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I ntroduction

par Genevieve Huot
ARUC-ES

Ce texte est une synthese du séminaireintitulé La participation des usagers dans les
organismes offrant des services aux personnes : réalité ou discours ?, tenu a Montréal le
25 janvier 2002. Ce séminaire a été organise par le Chantier d’ activités partenariales
(CAP) Services aux personnes, I'une des composantes de I'Alliance de recherche
universités-communautés en économie sociale (ARUC-ES).! Le CAP Services aux
personnes est dirigé conjointement par Y ves Vaillancourt, professeur au département de
travail social al’Université du Québec a Montréal et par Mireille Dumont-Lemasson de
I Association des CLSC et CHSLD du Québec?.

Le séminaire a réuni 50 personnes. Il visait a éargir la discussion concernant la
participation des usagers dans les services aux personnes a un groupe plus vaste que
celui qui est réuni au sein du CAP. La réflexion se voulait complémentaire aux travaux
du CAP qui réalise des recherches sur des sujets comme le virage ambulatoire,
I”itinérance, les entreprises d’aide domestique, les services aux personnes handicapées,
les centres de la petite enfance, la maison Naissance Renaissance, etc. Hormis la
présentation de Paul R. Bélanger, qui a fait I’objet d’un texte écrit, nous ne livrons pas
un compte rendu exhaustif des interventions faites durant la journée. Nous proposons
plutét une synthese analytique, a laguelle nous avons gjouté des ééments de mise en
perspective, synthése établie & partir des communications présentées et des questions et

des commentaires qu’ elles ont susciteés.

' L’ ARUC-économie sociale et ses CAP sont présentés de facon plus compléte al’ appendice D

L e comité organisateur du sémninaire était formé de Denis Bussiéres, coordonnateur al’ ARUC-ES, de
Mireille Dumont-Lemasson, co-responsable du CAP Services aux personnes, et de Christian Jetté,
professionnel derecherche al’ UQAM qui assurait provisoirement la co-direction du CAP Services aux
personnes en remplacement d'Y ves Vaillancourt.
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Le texte reprend le déroulement du séminaire. Ainsl, la conférence d ouverture qui est
présentée a la section 1 est celle de Paul R. Bélanger portant sur la présence des usagers
dans les organisations. La deuxieme section reprend les communications livrées lors de
la table ronde consacrée aux témoignages de cing acteurs du terrain : Héléne Forest-
Fournier et Suzanne Beauchamp qui sont respectivement présidente du consell
d’administration et directrice générale du CLSC St-Hubert, Manon Loranger, directrice
de Coop-Lava une entreprise d'économie sociale en aide domestique, Nathalie Blais,
agente de communication a Naissance-Renaissance Estrie et Johanne McMillan,
responsable du dossier économie sociale au Conseil de développement régiona de
Lanaudiere. Une conclusion partielle est tirée a partir de ces témoignages et des

discussions qu'’ils ont suscitées.

La troisiéme section porte sur les communications faites dans le cadre de la table ronde
réunissant des chercheurs et durant laguelle Jacques Caillouette, professeur au
Département de service social a I'Université de Sherbrooke, Suzie Robichaud,
professeure au Département de sciences humaines a I'UQAC et Yves Vaillancourt,
professeur a1’ Ecole de travail social de I’UQAM ont pris la parole. Cette section intégre

auss des éléments tirés de la discussion qui a suivi latable ronde.

Enfin, Benoit Lévesgue et Christian Jetté apportent, en conclusion, des ééments de
synthése et d’analyse concernant la participation des usagers dans les organisations

offrant des services aux personnes.



1 L a présence des usager s dans les organisations : la relation de service®

Communication de Paul R. Bélanger .
Professeur, Département de sociologie, UQAM

1.1 Introduction

La présence des usagers dans les organisations renvoie a une diversité de situations tout
auss importantes I’une que I’ autre. En effet, les usagers sont évidemment présents dans
ce gque nous appellerons la relation de service, ou le prestataire interagit directement
avec l'usager (ou le client), en situation de face-aface. Ils manifestent aussi leur
présence, pas toujours mais parfois, comme éecteurs de leurs représentants au consell
d’ administration de I’institution ou comités d’usagers. Enfin, il arrive que les usagers
manifestent leur présence dans les mouvements sociaux et interviennent ainsi au niveau
des orientations générales de I’ institution concernant la définition ou la distribution des
services a la population. Les usagers sont donc présents aux trois niveaux de
I’ organisation : au niveau proprement de |’ organisation du service, en tant qu’ usager,
client ou consommateur, a celui de la participation au systéme politique de décision en
tant cette fois que citoyen, enfin, en tant que militant et critique, a celui des débats sur la

conception méme de I’ingtitution.

Notre propos dans ce texte sur la présence des usagers se concentre sur une seule
dimension, celle de larelation de service, de I'interaction entre |’ intervenant et |’ usager.
Non pas en raison de sa plus grande importance, mais simplement parce que cette voie
de réflexion semble avoir éé moins explorée que celle, par exemple, qui portait sur la
participation démocratique.

Aprés un essa de définition, j’esquisserai une typologie des relations de service, pour

enfin soulever quelques enjeux propres a cette relation.

®  Je remercie Denis Bussiéres et Guy Bellemare pour leurs précieux commentaires d une

premiére version de ce texte.



1.2 Lareation de service

Jean Gadrey définit la relation de service comme les "modalités techniques, sociales et
ingtitutionnelles de rapprochement et parfois d'intégration des sphéres et des acteurs de
l'offre et de la demande"®. Comme économiste, il veut souligner que la sphére de
production et celle de la consommation ne sont plus, dans les services, en relation
d extériorité, digointes et mises en relation seulement par le marché, mais de plus en
plus rapprochées et méme intégrées. Ce serait tout au moins une tendance forte des
sociétés contemporaines. Ce rapprochement entre le «producteur » et I'usager (ou le
client) est manifeste dans les services financiers marchands telles les banques, depuis la
réorganisation par la réingénierie®, mais aussi dans les services publics ot les relations
personnalisées avec les clientéles remplaceraient les activités impersonnelles et de
routine®. Les clients participeraient donc de plus en plus dans la définition du service qui
le concerne. Larelation entre le prestataire et le client ou I’ usager serait a ce point étroite

qu’ on N’ offrirait plus un produit, on le produirait conjointement”.

Parallélement, le client n’est plus seulement une cible dans la relation, il est de plus en
plus considéré comme une «ressource humane interne» qui «produit» de
I"information pour le management®, mais aussi effectue certaines taches (la cafétéria ou
le guichet automatique ou méme les soins a domicile lorsque les patients ou des
membres de leur famille sont initiés a (se€) donner certains soins), ce qui invite a

redéfinir les frontiéres mémes de |’ organisation.

Gadrey, Jean. 1990. “Rapports sociaux de service : une autre régulation”, Revue
économique, vol. 41, no 1, p. 49-69.

Lévesgue, Benoit., Paul. R. Bélanger et L. Mager. 1998. "La réingénierie des services
financiers: un secteur exemplaire de I'économie des services. Le cas des caisses populaires et
d'économie Degardins’, Lien social et politiques (RIAC), No 40, 89-103.

Voir un article récent publié en France : Jean-Marc Weller. 1998. « La modernisation des
services publics par |I’usager : une revue de lalittérature (1986-1996) ». Sociologie du travail,
no 3, 365-392.

" Fuchs, V. The Service Economy, NBER-Columbia University Press, New York, 1968, cité
par Jean Gadrey, L’ économie des services, Paris, La Découverte, 1992.



Cette contrainte de service tend a se généraliser a toutes les activités. Méme dans la
production industrielle, la diversification de la demande et 1a concurrence conduisent a
utiliser la qualité et le service comme arguments compétitifs®. Le client en quelque sorte
entre dans |’ usine avec ses exigences, intervient dans le processus méme de production.
Ces diverses pratiques reconnaissent que le consommateur n’a plus que le choix entre
une soumission passive a un monopole de services publics ou, dans une situation de
concurrence, de quitter le producteur (exit). Il est dorénavant aussi un acteur qui peut
intervenir dans la définition du produit. 1l peut s exprimer (voice). On verra plus loin les

diverses modalités de cette expression.

Relation de service et travail réflexif

Mais cette définition Sapplique a une grande variété de relations de services aux
personnes selon ce qui est I’ objet a transformer, ou encore selon la cible de la relation.
Trois types de cible peuvent étre distingués'®. Certaines activités de service
interviennent sur des cibles matérielles, comme des objets a réparer (véhicule) ou a
entretenir (entretien ménager). Les cibles peuvent aussi étre immatérielles (production
et diffusion d'information, comptabilité, conseiller en gestion des organisations). Les
objets a transformer peuvent aussi étre I'individu lui-méme dans ses dimensions
intellectuelles, physiques, ou sociales. Plus concretement ces derniéres activités de
services aux personnes incluent I’ enseignement, les soins médicaux, le travail socia, les
activités de consell, les loisirs. Les cibles de la relation sont alors humaines. Il S agit
dans ce cas non seulement de services aux personnes, mais auss de services sur les

per sonnes.

® Bédlemare, Guy. 2001. La relation de service, Conférence ARUC-ES, non publié. VVoir auss :
Laurence Bancel-Charensol, Jean-Claude Delaunay, Muriel Jougleux. 1999. « Une société de
services. Comment gérer des biensinvisibles? », Sciences Humaines, no 91, février, 36-39.

° Ughetto, Pascal. n.d. De I’économie des services a I’ économie de la dimension de service :
transformation des stratégies d offre et nouveau modéle de transaction économique. non
publié. Dans une usine de papier, des ouvriers visitent les principaux clients pour mieux saisir
leurs exigences et spécifications afin d’améliorer la qualité du produit: voir Lachance,
Maryse et Paul-André Lapointe. 1999. « Partenariat, participation et tensions : le cas ¢ la
papeterie Abitibi-Alma, Québec », Gazette du travail, vol.4. n°4.

19 Jean Gadrey, id. et Laurence Bancel-Charensol et dlii, id.
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Les deux premiers types se caractérisent par le fait que le service est intangible et que, a
la différence du produit, il ne peut ére échangé, il ne peut circuler librement; on ne peut
vendre la réparation sans |’ objet réparé. Mais le service aux personnes sur les personnes
possede une caractéristique supplémentaire, a savoir que I’ activité de service est dite
réflexive : le prestataire mobilise un savoir, des capacités cognitives et une discrétion
dans le jugement car I’usager est unique, il N’y a pas de «recette » établie d’ avance; de
plus, I'usager peut coopérer ou résister a la relation; enfin, I'interaction elle-méme
produit des informations qui entrent dans la définition et la résolution du probléme®!. Ce
type de relation exige la présence simultanée du prestataire et de I'usager car il y a
identité des temps de production et des temps de consommation?. Cette situation
correspond au plus haut point aux services professionnels aux personnes, mais cette
composante de réflexivité est présente et mobilisée a des degrés divers dans les activités
des semi-professionnels et des intervenants ou agents qui doivent compter avec une

dimension interrelationnelle.

Relation de service et rapports detravail

Méme si larelation de service est une relation interpersonnelle, elle n’opére pas dans un
vide social, car le prestataire appartient a une organisation, ce qui fait intervenir une
toute autre dimension qui est celle de I’ organisation du travail et plus généralement des

rapports de travail 3.

' Maheu, Louis et Paul-Antoine Bien-Aimé. 1994. “Le travail réflexif: ses exigences pour
I'action syndicale’, Options CEQ, no 9, Hiver 1993-1994. Louis Maheu et Paul-Antoine
Bien-Aimé. 1996. “Et s letravail exercé sur I’humain faisait une différence...”, Sociologie et
sociétés, vol. 28, no 1, 189-199. Offe, Clauss. 1985. « Le travail comme catégorie de la
sociologie », Les Temps Modernes, no 466, 2058-2094. Paul-Antoine Bien-Aimé et Louis
Maheu. 1997. “Quand une forme de travail en cache une autre. Le travail socia n'est pas
taylorisable’, Nouvelles pratiques sociales, vol. 10, no 2, automne 1997, 123-133. P.R.
Bélanger. 1991. "La Gestion des Ressources Humaines dans | es établissements de santé et de
services sociaux: une impasse?' Nouvelles Pratiques Sociales, vol. 4, no 1, printemps 1991,
133-140.

12 Ughetto, art. cit.

13 Bdanger, Paul R. et Benoit Lévesque. 1988. « Une forme mouvementée de gestion du
socia ». Revue internationale d’ action communautaire, 19/59, 49-64.



Cette dimension implique en effet que la relation de service est largement encadrée
sinon déterminée par les décisions de I’employeur concernant I’ organisation de son
service. La direction décide de la hiérarchie d’ encadrement du personnel, de la division
du travail entre les catégories de salariés et parmi le personnel, du fardeau de téches de
chacun des employés, des procédures a observer pour |'exécution du travail, du
comportement a adopter dans la relation de service de méme que de la facon dont
Iusager doit se comporter’*; bref la direction essaie d’anticiper le plus possible les
situations qui peuvent se présenter et de prévoir les regles a suivre dans chacune des
circonstances. L’ autonomie des salariés dans la gestion de leur temps et de leur relation
avec les usagers dépend donc du type d’ organisation. L’ établissement de ces regles de
travail est le résultat d' un rapport social, elles peuvent étre plus ou moins négociées ou

imposees (Voir le schéma 1 ci-contre).

Les usagers peuvent auss intervenir auprés de la direction pour manifester leur
appreéciation, positive ou négative, de la qualité du service, soit par des représentations,
des plaintes ou I'évaluation formelle comme dans le cas de |'évaluation des
enseignements par les étudiants, et plus directement encore par leur inclusion dans le
systéme de décision. Dans les cas plus graves, comme une faute professionnelle
(malpractice), ils peuvent aussi faire appel a des instances de régulation comme I’ ordre
professionnel chargé de la protection des usagers. D’ailleurs la direction elle-méme est
contrainte par des instances de régulation et d accréditation. Ce qu'il faut retenir ici ¢’ est
que I’activité de service est en fait une relation entre trois personnages : I'usager, le
prestataire et la direction dont I’ objet est certes la compétence du personnel mais aussi
les modalités de I'organisation du travail. On peut convenir que s la relation est
déterminée par la cible a traiter, ¢’ est-a-dire le degré de réflexivité de la pratique™, elle
I'est auss par la forme d encadrement de cette pratique. C'est ains que parmi des
ingtitutions relativement semblables, il est possible d’identifier des couleurs locales ou

des cultures organisationnelles qui  influencent le choix des usagers.

" Guy Bellemare, op. cit.

* Gadrey, Jean, 1994. “La modernisation des services professionnels. Rationalisation
industrielle ou rationalisation professionnelle?’, Revue frangaise de sociologie, avril-juin
1994. Bien-Aimé et Maheu. 1997. Op. cit.
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Il faut gjouter ici, sans toutefois élaborer, que cette triple relation appartient au niveau
organisationnel et gqu'elle sinscrit dans une dimension « ingtitutionnelle» qui elle
définit les regles du jeu de I’institution : d’une part celles qui déterminent sa juridiction,
son statut, ses fonctions et son degré d autonomie, ainsi que d’ autre part celles qui
régissent les relations entre les membres, ¢ est-a-dire son systéme de prise de décision
ou son systéme politique : les droits, devoirs et responsabilités des parties prenantes'®.
En termes concrets et a titres d’ exemple, cette dimension différencie de fagon plus ou
moins radicale un hépital, un CLSC, un Centre Naissance Renaissance, une organisation
communautaire; elle caractérise auss la forme plus ou moins démocratique de
I'institution selon le niveau de participation (ou non) des parties prenantes aux décisions

de I'institution.

1.3 Les présences des usagers dansla relation de service : unetypologie

Méme s certaines références pourront étre faites a la participation a la gestion, ce sont
les formes de présence des usagers dans la relation de service que I'esguisse de
typologie qui suit veut révéler. Cette présence, on I'a vu, est encadrée par les formes
organisationnelles et institutionnelles mais les acteurs que sont les intervenants ont une
certaine liberté d’ action et leur comportement peut ne pas correspondre aux attentes de
la structure ingtitutionnelle. Les divers types de relation de service esgquissés ici tiennent
compte a lafois de la plus ou moins grande rigidité de I’ institution et de la plus ou moins

grande liberté dont s autorise I’ intervenant.

A) Le modéle du consommateur passif. Ce modele correspond a une régulation
technocratique, fondée sur un processus de planification rationnelle des besoins et une

programmation détaillée des activités'’. C'est le lieu de I’ organisation bureaucratique et

16

Bélanger, Paul R., Lévesque, B. 1991. «La théorie de la régulation, du rapport salaria au
rapport de consommation. Un point de vue sociologique», Cahier de recherche sociologique,
no 17, p. 17-51. Paul R. Bélanger et Benoit Lévesgue. 1990. "Le systéme de santé et de
services sociaux au Québec: Crise des relations de travail et du mode de consommation”,
Sociologie du Travail, no 2/90, 231-244.

Beaucoup des informations de cette section sinspirent des travaux de P.-A.
Contandriopoulos résumés et synthétisés dans Maude Bélanger (sous la direction de Paul R.

17
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rationnelle du travail ou une hiérarchie autoritaire surveille le respect de procédures
d'intervention ou d'exécution des taches déterminées au plus prés possible. Dans le
domaine des services publics, c'est I'Etat qui assume la responsabilité de cette
planification rationnelle, mais on retrouve le méme mode de régulation dans certaines
grandes entreprises privées ou la demande des consommateurs est prédéterminée. Mais
c'est évidemment le service public qui est le domaine de prédilection de la bureaucratie
et auquel le sens commun se réféere lorsgu’il le décrit comme «un univers cloisonné,
peuplé d agents tatillons, accordant une importance extréme au respect des reglements et
construisant une forme d’honneur éculé sur les vertus de la routine et I'identification au
grade’® ». En somme le fonctionnaire bureaucrate Sidentifie & I'institution qu’il
représente et se présente a |’ usager comme porteur de I’ autorité de cette institution. Dans
ce mode de relation, I’ usager (ou client ou consommateur) le consommateur est passif; il
est non seulement exclu du systéme de décision des besoins des usagers, il est auss
exclu des modalités des interventions : il doit respecter la régle; aucune dérogation n’est
tolérée; le cas particulier n’existe pas, peu importe les « bonnes » raisons invoquées ou
la complexité de la situation. Les intervenants appliquent les reglements, autant dire que

la«relation» de service n’ existe pas.

Chacun d’ entre nous connait d expérience un tel type de relation avec un fonctionnaire
d'une administration publique. Chacun dentre nous sait auss que ce modée
organisationnel tend a se diffuser dans des milieux ou I’intervenant est un professionnel,
c'est-a-dire ou la reation avec l'usager est, au moins théoriguement, de nature
réflexive'®. En effet, certaines organisations de services aux personnes tendent a limiter
I"autonomie et |’ exercice du jugement du professionnel, a catégoriser a un point tel des

situations par ailleurs personnelles et uniques, que I’'intervenant n'aurait d autre choix

Bélanger). 2001., Systéme de santé, logiques de régulation et réformes, Cahiers du Crises no

0113, 23 p.
18 Francfort, Isabelle, Florence Osty, Renaud Sainsaulieu, Marc Uhdde. 1995. Les mondes
sociaux de |’ entreprise. Paris, Desclée de Brouwer, 612 p., p. 353. Voir en particulier le ch. 9
sur I'entreprise bureaucratique ou cependant les auteurs tentent de démontrer un
assouplissement de la bureaucratie et une « personnalisation » de larelation avec I’ usager.
Paul R. Bélanger. 1991. « La gestion des ressources humaines dans les établissements de
santé et de services sociaux : une impasse ». Nouvelles pratiques sociales, vol. 4, no 1: 133-
140.
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que de prendre des « décisions prédéterminées ». Evidemment, toutes |es situations ne se
prétent pas a une telle smplification. Un analyste nuancé des pratiques du travail social,
tout en défendant la these de I’irréductibilité du travail réflexif et de I’autonomie des
acteurs, n'écrivait pas moins : « D’importants processus de bureaucratisation, souvent
décriés par les analystes, les praticiens et les usagers, visent a réduire la complexité auss
bien de I’objet du travail que des prestations...Si certains travailleurs sociaux peuvent
choisir de s'en remettre aux prescriptions de cette bureaucratie pour les appliquer a la
lettre, d’'autres, et |I’hypothese est a retenir, sont en mesure de se servir des médiations
présentes & I'intérieur des systémes d'action pour ‘faire une différence’ »°. On verra
plus loin qu'il est possible d' utiliser la marge de manceuvre laissée par la bureaucratie
pour exercer sa profession. Mais il arrive que dans certaines organisations les pressions
du pouvoir conjuguées aux contraintes de ressources et de moyens « pousseraient
irréductiblement le praticien du travail réflexif a une pratique stéréotypée. Il jouera ‘le
livre' des réglements et procédures afin de garder le contréle sur I'usager, a I'image

d'ailleurs de I’ appareil qu’il représente »%*.

Ainsi, malgré les résistances?® des praticiens, une relation de service aux personnes
exigeant autonomie et discrétion peut étre «broyée» et transformée en routine,
annulant la présence active de |'usager, confirmant certaines anayses sur la
bureaucratisation ou la quasi-taylorisation du travail professionnel.

B) Le modéle « professionnaliste » correspond a une situation ou |’institution accorde
une large autonomie aux intervenants de sorte que le professionnel puisse exercer son
expertise, au hom du patient, dans la plus grande liberté et discrétion possible. Dans le
cas des services publics, si I’ Etat joue un role, ¢’ est celui de permettre |’ accessibilité et
c'est justement a cette accessibilité universelle que se résume et se réduit la

démocratisation du systéme; sauf exceptions, les usagers n’'accédent pas a une réelle

2% Louis Maheu et Paul-Antoine Bien-Aimé. 1996. Op. cit.

L jdem, citant les travaux de M. Lipsky. 1980. Street-level Bureaucracy: Dilemmas of the
Individual in Public services. New York : Russel Sage Foundation.

?2 pPaul Langlois. 1997. « Issue pour le renouvellement des pratiques en protection de la
jeunesse : une organisation du travail en provenance de la base». Nouvelles pratiques
sociales, val 10, no 2.
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participation aux décisions®. La grande autonomie accordée aux intervenants permet
une relation de service ou I'usager serait un acteur ou méme un co-producteur du
service. Mais il arrive gque cette indépendance se transforme en position de domination
sous le couvert d’une idéologie professionnaliste et produit alors des effets analogues a
la bureaucratie, a savoir la négation de toute compétence a |’ usager. Un analyste attentif
du systeme de santé québécois décrivait la relation de service des médecins comme une
soumission des gens a un certain « despotisme cognitif » du monde des « élites
médicales »**. C'est ce que les Anglais appellent un service « producers-led » par
opposition & « users-led »*°. Dans ce modéle seuls les producteurs, les prestataires des
services prétendent posséder les connaissances pour définir la relation. Sur cette méme
congtatation, la Commission Rochon concluait que I’ensemble du systeme de santé était

pris en otage par |es professionnels®.

Ce rapport de domination dans la relation de service est tellement puissant qu’il peut se
produire méme s les usagers par ailleurs sont partie prenante des décisions de
I"ingtitution. Dans son étude sur les CLSC, Jacques T. Godbout concluait que, malgré
une présence d'usagers €lus au conseill dadministration, les professionnels ne
reconnaissaient aucune compétence a |’ usager, s arrogeaient tous les pouvoirs sous le
couvert d' une idéologie professionnaliste selon laquelle seuls les «producteurs » des
services avaient compétence & intervenir?’. Les intéréts professionnels sont imposés au

détriment de la prise en charge de la relation avec I’ usager.

Ce modéle de relation produit évidemment des effets d’ exclusion et de passivité des

usagers, mais ici I'ingtitution (ou la direction) ne vise pas a déprofessionnaliser, a

?® Paul R. Bdanger.,1988. “Les nouveaux mouvements sociaux al'aube des années 907, Nouvelles

Pratiques Sociales, val. 1, no 1.

Renaud, Marc. 1981. « Les Réformes québécoises de la santé ou les aventures d'un Etat

narcissique », dans Bozzini, L. et autres, Médecine et société, Montréal, Saint-Martin.

® Carpenter, Mick. 1994. Normality is Hard Work. Trade Unions and the Politics of

Community Care, London, Lawrence and Wishart.

Commission Rochon. 1988. Rapport de la Commission d’ enquéte sur les services de santé et

de services sociaux. Québec : Les Publications du Québec.

" Godbout, Jacques T.. 1987. La démocratie des usagers, Montréal, Boréa. . Jacques T.
Godbout. 1983. La Participation contre la démocratie. Montréal, Ed. Saint-Martin.
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déqualifier ou atayloriser I'intervenant. Ce n’est pas |’ autorité de la regle bureaucratique
qui introduit la distance; | autonomie professionnelle d elle-méme «terrorise » |’ usager.
La préoccupation constante de ce type de relation est de neutraliser |’ usager, de le tenir a
distance, de lui interdire toute parole, ¢’ est-a-dire de |I'’empécher de devenir acteur de sa

propre condition.

C) Lemodéle de la fusion identitaire ou communautariste. Ce modele de relation de
service est exactement I'inverse des précédents en ce gu'il regjette totalement les
impératifs structurels, la soumission a toute contrainte institutionnelle. Ce rejet prend
une double forme. D’une part, |’organisation responsable de la prestation de services
lutte contre les pressions de la technocratie dont elle dépend pour imposer ses
orientations culturelles, ses modes de gestion et ses régles du jeu. D’autre part, les
intervenants sengagent délibérément dans une relation de fusion subjective et
d’ expérience existentielle avec les personnes aidées, dans une recherche de promotion
identitaire et communautariste.?®. Cet anti-structuralisme rejette tout compromis pour ne
privilégier que I’identification totale ala personne aidée, que larelation authentique avec
elle. Un tel projet peut étre associé a la période de la révolution culturelle mais se
retrouve dans des organisations par ailleurs faiblement institutionnalisées, comme
I'indiqgue une analyse récente du travail de rue: «On voit donc que, dans une
perspective autonome du travail de rue, le travailleur de rue inscrit son réle dans une
finalité existentielle en définissant sa pratique par le lien subjectif et volontaire qu'il
développe avec les jeunes dans le but de tendre vers un bien-étre individuel et collectif.
De ce point de vue, la relation entre les travailleurs de rue et les personnes
accompagnées, plutét que d étre concue comme un outil au service d'une finaité
extérieure, est congue comme une finaité en soi qui se définit par I’ expérience de la

rencontre »2°.

2% |ouis Maheu et Paul-Antoine Bien-Aimé. 1996. Op. cit.

2% Annie Fontaine. 2000. Le travail de rue face aux pressions technocratiques: les enjeux de la
planification intégrée de services sociaux et de santé pour une pratique dintervention
autonome en lien avec les jeunes margindisés. Mémoire de maitrise en travail socidl,
Montréal, UQAM .
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Dans une telle relation, il y a non plus soumission aux impératifs techno-
bureaucratiques, ni au «despotisme » de |’ autonomie professionnelle, mais soumission
aux impératifs de partage subjectif de I'expérience. Le refus de toute meédiation
ingtitutionnelle s'accompagne du refus de I’'intervenant de s appuyer sur ses capacités
« professionnelles » a réinterpréter les demandes implicites ou explicites des personnes
aidées, du refus de jouer son réle d'intervenant et de porteur d’un travail aréaliser sur la
personne qui définit justement ce qu’est une relation de service aux personnes sur les

personnes.

Il est nécessaire ici de rappeler, méme s celava de soi, que les travaux de chercheurs sur
I"une ou I"autre profession ou organisation de service ne servent que d'illustration a des
modeles de relation de service. |l faut retenir que certains de ces travaux S appuient sur
des études de cas et que les exemples cités ne peuvent pour cette raison étre généralisés
a tous les praticiens des mémes pratiques, et que d autres, tout en reconnaissant
I’ existence de ces modéles, s emploient plutdt a montrer la diversité des relations aux

usagers>’.

D) Le modéle du «nouveau management » ou de I'orientation client introduit de
nouvelles pratiques commerciales qui font «entrer le client » dans I’ entreprise afin
d accroitre la satisfaction de la clientéle. Ces pratiques sont diversifiées: sondages,
cartes d évaluation du service, «focus groups », visites aux clients, et portent sur les
profils des usagers et sur la qualité et la variété des services. L’ appréciation de la
relation de service est alors médiatisée par des professionnels du « marketing » qui
interprétent les réactions des usagers et tentent d’introduire dans leur organisation des
modifications a la gestion du travaill et des compétences relationnelles de leur

personnel®. Le secteur privé prétend alors, mieux que le secteur public, respecter la

% A titre d'illustration, nos propres études sur les CLSC illustrent la diversité des relations aux
usagers. Voir Paul R. Bélanger, B. Lévesgue, Marc Plamondon. 1987. Flexibilité du travail et
demande sociale dans les CLSC, Québec, Les Publications du Québec, 1987, 352 p.

¥ Bellemare, Guy. 1999. « Marketing et gestion des ressources humaines postmodernes. Du
salarié-machine au salarié-produit ? », Sociologie du travail, vol. 41, no 1, 89-103.
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présence et le jJugement du client-usager, reconnaitre sa compétence comme utilisateur et

consommateur du service ainsi que ses nouvelles exigences.

Les « industries de service », relativement dépersonnalisées et standardisées, retrouvent
alors les accents et les pratiques du service. Cette tendance s accentue s la relation de
service concerne la résolution de problémes complexes®?. Dans le secteur financier, par
exemple, cette attention aux exigences des consommateurs a conduit a la réingénierie
qui réorganise le travail, requalifie les compétences relationnelles mais auss les
compétences professionnelles dans le domaine du conseil, tout en standardisant certains
produits devenus accessibles par les nouvelles technologies de communication dont les
guichets automatiques ou les services en ligne par internet®. Le service se dudise : d’un
coté une relation plus personnalisée qui associe prestataires et clients dans la production
du service, de I'autre des clients formés a I’ utilisation des automates, ¢’ est-a-dire a agir
comme ressource humaine pour |’ obtention du service, ce qui pose en termes nouveawx

larelation entre |’ organisation et son environnement.

Les administrations publiques tentent a leur tour d’innover en matiére de réorganisation
de leurs activités : décentralisation des décisions, diminution des niveaux hiérarchiques,
polyvalence du travail, nouvelles technologies, formation a I'accueil, permanence et
qualité du service. Ces reconfigurations visent a légitimer le service public, a se
démarquer de I’'image de ritualisme et d'inefficacité associées a | application rigoureuse
de régles et de procédures. Outre ces réformes administratives, la relation de service
elle-méme congtitue le lieu d’innovations et d’ inventions dans la mesure ou €lle apparait
comme une opération complexe interdisant |’ application pure de régles; cette complexité
reliée a la diversité des situations et des publics suscite plutdt I'éaboration de
« conventions »>* nouvelles par souci d'équité, des accords fondés sur le jugement et
I'arbitrage issus d'une véritable rencontre socide.  Ains, au mouvement de

modernisation initié par les innovations manégériales se conjuguerait une modernisation

¥ Gadrey, Jean. 1992. Op. cit.
¥ L évesque, Benoit., Paul. R. Béanger et Lucie Mager. 1998. Op. cit.
% Boltanski, Luc et Laurent Thévenot. 1991. De la justification. Paris, Gallimard.
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des services publics par les usagers, une mise en place d une logique de service selon
laquelle les administrations s adresseraient désormais & des personnes™. Certains auteurs
parlent méme de I’ émergence d une communauté professionnelle de service public dont
I’autonomie, la compétence et la responsabilité constituent les éléments clés. Une
nouvelle logique culturelle serait a I’ cauvre, fondée sur la personnalisation des rapports

entre agent et usager>®.

Enfin, comme dans les services privés, on observe aussi dans certains services publics
une recentration sur les activités a haute technicité, on pourrait oser dire « a haute valeur
gjoutée » tout en délaissant celles qui peuvent étre assumeées par les usagers. Ainsi dans
le systeme de santé, les hdpitaux se concentrent sur les soins specialises et délaissent de
plus en plus I’ hébergement et méme les soins simples au patient (et/ou a ses proches) et
a son domicile, sous surveillance. Il ne s agit pas ici de retourner les patients ou les
usagers dans la rue, mais d’ internaliser le domicile comme ressource, de créer un autre

maillon de la chaine de production de production de soins.

E) Dans un modéle de relation professionnelle per sonnalisée, le praticien accepte son
réle dintermédiaire, de médiation entre la structure et les personnes aidées. Il se
construit comme acteur relativement autonome, ni soumis aveuglément aux procédures
prescrites, ni fusionné subjectivement avec les personnes accompagnées. 1l est capable
d'utiliser les marges de manoeuvre toujours présentes dans une institution et donc
d exercer le jugement nécessaire a toute relation de service, de réinterpréter les
demandes explicites ou implicites des personnes selon ses propres connaissances et
expériences. Les recherches de Maheu et Bien-Aimé auprés de travailleurs sociaux d'un
Centre de protection de I’enfance et de la jeunesse montrent que, face aux contraintes
bureaucratiques et aux assauts de la routinisation, « certains praticiens, par choix ou par
lassitude, ne parviennent pas a dépasser le prescrit »; ce qui revient a une relation ou
I"usager est transformé en consommateur passif. Mais les chercheurs insistent sur le fait

gue « plusieurs intervenants réussissent a s emparer de ces contraintes pour inscrire du

% Weller, op. cit.
% Francfort et dlii, op. cit.
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social dans le rapport & I’ usager »>’. Les contraintes institutionnelles et bureaucratiques
n’exerceraient donc pas un pouvoir sans limites sur une pratique de relation de service
sur les personnes. Une relation professionnelle et personnalisée peut se construire sur les
marges de manaauvre toujours présentes dans toute institution, si bureaucratisée soit-elle.
En revanche, le cadre institutionnel et organisationnel n’est pas indifférent a la liberté de
pratique. Dans une étude aupres d’ omnipraticiens de polycliniques et de CLSC, des
enquéteurs-simulateurs ont réalisé des consultations pour le méme symptbme. La
recherche révéle que les consultations ont duré en moyenne 8.0 minutes en polyclinique
et 21.1 minutes en CLSC, et qu'il existe une différence significative entre polycliniques
et CLSC non seulement quant a la durée des consultations mais aussi quant a la qualité
de I'investigation et des thérapeutiques prescrites®. Cette différence ne serait nullement
attribuée a des variables individuelles (systéme de valeurs, lieux de formation...) mais
expliquée par les modalités d' organisation du travail selon les diverses ingtitutions.

En somme, s un modele de relation professionnelle et personnalisée de relation de
service aux personnes, ou celles-ci sont appelées a devenir acteurs de la relation, peut se
développer dans des institutions a forte tendance bureaucratique, il a par ailleurs plus de
chance de s épanouir la ou lardation al’ usager constitue une régle de pratique établie et

reconnue.

F) Plusieurs auteurs utilisent les termes de co-production ou de construction
conjointe de I’ offre et de la demande de service dans toutes les situations ou existe une
interaction entre un prestataire et un destinataire; en somme pour décrire tous les
modeles de relation sauf ceux ou il y a domination sur I’usager ou fusion avec |’ usager.
En effet, toute présence active de I'usager dans la relation de service signifie que la
relation est personnalisée et que I’ objet de la relation vise la résolution d’un probléme.
Mais le terme de co-production pour un service d entretien ménager ou de conseiller en

organisation d’entreprise m’'apparait abusif. 1| me semble que I’on doive réserver la

3" Bien-Aimé, Paul-Antoine et Louis Maheu. 1997. Op. cit.

% Laonde, Carole. 1982. "La pratique médicale au Québec: I'exemple des C.L.S.C. et des
polycliniques'. Carrefour des affaires sociales, vol. 4, no 4, septembre, 19-25. Marc Renaud
et a.1980. "Practice Settings and Prescribing Profiles: The Simulation of Tenson Headaches
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notion de co-production d’une part pour la résolution de problémes complexes ¢’ est-a
dire pour la relation de type réflexif (le service aux personnes sur les personnes qui
mobilise au maximum I’interactivité entre le prestataire et I'usager), et d’ autre part
lorsque les termes mémes de la relation changent de sens. A titre d’ exemple, certaines
ecoles de quartier élaborent des programmes ou la famille, et non seulement les éléves,

est insérée dans la relation pédagogique dans e but de prévenir le décrochage scolaire.

Certaines études menées aupres de centres de réadaptation en déficience intellectuelle
qui ont adopté le « virage milieu» peuvent illustrer ce modéle de coproduction. En effet,
ce virage milieu transforme profondément le contexte des pratiques d'intervention. Ainsi
I'ingtitution change de forme; l'ingtitution a vocation d'hébergement et de controle
éducatif en établissement public devient une institution avec un objectif de réadaptation
et d'intégration sociale dans le milieu communautaire. L'intervenant change : d'éducateur
visant a développer des apprentissages et des habiletés selon un suivi individuel, il
devient un intervenant socio-communautaire ou un consultant visant a valoriser des réles
sociaux et a congtruire des partenariats avec les différents milieux de vie. L'usager
change : de bénéficiaire dépendant il devient un citoyen vulnérable certes, donc encadré,
mais ayant des droits, des relations sociales, une autonomie, vivant en milieu « naturel »,
intégré socialement a des degrés divers; c'est ce réseau ou tissu socia qui devient I'objet
de la relation, relation de réciprocité avec l'institution et non plus de dépendance.
L'organisation du travail change : le suivi n'est plus individualisé mais assuré par une
équipe multidisciplinaire responsable non seulement de plusieurs personnes mais aussi
du client réseau, ce qui a des consegquences sur les responsabilités, la polyvaence, la
formation et aussi sur la production de regles communes a l'intérieur des équipes, enfin
sur la coordination inter-équipes afin d'assurer la continuité des messages au client-
milieu. Aing, dans cet exemple de virage milieu (ou communautaire), chaque éément
du systeme change de sens; ce sont des dynamiques qui sont mises en réseau : équipe,
client, famille, résidence, milieu. Et, dans un cas a |’ éude, la direction de |'établissement

réfléchit a de nouvelles formes de gestion, a de nouveaux meécanismes de prise de

to General Practitionners Working in Different Practice Settings in the Montrea Ared’,
American Journal of PublicHealth, vol. 70, no 10, octobre. 1068-1073
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décision afin d'assurer une plus active participation des usagers et de leur réseau social
en voie de congtitution. L’implication a la fois des intervenants et des usagers non
seulement dans la relation de service mais aussi dans le systéme politique de I’ institution
nous incite a associer |I’ensemble de ces transformations a un modéle de relation

démocratique.

1.4 Conclusion: quelques enjeux de la présence des usager s dans les or ganisations

La présence des usagers dans les organisations n’ a été examinée gque dans sa dimension
de relation de service, c'est-a-dire du face a face entre intervenants et usagers, ce que
dans notre jargon sociologique on appelle la dimension organisationnelle. Une analyse
compléte devrait inclure, faut-il le rappeler, leur présence au niveau ingtitutionnel, qui
définit les types d'indtitution ainsi que les modalités de la participation aux décisions,
mais aussi leur présence au niveau des orientations sociales et culturelles de I’ institution,
C'est-a-dire leur engagement dans les mouvements sociaux et la critique sociae
susceptible de transformer les institutions; ces mouvements sont souvent en période de
latence mais leur mobilisation leur accorde une plus grande visibilité dans les périodes
de crise et de transition (voir appendice A, le schéma 2 qui illustre ces diverses
dimensions®®).

Il a éé auss rappelé a plusieurs reprises que les modéles de relation ne sont pas
indépendants des modes de régulation ingtitutionnelle ou des formes institutionnelles; ils
correspondent aux logiques dominantes des institutions : logique technocratique et
bureaucratique, logique professionnelle, logique  économique  marchande,
communautaire ou politique (démocratique). C'est ainsi que le systéme public de santé
et de services sociaux differe évidemment d’ une organisation de travailleurs de rue,
d'une entreprise d'économie sociadle, d'une entreprise privée ou d'un centre de
réadaptation en déficience intellectuelle qui a pris au sérieux le virage communautaire.

Les orientations politiques et les rapports de force des acteurs sociaux, y compris les

¥ Ce nest pas le lieu ici pour développer les relations entre ces dimensions; voir : Paul R
Bélanger et Benoit Lévesgue, 1991. «La théorie de la régulation, du rapport salaria au
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aliances qui se déeveloppent, peuvent rendre compte de ces différences. Enfin ces
logiques représentent des dynamiques sociales souvent en concurrence et en tension
dans une méme ingtitution, comme I’ exprimait la Commission Rochon en concluant que
le systéme de santé et de services sociaux (les logiques démocratique et technocratique)

était pris en otage par les différentes logiques professionnelles.

Dans cette optique de logiques sociales concurrentielles et s I objectif du citoyen au
centre du systéme est poursuivi a tous les niveaux, il apparait que la logique
démocratique est celle qui peut garantir au mieux la transparence, |'arbitrage et
I"équilibre entre les diverses dynamiques sociales. Cette emprise du politique est
d’autant plus importante qu’ on assiste a une perte de controle sur I’ économie par I’ Etat,
mais aussi a une demande de mouvements sociaux, par leurs manifestations, la pression
socidle ou en concertation, pour une repolitisation, un rétablissement de choix
économiques qui soient commandés, au moins en partie, par des objectifs sociaux et
politiques™. L’enjeu & ce niveau consiste & réaffirmer ou & renouveler les grandes
orientations de la société. Il consiste aussi a déterminer les régulations institutionnelles
qui régissent les diverses activités. Si on s'en tient ici aux services publics, les débats
portent alors sur la privatisation ains que sur la participation démocratique des usagers
aux décisions. Cette derniere semble se généraliser, comme |’'indique I’émergence

récente des conseils d’ établissement en milieu scolaire.

Mais I’emprise du politique n’équivaut pas, en toutes circonstances, a I’ étatisation. Afin
de se dégager du dudisme entre le nostalgique tout a I'Etat ou le néolibéral tout au
marché, peut-étre faudrait-il accorder une attention a la distinction entre deux fonctions
de I'Etat : en tant qu’ opérateur direct de services et en tant que capacité politique de

régulation. Régulée par une réglementation adéquate sous forme de contrat ou de

rapport de consommeation. Un point de vue sociologique», Cahier de recherche sociologique,
no 17, p. 17-51

“0 Alain Touraine. 2001. Globalisation et contre-globalisation. Conférence prononcée a
I’'UQAM le 18 octobre. Le video de cette conférence est disponible au secrétariat du
CRISES.
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partenariat ou autrement qui accorderait des garanties aux intervenants et aux usagers,

certaines activités pourraient étre privatisées.

Enfin, le renouvellement des pratiques professionnelles exige une formation étendue, un
accroissement des compétences des usagers afin de compenser les inégalités de pouvoir
et d'information; un capital social et culturel permet aux usagers de se transformer en
sujets capables de se mobiliser pour |’ adoption par les professionnels d’ une vi