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« Heureusement que j’ai une serpilliere... »

Quand des jeunes qui préparent un dipléme de BEP « bioservice, maintenance et
hygiéne des locaux » reviennent de stage pratique, la serpilli¢re est placée au centre de
la discussion avec la conseillere d’orientation psychologue qui les rencontre en classe.
La serpilliere devient I'attribut manifeste d’une fonction sociale dégradée : « Nettoyer
par terre Cest salissant, et on a l'air con ! »

Quand une gardienne d’'immeuble parle de ses rapports avec les locataires, dans
le hall d’entrée pendant son ménage du matin, elle conclut : « Je suis bien contente
d’avoir une serpilliere ».

« On peut choisir de passer la serpilliére fe matin de bonne heure, pour que ¢a
séche avant que tout le monde passe dans le hall et salisse ce que vous avez fait. On peut
aussi décider de nettoyer au moment ol beaucoup de gens partent au travail, comme
¢a, on peut les rencontrer. Parce qu'il y a des gens qui rentrent tard, et vous pouvez trés
bien ne jamais les voir pendant des mois. Et puis, il y a aussi heure de I'école, Cest le
moment de voir les femmes qui restent dans le quartier dans la journée, de mettre au
point un rendez-vous pour venir régler un probleme d’assurance, de petite réparation.
Il y a aussi le passage des plus grands, ceux qui se retrouvent dans le hall pour partir
ensemble au college. Ceux-I3, c’est bien de les voir le matin, quand ils ont jeté des
papiers partout la veille en rentrant, ou bien qu'ils ont laissé des traces contre les murs
avec leur ballon. Il ne faut pas attendre pour remettre les pendules & 'heure... Mais on
n'est pas des gendarmes, non plus. Alors quand on fait tout ¢a en nettoyant, ¢a passe
mieux. » La tiche de nettoyage est transformée en opportunité de réaliser des fonctions
d’un tout autre ordre.

L’outil de nettoyage devient instrument de régulation des rapports sociaux :
« Quand le locataire du rez-de-chaussée arrive, vous savez qu’il va encore se plaindre
qu’il y a eu du bruit la veille au soir. Cest I'été ; on peut pas empécher les gens de trai-
ner dehors jusque tard dans la nuit. Surtout ceux qui ne travaillent pas. Mais aussi, c’est
vrai que ses fenétres sont 4 la hauteur des pelouses. Bon, moi je n’y peux rien, et puis
cest un raleur, c’est comme ¢a. Je continue de nettoyer, je lui réponds tranquillement.
Je sais qu'il partira quand jarriverai au fond du couloir, parce que 14, je suis obligée de
lui tourner le dos un bon moment ! » « Heureusement qu’on a le nettoyage 4 faire...
Clest comme ¢a qu’on fait le mieux notre travail avec les locataires. »

L’appropriation de I'outil’, son usage malicieux & des fins détournées qui débor-
dent complétement sa premigre destination tout en restant tout 4 fait cohérent avec le
travail prescrit, posent les limites des typologies qui cloisonnent le « relationnel » et le
« technique ». Dans le méme sens, cette dynamique de la compétence en situation rap-
pelle combien est délicate 2 traiter la question des effets de changement de contexte et
en particulier de changement d’emploi sur les compétences’.

3 Sans qu'on puisse le développer ici, la réflexion sur les artefacts et les instruments, menée en particulier
par l'ergonomie, mériterait sans doute une plus grande attention au cours d'entretiens et de séquences
de formation, dans les situations de reconversion professionnelle. Voir notamment sur cette question :
P. Rabardel, Les 4 et les technologi Ap{:mrl}u ygnitive des instr contemporains, Paris, 1995.

4. Sur cette question, on pourra se reporter A I'dtude de Y. Benarrosh sur la réinsertion rrofessionnclle
d’ouvricrs des filatures du nord : « Réinsertion professionnelle et compétences révélées, le cas d’anciens
ouvriers des filatures du nord », CErEQ, 1996,




« Quand on nettoie I'ascenseur, le plus difficile,
Cest parfois d’arréter ! »

« Pendant le netroyage de I'ascenseur, le locataire du sixieme rentre de faire ses
courses. A ce moment, il est presque dix heures du matin et lentreprise qui fait la main-
tenance des robinetteries n’est pas encore arrivée ; il faudrait les appeler rout de suite,
pour savoir s'ils viendront aujourd’hui, sinon il faudra redemander leurs clefs aux loca-
taires absents. Mais le locataire du sixieme, ce serait bien que je prenne le temps de dis-
cuter avec lui de son arrivée dans 'immeuble, parce que la semaine prochaine il tra-
vaillera le matin et je ne le verrai pas... »

Si I'activité des salariés est notre registre d’analyse, on reconnaitra facilement ici
qu’on ne peut pas confondre le travail réalisé et le travail réel. Hésitations, dilemmes :
que décider ? Quelles sont les priorités > Que dit le réglement intérieur 2 Qu'a dit le
chef ou le directeur A ce propos ? Et si rien n’est prévu, comment décider ? Etsi quelque
chose est prévu, qui ne semble pas approprié i la situation ? « La collegue d’a c6té, dans
ces cas-3, elle laisse le ménage pour faire le reste ».

« Bon, qu'est-ce que je fais ? » Le travail nest pas une succession linéaire d’ac-
tions organisées ; la compétence ne reste jamais tranquillement installée dans les sillons
de la routine. C'est I'imprévu qui jette le travailleur A la recherche de ses reperes, et fina-
lement le sujet se débac avec lui-méme. Dans bon nombre de métiers, c'est I'initiative
qui est requise, 'autonomie dans la réalisation d’un prescrit souple qui donne la direc-
tion de ce qui doit étre fait, sans le traduire en procédures, laissant souvent la place 4
plusieurs options. « Je crois bien que je vais nettoyer a fond les parois de I'ascenseur,
tranquillement. Pour une fois... » Le voisin a traversé le hall, il pose ses sacs de courses...
« Bon, je vais téléphoner, le reste attendra ! »

Ce qu’on a choisi, décidé finalement sous la forme d’une contrainte acceprée,
n’efface pas les options non retenues. Il faut bien faire quelque chose de ce qu’on ne
fait pas ! D'ailleurs, lorsque le gardien va repasser dans le hall, aprés avoir téléphoné, il
ne pourra pas sempécher de jeter un coup d’ceil aux parois de I'ascenseur.

Petits ou grands, les projets sont bousculés par I'activité. Et I'activité transforme
les projets’. Sur de longues périodes, les illustrations de ces dynamiques sous-jacentes
sont trés fréquentes au cours d'entretiens de bilan de compétences.

« Trois minutes vingt par palier »
Taylor, la division du temps et la locataire du haut

Dans les charges que les locataires paient chaque mois, une somme est réservée
au nertoyage des parties communes : ascenseur, hall d'entrée, cave et escaliers.
L’entreprise a décroché le marché de nettoyage mis en appel d’offres par 'Office HIM ;
le chef fait un calcul simple : « Les caves, on les nettoie une fois par mois. Pour le reste,
on préserve un pourcentage pour le fonctionnement de l'entreprise ; on divise la
somme restante par le coiit de heure au sMiC. On chronométre le temps qu’il faut

5. Y Clot, « Le projet au risque de Pactivité », Pratiques psychologigues, vol.1, 52-53.
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pour nettoyer I'ascenseur — vingt secondes — pour nettoyer le hall (plusieurs temps
en fonction des ailles). Ensuite, C’est simple : on monte I'ensemble des cages pour
comprer les paliers et on divise le temps restant par le nombre de paliers. Ca fair trois
minutes vingt pour nettoyer un palier ».

Quelques salariés prennent le temps de formaliser certains aspects de leur activité,
lorsque le prescrit a pris ainsi des allures de chronométre : « Plus on descend dans les
éuages, plus il y a de personnes qui passent dans les escaliers, donc, plus cest sale ». La
division arichmétique par palier donne un résultat irréalisable : « Méme les profession-
nels les plus expérimentés ne réussissent pas i nettoyer en trois minutes vingt ». Ou plu-
3¢, il va leur falloir opérer des choix conséquents : « Nettoyer ou mouiller pour faire
voir qu'on est passé 2 » Ce dilemme n’est pas sans effet. D’une part, tous ont organisé
leur passage de maniére 4 gagner du temps ; 'humidité du carrelage devra suffire 2
signaler la réalisation du service dans les paliers du haut pour satisfaire aux exigences du
chronometre, quand les miettes des biscuits du goater des enfants sont allées rouler
jusque dans les coins du couloir, aux étages inférieurs...

Mais cet arrangement va mal résister 4 dautres réalités que celles que le chef
méthodique a tenté de réduire a coup de divisions. Tout d’abord, la locataire du haut,
retraitée, fait bien la différence entre un palier humide et un palier propre : elle n’a plus
le temps de parler avec la personne qui active la serpilliére !

Si 'on regarde bien, les plinthes sont les oubliées du service. Pour la locataire du
haug, ce sera I'occasion d’engager une petite épreuve de force avec Esther qui se trouve
du c6té du manche. La locataire se plaint qu'on ne s'occupe pas de ses plinthes ; Esther
se trouve bien embarrassée. Avec ses collegues, clle développe son point de vue : « Ce
n’est pas vraiment sale. Encore qu’avec le temps, on voit bien que cest trop vite fait ». A
ce point, elle marque un temps d’arrée dans son élaboration en langage ; C’est difficile de
dire. « Parce que, voyez-vous, il y a plusieurs choses... C'est vrai qu'elle exagere, la loca-
taire du haut. Mais elle a raison aussi : pourquoi son palier serait-il moins bien nettoyé
que les autres ? Et puis, est-ce qu’on nettoie juste pour que ce soit propre, ou bien pour
que les gens soient contents ? Enfin, je vois bien que ce n'est pas pour les gens qu'on net-
toie, mais pour la facture de la fin du mois qu'on envoie aux HIM ». Laffaire n'est pas
simple pour Esther. Elle réfléchit : comment faire avec la locataire du haut ? Avec la
logique de I'employeur ? Ses collegues aussi dailleurs sont penchés sur le dilemme.
Linsistance de la locataire s'ajoute alors & une autre réalité qui résiste 2 la rigueur chro-
nométrique, c’est le point de vue du sujet engagé dans le travail : tout en frottant Esther
regarde ce quelle fait et, au bout du compte, elle nous fait part de son embarras persis-
tant : « Ca ne va pas ! Moli, quand jai nettoyé, j'aime bien que ce soit propre... En trois
minutes ving, ce n’est pas possible. Alors, tous les jours comme ¢a depuis un an... ».

Dans cette affaire, la compétence en cours d’activité ne rencontre pas seulement
les contradictions « traditionnelles » entre le prescrit et le rapport 4 la tache. Ici, certes,
la maniére de ncttoyer I'escalier est 'occasion du débat. Mais le rapport avec la locataire
introduit une contradiction diachronique : ce n’est pas si simple de s'expliquer ou de
s'interpeller quand le contour des rapports sociaux s’estompe avec les mouvements ins-
ticutionnels. Pour la locaraire elle-méme, I'intervention de I'entreprise de sous-traitance
depuis un an présente une réalité assez floue : « A qui s'adresser pour réclamer ? Qui
sont-ils ? Quels sont les arguments qui pourraient retenir leur attention, puisque je ne



les connais pas ? » Pour la personne qui nettoie, comment sc situer par rapport a son
employeur ? Elle sait que les conditions financiéres du contrar de nettoyage sont trés
serrées ; le chef passe rarement sur le site et les collegues, apergus rapidement, n'ont
guere le temps de parler de tout ¢a.

Avec les changements de cadres de travail, ce n'est pas que le prescrit qui s'en
trouve modifié, ni seulement les conditions de I'efficacité du travail ; C'est aussi I'effi-
cience gagnée avec, contre, et malgré les contradictions du milieu de travail, qui se trouve
a reconstruire. Sur ce point, celui de I'efficience, ce qui colre finalement, ce n’est pas seu-
lemen la fatigue consécutive aux gestes de nettoyage, aux cadences, ou aux rapports avec
la locataire. « Quand jai nettoyé, jaime bien que ce soit propre. Alors un an comme
ca... » Ce qui suspend la parole ici, C'est I'interdit du geste, la retenue du mouvement
qui ferait la différence entre « mouiller » et « faire propre », I'action empéchée. Le sou-
pir, aprés les points de suspension, n'est pas de ceux qu'on liche apres I'épreuve, lorsque
le regard exercé parcourt sans écucil le résultac satisfaisant d'un moment d'effort.

Les sachets de thé de Madame Tchang

11 fait un peu frais ce matin. Roseline se dépéche de rentrer dans le hall de I'im-
meuble aprés avoir sorti les conteneurs de poubelles. Ex I, au pied du mur, deux sachets
de thé. « Cest la troisieme fois en deux jours ! » Voild comment peut se présenter la
réalisation de la fonction de « surveillance des abords des immeubles », prévue par un
référentiel de gardien d'office HIM.

Au cours d’une séance de travail entre quatorze collégues, une question posée par
plusieurs gardiens fait débat : « Est-ce que tu t'arrétes pour ramasser les papiers chaque
fois que tu passes et que tu en vois par terre ? » Le débat prend vite : « Tu te rends pas
compte, on va pas s'arréter a chaque fois [...] Moi, j'y vais parce que si on laisse un peu
aller, ca empire. Il y a un papier, aussitdt aprés il y en a dix. » Roseline intervient, la voix
forte, quelque chose ne lui plait pas ; ce n'est pas comme ¢a qu'il faut poser le probleme...

Un matin, donc, deux sachets de thé... « Quest-ce que j'ai fait, & ce moment-la ?
Je regarde la lignée de fenétres au-dessus ; dans ma téte, je passe en revue les locaraires.
Je trouve pas qui ga peut bien étre. Alors, en début d’aprés-midi, je devais distribuer un
papier aux locataires pour 'Office. Je monte mes étages a pieds. Et je frappe aux portes.
Je connais tout le monde. Er les gens me connaissent : “Bonjour madame, etc.” On dis-
cute un peu sur le pas de la porte. Ex puis un moment, il me proposent un café... La,
je dis non, puisque c’est du café ! Et comme ¢a jusquau cinquiéme. Clest des nouveaux
locataires, je ne les connais pas encore bien, je ne les ai vus qu’une ou deux fois ; ils sont
asiatiques. On parle un peu, je leur donne le papier de 'Office et ils me proposent du
thé... » Et Roseline d’expliquer, puisqu’elle avait réussi son enquéte, sa stratégie pour
engager une discussion qui va lui permettre d’en venir finalement 2 la question des
sachets de thé. Elle comprend alors que « c’est un probléme culturel » : « Je leur ai dic
gentiment que c’est moi qui nettoyais, que ¢’était pas comme ¢a qu'il fallai faire et que
je leur demandais de mettre leurs sachets de thé a la poubelle. Et tout sest trés bien
passé ; en plus, maintenant on se connait. »

Ceest justement la situation de coanalyse, et méme I'analyse collective avec des
pairs, qui va solliciter la formalisation de cette intrication : parce que ces collégues ont
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