188

2017

1,1,

.

‘. A. ...
w

ALLOCATIONS
FAMILIALES Gérard Valléry (UPJV)

Sylvain Leduc (AMU)

Les violences externes dans les Caf
strategies de régulation et émotions
au travall

/ Université dePicardiei CRP-CPO

‘ i“ Uni ver s iet-PMovahéeAPX
Sécurité sociale



___Table des matieres

AVANT-PROPOS. ..o ettt ettt ettt e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e 4
1N aYe] 0] Lo 1 [ N PP 6
1 - Objectifs et enjeux de la reCherche............oooeeiii e 6
FZ2 |V 1= 1 g o o (oo To 1= 7
3-Terrai NS .03 8. g.U. Gl e 8
3.1 - Caractéristiques des Caf Forsythia et Lavande...........ccceeeveiieiiiiiiiiiiiiiieeee e 8

3.2 - Caractéristiques de la Caf Alth€a...............coeviiiiiiiiie e, 8
PARTIEL - VIOLENCES EXTERNEY E)ET EMOTIONS AU TRAVAL : DE QUOI PARLET-ON 2....cccvvveeeee. 11
1 - Violences externes au traVall...........coveieeeiiiieiiiiii e e e e e et e e e e e e eeeeennnnes 11
1.1 - Des données statistiques sur le NOMENE...........ccoovvviiiiiiiiie e, 13

1.2 - Des modélisations des violences au travalil..................eeeeveeeveeeirivreeereerereeenneenn. 16

1.3 - Des explications psychologiques et SOCIaleS...........coovvvveiiiiiiieeeeieeeiee e, 19

2 - EMOLIONS QU traVall........ccooiiieiiiiie e 21
PARTIEZ - PHENOMENES ET REALIBE ...cciiiiiiiiiieiieieeeee e e ettt e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e aaaa e e e e e e e e aaaaaaaaeens 25
1 - Données statistiques [0CAIES............oiiiiiiieieeece e 26
1.1 - Les Caf de Forsythia eLavande...............ccoooiiiiiiii, 26
12-La Caf d3.ALL.NCa. 30

1.3 - Eléments de conclusions et iMitesS...........ccovvvvviiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeee e 32

2 - Des situations concrétes de VIOIeNCES EXIEINES........uuuuuurururireiiiieieiiiieeeereeeeeeereeeeeeeeeee 34
2.1 - Les centres de Forsythia et Lavande..................... T 34
211-Exempl es d2.i.nclVdid il CS i, 34
22-La Caf d3.AlLtL.hCa..iiiiiiinenn e 51
221 -Unexempl e d3.0.n.Cl.dil.d ... CSiiiiaiiiiaeiriiiiiaaaaaaannnnn, 51
PARTIE3 - VECUS ET REACTIONS EAGENTS FACE AUXE.......oiiiiiiieiicei e 55
1-Des Cmotions au travail....Di.s.s.i.mul.Ce.s....e556
2 - Des ressources individuelles et COlIECHIVES ..o 57
3 - Des rapports aux violences et des rapports au travail.............cccoovnii, 58
4.-Des agents de | a sCcur..t.C..a..l.2.ani.ma.t.i.o6h

Dossier d'étude N° 188 . 2017

E

ma



PARTIE4 - CAUSES ET MECANISMESL30RIGINE DESVE. .. ..uiiii et 64

1. Les determMinNantS AES VE ... ... e, 65
2 - Les mécanismes des iNCIdeNntS de VE...... .o 67
(00 ] N [of MU L] (0] N I 73
][ I T TeT =7 =T = 1 TP 75

Ce dossier d3Ctude ne refléte pas | a -@sositi

Dossier d'étude N° 188 . 2017



___Avant -Propos

La direction statistique, études et recherches de la Cnaf lancé en 2014 un appel a
propositions de recherche afin de mieux comprendre les situations et les mecanismes
d3incivilitCs et | eurtgatd@dawipnt étéqproposéeux axes d

- l es mCcanismes a | 3origineutravaills i ncivilitcC
- |l es registres d3action des agents et des

Deux équipes ont été sélectionneeset ce dossier dS3 Ctudes rend
GCrard Vall Cry et Syl vain Leduc, pw gecsord | 0 g L
intéressé aux stratégies de régulation et aux émotions face a la violence externe au travail.

La probl Cmatique de cette recherche est d:s
phénomenes de violences externes et de saisir les stratégiesénooi nel | es mi ses
par les agents en contact avec le public dans les Caf.

Les chercheurs ont collecté leur matériau sur trois sites Caf en métropole. Afin de préserver

| 3identitC de ces lieux, | es noms dgWihgaalet s |
di sposi tif mCt hodol ogi que articule une trent
des observations en situation de service aup
avec des enregistrements audio et quelques enregistremis vidéo issis des caméras de
surveillance.

Apres un état des lieux des travaux et des modeles théoriques sur les violences externes et

|l es Cmotions au travail, les auteurs dCcrive
des données statistjues sur les incivilités en France et en Europe. Sur la question des
émotions au travalil, les auteurs soulignent que les agents ont recours a diverses stratégies de
rCgul ation ou d3ajustement qui peuvent Cctre

Les auteurs présentent les terrains investigués et les outils mis en place dans la branche
Famille. Les situations concrétes de violences externes observées sur les terrains sont
prCsentCes. Une tendance a |3augmentatdieon d
important des agents de sécurité est souligné comme agent médiateur des tensions. Par
ailleurs, les violences externes sont ressenties differemment selon les catégories de
personnel |, |l es Conseillers servi cescansidérani s a g ¢
comme faisant partie du métier, comme un risque du métier. Ceci a un impact sur le
signalement des incivilitCs dans | 3outil ap|
Travail), les gestionnaires conseil allocataires (GCA) y recouna davantage que les CSU.

Les GCA semblent plus ar mCs, mai trisant mieu
et le recours aux encadrants.

'Le dossier doé®tude 181 /2015 rend compte des travaux de | dautre @

Rouballay «Pr oducti on doéincivilit® et de civilit® dans |l es espaces dbac
. \ Z o
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Le rapport est ensuite centré sur le vécu et les réactions des agents face aux violences
externes. Quelleque soi't |l a fonction exercCe, l e f ai
potentiell ement gCnCrateur d3®Cmotions.

La question des causes et des mCcani smes a |
pour les chercheurs de présenter le modele du triagle du feu (Margerit, 1998) : un
triptyque composeé de trois éléments :

- | 3all ocataire, (le combustible) : sans | ui

- | 3agent (l e comburant) nCcessairement p
un Pc,

- le context e organi sationnel (lI'3air ambiant, | -
qgui vont motiver | a naissance de | 3insat.i
de | 3agresseur .

Enfin, l e modél e triangul aire dscaslodlaquesdtonact i

posCe par | 3allocataire est complexe et forn

est rigide et gue | 3agent apporte wune solu

ingrédients sont réunis pour conduire a des incivilités.

Catherine Vérité
@e~odyb ab ob ebo eb
Cnaf- Dser
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___Introduction

1 Objectifs et enjeux de la recherche

Entre 2008 et 2012, les enquétes realisées aupres des salariés desse s d3 Al | oc a
familiales (Ca) révelent un sentiment de dégradation des conditions de travail en termes de

stress, not amment | i C aux actes d3unsuptidei | it
prCoccupation pour l i nstitution, pl us ou

relations avec les usagers, des évolutions sociologiques et transfortiens
organisationnelles des Ca{Gautrat, 94). Ainsi, en 1996 est menée une premiéreecherche
intitulée « Interactions sociales difficiles et modes de régulation au trava# (Valléry et al,
1996) et uiaiagtansiaprés: l& Caisse ationale a lancé un appel a propositions de
recherche afin de mieux comprendre les situations etlesmmCc ani smes d3inci vi
leurs modalités de gestion par les agents. En réponse, une recherche de terrain est mise en
Yauvr e pour aborder | a probl Cmatique des
questionsprincipales : Pourquoi ces phénomenes appailiasent et comment les agents y font

face, en contexte,dans le cadre quotidien de leur travail ?

Les objectifs de | a recherche sont d3une p
| 3origine de ces phCnoménes et mkhts ndtammentp ar t
Cmotionnels, dCveloppCs en rCaction par | es
sdagit de mettre a jour unfe» etdtrede Gépadsarias s o

subjectivitC des acteur s dents stddptoposer e gnalySet at i
approfondie et systémique du phénoméne dépassant une lecture de premier niveau
consi dCrant bien souvent respdnaablé»aela sit@iion. &insg 0 mme
|l a probl Cmatique de r ec bneliencdb éétemimatianwynamiqlied e x i
entre ces phénomenes3 or gani sati on dlesématianydesagentd es Caf

Figure 1 : Modele simplifié des liens potentiels entre violences externes,organisation du travail et
émotions
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2 - Méthodologie

Le point d3entrCe de |3Ctude de terrain est
s3agit d3apprChender dans |l e dCroul ement des
fois au niveau de/ 3 a c t / v i (podvoirsdisir Hes &its e violences externes? situ, en

lien avec une tache (ou plusieurs) opérée (s) par un agent interagissant avec un allocataire
porteur d3yetadur/d@anande (appréhander le vécudles agents dartir
d3expCrienc e s-ddiresduplanCe e Jui se faifquant aux comportements mis

en Yuvdeeeguitseditsur | es actes dCployCs et leur
approche, telle que dCvel op pni@gre l@ dimersion deilag u e
subjectivité dans la compréhensionde/ S ac¢i ef t € que | a Y&tanni e |
dans le champ des observables associé a celd (Clot, 2008) En effet, on peut penser que

| 3activitC englobe I3action mais ne s3y rCc
rCalisable a un moment donnCe maisubierprésemtrdans i r r

sa pensée, est finalement trégée/ pour lui-méme (et les autres) pouvant méme conduire
ou influencer ses pratiques professionnelles.

Pour conduire la recherche dans cette perspective, un dispositif méthodologique est utilisé

en articulant des entretiens approfondis avec les agents (n = 30), des observations en
situation de service aupr €s d3all ocataires
enregistrements audio et quelques enregistrements vidéo issus des caméras de survedén

le tout complété par des auteconfrontations, dans la mesure du possiblell est a noter que

|l a conjoncture actuell e, suite aux attenta
recherche sur ce theme a travers des observationgdéja en soi difficile a capter compte

tenu de notre seule présence sur site. Il y a la un biais important en raison du renforcement

des modal i tCs de sCcuritC mises en place et
pl us dClicat | 3accc€s au t e.r Deaplus, laegopuldtien r e c
d3all ocataires se diversifie ainsi-ogawvewoirises p
a différencier- les formes de relation de service au travers des phénoménes liés aux
Cvolutions soci Ctal es, c»besoms (Vafiabilittedesgsduatiorss d e
professionnelles et familiales) et aux ¥olutions réglementaires des Caf d Cf i ni es p a
comme récemment les modifications des régles de calcul de versement des prestatidns

2Lo6acteisvi tu@n concept cl ® et pr®cis en analyse ergonomique du trav

organisation, un op®r at e u-adreu® ensémble dactions entifiées, finaliséestetRbrgansées sklon (sous-

tendu par) des processus complexes (cognitifs, physiques, affectifs et sociaux), observable en situation de travail (a partir de

comportements identifi®s). Ainsi, |l 6activit®, ndest opitedonnédaaxp pl i cat

travailleurs (a partir de la mobilisation de processus complexes) de faire du prescrit (en le redéfinissant) une ressource pour faire ce

quodils ont 7" faire quand ils travaillent et pas forc®ment ou seul e
Mise en place de conditions de revenu définies par la réforme de la Sécurité Sociale de 2015.
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3" Qboo”rfkp a«bknr Aghb

les terrains investiguCs se situent sur troi
ces lieus, les noms suivants leurs sont attribuéd~orsythia, Lavande, Althéa.

3.1 Caractéristiques des Caf Forsythia et Lavande

Le centre Lavande eslocalisé dans une zone ou plus de 40 % des ménages ont des revenus
modestes, il gere 63 583 allocataires avec une équipe de 105 personnes, dont 81 au sein
du service prestations (un responsable de
29 gestionnares mnseil allocataires experts (GCA), 29 gestionnaires conseilallocataires,

3 conseillerss er vi cager @SU)R u

Le centre Forsythia a un taux de ménages aux revenus modestes compris entre 20 et%80
100 533 allocataires en dépendent. Il comprend131 agents, dont 90 au sein du service
prestations (un responsable de centre, un
42 gestionnaires conseil allocataires experts, 43 gestionnaires conseil@cataires et 5 CSU).

Comparée aux échelles régionas et nationales, la population est moins couverte compte
tenu notamment de son profil spécifique (moins de familles présentes sur le territoire et des
ressources financiéres en moyenne plus élevées).

D3 apr s | a ddurparirai $oeial (beurces Cab3i/12/2015), le montant moyen
des prestations légales percues par les allocataires des Caf du département ou sont situées

S

C

a

|l es agences Forsythia et L av a n;dl est ieférieud la e mb r

moyenne régionale et francaise de respatvement 81 e tj . 6 ®des allocataires de ce
département dépendent totalement au plan financier des prestations versées par lafC
(contre 17 % en France).

3.2 Caractéristiques de la Caf Althéa

Dans cette Caf, le taux de pauvreté se situe entré5 et 19,9 % avec un revenu moyen
inférieur & 27 % par rapport & la moyenne nationale; le taux de chémage dépasse
Cgal ement cette derniére de 10 p ®&89raltosataired e
(chiffre en augmentation de 2 % au cours des troiglernieres années). Il est composé de

Cc

200agent s dont 4 4 personnes au sein du ser

3 responsables, 28 GCA, 4 référents techniques, 8 CSU).

La part de la population bénéficiaire des allocations, versées par lad, atteint 48 % ; elle
est pl us i mp o nce eérbpelitaigeu(Soerne : Eaf3l/12/2015). Le montant
moyen des prestations légales percues par les allocataires de cettaf@n décembre 2015

est de 469 . I11j edstl as umpcy e reruala moggn@itmeaisee e t

18 % des allocataires de cette @f sont totalement dépendants des prestationsil est
supérieur a la Francemétropolitaine.
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En 2015, environ 80000 al | ocataires sont accueillis s
draine le plus de flux (60 %). Néanmoins, la fréquentation a diminué au cours des cinq
derni éres annCes. D3 aill eurs sur | 3ensembl e
171 676 visitescontre 160 006 en 2016 (- 7 %).

D3une mani ére gCnCrabéegegnsqguel ¢ sombseCdadi
sensiblement chaque année, le nombre de visites au guichet tend lui a diminueGraphique
1.

Evolution de la fréquentation entre 2009 et 2015
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Graphique 1 : Evolution de la fréquentation entre 2009 et 2015

Dans lestroist err ai ns investiguCs, | 3organi sati on
se décompose en plusieurs niveaux avec différentes fonctions qui interviennent. Ainsi, des
| 3entrCe dans lafes| $achagxatd®i rlea rCencoapoure | 3
responsabilitC |le contréle, la sCcuritC et |
circuits, | 3 autonosnie U f p & 5 a h Espece rdusériguegii ést une zone
de postes informatiques et de bornes en librservice mis a disposition des allocataires pour
qus3 il steuxdr@hds segaines démarchesle consultation et de gestion courante ; des

conseillers ®rvicesal sager (CSU) y sont gCnCral ement p
voie consiste aes¥imeCrdelratdams eupour se pr
d3accuei | preaaqpad. ®¢s@gehterépondent alors rapidement aux allocataires sur

des questions gCnCrales concernant | es prest
nécessite unecmsul tati on du dossier, |l es opCrateur
ni veau d2®accueil en f onct i onleflashetle dox ceodarpidre x i t
Ctant |l e niveau d3accueil |l e plus Cl ecefitre | |
de gestion qui sont attribuCs pour | 3essent.i
des espaces et des postes d3accueil dCfinit
service bien structuré cadrant a priori le travail des agest a la fois sur le plan des

modal it Cs d3Cchanges avec |l es allocataires

dans le processus de réception) et la nature des taches associées au poste.

Dossier d'étude N° 188 . 2017
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Les | ocaux des centres de gaienttdutoen consartant faai t
mc¢me | ogique d3accuei l et |l es mémes fonctior
rendez-vous a été mis en place, comme 1 a 2 jours dédiés par semaine, afin de faciliter les
traitements particuliers(demandes/dossiers amplexes).

Les locaux du centre d3 Al thCa ontquafreaespacesl 3 o b
spécifiques:

AUn espace numérique en libreservice;
AUne banque d3accueil rapi de
AUn espace conseil pour vérifier la complétude de lademande;

AUn espace rendezvous composé de box fermés poutes situations complexes

En Juill et 2015, | 3ar chi tedtaurbea ndgeusapidel@shacucxu
supprimée. En lieu et place sont installées de nouveaux postes informatiques pour étendre
P espace numCrique. L3accueil physique &est
I nformatiques sont mis en berne afin de s
d3accCder a | eur dossier. Ce ¢ hangaoneisant f
d3une part a renforcer l es services en a
amCliorer la sCcuritC des agents suite, n
d3entre eux.

Dossier d'étude N° 188 . 2017



__Partie 1

VIOLENCES EXTERNEY'E)ET EMOTIONS AU TRAVAL :
DE QUOI PARLET-ON ?

1 Violences externes au travail

En 2003, le Bureau International du Travail (2003) définit la violence au travail comme
«toute action, tout T ncident, ou tout compor
par lesquels une personne est attaquée, menacee, lésée ou blessée dans ldreaou au fait

direct de son travail et impliquant une atteinte implicite ou explicite a sa sécurité, son bien

étre ou sa santé »De nombreuses études sont menées au niveau international (Chappell et

Di Martino, 2006), européen (Di Martino et al, 2003 ; Brun et Milczarek, 2007 ; Milczarek,

2010) et national (Dares 2007 ; Buée et Sandret, 2008 ; Bué et. al. 2008 Cavalin, 2012)

pourappr Ccier | 3ampleur du phCnoméne. NCanmoi i
de violence que les auteurs soientounon nt ernes & | 3entreprise.
les risques psychosociaux (Valléry, Leduc, 2014), les incivilités et les agressions sont
qual ifiCs de I violences externes U et dCsi
individus extérieurs a la structure de travail (usager, allocataire, voire la personne qui

| ®accompagne; ) mais dont | a victime est un t

Ces «violences de tiers», comprennent une grande diversité de comportements a la fois de

la nature physique et psychologique et correspondant a«des comportements qui vont
d'"une conduite raisonnable & [/ 3utilisat»on
(Wynne, et al. 1997). La typologie des incivilités et agressionsT@bleau 1), établie par la

branche famille, distingue cing types d3inci
des consCquences et de | 3eQatéeance. Tqutafois, autarn jeo r t
incivilités renvoient & un manquement aux convenances et aux normes sociales en matiere

de politesse, de <courtoisie, de biensCance
prennent l a for me d?3 i mmangues elégradantes, démgrantes @us |,
dCsobligeantes, voire |l orsqu3elles sont phy

avec un niveau de gravitC plus ou moins CI
introdui sent Cgal e mem(Tabldadd) d ®eu dd3®wmee grhaaddante
(Tableau 3). Nous retiendrons avec Sébastien Roché (1993) que/ /i nci vi | i t C e s
de [ 3infmxaei &n el |/ es engagent | 3ordre soci
ou les acteuss du systéme pénal (police ou justice). Etant a la limite du champ pénal, les

rCponses sont compl exes, coutreuses et d3une

Finalement, se sont souvent de @etites choses» qui se répétent, touchent aux codes ou
rites des interactons sociales (au sens des rites goffmanien) et qui blessent, qui font mal.

Ainsi, | 3espace publ i,cles grarmesmentreptisess publjaels ou les
administrations, est le lieu descéenesou les acteurs (agents et usagers) donnent du sens aux
interact i ons qu?dils vivent et , d3une certaine f
entoure et les fagconne. On peut penser que les incivilités, et plus largement les violences,

qgui sdexpriment et sazre dl Gravail sorp ges syinptomesd S u n e
Dossier d'étude N° 188 . 2017



société donnée, le reflet de dysfonctionnements sociaux profonds qui se jouent a travedss

interactions individuelleset si tuCes. Autrement dit, l e tr
pl us complexe des vVvi ol enc e sparFavarb 2014) gui iatégred u
cette dimension a partir de la notion de violence sociale (cf. voir plus loin dans la
présentation des modeles) et sur | equel i reste i mhorta
mais dont les enjeux et les modes de résoluins dépasseraient le cadrestricto sensude la
sphére professionnelle.
Incivilité Violence Violence Violence Violence envers leg
verbale physique psychologique
Absence de Langage qui Action, Action démontrant Acte de
respect d'autrui  s'écarte d'une  comportement unevolonté de dégradaion ou de
se concrétisant  attitude portant faire peur, une destruction
par des faits raisonnableet atteinte a intention de nuire,  volontaire dirigé
relativement se traduitpar l'inté grité traduisant une contre les biengle
béninsmais des paroles physiquedu volonté de la CAFou contre les
susceptibles de méprisantes, salarié avec ou domination et biens personnels
dégrader les blessantes, sans blessures suscitant des salariés
conditions de particulierement effectivement chez
- travail ou de injurieuses autrui des
=1 perturber le et/ou sentiments de peur
'= | fonctionnement menagantes ou d'anxiété
‘E) du service. envers la durables.
Ces incidents ne personne du
sont pas dirigés salarié.
contre la Attaque non
personne du provoquée,
salarié. injustifiée et
brutale a
l'intégrité
psychologique
et/ou
psychique.
Arrogance Insultes et/ou Contact Diffamation sur les Jet d'objets au sol
Condescendance propos physique réseaux ou au travers de la
Mépris Particulierement méme sans sociaux/Internet piece
= Insultes « grossiers ou coup Filature a Atteinte aux
‘é mineures» violents Empoignade  I'extérieur de la véhicules de ICAF
2| sans menaces  Menaces Bousculade CAF Atteinte aux
Propos grossier Propos ou Intrusion Chantage véhicules
&3 Impolitesse injures racistes  physiquepar Intimidation personnels des
K8 Propos ou la force dans le Menaces de coups salariés
; injures sexistes  box répétées Bris de vitres
o Humiliation par Coups portés Menaces de mort  Coups de poings
des paroles avec ou sans  répétées sur les murs ou les
vexatoires objet portes
portant sur la Crachat entrainant des
personne (ex: dommages
physique)

Tableaul7 Qvml il dfb abp fk> fabkgp ~ppl  f@p) ~sb” i"
* Ne serait-c e gue sur un plan | ®gal, au regard de | 6obligati-ovisdaedl® s ®cur
santé physique et psychique de ses salariés (article L. 4121-1 et suivants du Code du travail)
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Comportements négatifs Agression verbale Agression physique/sexuelle

Paroles blessantes Cris Attaque

Actes indélicats Remarques désobligeantes Agression

Affronts non intentionnels Intimidation [ FYOSNI RQ2o2Si¢
Plaintes Menaces Actes violents

Ragots Remarques discriminatoires Gestes inappropriés

Préjugés culturels Invectives Harcelement

Plaisanteries cruelles Humiliation

Blasphemes

Tableau27 Pfdkbp bg pvjmgCjbp ab S «fk>fsfifqgqy a«”m

Causes C2NX¥Sa RQAYyC Conséquences
Parcours clients trop complexes  Violences verbales Démotivation des employés

Irritants répétés (retards, Violences physiques 5SANI RFGA2Y RS
YI ylidzS RQAY T2 N>} Dégradations diverses ft QSY G NBLINR &S |
Réactions inadaptées du Comportements inappropriés a = Diminution de la performance
LISNE2Yyy St RQSyiftQS3FNR RS& | dzi opérationnelle

Tableau 3 : Formalisation des causest conséquences des incivilités

(Source : SIA-Partners)

1.1 Des données statistiques sur le phénomeéne

Au niveau Européen (EWOSHA, 2010), la France (3,8%) arrive en téte des pays ou les
travailleurs rapportent leplus de fait de violence physique, devant le RoyaumeéJni (3,3 %)

et | 3 1 r Pop bed taux (e8 plus faibles sont observés en Italie (092), en Lituanie
(0,3%), en Hongrie (0,3%), en Estonie (0,4%) et a Chypre (0,4%). Par ailleurs, ce
phénoménenese r Cvél e pas aussi pr Coccupssednlepour
pays. Il occupe une place primordiale en Turquie (65%), au Portugal (52%) et en
Roumanie (44%) . a contrar i o), ecHoergset (3%0,ren Slovénik (2%) et( 4
en Egonie (2 %) que cette proportion est la plus faible.

Les secteurs dans | esquel s, ces incidents sc
la sant C et de | 3 acw), puis les commnerce, ele ttamsport, la
nourriture / hébergement et des ativités de loisirs (62%). Ce facteur de risque est
également signalé comme le second en termes de fréquence dans I'administration publique

(68 %) et linformatique, la finance, limmobilier et d'autres activités de services
scientifiques ou personnels tebniques (56 %).

Du co6té des travailleurs, les données disponibles mettent en évidence un certain nombre de
facteurs individuels, organisationnels et so

° https://minesblog.wordpress.com/2015/03/19/psychology-of-performance-51-incivility-bullying-in-the-workplace/
6 http://transport.sia-partners.com/wpfiles/2014/03/La-lutte-contre-les-incivilités-nouvel-enjeu-des-grandes-entreprises-de-service-
public-v3.pdf

Dossier d'étude N° 188 . 2017




En France, pré de la moitié des salariés (426) se déclareexposée aux incivilités (source
cabinet ELEAS, 2015). Mais tous les secteurs et métiers ne sont pas égaux devant ce

phénoméne; |l e fait d3ctre en contact avec des p
Sont ainsi surexposeées les personnes travaiita un gui chet o%j) dansund acc
commerce (66%) ou dans | es services non mar c han:¢
| 3 acstdominal e et | 3 &o)l Mifime| les phéroménesde (oerice impactent

les individus de différentes maniers et a des degrés variables. Cortina et al. (2011)

soulignent | 3incivilitC sClective (selecti:
sdapparenter a une nouvelle forme de discri

victimes d3ileshommest i tiCs equeest de mcme pour
qgu3elle diffcre.

Parmi les facteurs individuels prcCdisposant
ni veau d3C_:ducation et de formation surteout
travail rCduite (Hahn et al. 2008) . 1 y a

(Hogh, 2003), l'insuffisance des compétences dans la gestion des conflits (Aquino, 2000) et
une faible estime de soi (Harvey, 2003).

Au niveau organisationnel, &2 nombreux facteurs sont liés aux taches ou a des situations
spCcifiques ainsi gu3a | "organisation du tre
ou d'autres personnes en dehors de I'organisation du travail augmente le risque d'incidents
violent s . Ceci est surtout vrai l orsqu?3il s3agi
soins physiques et/ou a fortes dimensions émotionnelles. Il y a aussi le moment comme le
soir ou la nuit, l e travail posdeC,vadleeurr,a vlasi
d3un contreéle (physique) sur | es autres, et
travail (Chappell et Di Martino, 2006). En ce qui concerne l'organisation du travail en
général, le risque de violence externe est accru gand un employé peut rejeter la demande
d"un individu ou s3il doi t inviter une pers
faire (Eurofound, 2013). En outre, l'innovation technologique, le climat organisationnel, les
conditions matérielles de travail et, en particulier, I'environnement de travail psychosocial

sont associés a ces phénoménes (Yagil, 2008). Les conditions qui peuvent conduire a des
niveaux plus élevés de stress chez les travailleurs (tels que les conflits interpersonnels,
I'ambiguité de role, le faible contrdle de I'emploi, la pression du temps, la faible qualité du

travail d'équipe et de charges de travail élevées) augmentent le risque a la fois de violence
externe (et interne) au travail. En outre, la qualité des services rendus (teligie percue par

les bénéficiaires), y compris les temps d'attente, peut augmenter le risque de VE. Enfin, les
travaill eurs peuvent C¢ctre | es instigateurs ¢
de colére ou de frustration liée a la réalisation detdches sous contraintes (temporelles, g
exemple) (Camerino et al. 2008).

De pl us, certains facteurs soci Ctaux sont s
travail tels que les normes et valeurs culturelles, l'individualisation, I'ancrage dda violence

dans les sociétés, la mondialisation, les cadres législatifs, les médias et la densité de
population (EU-OSHA, 2010).
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Les causes des VE peuvent étre regroupées dans cing catégories de facteurs (Mével & al.
2006 ; Moreau & al. 2010) :

A Des facteurs sociétaux |1 s3agit des inCgal. tCs_ soci
| 3Cvolution des |liens sociaux (montCe de
publics) voire des aspects culturels (défaut de maitrise de la langug)

A Des facteus temporels: Selon les périodes, le s que d3incivilitCs
exemple: jour de versement des pr;estations s

A Des facteurs organisationnels qui caractérisent la gestion de la relation de service

comme les modalitéesderée pt i on (|l ongueur de | a file d
délivrance des services (dysfonctionnements, délais de traitements des dossiers,

erreurs;}) peuvent c¢ctre a ;l3origine d3un
A Des facteurs fonctionnels qui renvoient directement & la at ur e de | 3 a
professionnelle exercCe telle que |l es m
(police douane, gardien de prison, contr e
| 3argent ou des objets de val eUesservigesii c h e
publics (Bducati on national e, services sociaux
EPAD!) et enfin les travailleurs;isolCs (

A Des facteurs individuels: Ceuxci concernent directement les individus avec
lesquek | es salari Cs sont en contact et re
doul eur s} ), psychiatrique (hystCrie, agit
(personnes en lien avec la justice ou un passé de violence).

Bien sir, on ne peut définrundCt er mi ni st e st ri ct«combindisandmat i ¢
cil r cons tinanédiates® 3 2 ?e t de caract Cristipguemtasoci

| origine de comportements i ncivils ( MCvel
semblent atténuer lesef et s nCgatifs d3une agression en
Ar mi tage, 2012) comme | e soutien organisati
individuelles comme |3efficacitC, la cohCren

En conclusion il importe de considérer toutes ces statistiques avec prudence

A d3une part car, comme | e rappelle Milczar
d 3 i métadon pdes faits de violence: «Notions of what is acceptable or
unacceptable in terms of/violent/ behaviour are culturally influenced and constantly
under review as values and social norms evolve % ;

A et d3autre part en raison des mCthodol ogi
limitant aux situations de travail, telles que celles sur les Evénements de Vie et Santé
(Beck et al. 2010), examinent les relations entre violences subies et état de sant&a
violence est vue a la fois comme un « risque » au/du travail (donc une donnée

d3entrCe) mais aussi comme produit de |30
"Léi d@e de ce qui est acceptable ou inacceptable en termamsnende [/ vi
r ®®val u®e selon | 6®volution des valeurs et des normes social es.
Dossier d'étude N°® 188 - 2017
-



sortie). Il ci , | 3analyse de | 3o0organisatio

| 3 gine des violences dans les rapports sociaux du travail. Par conséquent, le travail

nsest pas reli C aux autres di mensions de
i mplications d3un service rendu avec un
contrario, les enquétes sociodémographiques développent une autre approche, en

s3efforCant de comprendre | es violences

surviennent dans d3 autres contextes SOoCIi

central e. T o edordentpasaine ateehtibnessffisante a la spécificité des
relations sociales qui se nouent dans le travail et son organisationle fait de

violence est considCrCe de | a mé¢me mani

1.2  Des modélisations des wlences au travail

Il existe de nombreux modeéles explicatifs des violences au travail qui sont établis

Cr

essentiell ement a partir de revues de | a

quantitatives de type sociodémographique. Néanmoins, nous regndrons cing modeles qui
présentent chacun un intérét certain pour la compréhension du phénoméne au plan de sa
détermination et de ses effets.

A Le modeéle de Poyner et Warne (1986) concerne les situations de violences externes
en se <cent r aormsocsle.rl propdse ant peemiaraepérage des facteurs

contributifs des violences externes propr
en est la victime ainsi gu3aux <caractCri
rendu. Ce mobdjCelte dad® efnariitc hli3degure)epartClappelicet a b |

Di Martino (2005) a la fois au plan des facteurs de risque et des boucles de
rétroaction qui introduisent une certaine dynamique dans la détermination du

phCnoméne. NCanmoins, il n3y a pas de hiC
a |leur prCgnance dans | 3origine des -VE,
tendent les interactions ente ceux-c i . Enfin, i n3y a pas n
facteurs en jeu en fonction de la natu
physique). L3intCrc¢t de ce modc¢l e est

recensement des déterminants des VE.
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PERPETRATOR(S)

B Client/customer
B Worker
W Stranger

VICTIM(S)

W Worker

B Bystanders
(Client/customer,
eic)

( B Globalization
B Rationalization processes
R%?(NFLE(;(;(L)JQ‘I? B Technological change VICTIM(S) 1
= B Increased vulnerability W Stress
B Job insecurity W linss
B Financial loss
— W Family impact
INDIVIDUAL RISK FACTORS WORKPLAGE W Further victimization
B Violence history RISK FACTORS W Resignation/transfer
B Male W Suicide
B Youth Environment
B Difiicult childhood B Physical feafures
B Alcohol/drug use B Organizational setting
B Mental health B Managerial style
B Circumstances B Workplace culture OUTCOME
conducive to violence B Permeability and .
# external environment inst Jcatl is'/ ;j hological
B Age eath arassment
B Appearance Task situation W Injury u B“M”,g
B Experience B Aone B Aftempted B Mobbing
W Health W With public assault
B Skils B With valuables
B Gender B With people in distress
B Personality/temperament B Education/school
| | Anudesl and B Special vulnerability ENTERPRISES)
expectations W Lost productivity
W Absentesism
m Violent societ W Stress
SOCIETAL B Instability Y W Further violence
RISK FACTORS B Negative culture and values y
B Widespread injustice

Source: New model prepared by Chappell and Di Martino, 2005, based on Poyner and Warne, 1988, p. 7.

Figure 2 : Modéle interactif des violences au travail

A Le modéle théorique des agressions au travail de Neumaet Baron (1998) introduit

des

cat Cgori es
« évaluation cognitive U

(vo

nouvell
ul ant

e
S i

S, comme
gni fier

|
i C

| 3 Ct at
| 3i nt

mentalement de la situation rencontrée). Il y a égalemat une prise en compte plus
marquée des facteurs contextuels (qualifiés de sociaux» et «situationnels»),
délaissant les aspects organisationnels.

A Le modeéle conceptuel de la violence au poste de travail de Tobin (2001) est
structuré a partir delaquesti on de | a frustration de |
structurelle/organisationnel |l e. L3auteur

et

| 3 act e:ptuela frustratioreest fode et plus le comportement est violent.

Par ailleurs, dans € modele une place certaine est donnée au contexte

organi sationnel d3une part au ni veau t
chronicisation de | a frustration de | 3a
processus délétére (la violence se développe dans letmps) et d3 autre
avec | 3aliCnation et |l a routinisation du
Le modéle compréhensif de la violence organisationnelle de Jauvin (2003) introduit
trois niveaux (Figure 3) de prise en compte des phénomenes de violence : micro
(contribution de facteurs individuels), méso (nature des interactions entre
protagonistes) et macro (prise en compte de facteurs contulifs contextuels,
organi sationnel s, soci aux) . I y a Cgal el
associCe a la victime pour qualifier 1|a
NCanmoins, l es | imites sont n 0 mbaocatise sue st
|l es violences internes (entre travailleur
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phC:noméne de violence n3est pas reprise
phCnoméne portCe et initicCe par | 3auteur
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Figure 3 : Modéle compréhensif de la violence organisationnelle

A Enfin, Favaro (2014) propose un modéle des situations de violences au travafliure
4) définies comme«u n e n s e mb-plgsiqaes, @gnpartementaux ou verbaux
dirigCs 4 | 3%encontre de personnes, d3obyj
personnes s o wkuatibns eurdp aortextes pdfessionnels dégrades Ce
modele traite notamment des violences externes, désignées ici sous le vocable de
« Violences SocialesU dont |l a caractCristique est
dedans/ dehors de el 3eonrtgraenpirsiastei oenst Tsoowdcept
puisqu3insCrcCe d3une faCon ou d3une autr e
d3atteintes trcs di ver s es agessibns nverbdles sou s e c
physiques, menaces, incivilités. Les violence sociales sont considérées comme une
vari abl e de sortie du modc¢Cl e susceptibl

d3exacerber dans <certains cas l es di ffic
travail. Les i mites de c e repeeskitdtien deé | en
| 3i nteract i onrcristalisexil@a phénomgnei de Violence, ce dernier,

d3aill eurs, n3apparadt pas en | ien direct

Quant aux processus sociocognitifs, ils ne sont pas formalisés siage3 est au tr
d 3 u mal-&tre organisationnel».
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Figure 4 : Modéle des situations de violences au travail (Favaro 2014)

Infine, ces modéles ont | e mCrite d3offrir une
violences au travail en identifiant des facteurs et certains meécanismes explicatifs. Toutefois,
| 3absence de distinction hiCrarchisCe de c¢

donnent | 3i mpression d3 uites yoerCesomudeteainst laun t o | ©
origine dans des «failesU soci al es et organi s atélaginmneal | es
retour. Quant a |l a dynamiqgue de | 3interactio

de régulation permettant de faire face ou non- aux VE.

1.3 Des explications psychologiques et sociales

Les sciences humaines et sociales traitent des violences en tant que comportement
individuel ou social. Ainsi Dejours (1999), distingue la « violence actionnelle » de la
«violence réactionnelle ». La premiere est «wwne condui te est violen
exCcution wune Jintention de destructi ome ou
designee pour cible; [ ['y]a ddnc intention, mais pas seulement intention. Il y a aussi

mise en acte » La seonde, dite «réactionnelle », est « une réaction subjective, a la limite

de la volonte, au moment méme ou le sujet perd le contréle de soi »Autrement dit, cette
violence répond « a des injustices ou a des souffrances subies dans le travail »
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Au plan social, la définition méme des incivilités, comme un « ensemble de nuisances
socilales extraordinairement variées qui ne blessent pas physiquement les personnes, mais
bousculent les régles élémentaires de la vie sociale qui permettent la confiance(Roche,

1993), amene a les considérer comme des comportements contnreormatifs. Autrement dit,

ce sont des comportements qui vont a«reglegncor
standards établis dans chaque groupe ou unité sociale et qui décrivéres comportements
pouvant ou non ctre mis en»@elkour 20083 Face aces ¢ 0 1
comportements déviants, les individus du groupe social considéré vont avoir la possibilité
d3expri mer l eur dCsaccord pagui corfed3perd @r«ctaue e d L
réaction informelle que peut avoir un individu afin de manifester sa désapprobation envers

/| e comportement d3un ti er & helgaun et Brau€c2002f ke d 3 L
contrble social est déterminé par (Marques & Yzerbyt]1988) :

Al3appartenance au mcme groupe (les indivi
|l es dCviants appartenant a | eur propre gr
autre groupe);

A le nombre de personnes qui assiste au comportement contreormatif (plus les
tCmoins sont nombreux, plus il s se partac
la probabilité que chacun intervienne est grande)

A certains traits de personnalitC comme | 3;
en raison de la dimension pro-s oci al e de ce type de r Cact
respect des biens publics et d3un fort S
incitant & se préoccuper du bienétre collectif au méme titre que du bienétre
individuel.

Toutefois, méme siles incivilités sont considérées comme des actions ou paroles contre

nor mati ves, certaines sont S ancrCes dans
attention (ex.: mettre ses pieds sur |l es si é€ges, C
control e soci al peut susciter chez | 3individu
susceptibles de dCclencher des rCactions ag
une tierce personne. Cette appariti onens Cmo:
perverses du contrble social. Alors que la transgression de norme est associée

traditionnell ement a4 des Cmotions morales co
aux comportements de rCparation qui Irré& du s o |

comportement problématique, le contrdle social peut parfois provoquer les effets inverses.

En conclusion, autant cette approche apporte une explication sur les réactions développées

face aux incivilitCs autant Ilefminatisnedasccendudes pr i
en | ien avec l e travail constitue wune | i mi
professionnel est porteur Cgalement de nor me
dans | a | ogique soci al desobjéectifede prodpciion que pewenp | e
enjoindre | es travailleurs a n3apporter qu?3

positionnCs a un <certain niveau de service
bénéficiaires en situation de précaritéet mis en tension (contradiction, conflit de réle) entre

une «logique de droit » et une «logique de besoin» (Outin et al, 1979, Valléry et al.,

1996, Weller, 1994). Enfin, du c6té des usagers, certains enjeux peuvent les amener a
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développer des comporements contren or mat i fs surtout l orsqu?di l
vitaux et |l iCs a des questions financi ¢res.
susceptibles de modifier les lignes de la normalité sociale.

2 Emotions au travail

Travailler dans le cadre des relations de service implique une interaction avec un usager

client oE I|I3opCrateur doit a la fois gCrer |
des contraintes imposées par son organisation. Dans ce cadre, la conciliation deexigences

de |l a structure et d-elient estplasoot mans aséd ll peuty adar | 3 U
des«conflitsdebutsU entre | 3or gadiieatti drs,onl riddeaegerses
(ses attentes, ses besoins) ; entre la rentat#| le respect des régles, la qualité de service et

|l es objectifs personnel s. Autrement dit, | e
ceux qui visent |l a qualitC de service Cette
se confronter,va r e s3opposer, a un ensemble de crit/

di sponi bl es ) et subjectifs (logique d3inte
motifs qui sont favorables au développement des VE. Pourtant, la survenue de ces
phénomenes reste imprévisible et les agents tentent a leur niveau de les gérer.

Des compétences techniques, cognitives, organisationnelles et sociales sont mobilisées et

un travail émotionnel® est alors requis. Celuic i consiste a gCrer | es
| 3aide de ses propres Cmotions (Sharon, et a
en relation avec untiersnonpr of essi onnel (usager, c lnieent | )
de controler - pour ne pas dire maitriser | eur s Cmoti ons, soit par
positives, soit par | a suppression ou | a di

Lee, 2003; Grandey, 2003). Les émotions (Cahour, 2012) sont définee comme « des
CvCnements ou Ctats du champ affectif qui s
psychiques spécifigues accompagnés, de fagcon variable en intensité et en qualité, de
manifestations physiologiques et comportementales (...). Certains (épreés) de durée

/i mitCe rCsultent d3une induction CvCnement
/| eurs dCrivCs. D3autres, plus durables, sont
sont souvent appelés sentiments $Cosnier, 1994). Scleématiquement, il est possible de
distinguer six émotions de baseou primaires : la peur, la joie, la colére, la tristesse, le
dCgoGt et | a surprise, a cétC d3autres Ctal
comme le sentiment de culpabilité, de fustration, de solitude qui mettent en jeu un
ensemble d3Cmotions primaires.

Dans le travail, les émotions ont longtemps été percues comme uniquement des éléments
perturbateurs; auj ourd3hui el |l es sastiutives dentsute acivit€ e s
qui se dcCploie, dans un [/l ot constant et mo
i mpactent | 3action, b 4Cahow ktavan derWeeedt, 2006). Les Cf /
émotions au travail peuvent étre des«agents régulateurs de situations difficiles @
contraignantes» et approchées comme «d e s dCtermi nants de /3
per mettant de saisir et de comprendre [ es p
travail » (Grosjean et RibertVan De Weerdt, 2010 ; RibertVan De Weerdt 2011).

En 1983, Hoschild va donner un nom aux efforts que les opérateurs fournissent pour répondre aux normes émotionnelles, il utilise
alors les termes de « emotion work » ou « emotional labor ».
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L3 CGnmeence d3une Cmotion en situation est u

dCpendant des caractCristiques de |3individ
situation donnée et du sens accordé a cellei. Les émotions représentent des ressources
pour/dans | 3action ou au contraire des cwamdlr ai n
émotionnel » (terme emprunté aux travaux de Hochschild, 1983), donnant ainsi place et
sens aux Cmotions dans | 3activitC <meétiersguir e me

incorporent davantage de taches relationnelles, ou les rapports interpersonnels sont
centraux ; comme par exemple chez les aides a domicile qui engagent leurs émotions pour
réaliser leurs taches (Leduc et Valléry, 2010). Ce « travail émotiornl U mobilisC p
est colteux en terme de charge de travail et son évaluation devient essentielle pour
contribuer a faire diminuer la charge et améliorer les condijtions de travail XRibertVan de
Weerdt , 2011) . L3intervenei anreacsecel ehasp
pour limiter leurs aspects négatifs sur la santé et favoriser leurs aspects positifs (Bonnemain,
2015).

Les agents ont ainsi recours a diverses stra
étre tres absorbantes en termes de ressources, pour faire face aux situations, y compris en
utilisant leurs émotions (stratégie de régulation émotionnelle), soipar une régulation de

surface ou de profondeur. La premiére consiste a modifier des aspects observables des
Cmotions ou a simuler une Cmotion qui n3es
modifie sa perception de la situation en prenant la perspectved e | 3 autre ( Bon

2005 ; Brotheridge & Lee, 2003; Diefendorff, Croyle, & Gosserand, 2005; Grandey, 2003).

En 2003, Soares a proposC une catCgorisation
affective de |l a rel @®tri are.s Caros d w3nisl pfoasutt i ee|
i nt Cgrateur . Quand il faut afficher des Cmot

Enfin, si les émotions doivent étre négatives, Soares utilise le terme de travalil
différenciateur. Mével & al. (2006) propose de distinguersept réactions comportementales
face aux incivilités :

A Faire profil bas en ne répondant pas suite a une insultg

Algnorer | 3agent ne se sent pas congc¢ernC
A Fairedusocialenpremnt | e temps d3expliquer, d3aid
ri sque de ne plus respecter |l es; prescrinpt
A Faire du commerci al en essayant de comp
| 3aider et si p 0 sceiqgurependé auses beseingd r e un ser v
A Répliquer: | 3agent perd patdemrempasétreectpeate accept e
A Cléturer: | 3 agent etatimetfined lalcenversationc h
A Solliciter : | 3agent fait appel a un supCrieur p
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Quant a Dagot et Perié (2014), ils ont caractérisé le travail émotionnel de quatre manieres
différentes:

A Modification interne ou Jeu profond (Zapf, et al. 1999, cités par Dagot et Perié,
2014) consistant a provoquer en soi la modification émotionnellep our qu?3 el | «
en accord avec | es prescriptions de | 3o0org

A Jeu de surface (Hoschild, 1983 ; Briner, 1999, cités par Dagot et Perie, 2014) par
| expression d3une Cmotion diffCrentgieg de

A Automatisation de | 3Cmotion par des co-mepauxt eme
i ntCgrCs par | 3opCrateur et qui devienne
Brinner, 1999, cités par Dagot et Perié, 2014)

A Suppression : 1 s3agit de pavadtmges3seéele
positives ou négatives (Tschan, Rochat et Zapf, 2005, cités par Dagot et Perié, 2014).
Enfin, Grosjean et Ri bert Van De Weerdt, no
travail Cmotionnel entr e cles émotioms pre8catas.een tien r e s

avec les impacts multiples (Grosjean & Ribert Van De Weerdt, (2011), comme le montre la
Figure5.

Emotions Emotions Emotions
affichées ressenties prescrites

Harmonie émotionnelle
Dissonance émotionnelle  + - +

Déviance émotionnelle + + -

Figure 5 : Niveaux d'adéquation du travail émotionnel

A Harmonie émotionnelle: il y a concordance entre les émotions affichées
extCrieurement, celles ressenties et cell

A Dissonance émotionnelle : il y aconcordance entre émotions affichées et prescrites
mai s pas <cell es i nt Crieurement ressenti e
salari C un certain effort pour moemént;er de

A Déviance émotionnelle: il y a correspondance entre émotions intérieurement
ressenties et extérieurement dégagées mais en contradiction avec celles prescrites
par | 3organisation.
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Ainsi , pour mettre en Y%»uvre ces niveaux d?3 a
| 3 orgtaindrs, ressenties par |3agent et celles
situations, tenir un vVvCritable jeu -Wahdet eur
Weerdt et Soares, 2003) :

A Le jeu superficiel (surface acting - | 3 onpn@e extérieunement des émotions

pour la réalisation de son travail mais qui ne sont pas intérieurement ressenties. Il

joue alors sur les aspects directement visiblesotn de | a voi x, ter me:
Dans ce cas, | 3 op Cr at e dissongneelémotiahnellee il reemessent t u a
pas les mémes émotions que celles extériorisées. Cette dissonance émotionnelle peut étre
source de stress, et peut Cgal ement engendr e
A Le jeu en profondeur @eep acting o3 opCr at e @ras & hessentirh e ¢

i nt Cri eur ement l es Cmotions qu?dil montre

(comme faire |l e vide, se mettre en condit
Ce bref descriptif montre | e caractcére diff
travail avec ® une part, | 3absence de modcle d3anal
part, de rCelles di fficultCs MmCt hodol ogi que
contrél Ces ou simulCes pour madtriser | 3i mac

de Weerdt, 2016). Or, la recherche sur les capacités a appréhender la palette des émotions

en |lien avec le vCcu et I|3activitC des agent
en relation de service (variabilités, relations vivantes, dynamiqueg t i nattendues
difficultés a pouvoir saisir les affects qui sonta lafoiscorpodle| es et soci al es ¢

Ainsi, le travail de recherche présentéca pr €s ne peut qu3ctre expl
|l a compr Chensi on oniplexe (molticjitées), dyrfargique, dppréhendé au

c %ur d3activitCs de travai l en relation d
déterminants (individuels, collectifs et organisationnels).

Dossier d'étude N° 188 . 2017

24



___Partie 2

PHENOMENES ET REALIBE

En 2010, une enquéte conduite aupré des contrbleurs montre que 60% des agents
déclarent avoir été victime, au cours des deux derniéres années, d'une incivilité ou d'une

agression, |l es violences v_erb-iall;esalﬁ':jtalmndﬂreus
terrains d3CPude investiguCs
Sel on | égityy Llem 2015, R194 i nci dent s ont fait | 3obj e

| 3applicati f labBanche)dlieost étR tlasséselon quatre rubriques, comme
suit :

Dorsfqy al: i «fk>fabkaq

A 78,9 % des signalements ont été classés au premier degré de gravité par les agents
victimes ;

A 17,35 % au degré 2;

A 3,76 % au degré 3

Lieu de survenance :

60,74 % des signalements ont eu lieu au siege
29,71 % en antenne,

6,01 % en permanence,

1,31 % au domicile ;

2,22 % non précisé

> I > I

> qbp a«”~dobppfl k m~o k”~qgrob

A 51,23 % dessignalements ont concernédes cas de violences verbales

A 3154% des mialiges ;d 3 i

A 8,11 % descas de violences psychologiques

A 4,74 % des cas de violences physiques

A 4,2 % des cas de violences envers les biens.
® La branche Famille de la Cnaf a déployé a partir de 2015 un outil qui permet de recenser les événements liés aux incivilit® s ; il sba
de | dapplication R®cit. Léenjeu doéun tel di spositi f iteasiadnsvdcaesb!| e, d
(perspective synchronique) par l es agents auvopilranapqpra@ctiietratli § ® veot
phénoméne (perspective diachronique). L6 out i | ®t ant bas® sur |l es propos des agents ¢
aé;ents jugent utiles de remonter sont signalées.
. Les actes peuvent étre qualifiés differemme nt sel on | e degr® de gravit® per-u par | 6ager

- Degré 1 : Incident peu grave et sans conséquence
- Degré 2 : Incident grave avec conséquences éventuelles sur la santé
- Degré 3 : incident trés grave avec dommages psychologigues et corporels
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Dépobts de plainte :

A 2,5 % des signalements enregistrés dans Récit ont débouché sur une procédure de
dépdbts de plainte.

En synthése, méme si nous avons peu de recul sur le recueil (depuis 2015), les données
montrent essentiellement des incidents déclarés comme peu graves et sans congéqce
(GravitC 1) avec des actes d3agression sign
(80 %), traduisant plutdt des comportements antisociaux ou des attitudes inciviles des

all ocataires (offenses, i nsul t es; recousrampaes t e me
réalités multiples et des impacts immédiats ou différés plus ou moins importants (selon le
contexte et |l e ressent.i de | 3agent) . Les aut
peu nombreux car ils engendrent des conséquences plus ves (souvent immédiates et
dans |l a durCe). On peut s3interrogers(ésanace | e
de I 3outil, procCd®ure plus engageant e

1 Données statistiques locales

Apres une présentation globale au niveau national, nos présentons cidessous des données
relatives a@ chacun des terrains, tell es qu?‘
Forsythia et Lavande, nous avons pu obtenir les signalements (viagék) sur la période du
2°"semestre 2015 et ¥ semedre 2016 que nous détaillerons.

1.1 Les Caf Forsythia et Lavande

A Evolution annuelle

Le nombre d3in
recensées (via cit,

S0

80 notamment) sur les
deux centres a varié de

0 2012 & 2015, avec une

50 _ baisse entre 2014 et
2015 (80 contre 64).

=0 —  Néanmoins, ces

événements sont plus
nombreux sur le site
de Lavande que sur
celui de Forsythia,
mais avec une

30

20

10 tendance a

o - | 3augmentati on
2012 2013 2014 2015 dernier centre

(Graphique 2).
Graphique 27 RBslirgfl k "~kkrbiib abyg
sites de la zone géographique (vert) des centres Forsythia (bleu)
Lavande (rouge)
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Forsythia Lavande

0,0250%
0,0200%
0,0150%
0,0100%
0,0050%

0,0000%
2012 2013

Graphique 3 : Evolution annuelle des incidents rapportée a la fréquentation
des sites de Forsythia et Lavande

L3analyse proportionnelle des VE au regard
globale de ces phénoménes de 2012 a 2013Graphique 3) . En | 3absence de
une période temporelle plus étendue, il est difficile de tirer une conclugn quant a

| 3 Cvol ut i Gependhet,saved/ lE mise en place récente de &it, nous pouvons
observer et suivre finement ces phCnoménes
présenteronsciapr ¢ s sur une p Gddnmadt ainsiduheutendanca actudlie

sur les signalements, avec les limites afférentes a cet outil (mode décdif, démarche

vol ontariste)]).

A Analyse des signalements 2015/2016

L3institution nous a fourni un ensembl e de
période du 2°™ semestre 2015 et I semestre 2016 (une année). Sur cette période, les
signalements sont quantitativement quasidentiques sur lesdeux sites: 55 sur Lavande et

60 sur Forsythia; avec une légére augmentation au second semestre 2016 (est dU a une
meill eure mise en %»uvre et wutilisations?e |3
Sur un plan qualitatif, il est intéressant de noter que les signalements sont principalement
opérés par les gestionnaires (GCA/GCE) sur les deux sites (respectivement, 48,6our
Lavande et 36,6% pour Forsythia); suivis par les CSU (34,5% et 23,3 %). Les agents de
sécurité signalent peu (7,3%,5%).L3 i nt er pr Ct ati on des donnCes
délicate, car soit les gestionnaires, traitant des dossiers plus complexes, ont affaire a plus de
violences et incivilités que les CSU, sdiils sont enclins a plus les signaler au regard de leur
positionnement et expérience au sein des Caf compte tenu que le métier des CSU est
récent et essentiellement fait par des jeunes, sur une période définie. On peut faire

| 3hypothése d3enxpliraienceGedd au manque die re
car celle-ci est directement confrontée au public au sein de situations potentiellement

por t e u siaiws (Bspacennamérique, préaccueil).

Dossier d'étude N° 188 . 2017



Le faible pourcentage de signalemertt cité par les agents de sécurité ne semble pas vouloir
dire qu3ils sont moins confrontCs a des Vi
considerent que cellesci sont inhérentes au métier, a la fonction; comme nos entretiens

ont pu le montrer. Il faut aussi rappeler que les agents de sécuritée sont pas des salariés

des Caf mais des prestataires externesce qui peut générer un biais lié a leur statut et

| i mage qu3ils veulent donner.

Extraits du rapport intermédiaire

1 semble que | es animateurs de salle aien
bien dans | 3enceinte de | a Caf et qgus3il s s
qgu3un sur cing qui relativise sa rcelle-ati on
dCpend d3eux, |l es quatre autres estioesnt |
relations avec les allocatairedJ . Concernant | e rel e qgu3il
allocataires, celui de médiateur est présent dans quatre entretiens sur cint On sert

aussi (/) de mCdiateur, guand Cua «Haitéra pas

i ntermCdi aire entre [ 3hls/sontamer@s & jpuerece rolé e t ¢
lorsque le ton monte entre deux allocataires ou entre un allocataire etin technicien.

D3autre part, nous retrouvons Cgalement | e
pour eux.

Demani ére gCnCrale, il semblerait que ces
ani mateurs de sall e. quelagestiod dexipciviitésg «w/@tpartiep ar |
de leur travail»et qu3ils ont CtC formCs pour y fe
montre agressif, i ls utilisent l a communi
fonctionner dans la majorité descas. Et’si | s se sentent directeme
nous expliquent i1gnorer | 3allocataire, ne p

De méme, il est a noter que cette représentation du métier assiée a des formes de
violence peut se retrouver aussi chez les CSU qui considérent que la tenue du poste en soi
« oblige » a étre confronté a des incivilités; comme si cellesci seraient «naturellement » et
durablement ancrées dans la fonction. Cette fone «d 2 a ¢ ¢ e p pasdive senretrouve

dans d3autres mCtiers, confrontCs quotidienn
conducteurs de bus«/ es / nsul tes dans [ e car, je Suppc
pourtant esoduesesinsdilrt/es, /| es grossi cretCs, cde

pas | e probl ¢ me, p ar c e. (LguberDeveaux, 2003). Pouftant, ellee v t
crée des atteintes a la santé des personnest impacte leurs conditions de travail.

Enfin,lesvi ol ences verbales (insultes, menaces,
plus importants sur les deux sites (53,86 a Forsythia et 50,7% a Lavande), suives des
incivilités, notamment les nuisances sonores, (266 a Forsythia et 34,3% a Lavande). les
violences physiques restent importantes, entre 16 et 1%o.
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En conclusion, les données montrent de grandes similitudes quantitatives et qualitatives
entre | es deux centres, alors qu3ils ont d e
allocataires | ocal i sation, taille des centres] ), a
(processus d 3 aonc deg ipdstes eb dey aespacespAinsi, nous faisons

| 3hypothése que | 3Cmergence des Vi ollacnateree s e
des activités des Caf acteur clé de la solidarité nationale qui décline des missions de
service public et porteur d3un entétldesoutienjdesur ¢
individus au travers de prestations versées. Cet ensemble est intrinséquementdadant

d3un systéme de régles prCcises et joukAtwene nC
tension, a travers les différents métiers de la &, avec le développement des fomes de
prCcaritC et désivmlences sdciales.eDars rcette coneuction sociale des

violences externes, ses activitCs sont capt
structures publiques (administrations, heéepi:
des usagers (parfois des clients), plus ou moins exigeant$ @épendants (visa-v i s d 3 un

service), qui peuvent étre en difficulté, parfois en grande détresse.
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12 I~ @*c a«>igqeyn

A Evolution annuelle

Le nombre d3CvCnements
augmente significativement

entre 2015 et 2016, passant de

32 & 39 en ne prenant en

compte que les 8 premiers

mois de | 3annCe 2016
(Graphique 4). Cette évolution

en nombre semble imputable

aux mesures de prescription

énonceées aux agents

| ocalement afin g
saisissent les incidents

rencontrésd ans | é&ibut i’l R

A Distribution mensuelle
Graphique 4 : Occurrence mensuelle des événements da Cafa « >i ¢

en 2015 (bleu) et 2016 (rouge)
L3 anal ydiseibutbe | a
mensuelle en 2016
(Graphigue 6) montre une forte
accentuation du phénoméne
au cours du premier semestre
avec un pic en avril (le
renouvellement des droits a
lieu en février), alors que
| 3annCe pGréphiqie e (
5) les incidents sont surtout ] F M A M ) ) A s 0 N D
apparus dans le dernier
trimestre ; période de contréle
des ressources, notamment en
décembre.L® augment ati o

9
8
7
6
5
4
3
2
1
rbte

Degré 1 Degré 2 W Degré 3

Graphique 5 : Distribution mensuelle des incidents en 2016
n 6 i~ @c a«>iqgeyn
significatveend Cbut d3 annCe

2016 semble imputable a .

| 3augmentation de | a
fréquentation en lien avecla

prime d'activité ; autrement i

dit, I3%accroissement des

incidents est a relativiser au -
regard de celle de la
fréquentation dans le cas
présent, suscité par la mise en

= R L

pace d3une nouvelle mesure. .

Ce point est d3ailléur's G511 ustre » = ° N P
dans une dépéche Degré]l mDegré? W Degré3
journalistique issue d3un fait

ayant lieu dans un autre Graphique 6 : Distribution mensuelle des incidents en 2015
département deprovince. alaCafa«>i qgey "
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oo ——————=—=—=— BENCARTN® 2 =========================
Dépéche journalistique (source:
http:/france3 -regions.francetvinfo.frhaute -normandie/seine-maritime/foueni es
incivilites -se-multiplient -I-encontre-des-salariesde-la-CAFCAFde-rouen-957685.htlm)

<« Normandie ACTU
Toutes les régions v

# Haute-Normandie Seine-Maritime Rouen

Les incivilités se multiplient a I'encontre des
salariés de la CAF de Rouen

Lundi 21 mars, une employée a été agressee physiquement par un allocataire, enervé. C'est
I'agression de trop pour le personnel, les représentants syndicaux, mais aussi la direction.

Si les actes de violences restent rares, |a direction de la CAF note toutefois une
augmentation des actes d'incivilités ces derniers mois. Notamment depuis la mise en
place de la prime d'activité en janvier dernier.
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http://france3-regions.francetvinfo.fr/haute-normandie/seine-maritime/rouen/les-incivilites-se-multiplient-l-encontre-des-salaries-de-la-CAFCAF-de-rouen-957685.htlm

A Répartition des incidents par degré

Iy a une augmentation trés
significative des événements de
degrél avec corrélativement
une réduction de ceux de
degré2 et 3; ces derniers
disparaissant méme en 2016.
L ¢ a dssement des incidents de
degrél semble lié aux
consignes internes ainsi tout
événement difficile dans la

rel ati on a | 3all oc
désormais lieu a un Recit.
D3aill eurs, Il e nomb
»Degrél = Degré2 Degré3 déposées est passé de 8 a 2,
Graphique 7 : Répartition des incidents par degré a la (f,'ntr('a 2015 et 2016, ce qui ,tend
Cafa « >i ene2gls a démontrer que la gravité des
incidents vCcus a

diminue, mais que la tolérance

aux comportements incivils est
accrue. Enfi n, | a
agent de sécurité en salle du
public peut également avoir un

effet modérateur su les
comportements «extrémes».

= Degré 1 = Degré 2 = Degré 3

Graphique 8 : Répartition des incidents par degré
alaCafa«>i qey”~ bk [ - .3

1.3 Eléments de conclusions et limites

Gl obal ement , i sembl e I ¢dwduigimeynt ati oonedut aeod
(selon les centres) mais a une diminution de leur gravité etce,alr s mc¢ me que | 3
baisse Néanmoins, les résultats relatifs aux incivilités sont & considérer avec une certaine

prudence en raicgo@cuei ll$ emCtshh ®dhaleogi ques a p
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Tout d3abord, concernant l e recueil des donn

sont collectées selon deux méthodes en fonction des & : |l 3une consiste a
principaécdanmnat bon autonome (Il es agents con
sai sissent directement |l es i nformations dans:s

de co-dCcl ar at i ovictime b fempiie avec son n+1 le systtme). Or, ces deux
options peuvent avoir des répercussions a la fois au niveau de la quantité des événements
renseignés mais aussi quant aux informations qui sont saisies.

Ensuite, |13Cchelle retenue pour cl ass'font | es
varier simultanément deux caractéristiques (gravité et conséquence) entre le premier et le
second degré introduisant par la méme un écart significatif pouvant générer un biais de
sousestimation dans le choix du degré. Par ailleurs, la définition méme du degré tépond

non seul ement a4 |l a cotation de | 3incident
consCquent, l a proportion importante d3inci
notamment & Althéa. Acda,ilconvi entterd 3@y own ag ersentehesalls Cc u
du public,peutavoir un effet dissuasif sur |3Cmerge

Enfin, i sembl e gue | égita gffpre @qon ilea tageotsn et dee I
indCpendamment d3une prescri pt i ota Autrdnemtdii qu e
certains agents ne voient pas nécessairement l'intérét car, comme certains le rapportent,

« ce n'est pas Fécit qui va changer la problématique». Dans ces conditions, il ne sert a rien

de «signalerU . D3 aill eur s, lesC8U proeddestiraremat dusigrialeneata ,
des incidentsce daost |Festehcadrants de proxi
place. La distribution des incidens signalés (surlestrois i t es) montre qu3il
fait des Gestionnaires (pou pr €s d3 un i nci demadrastsude prakinitex ) |,
(pour un incident sur quatre) et enfin des CSU (a peine 10 % des incidents saisis dans
Récit). Or, ce sont les CSU qui sont les plus frequemment en contact avec les allocataires.
Infine lesr Cponses apportCes par cet outil sur | 8
|l es mesures qui s i mposent, sont |l oin d3ctre
et renseignent les directions locales et nationales sur une réalité rapportée de telation

avec les allocataires mais quel crédit lui accorder? La capitalisation de ces données &it

sur la durée permettra de suivre les évolutions des violences et incivilités pour dégager des
hypotheses de travail (sites, nature des violences, relaticavec les métiers exercés) en vue

d3 Ct ayer daconditoe dei pourasr mieux cerner les modalités de signalement
aupres des agents et leurs encadrements, et de nourrir ces releves chiffrés par des approches
qualitatives plus fines et ciblées. Paexemple, Récit ouvre quelques questionnements sur

les CSU et leurs rapports aux incivilités dans laréalisation du service, desentretiens
complémentaires seraient utiles pour mieux comprendre leurs pratiques et représentations.

11 . . — . . 5 .
Degré 1 : vous jugez l'incident peu grave et sans conséquence, mais vous tenez a le signaler.

Degré 2 : vous jugez l'incident grave avec des conséquences éventuelles sur votre santé.

Degré 3 : vous jugez l'incident trés grave. Vous avez subi des dommages psychologiques et/ou corporels.
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2 Des situationsconcrétes de violences externes
2.1 Les centres de Forsythia et Lavande
211-Exempl es d3incivilitCs
Au cours des observations directes sur les sites de ce département, nous avons pu faire des

enregistrements en continu (selon nos jours de présenaiefinis sur la période) au poste des
agents (via un microcravate-enregistreur pour les vigiles et un enregistresaudio posé sur

le poste des CSU/Gestionnaires concern&y . I est a noter que | a
chercheur n3®ests prasc mneiults eetdalns preoduction d
mCt hode qui n3est pas dCveloppC ici mai s p
d3 Ctude, car |l a prCsence d3un tiers (dispc¢
| 3Cmergence et«natwelld Qraow |seemmesn spontanC) d3une
constatC a plusieurs reprises, a travers des
se maitrise manifestement (un contrdle qui semble li€ a notre présence, ou celle du

magnéto). e mc¢ me que | a pr€samaeedethbrzml eppCrate
comportement adapté et attendu (biais de désirabilité sociale), Nous devons intégrer ces

biais dans | a recherche (et Iarédlité»» dansdannzesuiee n C €
oE nous ne pouvons, pour des raisons d3Cthiaq
a | 3i nsu ;daeus noascffogans alors de contrdler au mieux ces biais (par une

di scrCtion absolue, urte dpCrmpo Cag n d € i).oAing,grua tt

plusieurs enregistrements ne purent aboutir
techniques), de méme que des incivilités (peu) se sont produites en présence du chercheur
dans |l e centre, mais n3dé@dttrpyp dCtlroe ga&i diee sl
(i mpossibilitC d3aller enregistrer unéeni nci
pleine crise engagée).

De fait, par menredistremerdscopébés surleddesxi t es (d3une dul
de plusieurs heuresp o u r des interactions de 13 a 153)
d3i4«aceéions montrant des i nci v?IParmiCalesw nousdes ¢
avons choi si depté qui ndu€ sembleatpep @lus significatives des incivilités
afin d3illustrer nos traisavaexuxEldRascuepd Csem
salle du public avec les agents de sécurité, le praccueil avec les CSU et le flaskbox avec

les gestionnaires.

2 Toutes les régles déontologiques sont respectées : informations, volontariat et accord préalable des agents, informations par
affichage et en continu aupres des allocataires (en salle et sur les postes de travail). Par ailleurs, les données brutes (recueil des
interactions agent/ allocatai-cenfr dmntnattiesn éddeasgs®dii@ns et Iddauveohe
chercheurs. Seules des restitutions des résultats sont faites aux agents et a leur encadrement (a la fin de la phase 1 et aprés le rendu
du rapport final de recherche).
Bcertaines interact.i caonfomntfadaitonsdodlexpt i ddaatoon de | dagent = |
?ossmle Celles-ci sont intégrées dans notre analyse.

Les interactions sont présentées dans leur forme initiale de production, dans leur intégralité afin de garder cohérence et dynamique
pour en cerner le sens. De fait, ces observations recueillies in situ décrivent en soi des réalités du travail de service autour des
relations « agents/usagers », sans interprétation possible.
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A En salle du public: les vigiles

Cette premiére sCrie d3interactions concer ne
présentons cidessousquatre interactions (Forsythia/Lavande). Ledeux premieres montrent

des incivilitCs et, dans ce c adalos que@sdeyx | es
autres interactions montrent le role tenu par ce dernier vi-vi s de | 3 al l ocat
relation de service. En cela, elles démontrent a la fois des capacités de régulation et de

gestion des incivil it Crévendidn, ddsivialentes exierpes aitoarn ,

d3une activitC de mCdi at i onmentRisdvis su rale(ppesciit g n e n
(au regard de la tenue formelle du poste comme agent de sécurité¢yble connu et attendu

par les agents et leurs encadments qui he semble poser aucun probléme. Cette situation
semble étre singuliére

(1) Inciviitt Pl ogf b a«rk ~iil > "~g~fob

19/04/16 - Vigile expérimenté Lavande - Poste: situé a la Sortie - Durée : 5 minutes

A :Vigile /B : Bénéficiaire / A2 : Vigile 2 (expérimenté)

Description. Dans cett e cataifte@st méconferd que la ICaa& fermeé en

avance, Il expose sa situation de précarité et force rapidement le passage pour rentrer. Le

vigile tente alors de le faire sortir sans utiliser la forcemai s nsy parvient [

/| 3intervention d3un vigil@erBkkusnemp@enmentacC/ §
de ressortir

B : Je suis venu ce matini | m3 a di 4he@esetflemir me a

A : Vous avez, non attendez, on vous a dit sheures et demi mais vous savez queéd
responsable peut fermerlaCahvant | 3heuraes?il y a du mon

B: Mais Ccoutes Ca fait 14 jours gque j3atten

répond, je faiscomment, comment je vais manger?
A : Vous venez le jeudi

B: Je nsieecomnferd i me donnes & manger? Moi demain. Ca fait 14 jours que
jdattends (Cléve le ton)

A:Jesaisi | faut pas compter sur moi je sais, |?3a
B:Non,nonnnon, j3ai dit, (l3%allocataire rentre)
A : Monsieur, monsieur, monsieur, venez venez, venez !

B : Non, non, non, 14 jours que j3attends

A : Venez, venez nonsieur!

B: J3ai des enfants a nourrir

A : Venez monsieur,

B : Je sors pas, appelle la police si tu veux

A: Mo i aussi j 3 ai des enf antwus allezrsartir tout der . Bon
suite

B : Non je sorspas, alors la tu connais mal le gitan toi

A: Non, non, non, j e vais f er mezsortd, marsieur, #ous sereal s pou
hein !

B: Je sors pas, t oi t3es beau toi, tu me di s

A : Monsieur vous sortez

B : Et rigoles pas toil

A: Je sais bien que, vous sortez, Vvous sortez
B : Tu rigoles pas

A : Vous sortez,
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: Je sors pas

: Vous sortez ok

J3 ai entewna, persommene répond

: Monsieur vous allez sortir, vous allez sortir

: Pourquoi ?

P ar c estfanuéevous fevenez le jeudi, ok, vous voulez que la police arrive
: Hé appelle la police

Tr s bien, d3accord
. Inaudible
Trés bien, attendez, attends, attends, att

sollicitent). Un instant on va faire ¢a tout de suite
: Cafait 14 jours alors je reviens

: Monsieur vous allez sortir

: Nan je sors pas je te dis

: Vous allez sortir

: Appelle le responsable, la police, qui tu veux!

: Trés bien
: Je connais mes droits et la loi
:D3accord il y a pas de probl €emee moi j e vai

: Ce matin on me dit de revenir

Je vais votwse maret rceéresqud3leastl oi

Voila toi tu vas m3apprendre | a vie
: Voila, monsieur venez ici

: Oh doucement

- Vous satez
Et tu m3es pas vVviolence

: Vous me touchez?! Vous me touchez?! Ge st t o gul! m3es violent
C3est toi !'qui m3es violent

: Vous me touchez, vous me touchez?!
C3est toi gui me serres

: Vous me touchez?!

: Non

: Je vais fairecomme ¢a, allez-y. Riposte, ripostez, ripostez

: Tu veux que je clame mes droits toi, arréte!

: Appelle le responsable, laissemoi parler au responsable

: Vous allez sortir,

: Laissemoi passer,ohonn 3 est pas ed4a!boite de nuit
: Vous allez sortir, sortez! Sortez!

:Oui,mai s moi j3ai besoin

: Monsieur vous allez sortir! Ok ?! Vous allez sortir!

: Appelez-moi juste le responsable

TWW>PWO>PET>PEOODI>IO>PEO>PEO>PET>PEO>PO>PO>PO0>PO0O>PO>PW0O0>P0>PO>WI>WO>T

ntervention du vigile chef de poste (A2) =>
de poste?

A2 : Monsieur

B:Cafat 14 jours j3attends mon argent

A :Vousallez sortir! On s 3 ede caf [Pade avec un autre allocataire]

L3allocataire explique son probl ¢me au vigile
B : Alors moi je suis venu ce matin encore, je sais pas combierde fois, (inaudible),
jdarrive la, c2est fermC (inaudible)

A : Monsieur, Monsi eur , monsi eur |

B : Non, non, non, arréte de parler avec moi
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A: Monsi eur , monsi eur, Vvoulsa.n3@iskesst pipess tp | puass ¢
bétes, ok!

A2 : Sylla, Sylla.. => Changer le nhom du vigile?

A: C3est des! ctres humains

B:Ahnon,r et ourne pas |l e truc, |3 ai pas parl C moi
A2 : Non, non,

A : Vous allez sortir hein?

A2 : Monsieur

B: Ecoute moi, j3Ctal4 jsour snogutompme &€ai f ali 1
A: Eux ils n3®8nt pas d3enfants

B : Non mais toi, hé !

A2:Non mai s Syl | estenttainbe parlerayet moi t , i

A : Mais il va sortir hein !

A2 : Oui, (inaudible)

B: Mais Ca fait 14 jours que j2attends

A : Vous allez parler avec lui il y a pas de soucis

A 2 - Allocataire :

Début inaudible

B: Hey | undheurpsiidr ryi vae daCj8& 200 personnes, sur
pas, pourquoica ouvre qud3une semaine sur deux.

A2 : Parce qu3il vy a du retard

B : Oui mais pourquoi (inaudible) on a rien le droit de dire. Tu arrives la on te dit tu fais

¢a, tu fais ci, arréte! Je connais la loi quand méme

A2 : Mai s c3 est vdumdevedréespecter setteclatae n t

B : Alors donnez-moi un papier, un rendez-vous, quelque chose

A2 : Mais on ne donne pasde rendezvous pour ¢a monsieur

B: 14 jouirsunemopgernsiiaon d3invaliditC

A2 : Mais on est tous pareil monsieur

B: Mai s | eestsoasipareil,cpose oonnait

A2 : 'na(uldi bl e) ils n3ont pas forcC, si vous <co
B: Mais j3ai pas forcC

A2 : Vous devez la respecter

B: HC js8éapour rgner?!

A2:Jevousconnai s, j e vous connais donc)
B : Tu me connais

A2 : Donc respectez la loi, il faut respecter ¢a

B : Mais moi je respecte tout le monde

A2 : Et benjustement

B : Inaudible

A2 : Donc ¢a vous ne faites pas ¢a

B : Mais moi, si on me serre comme ¢a le bras, ¢a va pas

A2 : |l naudi bl e, c3est que vous avez forcC
B : Mais non, ou je force, mais non
A2 : Lui n3a pas, il ne peut pas faire des cho:
B : Non écoute, écoute (inaudible) je suis pas un gamin hein [Parle haut aux autres
allocataires ]: «j 3 ai poussC quel?@us Bonp aldrl,eeenstireedrto nb ¢
(I'sallocataire s3en va)
Vol
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(2) Gestion de conflits entre allocataires

08/12/16 - Vigile expérimenté - Lavande Préaccuell - Durée : 4 minutes

A Vigile 1/A2 : Vigile 2/ B1 : Bénéficiaire 1 /B2 : Bénéficiaire 2/ B3 : Bénéficiaire 3

Description . icl, une personne est passee devant les autres sans faire la queue. ligyle

intervient en entendant des haussements de ton entre allocataires. Il tente alors de

cal mer | es esprits en just indsaaitpas».que [ 3all oca

Bl=Je m32excuse hein je savais pas

B2 = C3est de |3Cgobsme Ca

B3 = Moi ¢a fait 3 heures que je suis Ia, vous faites la queue comme tout le monde
madame. Pourquoi elle part pasmoi ¢a fait 3 heures que je suis la

A = Non, non, madame

B3 = Je suis malade moi, vous laissez des gens comme c¢a passer

A = Elle savait pas, elle savaitpael | e s3est excusCe

B2 = Moi-méme je fais la queue je suis handicapégje suis diabétique, je peux tomber
aussi

A =Vous vous étes excusée, vous ne saviez pas, ¢a va

B1 = Je me suis excusée, je savais pas

A = Voila laissez tomber

B2 = Nous ca fait 2 heureson attend, 2 heures ! Depuis 14 heures

A = C3est pas grave

B2 = Ah moi +ousald un rendez

Bl = Moi ,jj®®ait aiessgdradC, mon num€eoqmai g3 paasf ai
mal ?

A = C3 eveus sayiez pas, bon

B1 = Xk savais pas

A=FEtpusvda l a (rires) et puis <c3est Vroai gue, p ¢
monde comme ¢a, derriére, vaut mieux ne pas prendre la décision tout seul

Bl = C3est pas ma faute, |j3ai

A=Oui vous ne saviez pas, Ca va. El'l e savait i
B 3 =stpas ume vieille dame hein ! Elle est jeune hein ! Mi je vais dire quoi ?

A = Non mais elle savait ,paed, ec3sawtailiomalsa,qué

B3 = Non je parle pas de la dame non, je pale de elle, on est pas des cons
A = Vous avez raison mais, comme elle a demandé lébas la dame la premiére

personne, | a pr emieipasser, lpos. Ele clemdemantiéseulemeantias C
la personne lab as et |l a peepasiser | dammai s Cel l e n3a
voila c3est Ca
B3 = Ah mais je parle pas d3elle, je ne parle p
A=Oui,oui c3est Ca,.elleBdemandé, aieiacdenemndé & la personne, la
premi Ere personne donc el |,é acbtdéesa placed entfait,v oi | a,
bon, ca se passe pascomme ca, voila. Bl a demandC a | 3autre de pa:
B3 Apr€s je comprends pas pourquoi Ca disc
probleme
A = Non, parce que ce n3Ctait pas, ce n3Ctait
B 2 = /naudible
A=Non elle n3est pas rentrCe direct, el l e a
mé¢me fait | a e@nore?ue, tu | 3as vu
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A2=C3 est moi qgui | 2 aef faCtarsnfGreén, ppetk3ajev!
je vous ai dit vous étesfatiguée ? Je vous ai fait passer.

B3 = Ah bon ?!
A2 = Si elle a fait la queue madame, c¢a fait au moins lheurequ3 el | e e st | a, F
c3est moi qui Ctait a |l a porte

Allocataire inconnu = Inchallah (rires)
A2 = Je vous ai vu passer aussi (rires colleddif
B3=J e | 3 aeipasser’je suig wop nerveuse, pardon

Savoir lié a cette activité:
« On rentre pas trop dans les histoires, mais on essale de calmer rapidement

| mpact sur |l a relation aonfitc | 3all ocataire [ |
«/l'/ ne faut pas que Ca grandisse et que tout
«éa Cvite que | es allocataires 48 cotC s3Cnerv

(3) Aide a la compréhension

05/01/16 - Vigile expérimenté - Forsythia- Poste. Entrée du centre Durée = 1 minute

A = Vigile / B = Benéficiaire

Descripton -/ ¢/ , /e vigile aide [3allocataire a |
Le simple fait de [ ire [ e courrier & haute

comprendre sa signification.

A : Bonjour monsieur

B : Bonjour

A:Cava?

B : Euuuh non

A: Ah Ca ne va pras, qu3est ce qui a

B: On m3a envoyC un papier

A : Pourquoi ?

B : Bah je ne sais pas

A: Fait voir. C2est | e méme papier qu3ils t3o
B : Non, non

A:Non, c @neaugre papier

B:Ouais.Eth non ce n3est pas Ca, c3est!

A: Al ors, je vais t3expliquer pourquoi ils t3
tu | nferdruption par une autre allocataire]

ea, c 3 e s tq udd envqgeaapdutda monde. C3 eadti r e, S i guel qu3un

touches dque | 3 AAH

B : Oui

A:Donccen3estl apapsei ne que t iilenteant) w\ouseraceve2 a . (L
| 3all ocation adulte handicapcC. Si Vous perce
renvoyez-nous cette lea t r e, dans | e dClI ai d3un moi s maxi
datée et signée auver so. S| vous n3cé¢tes pas bCnCficia
invalidité, il est inutile de nous envoyer cet imprimeé ».

Dossier d'étude N° 188 . 2017



B : Ok, je comprends

A Donc | a, aveonvadlearsldnnepas gr

B : Non je le garde

A: Tu | e gardes, tu n®as pas besoin de | eur d
B : Ok, merci hein

A :lly a pas de probléme.

Commentaire : « il vient souvent lui »

(4) Renseignement sur les procédures

19/04/16 - Vigile expérimenté - Lavande - Sorfe Durée : 2 minutes
A : Vigile / B . Bénéficiaire

Description : /ci, le vigile répond a un allocataire qui vient apres la fermeture de la Cafll
le renseigne sur comment remplir sa déclaratiorrimestrielle.

B : /naudible| Je suis | & comme, avec RSA, mai nt ena
beaucoup des heures

A : B comprends

B : On me donne 200 et quelaues, mais la depuis anvier, février, mars, j 3 p@as travaillé

du tout, donc je me suis inscrit dans le chémage

: Pb6le emploi, attendez

: Péle emploi oui

: Oui, oui

: Donc on va commencer a me payer a partir de mars, de mai, donc

: Mais janvier, février, mars, est ce que vous averecu le complémentaire 200 euros?

: BEuh ouais

:Vous | 3a%ez recCu

: OQuais, de la Caf

Al ors Ca tu ne dCclares pas, c3est RSA comj
activité

B : Activité ?

: RSA activité, tu ne déclares pas, tu mets une croix, aucune resgce

: 000

: Oui, bah de toute fagon janvier, février, mars est ce que vous avez travaillé?

:Non

:Tu n3%as pas travaill C, mais vouws avez contin
: Quais

: Tu ne déclares pas, aucune ressource, aucune ressource

P oai pas de pr?obl Eéme et apr €s

: Non, aucun probléme

: S on me donne quelque chose aussi dansa Caf, si FBle Emp | 0 i me donne | 3 ai
probléeme aprés?

A : Non, non

B : Donc, trois mois il faut que je déclare

A : A partir du mois de mai (parle avec un autre allocatare). Euh a partir du mois de mai,

la Caf vous demandera le papier de Péle EmploiQuand estce que vous étre inscrit la

>W>>W>0 >

Wr>W>wW>W>T>

bas?
B : Ouais .
A:Depuis quand ils ont commencC a vous payer,
Suite inaudible
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A En préaccueil : les CSU

Nous présentons ¢-dessous deuxinteractions (Caf De Forsythia et Lavande) déclinant des
incivilités aupres des CSU. Elles représentent deux formes de violences. La premiére montre

bien | e processus r el at i onnmgeildébache sunune isdite n e i
subie par un agent (novice) impuissant a traiter la demande (délivrer un mot de passe) qui
prend | e temps d¥eapbigeem?SeCpasaopaant |3

|
d3acteurs extCrieurs (r esneadcieaptus leréves mobiNsang i | e
un CSU expCrimentC montre une violence plus
égard a la personne et sa fonction un manque de considération et de respect qui fait
profondément mal.

5 Fkprigbggbnksbop i «”
09 Février 2016- CSU Novice - Préaccueil - Forsythia - 10 minutes
A= Agent / B= Bénéficiaire (Allocataire) / R = Responsable / Vig = Vigile

Engras:/ 2 agent expl bapasse ng e ectiréd geie perdernet
En souligne: | 3 a gxpligue comment procéder par Internet
Enitalique: Regi st re de sociabilitC permettant d?3aia

Description : / ¢ 7 , | 2 al | oc adcaéilmpaur desproblémes da eonnpxiorCsur

son compte dans I fdemandepar anoi omGouieauinot de passe,

mails la procédure fait que les mots é passe ne se retirent que pamternet: | 3 agent n? a
aucun pouvoir dessus I/l y a donc confrontation entre logique de besoin et logique
procédurale.

A : Monsieur bonjour

B:Oui bonjour, je viens juste parce gque depui s
mot de pass ekvierns jejviéng cafgitengf{ oi s et | e}

A:Vous ne | 3avez pas reCu ?

B:>ai pas reCu. J3ai donnC un nufieCricoetde t ClI

maintenant je sais pas goi faire

A:Alors,lemotab m~ppb ~ «bpotemetdnfaitheinb kq pro F

B : Pardon ?

A : Le mot de passe vous pouez le récupérer uniquement sur Intermnet, soit par courrier,

soit pas sms

:Mai s | 3 acaalamdison etcaapas marché

: On pourra pas vous le redonner en fait

Oui mais j3ai dCja saisi aussi un numCro et
: Bah dans ce cas il faut faire «mot de passe oublié»

'} ai p aeHlesaditchaussiiac mcé¢me j3ai pris |le numCro de
: Monsieur, vous ne mAlCcoutez pas

:} en ai cafiadepuis le début janvier

: Oui

: e peux pas avoir un mot ¢ passe pour faire les demandes

: On ne peut pas vous donner de mot de passenonsieur

:Non c3est pas a vou,gnade darenespohsatie?n umCr o

: Personne ne peut vous donner de mot de passe monsieur
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B : Non personne, toi tu peux pas mais (inaudible)

A : Non, pas moi, ni personne

B:Ahouiparcequeilsontdi t qu3ils vont envoyer par courrtr
A:Monsi eur vous m? Cc,enohenarréeheinpas du tout

B: o@hme Ca depuis |l e 8 janvier, depuis 8 janv
A : Monsieur,

B:Ya pas monsi eur ndrdinedsite xtpd utq ujeer ,s wilseset t out
A:Vous m3Ccoutez ou vBus ne miCcoutez pas

B:k t3Cma@ius el a c3est trop |tad parpeaquecsieonjppéde | a | e
lesplombsparce que | a Ca va pacsquecheeptdiiesa 8 janvi er
A : Quand vous arrivez sur votre compte monsieut

B: Ah oui |3 ai arrivC dans mon compte Ca mar c|
A:Monsieur, vous m3Ccd®utez ou pas du tout | a4

B : Mais les filles la elles sont arrivées dans mon compte et ca passe pas
A : Quand vous arrivez sur votrecompte, quand vous arrivez au moment de saisir votre

mot de passe

B:Vous expliquez, tout Ca c3est dCja, on a tou
A:Monsi eur vous méCcoutegt owo w3 pamdedicket@dens/ S ent r
tous les cas

B:Mai s comment |3 ai pas de ticket, si j?3ai pas
A:CG est moi qgui dCcide si vous passez derri ére
B:Vous dCcidez ou vous dCcidez pas c3est, ici

monde, voila, voila

A:CGest mowW<£cdguwons mo vossige décidez & net place a s

B:Non j 3 ai pas dit dCcider mais tout ce que t3
votre copine la

A:Vous m3Ccout g2 apamnme q@uwestion a vousrposer,
trois ans

B:c®est Ca, c3est tout

A : Quand vous rentrez sur votre compte monsieur, quand on vous demande le mot de

passe, il vous demande le mot de passe a 4 chiffres ou a 8 chiffr&s

B: 8 chiffres, c3est Ca je voulais essayer | &

c3est |l es autres qui | 3a fait

A : Personne ne peut vous le redonner monsieur

B: Quoi ?

A : Votre mot de passe a 8 chiffres, personne ne peut vous le redonner

B : Mais je sais ¢a, on a essayé un numeéro la et ¢ca passe pas, depuis 8 janvier

A : Donc soit vous le demandez par sms, soit vous le demandez par courrier

B:Bah j3ai demandC |l e numCro 2de tCl Cphone c3es

A : Oui, vous demandez par sms

B:le tCl Cphone avec |le truc |l a, j3*ai pas reCu

A : Vous faites mot de passe oublié et vous demandez par sms

B:Mais j3ai fait, el ltde /a° Asapiatc e eumamitdsasg tlea i | |

A : Personne ne vous le redonnera monsieur, personne n@eut vous le redonner

B:ll m3a dit qu?3il serait envoyC par courrier

A : Oui par courrier

B:Al ors |l e courrier depui s a@véplamaisonrer , tu croi s

A : Monsieur, je vous explique pour la derniére fois,votre mot de passe

B : Mais wous expliquez des choses que je, les autres ils ont passé

A:Al or s, monsieur je vous ai e x persongeun€ pedt pri or

vous redonner le mot de passe

B:Mai s j 3 ai pas dit quelqu3un de medecandener | e

demande c3est biitenpdsa, edewi.ab®dujtanvier, c3est
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A:CPest proiume Idad acti vit?C on est d3accord

B : Voila exactement

A: C3est uni quement sur I nternet

B:Oui c3est Ca on a essayC ici mais Ca marche

A: Mais il y a pas de formulaire papier, donc vous voulez faire comment? C3 e st
uniquement sur nternet

B:Mai s |3 ai pas dit formulaire papier, avec |
gens, on a fait tout, maisga passe pas

A . Ca passe pas

B : Ca passe ps

A : Mais on ne peut pas autrement

B : On a validé mais ¢ca passe pas parce que on a pas de mot de passe

A: Je suis d3accord monsieur

B : Voila

A : Sauf que votre mot de passe

B:CCest Ca que jeeilfauticemprendre acuss | i ¢
A:Maisjecompr ends |

B : Voila

A:Maisdepuisledébutvous ne m3 Ccoutez pas

B:Non c¢c3®est vous qui voulez pas me comprendre
A : Monsieur, jecroisquela,c > est t er mi nC, vous rhagiemh3 Ccout ez
B:Termi nC oui, t epasrinirp@r mogjesestata® eb & jusqu3a | a
minute

A : Svousvoulez monsieur,ilyapasdep obl ¢ me, moi je vais m3en 8
B : Oui, oui, oui, y a pas de probleme,mai s | a, t3as beau rCpCter m

les autres ils ont déjaessayé
A : Oui on vous a déja expliqué la situation on ne peut pas vous redonner un mot de
passec 3 est uni gue me n boit gapsims, pepsanne adacCahe gourma r

B:le courrier depuis 8 | ardsentibyapagdeeouijrier sui s | a,
A : R suis postiere monsieur je suis responsable des courriers de la poste ?

B:2 ai pas dit que tu Ctais postiére, si tu es
A : Je travaille a la Caf

B:S t 3 esdutravaillesapas ala Cafsinontudi s pas t3es posti€re
A:Bah alors ce n3est pas moi qui Ssui s respons
courrier monsieur, on est bien d3accord, c3es
B:Oui mai s, j e Vv oulapasrecs laeoorierrdeppio8yanvieu oi j 3

A : Monsieur, comme je vous disje ne travaille pas a la poste

B:Mai s |3 ai aillassalaposte, tatgueuld! (B aavi pas dit tu travail
A : Vous venez de direquoi la il y a deux secondes?

B:Voil a,t oaustegstj3ai dit Ca, voil a

A : On arréte la, au revoir monsieur

B:Voila on arrcte | a, parce que tu dis n3impo
travailles a |l a poste, jne itnipaoir tpeasqudemandC Ca
A : [Parle avec un autre alloataire]

B:Tu dis pas tu travailles & |l a poste, si tu t

B : Tu me donnes un numéro, jepasse labas, je veux vérifier
A : Non, toujours pas monsieur
B

:Bah si, pourquoi . C3est ns3 pamporm@at d aq Ppowis,t et u M
demandC un numCro depuis 8 janvier, depuis 8
qu3-est que Ca veut dire Ca. La moi je sors pa
nN3i mporte quoi Ca. Mois jféd nddrs pas tant que |

Responsable Non mais de toute fagcon vous étes obligé de sortir monsieur hein
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: Bah oui apparemment

Qui tx®a dit Ca

Vigile : Monsieur, monsieur

B:C* est n3uoimpomaist e (¢

Vigile : Monsieur

B:Mais elle me dit qu3elle travaille pas a | a
gueul e. Moi | 3 ai dit ta gueul e p o ulaaquiyparle , pour
n3 i mpor t-lms, g maadelal a

Vigile : Mais non il y a personne qui parle, monsieur monsieur, on parle pas comme ca

aux gens hein, ac3qgeusitonpapsarcoemnaeuxC gens monsi eur

B : Ah non non non

R:Vouscroyz qu3on va coucher | a@a pour wvous

B:S tu couches | a pour moi c3est pas un probl

R : Ah mais ce sera pas pour

B:CCest ton probl é&me monsieurtvold@a3est ton probl

R:Auvigle: 1 e monsieur il est CnervC je sais pas

B: Ah bah oui parce que elle me dit qu3elle t
R : Oui mais enfin vous ne lui dites pas & gueule non plus monsieur

B:Quais,ouai s, j 3 ai di t Ca, ta gueul e, j 3 ai dit t
R: C3est pas votre chien

B:Cava pas non, j3%ai dit ta gueul e

R

B:

B:Mai s il dit n3importe quoi

Vigle:Non, vient on va rCgler |l e probléme, on va
B:Oui, mais pourquoi i dit que moi 3% ai di t ¢
8 jJjanvier je suis en train d3expliquer, j3ai
de tCl Cphone pour qu3ils donnemhviel e mot de pa
Vigile : Maisle motdepasse c3est a vous de |l e crCer

B : Inaudible

Vigile : D3 azcord

B: B je suis venu il y a une semaine

Vigile:D3 accord

B:l s m3oht vai m3envoyer un mot de passe
Vigile : D3 accord

Inaudible

Le vigil eldnicCanteailrie a | 3espace I nternet

6 Non-" | kpfayo~rgfl k ab i «~"dbkqg 6 plk mlpqghb

21 Décembre 2015- CJ expérimentée - Préaccuell - Forsythia - 1 minute

A . Agent/ B: Bénéficiaire

Descripton: / 3al / ocataire dCnigreoi P agenEFEagaghu e ma

cel a, / 2agent i fepsais eonsaillere» ets gremd last doctiments de
/ 3all ocataire.

B : Bonjour

A: Bonjour monsi eur , juste un monsiduametci s 3 i | vV 0

B C3est pour remettre des documents

A D3accord je vais |l es rCcupCrer s3il vous p
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B : Je préféere, parce que ca fait quatrdois que je viens puis on ne les a pas réclamés

puis...

A : Bah montrezmoi déja ce que vous voulez déposermonsieur, pour que je sache si

c3est moi qgui traite ou si c 3 eilsfaut qoeyeefhsseu 2 un d
comme ¢a.

B : Donne les documents

A Mer ci , donc on Vvous rCcl ame simpl ement VvV O
quittances

B : Ouais

A : Je vais les récupérer monsieur

B: Je prCfére voir quelqu3un s3il vous plait
A: Bah je suis quelqu3®un, je suis conseill €r.
raison pour laquelle je vous propose de récupérer les documents monsieur

B: Dcord, ok

A : Tout simplement

B: Q uce gue vous voulez alors, ditesmoi

A: Donc il me faut une copie de |l a quittance]

A En flashbox : les gestionnaires

Les interactions a ce niveau sont pditar des | 0 n ¢
problémes (difficiles) non résolus en préaccueil. Nous avons choisi une interaction assez

|l ongue mai s qui montre bien | a progression
réciproque oude nonCcout e de | 3 al | oatastuai ruen o uejent deC ki o ud
son poste aprc€s une f or meousheé faitespasvqre kavabdce | 2 a
dernier restant figé au poste«je vous expligue une situation madame, vous voulez pas

/| 3Ccouter tant pis pour V ous ez raglen majsieuatiane st e
aujoumd3mwgient revient quel ques mi duwigile,puisp!| us
du responsables ans toutefois permettre une vCritab
rCsignC). L3agent f &iptCtmmeau e sde xpdtiicandoner
faire, dans le cadre degégles de fonctionnementdesCaf cas d3 une mutati or
un style assez froid, di st ant et for mel (i
centrés sur des aspectiechniques, ne facilitant probablement pas les échanges. Cette forme

de stratégie par un jeu superficiel («surface actingU) per met a | 3agent
émotions en utilisant le ton de sa voix, les termes employés et finalement de rester sur un
moded3 aj ust ement centwl€ ématians),lere vugde pduvoit gaeler le
contrle de la situation; j us qu?3 a un reede do@rng,rSteptoe,il991).L ¢ A-at o
confrontation semble confirmer ce point«/ pas de souci, o ndessus,r | v e
mé me si Ca a | e don s@%Q@reeirtvéer Qnuasned crocnme €/ e
des moments on [ eur taperali s dessus si on ne
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7 Confltagent allocataire7 r kb fkqgbo”~ qgfl k nrf k«?™ _ 1710

2 Novembre 2015 - Gestionnaire- GCE- Box - Forsythia- Durée . 16 minutes avant que
/[ agent quitte [ e guichet

A= Agent /B = Bénéficiaire / Vig= Vigile/R= Responsabl e d3accueil

Descripton - Dans cette interaction, [|3%allocatarire
toufours pas traitée: el l e explique sa sitwuation pendant
Aprés une succession de questions, la gestionnaire comprend que le blocagest au

niveau de la mutation de la Cafd u X. L3allocataire néest pas
donnCe par | a conseuuh cse etesf Coempki guC co
jamais fait ma demande, ¢ca me prend /a téte»

Et évoque sa situation de préarité . « je peux pas subvenir aux besoins de mes enfants,

vous comprenez?U. L3 al | ocatque el Sawdmi t olCX s belane a |/
niest pas possi bl e. Les deux interl/locuteurs
par quitter le gu ¢ h et . Le responsabl e d?3 acces.Demdmet ent e
pour les vigiles.

: Bonjour
: Bonjour
:*****?
Oui <c3est Ca
Al or s, j 3 ai une adresse rue *** avec un do

: Oui tout a fait

: B vous venez pour?

: Bah euuh toujours ma demande de RSA

: Le RSA ? bors il est suspendu depuis un bout de tempsiéja, on attend la réponse du

Conseil Général. Pourquoi ¢a traine comme ¢a?

B:BRuhjepensequece n3est paénérd maiConeeraht G mpaices c3 est

>wW>m>n>n >

que, vos collégues du 19Cme disent qu3elles s
el l es me disent qudelles sont en train de | e
voir le nombre de visites est fou. Alors moi avec le Conseil &&n Cr al , j3Ctai s f
voir pour faire une nouvelle demande

A : Oui

B: Enfin | a mani re dont Ca traine, je voul ai
qu3ils ne peuvent mc¢cme papmrced ag uwe, um3ee snto uavte | nie
Caf

Alors je dis, mais attendezlaCafe | | e di t gueusi®eslisvdubes que

Et moi ca fait a peu prés depuisdeux ans que mes enfants (inaud
possi bl e. Et mo i j Bhl e) ,a < thfaioceneneridzeRayea un a u d

l oyer, subvenir aux besoins des enfants, S i r
mo i . J3 ai jamai s eu d3 Assedi cpremipré fai$ qu¢ jamai s e
demande Ca, pcCuratvaamtt jh3dlin Q&3getsias bd atair s @ .

Si on sait revenir en arriére et remonter toutes cesadt e s , qu3ell esaur emont
moins janvier 2015! Enf i n moi c3plggét dur, c3est com

A : Apparemment il y a un probléeme au niveau de vos déclarations, ge ce soit aux
impdts ou chez nous. Vouws avez recu un courrier de fin aoli ou début septembre 2015?

Echanges autourdé a si tuation de [ %allocataire |/

A-B Dben nous ce cfuelsotn laat tnedotdat i on de | a Caf
B:Donc qwaé egfausfairépourla bougerla Caf?
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A : Bah allez les voir, ou téléphonezleur

B:Non mais moi en tClCphone, Ca coute trés che
A:Bahriende plus! RIi sque nous on saeptr ¢dCjdad eemaniaf e
septembre. @ q u3tcem datc 3 mosidrépondetti,|l si | s n3ont pas encor
B : Médiation, avocat ou quoi je ne sais pas moi, avocat avec mon aide finariére peut

étre que ca passeraif

A : Ah non, non,n o n, | 3 av o c actélémrenorf rom, an apraavocat quand on
aunlitige,lapour | 3instant y a pas de | itige

B: Mais laily a litige

A:Ya pas de |litige il n3y a pas de rCsultat
B:Mais il n3®y a pas de rCsultats du tout juste
Al ne peut pas y avoir |itige vu qu3dil n3y a
B:les consCquences sont trés simples, |les cons

je peux pas subvenir aux besoins d mes enfants, vous comprene?

Pl us [ oin [/

A : Alors madame on arréte tout de suite |a, si vous ne comprenez pas ce que je vodss
ousivousnevoulz pas | 3entendre, j3y peux rien

B:Mai s madame, c3est pas Ca |l e probl & me, c3est
aux besoins de mes enfants, donc si je peux pas subvenir aux besoins des enfants, je

fais comment? Vous comprenez?

A Oui

B:Donc on est d3accord

A : Oui

Pl us [ oin [/

B:CCest qudell es onanpapamtsic/s@GarfdeX)l eur travail (

A : Elles ont fait leur travailchez nous

B: DansleXxm™?

A : Chez nous elles ont fait leur travail

B: Bah pourquoi vous dites que oui apparemment elles vousont pas dit la bonne
réponse? Danscecad a j e sai s pas)|

A:krvousaidt qu3ell es o nduXdeGaré lamuGtioa aulplas vi€ atia
Cafdu X n3a pas rCpondu @ onnatendocette @ésidion, eaisclaor e c o i
Caf du X, il lui faut du temps pour répondre, elle ne répamdra pas avant courant
novembre

B : Excusezmoi madame, mais quand vous rentrez chez vous, vous étesoatente ? Vous
subverez aux besoins de vos enfant®

A:Mad a me , il ns3 est -laplaquestioe ést qgaeorgauat ads démarches a
la Cafdu X
B:Moi j3%®ai des copines elles ont fait Ca, en d

A:le probl € me c3 eSbien sayar eepyis32@1R poarquaiila Caf du X elle
bloque votre dossier, faudrait peut étre leur dmander de faire une mise a jour

B:Bah justement, vos coll &€gues | eur avait dem:
d3i mpositadong quésts n3avaient pas d3aeis d3i
transfCrC a vos coll égues a ce qu3il me sembl
il fallait que je remplisse tout simplement comment on appelle ¢a, la déclaration
trimestrielle de RSA, ce que j3ai colégiesdu ce qu
X, aprés ¢ca maintenant pas de réponse, ¢a continue, et ¢a continue pendant 5 ans
A :Maisonypeutrien! Sila Cafdu Xelleblogue, <c¢c3est qudelle a un p
B : Mais il y a un souci!
A:Bpourquoi vous n3al?l ez pas | es voir
B:C3 ¢jgsqu® au X apparemment judlgu3a XXX vous i mac
A:OQOuimaisnousonypeutriennous de notre céonGfaitoutee fait
gus3il fallait
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B : Madame, vous avez vos colléguesvous pouvez passer un coup de fil

A:X>2 n3ads? exatsCri eurl 3naadl dearmee eat Ct Qe X pourtleer par |
demander de faire le nécessaire

B:2 pense qud®ils n3ont pas fait | eur travail
A:Voila'Donc ce qudon adu?3inlds nmawss rCmesrndent

B : lls ont pas fait le travail madame

A:Ahbahnon laCafdu X n3 a pas wailsioan oneaurditdairépondee t r a

B : Mais vos collegues du X sont pas vos collegues ?

A:Madame <c3est un autre dCpartement, non madan
l e seul moyen dst |pasr cOartiatc tielr foettiate éaitedei | y a
nos demandes

Pl us [ oin [/

:Non vous avez dit podrtravadesauseandése) a | 3 Ccol e (
: B bah oui

: C3est une chose

: Non, non, non, je répéte pourla derniere fois, vous allez oua jean Jaurées

:Attentionparceque | e faci €s! c3est danger eux

: Non madame je vais quitter le bureauet je vais vous laisser partir

'Y a pas de soucis

: 'Y a pas desoucis la dessus

: Attention le facies

: Donc il y a que deux solutions

: Le facies attention madame

: 2 ne suis pas la pour votre facig, sinonjeseras parti e, d3accord

. Attention le facies madame

: Non, non, non, non, non

: Oui, oui, mais attention, la langue de Moliére,jepeuxw us | 3 apprendr e

: Ne dérivez pas, ouj oui, moi aussi

: Alors faites tres attention

: Alors je répéte pour laderniéref oi s, c3est oduXJaurés ou |l a Ca
: Vous ne faites pas votre travalil

: Alors je vous dis au revoir si je fais pas mon travajlje vous dis au revoir voila

: Vous ne faites pas votre travalil

TrP0>EO>PO>PO>PO>O>PO>O>WE>T>T

:Madame c3est terminC, alors c3est pas | a pei
oulot,c e npasespeine de venir me voir
: Ah bon!

: Cane sertarien

: Mais non, mais moi

: B si vous croyez pas ce que je vus dis ¢a sert a rien non plus
F ai pas demandC de venir vous VoOir je vous ¢
: Au revoir madame

: Une situation

: Au revoir madame

: Mais moi je vous explique une situation

: Au revoir madame

k2 vous explique une situation madame, Vv
moi je reste plantée ici. Vous allezr Cgl er ma situation aujour

W>W>W>O>T>WT

ous
d3 hu

l «~"dbkqg m~oq) nrfqgb plk mlpaghb

Intervention du vigile en salle

B : On va régler ma situation moi ¢a fait depuis plus dedeux ans que je suis ici en train

de rCclamer mon RSA, j3ai jamais fait ma dema
jdai CtC chef dlequaeg¢rise sd@agctorde efemander
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d3entsepus$ setre | es premiers, vousOO@emsandez |
gue vous demandez hein, capaiedu200 00 par a n!DonDénaecalme, Khoi

je veux mon RSA point barr e, voil a. Es je | e
demain, quand mes enfants, vont étre des délinquants, ils vont venir sonner a ma porte,

Ca c3est des choses que je n3aime pas. Le sys
dériver avec moi hein. Vous allez arranger la situation, appelez vos collgues du X, je

vais pas me dCplacer jusqu?3au X

Vig : Elle est pas laelle est partie

B : Non, non, elle est |a, elle va revenir

Vig : Non elle est partie 14, elle part a 11h 30

B:k2 vais rester ici, e vaipdenteresatl enre meait . c Jestr
rien d3autre a faire, je n3ai rien d3autre a
rien d3autre a faire. Vous colhllsvontuéglerman bal ad:
probl éme. J3Ctais encei heinetcettenhistoifel Al em2a Paang€

réglée. Mais ils exagérent, faut arréter. Je lui ai dit & la dame, je lui ai dit mais si vous
n3avez pas, elle dit qudelles épeidsdelm@afdnoup de

X. ' J3% ai M unefoid @utes leddeeixs e mai nes il s ouvrent, c3es
me dit encore que oui, ils sont remplis ils ont beaucoup de boulot. Oui mais dans ce cas
l' & ils ont qu3a miebalueheCa ¢13ldvbijewvduxmohd eir € &

argent, quand on cotise la, on a des employés on cotise, moi je suis jamais tombée
malade, dieu merci je touche du bois, je suis jamais tombée malade, donc faut pas

dCconner , il s vont me donner mon ar gelice |, j e v
quivavenirrc® est | a police qui va venir
l «~iil >~g~rfob p«yilfdkb bqg ifqg rk ifsob+

Intervention du responsable
R : Madame Bonjour _
i Bon bah bomme | our rc€gue yvoasd/aulmegue je vwods alisemoi.

Bon bah on va s3en aller.

Vig : Madame

B:Non je ne bouge pas, j % ai eu |l e temps d3acc
pas CtC rCsolu mais <c3est se foutre de |l a g

téléphone, elles se connaissent

Intervek qf | k a«rk ~“rqgqob sfdfib

Vig : Madame, je viensde v oi r avec |l a personmwarecasionc el
Comment ?

B : Vous étes de la sécurité

Vig : Regardezmoi, regardezmoi

B : S vous étes une personne de la sécurité

Vig : Exactement, aprés on peut discuter et vous faites ce que vous voulez, parce que la

vous dépendez duXc 3 es?t Ca

B : Inaudible

Vig : Je vous explique

B:® ai |l e droit au secret administratif, donc
euxvontréger mon probl Eéme, c3est aussi simple que
Vig: Ou i , mai s | e mieux <c3est de rester s3assoi
i rez | e v @Parce qud R eouscEtesrettain de mobiliser un guichet

B:Nonjenesorspas moi |l a dame est partie il n3y a pa

Vig : Hle est partie manger la dame
B:Doncsielleestpartiemanger c3est jeompepunxolplaGmananger moi
mai s j e peux pas manger, depui s ce matein |3 a
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manger, S i ell e se permet d2aller manger y a
que son repaspassera de travers, je la maudis déja
Non mais on va régler mon probleme.

Obglro ab i «*dbkg 6 plk mlpaghb
A : Ah mais moi ici je peux pas le régler moi je vous aiexpliqué pourquoi

B:Non,non,j e n?3 ai plus envie de discuter avec VO
une barriére, allez manger bon appétit
A:Ahmaismoi,c?® est pas | 3heure de manger | a figurez

B : Que ca vous passale travers en tout cas
A : BEuh non la ¢a risque pas
B : Toujours estil que moi euuuh non, on se renvoie la balle ®nseil Général aprés trug

euh non
A : Mais madame allez a la CafXX votre dossierilestlab a s goe gue wous faites ici?
B:Nonc3est vous qui ctes |l e sicge
A: Le siege il fait pas de miracle le siege otre dossier il estchezeuxldb a s |
L3allocataire s3en va en col €r e}
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22 1~ @c a«>igey”"
221-Un exempl e d3incivilitCs

Nota:L«f i i rpgo”rqfl k prfs”~kgb s”rg mirp mt*o i b
gue par | 3objet de | a demande de document en

DES FAITS Un homme et une femme se prCsentent 3
parune CSUenpostedpui s moi ns d3un an.unielavé flecanae». d e ma
L3agent demande qui en est |l e destinataire
proximité - dont le bureau se trouve a quelques métres derriéresur la démarche a suivre.

Puis, il revient en indiquant que le service de rappel téléphonique va les contacter le

lendemain par téléphone. A partir de ce momentl a , | 3accompagnant hom
femme pour | ui signifier son mCcontentement
poursi gnifier que ce dClai est indCpendant de
prescription. L3homme signifie sa compr Chens
tient dans |l e méme temps des propos éfuanplei s an
bureau se situe juste de¢usitérfeel aebmCpue sdipi
pour venir alaCafr CcupCrer ce document, mCritant en
méme. Face a cette finde nor ecevoi r , | 3 h eamniee mamep rqiuniel | a alc

son insatisfaction face a cette situation.

Jaurai besoin d'un
relevé de carriére.
C'est vous quile
fournissez ol...

C'est pour
vous, pour
monsieur ?

Image 2

Image 3 Image 4
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