JOURNEE ANNUELLE ANMPPT 12 octobre 2012

Troisième intervention : Violence des usagers et effets sur les travailleurs sociaux 

Christian Châtellier : psychologue du travail au le C. Gal du Val de Marne :

1- Comment appréhender la violence des usagers vis à vis des travailleurs sociaux : éducateurs spécialisés, assistants sociaux… ?

La thèse selon laquelle l’environnement sociétal de plus en plus violent conduirait les travailleurs sociaux, en étant « en première ligne », à être des victimes, conduit à penser qu’il faudrait alors faire barrage à ces incivilités. Cela conduit à un traitement symptomatique (dispositifs d’alarme, agents d’accueil, notes vis-à-vis des usagers et accompagnement juridique des personnes). Est-ce suffisant ?

Les données faisant état d’une augmentation de la violence sont contestées, et considérées par certains sociologues, comme alimentées par l’idéologie décadentiste stigmatisante. Fonds de commerce politique et médiatique ?

Cette thèse s’appuie sur un sentiment d’insécurité qui serait dû à une peur de l’avenir et un délitement des liens sociaux.

Dans le rapport d’une commission « violence, emploi, travail - santé », C. Dejours avançait que la principale source de violence serait dans le chômage et la pauvreté, aboutissant à la honte et l’expérience du mépris social. Le comportement des populations concernées serait un mode de défense (rejet de la société, du travail….).

La prévention de la violence passerait alors aussi par une analyse critique de l’organisation du travail. 

L’articulation violence - travail dans ce contexte peut être évoquée sur 4 plans :


-incidence de la violence sur l’activité réelle des agents


- responsabilité de l’organisation du travail dans la violence des usagers


-reconnaissance de la souffrance générée par la peur (agressions verbales perçues comme une violence). La banalisation du type « cela fait partie du métier » peut générer un durcissement des défenses (rejet de certains usagers, dérive sécuritaire, agressivité retournée contre usagers)


-reconnaissance que le risque d’agression fait partie du réel du travail, de ses difficultés (ce qui est très différent de « cela fait partie du travail »).

Par exemple : Un agent d’accueil dans une structure sociale : il gère les délais de rendez-vous, les délais de réponse, le temps d’attente, les tensions entre usagers. Il effectue un travail de prévention très lourd. Selon qu’il adoptera une position bienveillante (temps de l’écoute, information des usagers, préservation de l’ espace de confidentialité au guichet),  il créera  du lien social mais avec un coût psychique important (activité invisible, peu reconnue et totalement ignorée alors que ce travail de régulation est essentiel pour le travail de prise en charge). S’il adopte une posture défensive, le résultat sur l’usager sera différent.

Ce qui augmente, ce sont les incivilités = agressions verbales répétées. Ces incivilités constituent une violence à bas bruit qui discrédite, disqualifie, méprise et peut provoquer des troubles psychiques importants.

Y a-t-il des contextes de travail dans lesquels des tensions peuvent générer de la violence ? La transformation de la relation à l’usager liée à une rationalisation gestionnaire du travail social, consistant à évaluer les actes objectivables, leur efficacité, au détriment de la part vivante du travail (écoute, engagement subjectif) constitue un tel contexte et représente un appauvrissement du contenu du travail social.

 Il y a actuellement un  glissement :

-d’une relation d’aide vers une relation de service

-d’un mode de relation personnalisé vers un mode de relation standardisé et donc une déshumanisation de la relation.

Il évoque le travail de P.Fustier, un psychologue de Lyon sur le lien d’accompagnement, sur la dynamique du don dans les pratiques sociales. Tout lien social se construit à partir de 3 obligations : donner / recevoir /rendre. Deux types d’échanges existent: contractualisé ou par le don.

La pratique d’accompagnement social est métissée : elle est contractualisée et  plus ou moins infiltrée par le don. Le bénéficiaire d’une aide sociale voudrait déchiffrer le sens du travail social. 

Plus la part carencée du moi est importante chez un individu, plus l’usager s’interroge sur la part du don. 

Au milieu, la marge de manœuvre des travailleurs sociaux est étroite, les plus démunis étant les plus jeunes. 

2-Comment mesurer le travail sur le plan subjectif rempli par les travailleurs sociaux confrontés à la violence 

Les situations à gérer nécessitent un travail collectif, des échanges d’analyse des pratiques. Sinon, s’ils sont seuls et se sentent menacés dans leur professionnalité, cela produit une souffrance qui génère des mécanismes de défense= exclusion, stigmatisation…. La déstabilisation d’un professionnel peut déstabiliser le groupe et disqualifier le professionnel.

Travaux du laboratoire de psychologie de Lyon 2 sont réalisés sur les institutions et l’analyse des pratiques et l’ approche psychanalytique du groupe. Chacun occupe une place, la reconnaissance réciproque de la place de chacun fait que ce maillage des liens constitue un étayage psychique. Sinon, ils sont exclus.  Sinon, l’être est mal inscrit dans l’organisation symbolique, il se sent éjecté de la communauté humaine, fondement de la violence.

La violence  verbale est destructrice du lien social et peut être meurtrière sur le plan subjectif (disqualification dé - légitimation).

La violence prend des formes variables : indifférence, absence de regard…. 

Les violences aigues paroxystiques sont différentes des violences chroniques, plus insidieuses. 

La violence constitue une atteinte des assises narcissiques du sujet : dé - légitimation, nullité….

Il faut alors les aider à sortir de la sidération de la violence des affects. Pour cela, analyser collectivement ses pratiques, en discuter et partager permet de limiter les effets de ces violences. Question de la qualité du collectif de travail.

Il s’agit de se déprendre plutôt que de se défendre.

Discussion :

La capacité à endurer des situations de violence est-elle liée au fonctionnement du collectif ou au travailleur social lui-même ? On tient malgré la souffrance car on donne du sens à ses souffrances. 

Agents d’accueil : partagés entre une éthique personnelle : usagers humiliés donc on a une attention plus grande + question de l’endurance car ils sont seuls à tenter de donner du sens à ce qu’ils font. La possibilité de construire un sens collectif est la condition qui permet de tenir sans développer des défenses. Endurcissement ne signifie pas endurance. Si on s’endurcit, on devient insensible à la souffrance de l’autre.

Quels modes de prévention mettre en œuvre ?

De façon générale, les agents qui accueillent des publics ont une problématique de fond= méconnaissance totale de la difficulté de ce travail. C’est un travail de régulation très complexe avec tout ce que cet accueil implique (construction de la relation….).

Assistantes sociales : peu d’équipes collectives mais des additions de travailleurs sociaux qui ne se reconnaissent plus dans leur travail (distributeurs automatiques de dispositifs sociaux) Facteur d’émergence d’épuisement professionnel : éludation de la part du travail vivant. Elles construisent leur identité à partir de ce qu’elles souffrent dans le travail.

Educateurs spécialisés : ce qu’on nous demande, c’est l’évaluation et moins l’accompagnement des jeunes et des familles. C’est difficile de placer un jeune. L’ensemble des partenaires délègue la résolution des problèmes aux éducateurs spécialisés. Quel est l’essentiel : placer un jeune ou maintenir le lien ?

Question sur la formation des travailleurs sociaux : est-ce un versant qui explique les différences entre les anciens et les nouveaux travailleurs sociaux ? La part du travail d’écoute s’est réduite par rapport à celle des procédures. Des jeunes professionnels arrivent dans des structures où les plus anciens ne se retrouvent plus dans leur métier. Il y a une rupture et pas de transmission donc la seule référence est la demande institutionnelle.

Les responsables des travailleurs sociaux ? Sollicitations individuelles de responsables en difficulté avec leur équipe. Injonctions confrontées au fonctionnement d’équipe. 

Solutions concrètes ? On peut agir sur son champ d’action et donc le nôtre, le travailleur social. Le travail d’élaboration collective est important même si dans un premier temps, c’est un temps de rejet puis on élabore à partir de la situation rencontrée pour construire collectivement du sens à la situation.

