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mkment et de se réaliser. Dans un ens mble nous devons a notre culture, a
e fort attachement que nous portons a I’égard du travail parce qu’il représente
nnaissance, d’intégration et de soc1ahﬁtum :

t depuis quelques années, il s’articule daxg‘dérnouvelles formes d’organisation, de
structuration et d’intensification qui exigent mesu;% et performance La démocratisation des
outils numériques et de la communication, est v&he par la méme bouleverser la notion du
temps, des activités alors que les salariés, eux, semblent aujourd’hui en quéte de sens, de
préservation des valeurs, d’éthique. A défaut/de trouver un équilibre et une satisfaction au
travail, les risques psycho-sociaux se dévelop et certains tombent malades, c’est le burn
out. Cette maladie concerne désormais un accru de travailleurs, pour lesquels il est
difficile d’évaluer I’ampleur de ce phénoméne ¢ La nature du probléme a le considérer
a été occultée puisque le burn out revét une f ble, un « angle mort » qui n’est pas
reconnu dans notre société. La littérature et la t he auront permis de le découvrir et faire
un état des lieux de sa considération sociale mais ¢ 4 le comprendre et ou a le prendre
en charge fait qu’aujourd’hui, il est un probléme d i ir maj




Introduction générale

A I’origine, ce travail de recherche émane d’une préoccupation professionnelle au sein du
Service social de la CARSAT (Caisse d’Assurance Retraite et de Santé au Travail). Il se
situe dans le champ de la protection sociale, plus précisément sur I’évolution du contexte

du travail et de ses rapports entre les individus.

Explicitation du sujet et du constat de terrain

Spécialisé dans le domaine de la santé, le Service social de I’assurance maladie participe
a la mise en ceuvre des politiques sociales et concourt ainsi a la lutte contre I’exclusion et
au maintien de la cohésion sociale' en apportant « une aide globale d’ordre psycho-social,
matériel, professionnel aux personnes en difficulté, confrontées ou susceptibles de 1’étre,
a un probléme de santé ou de perte d’autonomie, ainsi qu’a une situation de précarité ou

de fragilisation sociale ».

Pour ce faire, il répond a des engagements fixés par 'autorité tutélaire de la Caisse
Nationale d’Assurance Maladie (CNAM), de la Caisse Nationale d’Assurance Vieillesse
(CNAV), au travers de circulaires qui déploient des Contrats Pluriannuels de Gestion
(CPG) et des Contrats d’Objectifs de Gestion (COG). Ses missions s’articulent autour de
trois principaux domaines d’intervention définis dans la derniere circulaire commune
CNAMTS/CNAV n°26/2011 du 12 décembre 2011 : I’acces aux soins et droit aux soins
des personnes en situation de précarité ; la prévention de la perte d’autonomie des
personnes malades handicapées et ou agées, la prévention de la désinsertion
professionnelle des assurés malades ou handicapés. Dans le cadre des priorités
institutionnelles et en lien avec les CPG, le service social est amené a développer la
dimension transversale des services et actions menées en direction des assurés les plus
fragilisés. Le risque d’exclusion est souvent déterminé de fagon plurifactorielle : fragilité

économique, rupture des droits, prise en charge de la santé difficile, environnement

La loi du 21/07/2009 « Hopital, patients, santé et territoires a transféré la mission des CRAM relative a la
politique sanitaire et médico-sociale aux agences régionales de santé¢ » Les CRAM deviennent CARSAT le
01/07/2010 et leurs missions sont redéfinies



familial et social fragilisé, risque de rupture du contrat de travail, et plus récemment la
souffrance au travail.

Le service social de I’assurance maladie s’inscrit depuis plusieurs années dans la mission
de la prévention de la désinsertion professionnelle (PDP). Depuis 2007,
I’accompagnement dans ce domaine augmente (10 % en moyenne tous les dix ans). Cette
derniére a d’ailleurs constitu¢ un programme national d’actions de la COG 2009-2012 de
la branche accident du travail/maladie professionnelle (AT/MP) et se situe dans son
prolongement pour la COG 2014-2017 avec la mise en place d’actions pour développer
une offre globale en mati¢re de prévention des risques psycho-sociaux en s’appuyant sur

, . . 2
les coopérations tant internes qu’externes”.

Il semble que cette direction soit renforcée par une attention particuliére a donner avec la
reconnaissance d’un phénomene social complexe qui s’accompagne d’un récent mal dans

le travail : le burn out (ou le syndrome d’épuisement professionnel).

Le service social du Hainaut ou j’occupe un poste d’assistante de service social fait le
constat d’une augmentation du nombre d’assurés en arrét maladie a la suite de
souffrances occasionnées par le syndrome d’épuisement professionnel (ou burn out)
(exprimé et/ou diagnostiqué). Cependant les équipes se plaignent par ailleurs d’une
méconnaissance du probleme. Elles ne sont pas (ou faiblement) formées a
I’accompagnement et a la prise en charge d’un tel phénoméne social malgré une mission
qui reléve de la prévention de la désinsertion professionnelle dans ce domaine. Tout
comme différents services de la CARSAT, comme par exemple, le service Prévention des
Risques Professionnels qui a également la mission de la PDP a I’attention des assurés,
abordent a peine la question avec le service social. Le réseau partenarial est peu
développé dans le cadre d’une vraie interdisciplinarité et d’une approche globale du
probleme. La prise en compte du phénomene n’est pas assez reconnue et le partenariat

n’est de ce fait pas forcément adapté.

Par ailleurs, a ce jour, nous ne sommes pas en capacité de prendre la mesure du risque
puisqu’il y a peu d’études sur le burn out a la CARSAT. Cependant d’autres services

sociaux de la CARSAT font le méme constat que le service social du Hainaut. Les

? Les prises en charge du régime général, www.risquesprofessionnels.ameli.fr, consulté le 29 mai 2015



situations sont généralement renvoyées plutdt vers la responsabilité de la sphere
individuelle qu’en fonction de I’aspect professionnel mal pergu et encore moins au niveau
sociétal. Un travail local a été pourtant mené entre 2010 et 2012 par le service social de
I’Artois préoccupé par le phénomene au travers de I’'Intervention Sociale d’Intérét
Collective (ISIC) et du Travail Social de Groupe (TSG). Un travail d’accompagnement a
¢été mené aupres d’assurés agés de 24 a 58 ans, affectés par la souffrance psychique au
travail. Orientés principalement par les services administratif et médical de la Caisse
Primaire d’Assurance Maladie (CPAM), par les partenaires sociaux et les demandes

spontanées des assurés sociaux, 1’étude a mis en exergue :

v" Dorigine de la souffrance : par des tensions et conflits entre le salari¢ et sa
hiérarchie ou avec les collegues ;

v" des changements dans ’entreprise a différents niveaux :

%+ Changement d’organisation : restructuration, fusion, restriction
budgétaire, changements hiérarchiques. Il y a une perte de sens du travail
et de reperes ;

%+ Changement de culture: valeurs, résultats, objectifs, exigences
qualitatives et quantitatives (les inadéquations entre conscience
professionnelle et objectifs de travail, entre moyens attribués et résultats
attendus fragilisent le salari¢é et remet en question ses capacités
professionnelles ;

4+ Changement de poste: évolution, progression des responsabilités
affichées mais non officiellement valorisées et reconnues par un titre ou
une rémunération’. Cette expérience singuliére a permis de comprendre la
nature des besoins en vue d’apporter un soutien psychologique et

d’impulser une remobilisation professionnelle des assurés.

Ainsi, dans son contexte de travail, un salari¢ peut étre plus ou moins expos¢ a des
Risques Psycho-Sociaux (RPS) induits par I’activité ou générés par I’organisation et les

relations au travail. L’exposition a ces risques peut provoquer des symptomes qui

. Rapport Service Social Artois, R 09-DI-Ecrit analyse groupe SPT- V1, 03.02.2014
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amenent a la maladie : le burn out. J’ai décidé de m’intéresser particuliérement a cette

question dans ce travail de mémoire.

Ces formes de « souffrance au travail » se développent depuis un peu plus de 20 ans dans
notre société, au gré des crises économiques successives. Christophe DEJOURS
(psychiatre, psychanalyste) a fait un état des lieux de ce phénomeéne en s’appuyant sur des
recherches cliniques et épidémiologiques. Dans son ouvrage « Souffrance en France »*
qui fait suite, 20 ans plus tot, a « Travail, usure mentale », I’auteur met en évidence
I’accroissement du phénomene. Ce dernier pourrait étre plus important qu’il n’y parait et
ses manifestations destructrices telles que le stress, le harcélement, 1’épuisement
professionnel, la dépression, le suicide et de fagon générale le burn out seraient
mésestimées. En outre, ces éléments affectent non seulement les individus mais
¢galement les entreprises, les institutions (absentéisme, furn over, ambiance de travail) et

la société dans sa globalité.

Pourquoi ces formes de souffrance au travail apparaissent-elles massivement ? Alors que
les conditions de I’exercice méme du travail se sont vraisemblablement améliorées, que la
durée hebdomadaire de travail ramenée a 35 heures par semaine, a laissé de la place au
temps pour vaquer a d’autres occupations comme les loisirs, les divertissements, les
relations familiales et amicales. Comment comprendre le développement du burn out

aujourd’hui ?

Pour bien appréhender le phénomene, il semble opportun de considérer le passé. Dans
I’ére industrielle, le travail était fédérateur, il occupait une place centrale dans la société
frangaise pour la majorité des actifs. Le mode de production 1ié au systéeme du mode de
protection sociale (constitué de droits importants), liait les facteurs sociaux aux facteurs
¢conomiques. Les valeurs attribuées au travail définissaient le statut social d’un individu
dans un groupe d’appartenance au travail dans la société. Naguere, les valeurs
paraissaient stables, solides, surplombant les autres possibilités de solidarités comme
I’identité, I’appartenance familiale. Désormais, la question de la centralité politique,

économique, de valeur ou encore d’approche disciplinaire autour du travail se

* DEJOURS (Ch), 1998, Souffrance en France. La banalisation de I’injustice sociale. 1. édition du seuil,
Normandie. Essais




trouve remise en cause. Héritiere de la modernité, mais s’en différenciant par bien des
aspects, la « société postindustrielle », a coupé les liens que nous évoquions et consacre
leur séparation en donnant naissance a une nouvelle ére de technologies, d’immédiateté et
de profit. L’intensification du travail, les différents modes d’organisation et de
réorganisation sont marqués par des phases de récession économique qui conduisent a
une déperdition des collectifs de travail altérant et gangrénant pour certains la relation, le

sens, la reconnaissance, les valeurs que le sujet associe a son travail.

Dans ce contexte, il est possible de se demander si le travail n’est pas en train de devenir
aujourd’hui I’antipode de ce qu’il a été. La question de I’emploi semble rester
primordiale, devant la question du travail. Sa privation remet en cause par ricochet
I'existence méme de I’individu s’il ne peut se réaliser. Le chomage de masse lié au
passage de I’¢ére industrielle a I’¢re tertiaire fait qu’une grande partie de la société, et
particuliecrement dans le Nord Pas-de-Calais, est confrontée a une perte de sens,
d’identité, de reconnaissance au travail. Le lien social, la protection sociale sont remis en
cause. Le travail est vécu dans la crainte de sa perte, porteur de nouveaux risques
professionnels et donc d’exclusion. A cet égard, Serge PAUGAM, Sociologue et

Directeur d'études a I'Ecole des Hautes Etudes en Sciences Sociales (EHESS) explique :

L’analyse de I’intégration professionnelle doit prendre en compte a la fois
la dimension objective et la dimension subjective de I’expérience du
travail... avec du recul, je dirai que la précarité de I’emploi renvoie a la
problématique de la protection, et la précarité du travail a celle de la
reconnaissance. .. .

Toutes ces interrogations nous amene a formuler la question de départ suivante :

La question de départ :

En quoi le travail peut-il étre pour certains salariés, un facteur de souffrance amenant
au burn out et pas pour d'autres ?

S PAUGAM (S), Nicolas DUVOUX (N), 2008, La régulation des pauvres, 1. édition, Quadrige Essais
Débats Paris : Presses Univ. de France,




Pour tenter de répondre a cette question, nous organisons une recherche croisée

(conceptuelle et empirique) concernant les mots : travail, rapports sociaux au travail,

souffrance au travail, burn out.

Pour ce faire, nous nous appuierons sur les notions d’histoire du travail, de valeur, de
reconnaissance, d’identité au travail et de ses enjeux. Nous cadrerons notre recherche
dans le champ de la socio]ogie‘clinique, de la sociologie du travail mais aussi sous I’angle
de différentes approches psychologiques, économiques, juridiques qui sont afférentes au
sujet. Notre recherche s’est basée sur une démarche hypothético-déductive limitée aux
salariés d’entreprises du tertiaire dans le secteur de la Métropole Lilloise, des
circonscriptions du Hainaut et du Cambrésis. Ce travail est présenté en trois parties.
D’abord une présentation du contexte, illustrée d’une approche pluri-conceptuelle et de 4
entretiens exploratoires (annexe 1) ou nous ¢laborons notre problématique et I’hypothese
de recherche. Pour la vérifier, une enquéte sous forme de recueil de récits de vie, menée
aupres de 12 professionnels (6 salariés et 6 cadres) est présentée puis analysée. Enfin, le
dernier chapitre ouvre des pistes de réflexion, d’orientations possibles et présente les

outils de prospective suscités par la recherche.

%



Conclusion générale

A Torigine, mes interrogations émanent d’une préoccupation professionnelle a propos
d’un questionnement relatif a I’évolution du travail et de ses rapports avec les individus,
au regard de I’augmentation des situations de burn out.

Devant I'ampleur du phénomene, différentes enquétes et études épidémiologiques en
France et en Europe, tentent de cerner les causes des risques psycho-sociaux, dont le burn
out, en mettant en évidence différents facteurs : les relations de travail, les changements
d’organisation, les changements de culture, les changements de poste. Ces formes de
souffrance au travail ont par ailleurs fait I'objet d’un état des lieux par différents
chercheurs tels que Christophe DEJOURS, Vincent DE GAULEJAC, Yves CLOT, Marie
PEZE, Frangois BAUMANN... Or, pour ces auteurs, le rapport a la souffrance au travail
n’est pas homogene et la posture des acteurs sociaux peut considérablement varier alors
méme qu’ils occupent des positions objectives similaires. Dans ce contexte, en quoi
I’évolution de la société et notamment les changements structurels profonds qui affectent
aujourd’hui le monde du travail peuvent-ils constituer des facteurs de souffrance amenant

au burn out certains individus et pas d’autres ?

Le rapport au travail différe selon les individus. Pour certains, il est un moyen de
subsistance, pour d’autres un moyen d’exister socialement et de se réaliser. De maniére
générale, dans notre culture, dans notre éducation, nous portons un fort attachement au
travail parce qu’il représente un moyen de reconnaissance, d’intégration et de
socialisation. Tandis qu’il s’articule dans de nouvelles formes d’organisation, de
structuration et d’intensification qui exigent mesures et performance, et que la
démocratisation des outils numériques est venue bouleverser la notion du temps et des
activités, les salariés, eux, semblent aujourd’hui en quéte de sens, de préservation des
valeurs, d’éthique. A défaut de trouver un équilibre et une satisfaction au travail, les
risques psycho-sociaux s’installent et le burn out (la maladie) concerne désormais un
nombre accru de travailleurs. En outre, si les conditions de I’exercice méme du travail se
sont vraisemblablement améliorées, la question de la centralité politique, économique, et

de la valeur du travail se trouve posée. Dans ce contexte, le travail demeure-t-il



aujourd’hui encore un facteur d’intégration ou engendre-t-il des situations d’isolement et

par la méme des risques socioprofessionnels nouveaux ?

Pour tenter de répondre a ces questions dans mon mémoire de recherche, j’ai choisi de
me centrer autour du burn out. Défini comme une impossibilité a travailler, nous I’avons
considéré comme 1’expression de la maladie qui apparait en dernier recours lors du mal
étre alors lié au travail. Différents auteurs et spécialistes, tels que Christina MASLACH,
Cary CHERNISS, Richard LAZARUS ou encore Judah FOLKMAN, proposent une
analyse et des modé¢les mettant en exergue 'importance du stress au travail dans le
processus du burn out. En m’appuyant sur cette recherche conceptuelle et empirique, j’ai,
pour ma part, émis I’hypothése selon laquelle les réorganisations des entreprises dans le
but d’une performance accrue, conjuguées a un facteur de surinvestissement du salarié¢ ou

d’un idéal de reconnaissance favorisent les situations de burn out.

Cette recherche m’a permis d’avancer que la question du burn out s’est déployée dans un
contexte ou des logiques gestionnaires, éloignées des valeurs du travail, se sont
accélérées au sein d’organisations dans lesquelles les conditions de travail se sont par
ailleurs dégradées. Le burn out tel qu’il est appréhendé aujourd’hui est un phénoméne

tabou, qui reste invisible, et ce, pour plusieurs raisons :

+ Un discours préventif est distillé dans ’espace public alors que le traitement du
probléme s’effectue dans le curatif ;

<+ La circonscription du champ auquel pourrait appartenir le burn out comme
maladie est seulement en cours d’élaboration, du fait de la diversité et la
complexité des approches disciplinaires qui constitue ce champ ;

< Il en découle une reconnaissance partielle du probléme par I’Etat, les institutions,
la société puisque le hurn out est reconnu uniquement dans la sphére individuelle
et non en lien avec I'univers du travail sauf exception ;

<+ La prise en charge de fagon globale est quasi-inexistante (rareté des services de

soins en rapport avec ce probléme).

Au final, cette recherche m’a amené a conclure que le burn out constitue une face cachée,
un angle « mort » dans la relation au travail et pour la reconnaissance sociale de ce

probleme. L’analyse de douze récits de vie de victimes de burn out a mis en évidence



I’existence de facteurs de risques liés a la fois a I’économie psychique du sujet, a sa
trajectoire personnelle et aux situations de travail rencontrées. Quels que soient la
catégorie sociale, le genre, I’ancienneté professionnelle, la prise de recul de ces
personnes, le burn out parait ainsi devoir résulter de la rencontre toujours singuliére de

ces facteurs.

Dans une démarche prospéctive, des orientations ont pu étre envisagées en prenant en
compte a la fois la distinction des facteurs individuels et collectifs a I’origine du burn out
comme leur combinaison possible et non en les opposant les uns aux autres en tant que
prérequis et pensée majoritaire dans le débat public. I a fallu pour cela endosser 1’habit
de I’ingénieure sociale dans une « réflexion et une recherche castor » qui a duré le temps
nécessaire de la formation. En prenant appui sur la mobilisation des différentes
compétences incitées par les champs conceptuels, empiriques, et en prenant en compte les
compétences individuelles, diverses, collectives et parfois insoupgonnées des interviewés,
nous avons pu bdtir une expertise collective a visée de transformations sociales dans ce
contexte déterminé du travail. Bien que changer son regard génere des bouleversements,
des velléités parce qu’ils peuvent remettre en cause « I'instauré et les formes de
légitimité », I’émergence de ces résultats est porteuse d’apprentissage et d’innovation

sociale :

« L’ingénierie sociale intégre a son projet la production de connaissances
sur des objets sociaux. Mais quels types de recherche doit-elle mobiliser ?
Elle n’a guere besoin d’une « recherche perroquet éloquent » qui se drape
d’un plumage coloré pour répéter sans cesse les mémes formules
savamment apprises. Elle peut aussi se passer d’une « recherche de rat de
bibliotheque » qui fonde son propos sur la reformulation réguliere des
parangons disciplinaires par compilations successives. Elle a besoin d’une
« recherche castor », capable de nager a contre-courant pour construire une
maison commune »'"’.

Le monde du travail est en pleine métamorphose, tantot avec des individus réactionnaires
tantot avec des individus qui vont aller de I’avant. C’est pourtant bien dans la fagon dont
nous nous comportons, dont nous agissons les uns envers les autres que s’éleve en
quelque sorte notre conscience collective a « I’humain », au vivre ensemble. Les

organisations, les outils se doivent d’étre au service de I’'Homme et non le contraire.

1 PENVEN (A), 2013, L’ingénierie sociale. Expertise collective et transformation sociale, Toulouse,
Eres.p 110
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Chacun de nous est animé par un idéal (une motivation, un but, une raison supérieure, un
projet... ) mais la course effrénée vers le toujours plus, le toujours davantage, désiré par
I’individu d’une part, et d’autre part par le travail, dédouane le sens méme de I"utilité et
de Iinutilité. Ce paradigme de la finance qui détermine I’ensemble du systéme humain
finit par dominer le destin de 'Homme comme une priorité de domination absolue. Dans
cette logique, le temps « est argent » alors que le temps « est la vie », ce qui veut dire que
cette vision hérétique du temps ‘ profondément modifi¢ notre perception. Comme la
nature a horreur du vide, le stress grandit et se distille pouvant laisser place a de

nouveaux maux psychosomatiques par exemple...

En définitive, le burn out est éminemment maléfique puisqu’il est l'indice d'un
asservissement insupportable. Le réduire voire le faire disparaitre serait un progres mais
jusqu’a quel point est-ce possible ? Il est certainement utopique de penser que permettre a
chacun de s’accomplir soit un travail a la mesure de 'Homme. Le travailleur ainsi
« libéré » tournerait alors le dos a cet automate broyé par une machine pris dans un
engrenage mécanique dont Charlot a su donner I'image dans « Les temps modernes ». Le
burn out est un phénoméne complexe, d’actualité et a tout le moins lié a notre société.
Dans ces conditions, I'Homme ne peut que souffrir si le travail qui I’occupe tant devient

la cause de cette consumation.

I’individu doit étre replacé au centre du progrés parce qu'il est un étre essentiellement
social. Ainsi peut-on différencier I'activité du travail ? L’activité serait-elle un moyen de

s’épanouir et le travail un moyen de subsister ?
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