idéalisme romantique en contribuant
a projeter acteur social, tant individuel que collectif, hors du monde des structures, des com-
promis, des médiations institutionnelles, des stratégies et du pouvoir par ot chemine I’action.
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Loin de s’opposer, subjectivité et collectivité pures affirment un méme rejet de toutes
structures sociales et une méme recherche d’une liminalité universelle tenant naivement I’ac-
teur a Pécart du monde. Et Martin (1981 : ch. 9 et 10) de noter alors que diverses professions
sociales des années 1960 et 1970 ont été un terrain plus que propice de développement de
I'idéalisme romantique anti-structurel. Parmi elles justement, la profession des travailleurs
sociaux qui, avec d’autres professions en Grande-Bretagne, est alors confrontée & une con-
joncture et de crise d’identité professionnelle et de processus accentué de professionnalisation.

La conséquence en est la valorisation de pratiques du travail social qui rejettent toute
fonction de contrdle social. Ici la routinisation et institutionnalisation d’une action expressive
impérative améneraient le refus de toutes les pratiques empreintes d’instrumentalité. Toute
fonction de controle social étant mise de cOté, les pratiques d’assistance sociale soit prennent
la forme d’une amélioration subjective de la qualité de vie, soit, s’identifiant politiquement &
la classe des défavorisés, versent dans le radicalisme révolutionnaire « communautariste » des
groupes de base, des communautés locales.

D’un c6té, résolution des tensions inhérentes a la pratique en s’en remettant aux déter-
minants structurels de cette derniére, éventuellement au prix d’une liquidation des aspirations
professionnelles du praticien. De I’autre, anti-structuralisme déterminé conduisant souvent a
la paralysie d’un acteur qui refuse toute compromission avec I'instrumentalité. Ces conclu-
sions des travaux de Lipsky et de Martin, fondées sur des observations du travail social aux
Etats-Unis et en Grande-Bretagne, balisent en quelque sorte le champ global des pratiques et
des identités. Mais une typologie qui ne comporterait que ces deux identités extrémes admet-
trait tacitement I'impossibilité pour tous les intervenants sociaux de construire une pratique
autonome prenant appui sur les médiations institutionnelles.

Il a été démontré, par exemple, que certains praticiens, retenant Pespace professionnel
comme un champ privilégié d’investissement, prennent une part active au travail de
recomposition de I'identité professionnelle engagé par leur association ou corporation (Morand,
1992). Ces professionnels avancent alors des revendications de statut, d’autonomie et de re-
connaissance sociale. L’enjeu de la professionnalisation peut s’inscrire dans I'ensemble des
rapports entre ces praticiens et les autres partenaires du réseau des services sociaux : usagers,
collégues, cadres des différents échelons, décideurs, syndicat, la corporation professionnelle.
Il conviendrait, dans ce cas, de repérer par Panalyse les mécanismes de promotion et de dé-
fense professionnelle mis en place. Et on peut supposer que 'enjeu professionnel, animant les
rapports sociaux aussi bien au sein des établissements qu’a Pextérieur, imprimera sa marque
spécifique a un ou a plusieurs types d’identité professionnelle.

On retrouve dans les recherches consacrées au travail social d’autres pistes qui invitent
a enrichir une typologie des identités professionnelles. Le courant féministe en travail social a
su, tout en dénongant et en combattant I'incidence des rapports sociaux de sexe sur 'organisa-
tion du travail et les pressions a sa déqualification, rechercher des alliances avec une clientéle
majoritairement féminine pour assurer la défense de la qualité des pratiques (Gottlieb, 1992).
Tout comme d’autres intervenants, revendiquant, dans le cadre des rapports ethniques, une
communauté d’appartenance avec des usagers, savent promouvoir les droits de ces derniers
au sein de leurs établissements (Swigonski, 1993). Il ne serait alors pas étonnant de retrouver
des types d’identité au travail fécondés par une quéte identitaire plus large, mais aussi par les
référents personnels des praticiens (Harrison, 1987). Dans ce cas, les pratiques d’autonomie
construites prendraient appui sur une résistance aux tentatives de dégradation des services
destinés aux usagers ou méme sur une redéfinition de la mission sociale et politique des insti-
tutions.

Maintes analyses traitant du travail social, malgré leur insuffisante reconnaissance du
poids des éléments structurels et institutionnels, semblent donc consolider I'idée que la com-
pétence des travailleurs des services directs a la personne est pertinente. A I'encontre et au
moyen des éléments contextuels de leurs pratiques, ils arrivent a maitriser leurs propres iden-
tités professionnelles. Dans un autre univers du travail réflexif, celui des pratiques des en-
seignants du niveau post-secondaire de appareil scolaire québécois, on a pu mettre en évidence,
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a cOté de pratiques dites de retrait et d’ambivalence, une pratique fondée sur une identité
d’autonomie, soit celle d’un enseignant capable de se servir des médiations institutionnelles
pour construire sa pratique (Maheu et Robitaille, 1991 ; Robitaille et Maheu, 1991, 1993).
Nous n’avons pas pu, 4 cette occasion, dégager les types d’identités extrémes décrits par Lipsky
et Martin. Ces résultats semblent devoir se confirmer 4 I'occasion de notre actuelle recherche
sur les pratiques des intervenants sociaux.

Force est de reconnaitre que le travail de service direct a la personne ne connait point
un affaiblissement de ses capacités d’intégration symbolique. Et les débats suscités par la thése
de la perte de centralité du travail gagnent a tenir compte de 'impact du travail réflexif sur la
construction des identités professionnelles.
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RESUME

A partir de premiers résultats de recherches et de débats théoriques, ce texte propose une perspective analytique qui
rend sa spécificité au travail exercé sur Phumain, notamment dans le domaine des pratiques d’assistance sociale. Les
caractéristiques de ce travail sont notées, et surtout sa réflexivité, soit ses boucles de récursivité de multiples éléments
culturels. On montre alors que certains traits de la problématique classique du travail industtiel ne cadrent pas vrai-
ment avec ce travail, méme si 'on continue a les lui appliquer. On note enfin comment, dans le travail social, se struc-
tureraient des pratiques quotidiennes de travail dit réflexif qui ne peuvent étre réduites ni a ’autoritarisme institutionnel,
ni a I'anti-instrumentalité communautariste.

SUMMARY

On the basis of preliminary research results, as well as on theoretical debates, this paper proposes an analytical per-
spective which reveals the specificity of work on human beings, particularly in the field of social assistance practices.
The characteristics of this type of work are noted, above all its reflexivity, specifically the recursive loops made up of
multiple cultural elements. It is then demonstrated that certain characteristics of the classical approach to industrial
work do not really fit in with this type of work, even if they continue to be applied to it. Finally, it is noted how, in social
work, daily practices of so-called reflexive work which can not be reduced either to institutional authoritarianism or to
community anti-instrumentality would be structured.

RESUMEN

A partir de los primeros resultados de investigacién, y de debates tedricos, el presente texto propone una perspectiva
analitica que devuelve su especificidad al trabajo ejercido sobre lo humano, particularmente en el dominio de las pricticas
de asistencia social. Las caracteristicas de ese trabajo son sefialadas, y sobre todo su reflexividad, o sea sus circulos de
recursividad de multiples elementos culturales. Mostramos que ciertos aspectos de la problematica clisica del trabajo
industrial no concuerdan en realidad con ese trabajo, incluso si continuan siendo aplicados. Finalmente sefialamos
cdmo, en el trabajo social, se estructuan précticas cotidianas de trabajo Hamado reflexivo que no pueden ser reducidas
ni al autoritarismo institucional, ni a 1a anti-instrumentalidad colectivista.
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