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    Présentation


    
Si la volonté de définir et contrôler la qualité des produits et services est ancienne, sa mise en oeuvre au sein du secteur social et médico-social est assez récente. En s’appliquant à un domaine plus humain que technique, le travail mené à partir de cette notion de qualité peut s’avérer contre- productif notamment en raison d’outils réducteurs de la diversité et de la spécificité de l’action. Pour preuve, le nouveau dispositif d’évaluation de la qualité des établissements et services sociaux et médico-sociaux de la Haute Autorité de santé et son référentiel unique qui renforcent le sentiment d’un accroissement normatif de plus en plus déconnecté du travail réel.


Cet ouvrage mène une analyse détaillée des questions liées à la qualité dans un secteur aux missions particulières. Illustré par de nombreux exemples, il critique une inadaptation
des outils et démarches qui asphyxie les professionnels du social. Il démontre aussi qu’une autre vision de la qualité peut donner de l’oxygène pour mieux se réconcilier avec ce qui fait sens et ainsi motiver les acteurs d’un secteur fragilisé par le contexte actuel.


Destiné aux acteurs de l’action sociale et médico-sociale : travailleurs sociaux, directeurs et cadres d’ESSMS, responsables institutionnels, responsables qualité, cet ouvrage intéressera ceux qui se questionnent sur la notion de qualité et sur les démarches pouvant contribuer à faire progresser les réponses apportées aux personnes accompagnées.







    

        



        

            

            

            

            

            

            

            

            

                

                    

                

                

            

            

        

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

        

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

        

            

            

            

        

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            





        Les auteurs


            

                

Laurent Barbe 
psychosociologue de formation. Il mène depuis 1993, au sein du cabinet COPAS, puis au sein du cabinet CRESS dont il est co-fondateur, des activités de conseil et de formation pour le secteur de l’action sociale et médico-sociale au sens large. Il intervient auprès des autorités, des collectivités, des associations et des structures sur des sujets variés. Il mène des missions d’étude, d’accompagnement de projet. Il accompagne des démarches d’évaluation d’établissements et de services, de projets innovants, de dispositifs d’action. Il a contribué à la production de nombreux outils et documents destinés à soutenir l’action.

Il est enseignant depuis 2007 en Master de Sciences de l’éducation à l’université de Paris-Nanterre (Éducation familiale et interventions socioéducatives en Europe). Dans le cadre des diplômes de manager et responsable d’organismes à vocation sociale et culturelle, il intervient au sein du Conservatoire national des arts et métiers de Paris (CNAM-Cestes). Il intervient également en formation continue des cadres (CAFERUIS et DEIS) au sein de l’École supérieure de travail social (ETSUP).

Il a animé de 2010 à 2014 un blog intitulé « Regards sur l’action sociale ». Il a publié de nombreux articles et s’est exprimé dans différentes tribunes de la presse professionnelle autour des questions d’évaluation. Il a contribué à plusieurs ouvrages collectifs et a écrit en 2006 aux éditions La Découverte, un livre intitulé Une autre place pour les usagers ? qui évoquait le tournant qu’a constitué la loi 2002-2.

Site : www.cabinetcress.fr







Pascal Chabot Philosophe








            

        



    


Présentation de l’auteur


Laurent Barbe est psychosociologue de formation. Il mène depuis 1993, au sein du cabinet COPAS, puis au sein du cabinet CRESS dont il est co‑fondateur, des activités de conseil et de formation pour le secteur de l’action sociale et medico-sociale au sens large. Il intervient auprès des autorités, des collectivités, des associations et des structures sur des sujets variés. Il mène des missions d’étude, d’accompagnement de projet. Il accompagne des démarches d’évaluation d’établissements et de services, de projets innovants, de dispositifs d’action. Il a contribué à la production de nombreux outils et documents destinés à soutenir l’action.

Il est enseignant depuis 2007 en Master de Sciences de l’éducation à l’université de Paris-Nanterre (Éducation familiale et interventions socioéducatives en Europe). Dans le cadre des diplômes de manager et responsable d’organismes à vocation sociale et culturelle, il intervient au sein du Conservatoire national des arts et métiers de Paris (CNAM-Cestes). Il intervient également en formation continue des cadres (CAFERUIS et DEIS) au sein de l’École supérieure de travail social (ETSUP).

Il a animé de 2010 à 2014 un blog intitulé « Regards sur l’action sociale ». Il a publié de nombreux articles et s’est exprimé dans différentes tribunes de la presse professionnelle autour des questions d’évaluation. Il a contribué à plusieurs ouvrages collectifs et a écrit en 2006 aux éditions La Découverte, un livre intitulé Une autre place pour les usagers ? qui évoquait le tournant qu’a constitué la loi 2002-2.

Site : www.cabinetcress.fr





Remerciements


À Céline pour m’avoir supporté dans le cheminement de cette réflexion et pour tout le reste.

À Gilbert Berlioz dont le compagnonnage amical et professionnel au sein du cabinet CRESS n’a cessé d’être un soutien et un enrichissement précieux, notamment dans ce travail.

À mon père Philippe, premier relecteur dont l’expérience des logiques qualité dans un autre domaine a des points communs avec la mienne.

À Félix Barbe, graphiste, pour nos collaborations et l’illustration en couverture (www.felixbarbe.com).

À Pierre Savignat et Baptiste Cohen pour leurs lectures et leurs remarques encourageantes dans une première formulation de ce travail. À Martine Jourdain Bernard pour nos échanges qui ont contribué à la maturation de mes analyses. À Sylvie Zucca pour l’ensemble de nos échanges durant toutes ces années et pour ses encouragements.

Une pensée particulière pour Dominique Fablet, professeur en Sciences de l’éducation à Nanterre qui a joué un rôle important dans mon parcours d’enseignement et de réflexion. J’aurais aimé confronter ces réflexions à sa profonde culture.

Une mention pour Bruno Latour, pour tout son travail et particulièrement pour son invitation à préférer une proximité critique à une distance critique et pour son refus des réductionnismes. Bien loin de sa profondeur de champ, j’en ai gardé la volonté d’une attention aux détails concrets dont j’espère que la lecture ce livre ne pâtira pas trop.

Enfin, merci à tous les acteurs du monde professionnel, trop nombreux pour être cités, mais qui je l’espère se reconnaîtront, pour la confiance qu’ils m’ont accordée et qui nous a permis de cheminer ensemble dans leur action et notre réflexion commune. Que nous ayons ou non utilisé le terme de qualité, c’est bien cette préoccupation qui nous a guidé durant ces années.














 

 

 

Préface




 



Pascal 

Chabot Philosophe











 



Nous pensons avec des mots.


Nous avons d’abord des impressions, des émotions, des sentiments, qui

parfois nous viennent purs de tout langage. Mais dès qu’il s’agit d’y réfléchir

ou de les communiquer, nous les nommons, les étiquetons. Aussitôt verbalisées, nos intuitions sont chargées des connotations du mot choisi. Elles

sont transformées par le sens du terme, parfois même par sa sonorité, et

emportent avec elles les traces des théories et des controverses dans lesquelles il est impliqué. Si nos intuitions sont spontanées et informelles, le

langage, lui, est structuré et défini. Il est un vaste réseau de sens partagé

auquel nous confions nos visions du monde et nos jugements.


C’est la vie d’un tel mot que l’on va lire dans les pages éclairantes qui

suivent : le mot « qualité ». Avant de l’employer, on peut éprouver son sens

face à un objet fiable et robuste ou face à une manière de travailler juste et

professionnelle. Pour la nommer, le mot vient facilement : c’est là un objet

« de qualité ». Ou un travail « de qualité ». Or en s’imposant, puisqu’il s’agit

d’un nom très usuel, le terme amène aussi avec lui ses ambiguïtés, son

intrinsèque difficulté à être défini, ou les polémiques qui le concernent.


Faut-il dès lors l’utiliser ? Face par exemple à la prestation adéquate,

réfléchie et expérimentée d’un professionnel de la santé ou de l’action

sociale, prestation que l’on aurait spontanément envie de dire « de qualité », il en est qui hésitent légitimement. Car le terme a connu ces dernières années un destin qui ne plaide pas en sa faveur. Transformé dans

les démarches de qualité, il est aussi connoté de manière négative. On y

soupçonne une certaine coercition, on y redoute l’imposition de normes

« venues d’en haut », tandis qu’entendant le terme, on se figure aussitôt

de longs formulaires administratifs, des enquêtes en ligne où il est

demandé de répondre à toutes les questions pour passer d’une fenêtre à

l’autre, alors que l’on sait que pour nombre de ces questions, il n’y a pas

de réponse univoque.


Faut-il alors garder le terme « qualité », et avec lui l’hommage au travail

bien fait, voire à la personne de qualité qui en est responsable ? Ou faut-il

tout bonnement et simplement l’évacuer, au motif que son utilisation dans

des démarches de qualité l’aurait rendu infréquentable ? C’est à cette question préjudicielle que Laurent Barbe s’est confronté. Et s’il a choisi de le

garder, c’est pour plusieurs bonnes raisons qui sont détaillées dans le livre.

Il a d’abord voulu rester fidèle aux impressions, ressentis et émotions que

l’on a l’habitude de traduire par ce terme. Il a ensuite désiré s’inscrire dans

un champ de recherche et de débat où ce terme est un marqueur sans

synonyme. Et enfin, en théoricien critique et pondéré – en théoricien, donc,

qui refuse les manichéismes faciles –, il lui a paru que le dégagisme sémantique ne résolvait aucun problème, mais revenait plutôt à s’épargner de

réfléchir.


Son étude fouillée, nourrie d’expérience et appuyée sur nombre de travaux théoriques, se saisit ainsi du terme « qualité » en l’interrogeant, pour

savoir s’il renvoie métaphoriquement à l’apport de l’oxygène ou aux

contraintes de l’asphyxie. Il déplie pour ainsi dire le mot, il le décortique,

pour inspecter ses couches profondes et accéder aux débats importants qui

traversent son histoire, et qui tous tentent de répondre à cette question :

quel système d’action voulons-nous ? De cette interrogation découlent les

questions sur les moyens alloués, le statut de l’acte professionnel, les

manières d’accompagner, le sens des professions de l’aide et du soin, leurs

difficultés, les manières de les évaluer. Tous ces aspects sont présents dans

la recherche de Laurent Barbe, traités de manière éclairante et parfois novatrice.


Sous le terme générique de qualité, c’est en réalité une méditation sur le

sens du travail dans le secteur social et médico-social qu’il propose. Car

l’enjeu est là. Ces métiers indispensables et précieux, ces métiers « nobles »

comme on les appelait naguère, connaissent une crise d’identité préoccupante. Métiers progressistes et altruistes, ils ne participent toutefois pas au

triomphe du « progrès utile » auquel on assiste tous les jours. ChatGPT, l’un

des derniers-nés de cette histoire triomphale, répond bien aux caractéristiques de ce progrès utile : il apparaît comme disruptif par rapport aux

logiciels qui le précèdent. Autour de lui, des activités sont en train de se

restructurer. De nouvelles applications voient le jour. Tel est le progrès

ordinaire, au succès duquel on assiste avec, souvent, une admiration ambigüe en laquelle se cache un scepticisme larvé. Mais quoi qu’il en soit de ce

scepticisme, qui d’ailleurs n’empêche pas la « marche en avant » des dispositifs technico-économiques, le progrès est là : tangible, patent, défrayant

la chronique.


Les professionnels de l’aide et du soin, les infirmières, les médecins, les

assistants sociaux, sont aussi motivés par l’idée d’une progression. Mais les

schèmes du progrès utile ne peuvent leur permettre de penser leur travail,

sinon pour s’en démarquer. Il leur faut croire en un autre progrès, en une

autre manière de nommer ce qu’ils cherchent à mettre en place en œuvrant,

en allant au contact des publics, en « faisant bien leur travail ». De même

pour les enseignants et le monde de l’éducation : le progrès utile ne peut

servir de grille interprétative à leur investissement. Le terme de « progrès

subtil » convient mieux, entendant par là que la progression concerne la

manière de se relier aux autres, à leurs intérêts, à leur développement, et au

sens finalement. Les métiers de l’humain sont des métiers du subtil, comme

je cherche personnellement à le montrer dans mon travail philosophique,

et notamment dans le Traité des libres qualités (PUF, 2019) qui trouve dans

le présent livre bien des échos et bien des connivences, ce dont je me réjouis.


Il paraît en effet que c’est dans le cadre général d’une recherche sur la

réalité de cette progression subtile que s’inscrit le très beau travail de

Laurent Barbe. Pensant la qualité, il indique la manière de concevoir ce qui

fait sens dans ces professions, comme ce qui en dénature ou entrave l’exercice. Réfléchissant à ce qui peut asphyxier ces métiers, sa réflexion est en

définitive un plaidoyer en faveur de ce qui les oxygène. Et le souci de

qualité, s’il est correctement entendu, est clairement de cette nature.








 

 

 












 

 

 

Introduction. La qualité : une notion centrale




 


 



La puissance des normes et des logiques qualité


La volonté de maîtriser et contrôler la qualité des produits et services

découlant du travail est ancienne et constitue depuis longtemps une préoccupation centrale dans l’organisation de la production. Elle est également

essentielle dans la généralisation de normes permettant la standardisation,

la compatibilité et donc le commerce international.


Succédant à des organisations nationales (américaines au départ) leur

production est depuis 1947 confiée à l’Organisation internationale de normalisation, dite ISO, chargée de produire des normes internationales dans

les domaines industriels et commerciaux. Les normes ISO sont aujourd’hui

plus de 22 000 et répondent à un processus de travail précis dans de nombreux domaines (santé, sécurité, management environnemental, sécurité des

denrées, sécurité de l’information, etc.).


Elles concernent aussi maintenant des domaines plus larges et complexes

comme la responsabilité sociale et environnementale des entreprises, la

neutralité carbone, etc. L’ISO en tant qu’organisation s’inscrit également

dans les questionnements de l’époque à partir d’un engagement pris de

lutter contre les changements climatiques par le biais des normes, afin de

mener à bien le programme d’action pour le climat à l’horizon 2050.


En tant que client, consommateur et parfois citoyen, nous devons donc

beaucoup à ce travail coopératif considérable qui est pour beaucoup dans

tous les prodiges techniques avec lesquelles notre époque permet de vivre.

Et je fais partie de ceux qui continuent à être impressionnés par le bon

fonctionnement de tant de nos outils, y compris quand nous voyageons,

nous déplaçons à l’étranger. Nous apprécions – sans souvent le percevoir –

le considérable travail souterrain qui a été mené pour nous permettre de

vivre dans un monde ou les choses fonctionnent.







Une omniprésence de la notion


L’omniprésence actuelle de la notion de qualité dans nos vies est facile

à observer. Citons sans exhaustivité la qualité de l’alimentation, de l’air, de

l’environnement, de la vie au travail, des services, des soins, de l’enseignement, des relations dans le couple, de la formation, de la gouvernance, sans

même parler des qualités professionnelles, personnelles…


Constituant une notion fondamentale qui structure notre rapport au

monde, elle se décline dans de multiples registres qui tracent la carte de

l’ensemble de nos préoccupations et aussi de leurs évolutions récentes.


Elle tient sa force de questionnement d’un contexte qui ne peut plus

ignorer les conséquences de la production et de la consommation. Elle a

donc à voir avec la conscience des multiples effets indésirables potentiels

de l’activité humaine. En cela, elle est capitale pour questionner les écarts

entre les intentions, les promesses et la réalité, parfois « merdique » selon

l’expression parlante et utile de Pascal Chabot [1] , dont l’ouvrage a constitué

une part importante de l’inspiration de ce livre [2] .


Elle permet ainsi de rendre compte de la majeure partie de nos maux, des

plus concrets (les objets qui ne fonctionnent pas ; les services qui ne correspondent pas à nos attentes pour nous-mêmes ou pour nos proches) aux

plus généraux et plus systémiques.


La notion est évidemment dépendante des objets ou des domaines sur

lesquels elle porte. La qualité de l’enseignement universitaire n’a ainsi que

des liens très abstraits avec la qualité d’un produit manufacturé.


Elle dépend aussi d’un contexte et est fortement évolutive. La qualité en

période d’abondance n’est pas la même qu’en période de disette. Ce qui était

vécu comme une solution à une époque peut devenir le problème de la

suivante (l’amiante, les pratiques éducatives autoritaires…).


La notion est donc tributaire des évolutions considérables des savoirs et

des conceptions et donc objet de controverse. La qualité vue par les uns est

parfois la déploration des autres.








Comment être contre « la » qualité ?


De la vastitude de la notion découle évidemment son caractère abstrait.

Comme le souligne Pascal Chabot, « on pourrait dire d’elle ce que saint

Augustin disait du temps : si personne ne me demande ce qu’est la qualité,

je le sais ; si je cherche à l’expliquer à quelqu’un, je ne le sais plus ».


Comme il le pointe, l’histoire de la notion montre ainsi qu’elle constitue

aujourd’hui, dans son invocation permanente « une des plus crédibles candidates à la place convoitée de figure du Bien » dans un monde sécularisé.

On ne saurait mieux dire quand on observe un certain nombre de ses usages

sociaux.


Son flou explique ainsi pourquoi elle est souvent mobilisée sur un mode

emphatique, mythique voire religieux dont témoigne bien l’usage du singulier, voire de la majuscule, « la » Qualité, dans un certain nombre de

discours.


Alors que celle-ci, dès qu’on approche des réalités concrètes, se diffracte

en de multiples critères possibles dont la combinaison est toujours

complexe et source de tensions. Il n’est qu’à observer la manière dont la

question très actuelle de la qualité de l’alimentation peut être décomposée

à de multiples sous-dimensions (la qualité diététique, écologique, économique, des conditions de production, des effets qu’elle produit sur la

santé, etc.). Et ces différents angles d’appréciation peuvent facilement

intervenir dans chaque acte d’achat, devenant ainsi l’occasion de dilemmes

éthiques complexes.


La difficulté à donner une définition positive de la notion de qualité,

doublée de son aura forcément positive rend difficile voire impossible de

s’y opposer frontalement.


Elle est ainsi facilement enrôlée et mobilisable dans toutes sortes de

pratiques de pouvoir.


Le monde du travail ne manque pas d’exemples dans lesquels son invocation a plutôt constitué un prétexte, un cheval de Troie ou un voile pudique

sur des évolutions problématiques de l’organisation du travail. Servant au

passage bien d’autres stratégies implicites ou masquées (augmenter le profit, rationaliser l’organisation, diminuer l’autonomie des collectifs professionnels, limiter le service rendu, etc.).


Et les travaux de psychodynamique du travail ont largement étudié à

quel point la protocolisation du travail, l’inflation du travail prescrit au nom

de la qualité, avait pu atteindre profondément le sens du travail en lien étroit

avec l’émergence de la notion de risques psychosociaux [3] .








Une sémantique qui ne garantit rien


Les démarches qualité ont connu depuis une vingtaine d’années un développement considérable, perceptible dans notre quotidien ou l’on ne peut

plus acheter un produit quelconque sans être questionné sur notre « expérience client ».


Cela a d’ailleurs été le cas lors de mon achat du Traité des libres qualités,

produisant une mise en abime intéressante, la démarche qualité ayant

amené à me questionner pour savoir si le produit répondait à mon attente,

quelle avait été mon expérience client, mon degré de satisfaction et toute

cette sorte de choses… témoignant d’une inadaptation évidente du questionnement à la spécificité de l’objet livre et de son utilité pour un lecteur aux

besoins particuliers.
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