














Centre de liaison de République

18-02-92

14h --> 21h30

Portillon fin
de quai

Vidéo sensor
sur quai

Mouvement

‘entre de liaison République
9-02-92 18h --> 22h

rien de particulier {*)

15

25

passage de rame

2

3

personne appuyée sur
un poriillon fin de quai

personne descendant]
sur la voie :

personne traversant la
voie

conducteur
descendant sur la voie

conducteur entrant
] dans cabine arriére

voyageur se penchant
sur ie quai

joumnal / sac dépassant
du quai sur la voie

personnes parlant 4
haute voix ou riant

X

X

X

Total

29

31

0

61

(*) les observations ne portant
particulier” signifie que I'observa
rapidement. Ces données sont

A

pas exclusivement sur les alarmes, ce qui apparait comme "rien de
teur n'a rien vu sur limage et également que I'o

1d pérateur a acquiité trés
donc 2 interpréter avec précaution.
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Portillon fin §{ Vidéo sensor Audio Mouvement Total
de quai sur qual

rien de particulier (*) 15 9 24
passage de rame 2 4 6
personne appuyée sur 4 X X X 4
un portillon fin de quai 1
personne descendant 1 0 X x
sur la voie
personne traversant la 0 0 X X 0
yoie -
conducteur 2(" b X x
descendant sur la voie

onducteur entrant 2 X X 2
dans cabine arriére -
voyageur se penchant X 2 X X
sur le quai 1
joumal/ sac dépassant X 1 X X
‘du quai sur la voie -
personnes parlant 4 X X 0 X

aute voix ou riant

‘Total 20 16 0 0 42

s tunnels.
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’i') les conducteurs descendent sur la voie pour faire laiguillage dans les terminus intermédiaires, sous




- Les incidents sont détectés autrement : - - Enfin certains incidents parviennent directement au niveau 3, sans passer par le niveau 2,
' par exemple :
Les incidents qui remontent au niveau 2 sont détectés en général par un autre biais, par

- opérateur TSS du niveau 3 détectant un incident en faisant de la surveillance active avec
exemple:

le systeme de télésurveillance,

- usager venant se plaindre au burcau de station ou utilisant un interphonc, - conducteur prévenant le PCC qui transmet alors directement I’information au PC Denfert..

- agent de station constatant un probleéme,

Ces données sont & re-situer dans un contexte d’observation limité dans le temps et dans
une phase de mise au point du systéme TSS. Cependant, elles apportent un éclairage sur la ques-
tion de détection des incidents et sur les concepts du systéme TSS.

- équipe mobile (NSS) demandant de 1’aide dans des opérations de contrdle auprés des
voyageurs, ou pour déloger des camelots, des SDF,

- opérateur TSS détectant un incident en faisant de la surveillance active avec le systéme
de télésurveillance.

2.3.2. La prise de décision pour prendre en compte Pincident et deman-

Hormis dans le cas de la surveillance active de 1’opérateur TSS, les incidents parviennent : der une intervention
en premier lieu & 1’opérateur NSS. Selon sa nature et le contexte de la situation, I’incident est
répercuté ou non au niveau 3 par I'intermédiaire de "opérateur TSS. Dans certains cas, I'incident : La prise de décision de “faire remonter” I'incident et demander une intervention est &
est traité localement par les équipes mobiles. \ _ ' analyser dans le cas des alarmes TSS et dans celui des incidents qui sont détectés par un autre
| biais.
Le tableau suivant illustre quelques fili¢res de signalement des incidents autres que TSS
TABLEAU 3 . ' - Dans le cas des alarmes TSS, c’est ’opérateur de surveillance TSS du niveau 2 qui prend

Ia décision. Quand une alarme parvient au niveau 2, I’opérateur TSS observe les trois écrans liés &
Palarme et évalue si la situation est incidentelle ou non. Nous avons indiqué plus haut les causes

incidents traités au ‘?e""e de liaison niveau 2 d’acquittement des alarmes. Selon 1’alarme ou la situation, la décision est plus ou moins rapide et

4

complexe.
cause de l'incident] Origine et canal de transmission [Transmissionfintervention] '
, & N3 - Dans la plupart des cas, |’opérateur repére trés rapidement que la situation n’est pas inci-
btg&?;; :el ﬁ;ggg usager | conduc- dentelle, soit parce qu’il ne voit rien dans le champs des caméras, soit parce qu'il repére vite ce
_ leur _ _ qui a pu déclencher I’alarme dans une situation jugée normale. C’est la fiabilité technique (y
clochards dans la Radio oui . .. . _—_ R e - .
station . compris le positionnement des caméras) et opérationnelle du systéme de télédétection qui est en
volalarraché dunsacal Tél _ oui par ; cause ici. Le taux de 8 % de “fausses alarmes” jugé acceptable dans le cadre du marché avec
main glusﬁgicr’s Fagent du BS TechnoSud semble 2 premigre vue largement dépassé. Des analyses plus systématiques doivent
appui sur borne Interphone : permettre d’évaluer le taux réel de “fausses alarmes”. '
d'alarme quai
Kinvolontaire)]
refus d'identité lors Radio : . : . . , ..
d'un contrdle - Dans certains cas, I’opérateur ne prend pas le temps d’analyser ]a situation et retransmet
voyageur ayant un Interpho- - immédiatement au niveau 3. Par exemple, un des opérateurs retransmet systématiquement au
malaise ne  Quai niveau 3 les alarmes de type agression recette (“moi, 2 partir du moment ol {"ai ¢, je ne cherche

pas A comprendre, j’envoie 3 Denfert”), Ce type d’alarme, peu fréquente, est associée i une situa-
(*) Dans certains cas, I'appel de la police est ulilisé par les équipes mobiles comme une mesure : tion A risque pour laquelle le délai d’intervention doit étre trés court. Dans ce contexte, toute

d'intimidation vis a vis du voyageur récalcitrant. Un code, établi avec le centre de surveillance, : ; i
permet aux opérateurs de juger de la nature de l'appel et donc de transmetire au hiveau 3 ou intervention du niveau 2 (abserver les écrans, téléphoner 2 Ia recettc ou so metire en écoute) appa-

' non. rait alors comme une perte de temps.
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- Certaines situations sont difficiles & analyser, c’est Ia cas des descentes de personnes sous .
mnnel. Le systéme de télésurveillance ne permet de visualiser que 1’entrée du tunnel, ce qui limi-
te le “champ de vision” de I’opérateur. Il perd rapidement de vue celui qui descend sous le tunnel
et n’a plus aucun moyen de Ie “poursuivre”. De plus, I'image noir et blanc (caméra infra rouge)
est de qualité moindre et présente souvent un contre jour. Il est donc difficile d’identifier la per-
sonne qui descend et en particulier de repérer s’il s’agit d’un agent RATP (ex. conducteurs qui
descendent sous le tunnel pour faire les aiguillages dans les terminus intermédiaires). Cette situa-
tion est jugée “a risque”, 1"incident pouvant se transformer en accident. L'opérateur de surveillan-
ce observe donc avec attention les écrans et attend la remontée sur le quai (provoque une nouvel-
le alarme). 11 lui arrive également de repasser la séquence en fixe et de se déplacer pour regarder
I'image de plus prés. Il peut enfin demander I’aide de I"opérateur NSS qui connait bien la confi i
guration des tunnels et qui peut jeter un coup d’oeil sur les écrans vidéo. .

Dans le cas des incidents qui remontent par un autre biais, la décision de faire remonter
I’incident au miveau 3 équivaut A une demande d’intervention formulée comme telle. Dans ce
contexte, I’opérateur TSS n’a en général qu’un réle d’intermédiaire entre ’opérateur NSS et le
PC de Denfert (c’est I’opérateur TSS qui a la liaison avec Denfert). Ce qui peut apparaitre
comme un chainon supplémentaire dans la transmission d’information est également jugé dans
certains cas plus efficace au niveau,

- de I’échange entre le niveau 2 et le nivean 3 (“ils parlent le méme langage (SG), et se
transmettent plus facilement les informations”),

- de I’aide & la prise de décision (2 deux on peut mieux juger de la situation),

- de la répartition des taches.

Dans ces situations, une coopération s’établit réellement entre Popérateur TSS et ’opéra-
teur NSS, tant au niveau des échanges et des communications, qu’a celui de la visualisation des
lieux incidentels.

Dans certains cas 1’opérateur TSS opére un filtrage et ne transmet pas tout de suite la
demande d’intervention au PC Denfert. Il attend de voir comment évolue la situation avant
d’appeler le niveau 3. Les nombreux cas d’annulation d’une demande d’intervention quelques
minutes plus tard, parce que I'incident a été réglé ont conduit I’opérateur TSS a davantage de
prudence dans ses contacts avec le PC Denfert. Cette siratégie est cependant en général partagée
entre les deux opérateurs de surveillance du niveau 2, avec une certaine “crainte” de la réponse
du niveau 3.

E’organisation hiérarchique par niveaux liée au systéme technique semble avoir supplanté
(au moins localement) 1’organisation par corps de métier {Station, SG) .
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2.3.3. La question de urgence

Dans I’incident dont I’histoire a été rapportée ci-dessus, la situation d’urgence est apparue
au cours de !’histoire et non dés le début comme c’est le cas dans d’autres incidents. La transition
entre situation d’incident banale et situation d’urgence met ainsi en lumiére des caractéristiques
que I’on peut attribuer a I'urgence,

- 1a tension des acteurs,

- 1a mise en place d’une coopération entre les acteurs avec une répartition des réles et des
tiches plus formelle, -

- des communications orientées vers les actions utiles pour traiter 1’incident et moins vers
des informations pour comprendre Ia situation,

- I'utilisation du systéme de télésurveiliance pour suivre de plus prés l'incident,

- la mise en place d’un circuit de communication efficace qui peut comporter certaines
déviations par rapport au circuit de communication inscrit dans le dispositif technique et organi-
sationnel. :

Par ailleurs, les observations menées au PC Denfert nous apportent des €léments sur la
prise de décision des opérateurs de surveillance dans les situations d’urgence. La notion d urgen-
ce est & rapporter a la situation vécue au PC du point de vue des opérateurs de surveillance. L3
également, c’est une question de point de vue et ce n'est pas I'incident lui-méme qui permet de
classer & lui seul les situations. Tl faut dissocier I'urgence de la situation sur le terrain et I'urgence
de la situation au centre de surveillance qui dépend en grande partie d’effets de contexte.

De méme que dans les services d’urgence médicale, se pose la question des critéres de
“tri” des blessés, se pose au PC Denfert 1a question du tri des incidents et des priorités 2 attribuer.
1l r’y pas de typologie stricte des incidents pour dire si tel incident est prioritaire par rapport i un
autre. La typologie est en effet pondérée par le contexte de la situation, L’anatyse a permis
d’identifier les facteurs qui sont pris en compte dans les décisions d’intervention : -

- la gravité de I'incident, méme si I’échelle de gravité est un peu théorique,
. dommages corporels

. implication d’agents RATP: les incidents qui concernent des agents sont traités avec rapi-
dité et parfois plusieurs équipes d’intervention sont envoyées.
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les opérateurs travaillent alors dans I’urgence et

- le contexte de I'incident au PC, ce qui s’est passé avant I'incident et ce qu'il y a autour de.
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=
=
(3]
=]
—
3
2
2
]
=
g g
2 &
m o
W
3] m. 5
1™
. : a,
50 g
-~ | = .h.v
s 2 o
828 8 &
5 5 L m.
2= g &
g =
(5] w L =
H @ = v
g5 & R
2 8 « '3
28 & &
w.w um.. =]
[}] by =] 0
> B o m
~ B B8 B
= =] E b
o § &
- -
2 o LB L o =
g 2 A= e B
< 8 o
! m
5 ©
Z 8 =4

aleipupb souejlorns adinbg :Hg

anqow adinbg ‘W3

SSN Jnalelpdo :N

SIN3AIONLA NAN3IYH-ILdNOD

é-
précé-

dent banal et pas trés grave au d

1ncl

Quelques récits retranscrits de fagon extensive permettront d'illustrer les analyses

. la possibilité ou non de rentrer en contact avec les équipes

. ’anticipation de la déiérioration de la situation: un
but, peut se détériorer et entrainer d’autres incidents, il va donc falloir le traiter rapidement.

le fait qu’il y ait un relais sur le terrain ou non

2.3.4. Récits d'incidents
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2.4. LA COOPERATION DES ACTEURS POUR LE TRAITEMENT DES INCIDENTS DE
SECURITE ' - o

Le maintien de la sécurité des usagers dans le métro est assuré par un ensemble d’équipes
appartenant a des structures organisationnelles différentes et repose sur la coopération entre ces
équipes 2 travers le systme technique. Chacune de ces équipes fait référence & des modgles de
sécurité qui lui sont propres mais en Situation, tous doivent passer des compromis ou se diviser
clairement le travail selon les différents objectifs de la sécurité,

La coopération entre différents acteurs peut €tre caractérisée par :

- le partage d’objectifs communs
- 1a réalisation d’actions communes ou complémentaires —> “faire avec les autres”
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sgzsd || 33 2% ‘informations catons —>
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2.4.1. Les situations et les formes de coopération dans le traitement des

incidents
L)

L’analyse de plusieurs incidents a permis d’identifier les différentes €tapes du traitement
d’un incident ainsi que les intervenants et les dispositifs techniques mis en jeu a chaque étape. Le
systéme de télé-surveillance repose sur la centralisation (centres de surveillance et poste de com-

) mandement unique) des informations provenant des différents dispositifs (caméra, détecteurs
2 divers, interphone, etc.) installés dans les endroits “sensibles” du métro. Les opérateurs des
centres de surveillance jouent le réle de relais actif entre le terrain oli se produisent les incidents
et le Poste de Commandement (PC). Iis effectuent une surveillance active (écrans reliés aux
™ g caméras), effectuent des prédiagnostics sur les incidents et ne transmettent que ceux qui sont
o) w . . s . ‘s . . .k
E © pertinents”, c’est-a-dire ceux qui requirent une intervention. Ils font ainsi office de filires
g o= 2 “intelligents” par rapport au PC. Les opérateurs du poste de commandement récupérent alors ces
7 lg .§ a incidents, effectuent le diagnostic final et gérent I’intervention (appel des équipes d’intervention
= 0 'g E et suivi de celie-ci).
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On peut définir une situation de coopération globale autour du traitement de I'incident,
comprenant |’ensemble des communications de type transmission d’informations nécessaires
pour traiter I'incident (type d’incident, lieu, degré d’urgence, demande d’aide, demande d’inter-

vention etc.), a l'aide de différents moyens de communication (face i face, téléphone, radio, -
images vidéo). o

Cette situation de coopération globale résulte d’un ensemble de situations de coopération
locales. Nos observations nous ont conduit 2 explorer plus en détail la coopération entre les opé-
rateurs du Centre de surveillance et celle des opérateurs du Poste de commandement. Dans les
deux cas, plusieurs opérateurs travaillent dans le méme lieu et communiguent avec d’autres per-
sonnes pour traiter des incidents. Ils partagent les mémes informations sur les écrans et enten-
dent/écoutent les communications respectives. Nous avons identifié un certain nombre
d’échanges indirects, comme dans la situation étudiée par C. Heath dans le métro londonien
(Heath, Luff, 1991). Nous avons étudié cette coopération locale a différents endroits, au centre de
surveillance République (RATP) entre I’agent TSS et I’agent NSS, au PC Denfert (RATP) entre
les 3 agents TSS, entre Pagent TSS du niveau 2 et les agents TSS du niveau 3, enfin entre les
opérateurs ATO et le vidéo-man au PCC de Lille.

2.4.2. La coopération au Centre de surveillance (niveau 2)

Une coopération s'établit entre I’opérateur NSS et Popérateur TSS. Le fonctionnement
“théorique” ou prescrit du centre de surveillance du niveau 2 sépare Iactivité de I’agent TSS
chargé de la sécurité et celle de 1’agent NSS chargé de I’exploitation. Les systémes techniques
dont ils disposent, les roles et tiches affectés 3 chacun sont différents, L’analyse de I'activité des

deux opérateurs a moniré des formes de coopération qui mettent en évidence I’inadaptation du
découpage technique et organisationnel. -

. L'utilisation partagée du systéme de télésurveillance

L'autribution du réseau de télésurveillance et des écrans vidéo est variable selon les centres.
Les opérateurs n’ont pas accés aux mémes caméras et n’ont pas le méme nombre d’écrans vidéo
(8 pour TSS et 4 ou 2 pour NSS). Cela conduit les opérateurs 3 se demander mutuellement d’affi-
cher certaines zones. Dans de nombreux cas, un opérateur visualise une zone pour I"autre opé-
rateur sans qu'il y ait demande explicite (coopération indirecte). Ii y @ ainsi un partage des 10
<€crans vidéo entre les deux opérateurs, chacun étant i I'écoute des besoins de visualisation de
Iautre.
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.L’assistance aux équipes mobiles opérant sur le terrain

Les équipes mobiles qui partent sur le terrain demandent 2 I'opérateur de sul.'veillanc.e NS.S
de “les suivre” ¢’est 2 dire de visualiser la zone dans laquelle elles se rendent pour intervenir rapi-
dement en cas de probléme. Trés souvent, ce suivi est pris en charge par I'opérateur TSS, sans
qu’il y ait demande explicite. ;

. Le diagnostic des incidents et I'appel du Poste de commandement

Quand un incident se produit, ¢’est le plus souvent I'opérateur de surveillan’ce I?ISS qui est
prévenu car c’est lui qui est en relation avec les agents de station. Par contre c’est I'opérateur TS,S
qui transmet la demande d’intervention au PC. Si la situation est simple, l’opératf:ur TSS n ’a
qu’un réle d’intermédiaire entre 1’opérateur NSS et le PC, et apparait comme un ma:nllon snfpple-
mentaire dans la chaine de transmission d’informations, renforgant les risques de dcformauor{ et
de lacune dans I'information transmise. Si la situation est complexe, la situation de 'coopé’rz’auon
devient plus “riche”. 11 s’agit réeliement d’un travail collectif de recherche d’infonnauax:x (_teflesur:
veillance, radio, 1éléphone) pour mieux comprendre la situation et pour prendre la décision d
“appeler Denfert”.

2..4.3. La coopération au Poste de commandement (niveau 3)
* Une coopération étroite est établie entre les trois membres de 1'équipe de surveillance.

. L'utilisation de la télésurveillance
Une personne est chargée de la visualisation des zones & surveiller et répond aux demandes

des autres opérateurs.

. Le suivi partagé des “affaires”(incidents) ' B
Les opérateurs sont sollicités en permanence par des demandes téléphomqusas: Le suivi
d’un incident est donc souvent partagé, un opérateur pouvant reprendre I’affaire sul-we par son
collégue si celui-ci est occupé. Ce suivi partagé suppose de nombreux échanges d’information
entre les opérateurs pour étre au courant de ia situation et une attention permanente aux commu-

nications des autres opérateurs.

. La localisation des équipes d’intervention '
Les opérateurs se partagent une feuille de localisation des diﬁérent.cs équipc.:s d’1{1tcrv?n-
tion, qu'ils tiennent 3 jour en permanence. La localisation des équipe§ d’intervention dctcwnc
pour une grande part la décision d'intervention et le choix d’une équipe RA'I:P ou c?e la pollf:e.
De nombreux échanges entre les opérateurs concernent la localisation des équipes d’intervention

et cette feuille de route circule en permanence entre les opérateurs.
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2.44, Les déterminants techniques et organisationnels de la coopération -

L’analyse des situations de coopération nous a permis d’identifier des déterminants tech-

niques et organisationnels, mais également des déterminants plus contextuels, notamment la gra-

~ vité de 'incident, le nombre d’incidents & traiter en paralléle, 1a disponibilité des équipes d’inter-

vention, I’anticipation d’incidents possibles en fonction du moment de la journée. Les exemples
ci-dessous iltustrent certains déterminants.

. Le role des intervenants dans I’organisation —> ’organisation détermine des circuits de
communication qui peuvent ne pas étre optimaux dans certaines situations; par exemple, le
conducteur ne peut pas entrer en contact avec le Centre de surveillance 3 partir de la cabine, il
doit passer par le PCC qui retransmet I'information au PC, etc. ou appeler d’un interphone de
quai, :

- La distance entre les personnes (dans le méme lieu ou 4 distance) —> le regroupement
des opérateurs de srveillance du niveau 2 dans un méme lieu facilite la coopération et en particu-
lier les échanges idirects et permet un partage du dispositif technique. -

®

. Le moyen de communication utilisé (téléphone, radio, images) —> 1la radio facilite Ia .
coopération dans certains cas car elle permet une écoute partagée, mais elle la contraint dans
d’autres cas, car elle oblige & une procédure d’échange stéréotypée pas toujours bien maitrisée
(dans certains cas le recours a un interphone permet de pallier cette difficulté).

. La gravité de I'incident et la situation d’urgence —> la coopération est renforcée avec un
partage des tiches plus formel et un suivi respectif des communications des uns et des autres
(écoute en face a face ou écoute radio) L ' :
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SURVEILLANT GENERAL, AGENT DE STATION :
DEUX EVOLUTIONS DE PROFESSIONS
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La description sur Ie mode de I'inventaire des objets et des humains ne comportait guére de
dimension historique, si ce n'est dans le cas du VAL. Cette description a permis de dégager un pro-
gramme inscrit dans la technique : pour autant, rien ne dit que ce programme se développe sans
femise en cause, sans réinvention, bien au contraire. Des objets €tudiés en eux-mémes comme
témoins de modeles de police, nous passons 2 1’étude des enjeux et des déplacements qu’ils suppo-
sent dans les roles humains /machines et entre humains eux-mémes.

L'introduction de dispositifs & distance déplace encore plus nettement les roles attribués aux
professionnels, Leur mode de coopération change et certains roles disparaissent méme. Pour cer-
tains, le déplacement s¢ traduira par une perte de qualification, puisqu’attachés & la suveillance via
un dispositif (ou du dispositif) ou & une intervention décidée ailleurs sans autre pouvoir d’analyse
et de décision, Pour d’autres, la position centrale permettra d’accroitre leur “zone d’incertitude”
(Bernoux), qui est 4 la source du pouvoir organisationnel : leurs initiatives et leurs marges de
manceuvre sont alors plus larges.

Les déplacements de réle des professionnels seront éwdiés principalement au travers des
agents de la Surveillance Générale d’une part et des agents de station d’autre part. En effet, ils
constituent des points d’entrée privilégiés dans la mise en place des projets T2S et N2S. Nous ver-
rons 2 travers ces deux études de cas, tous les dispositifs techniques remis en scéne par {’action de
ces professionnels ainsi que les interactions nécessairement nouvelles entretenues avec d’autres
professionnels (de la RATP ou non) qui sont amenés 2 se connecter 3 différents moments 2 ces
réseaux définis par le modele de sécurité qu’ils développent.

Le role des usagers n’est ici analysé qu’a partir des observations réalisées en situation et du
discours des professionnels. En effet, les entretiens réalisés avec les usagers ne nous permettent
pas de dégager des éléments pertinents de notre point de vue : le discours des usagers -et c’est seu-
lement 2 ce titre qu’il est révélateur de 1’évoquer ici - gravite essentiellement autour de représenta-
tions proposées par d’autres acteurs (les médias notamment). L'expérience en matiére de sécurité
des différents usagers interrogés ne fait jamais abstraction de ces présupposés extérieurs et ne peut
donc étre intégrée comme telle de fagon pertinente par rapport a notre objectif.

En ce qui conceme Lille, il nous est apparu difficile de metire évidence des changements
significatifs dans les r6les des professionnels par rapport aux dispositifs techniques, si ce n’est le
cas du “videoman” évoqué dans lepremier chapitre.
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3.1. LA SURVEILLANCE GENERALE : DE LA SURVEILLANCE A LA DISSUASION

Au lendemain dé la Seconde Guerre Mondiale, le métro (la RATP ne voit le jour qu’en
1948) se dote d’une brigade spéciale appelée Surveillance Générale. Son rdle est alors avant tout
de surveilier les autres agents et de leur dresser des “bons de tabac” (une sanction pécuniaire) en
cas de non respect du réglement interne et de réprimer les fraudes aux recettes (la plus répandue
consistant pour un agent de recette 3 vendre aux usagers des billets plein tarif issus de camnets, il
empochait ainsi la différence).

Cette activité de la surveillance générale était d’autant plus aisée que ses agents ont dés
Iorigine exercé en civil. Les quelques membres de la SG s’attirent alors rapidement 1’antipathie
des autres agents et cette organisation se voit alors affublée du terme de “Mafia”. Cette activité est
aujourd’hui attribuée & un agent de maitrise qui réprime “I’indélicatesse de recette”.
Conjointement & cette activité, les quelques représentants au départ de cette “police interne” ont
aussi en charge ce qu’ils nomment les “enquétes™ ou “recherches” qui les conduisent i retrouver
les mauvais payeurs de procés-verbaux et  encaisser cet argent. Cela les conduit, comme raconte
un agent a effectuer un “véritable travail d’inspecteur de police™. En effet, ils doivent interroger les
concierges, les voisins, ou la famille afin de retrouver la trace du mauvais payeur. Aprés enquéte,
- 1a conclusion de 1""affaire™ était plus ou moins litigieuse : “on débarquait chez les gens comme ¢a,
on frappait, on montrait notre carte, on n’avait aucun droit et puis on faisait payer ’amende.”

Toutefois, le manque & gagner pour P'entreprise & cause de ces mauvais payeurs n’était pas
compensé -et loin s’en faut- par le travail des agents de la S. G. : “on mettait des fois un mois pour
Tetrouver un type et tout ¢a pour empocher 15 F 3 I'époque.” '

La liberté dont jouissaient alors ces professionnels (ils travaillaient seuls) a permis 2 certains
de s"offrir du temps libre comme 1"explique un agent : “bon, y’en a qui disaient : je suis en planque
devant e domicile d’untel mais il ne passe jamais et puis le chef quand ¢a trainait trop il allait voir
et e type en question €tait chez lui tous les jours ; en fait le gars (I'agent de la SG), il était en
planque au café d’en face”, '

Devant le manque de rentabilité de ces enquétes et la liberté prise par certains agents, cette
activité fut abandonnée par la SG (mais dura tout de méme, 2 titre plus ou moins résiduel jusqu’en
1975). C'est aujourd’hui un service contentieux qui transmet les procés verbaux impayés au
Ministére Public qui les prend en charge. Toutefois, cette prise en charge représente un réel
manque & gagner pour I'entreprise puisqu’en cas de poursuites, c’est le Ministére Public qui béné-
ficie de la totalité du réglement du contrevenant. C’est pour cette raison que les contréleurs insis-
tent pour que les fraudeurs réglent sur le champ I'infraction (et comme nous !’avons observé dans
une autre €tude sur les contrdleurs, ceux-ci vont jusqu’a accorder des “ristournes” en verbalisant
par exemple une seule personne dans un groupe de deux a condition que la somme soit réglée “de
suite” et étre ainsi sfir que I’entreprise de transport bénéficiera de cet argent. Il est 3 noter que cette
étude n’incluait pas la RATP).
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L’autonomie dont ont bénéficié les agents de la SG dés leur création par I’exercice ea civil
et une zone d’activité vaste (surface et métro) les a mis en marge de la RATP. Le port d’arme a .
aussi contribué i accroftre cette position quelque peu 2 la frontiére de I’entreprise et d’un extérieur
policier, Leur réle de surveillance interne a bien entendu été fondamental dans I*€loignement opéré
par les autres agents. Méme si aujourd’hui leur réle, leur teritoire et leurs compétences ont changé
comme nous le verrons, et qu’ils se sont plus “officiellement” intégrés  ’entreprise, leurs condi-
tions de naissance influent toujours sur leur activité présente et I'image qu’ils ont auprés des autres
agents. Ainsi, le terme de “Mafia” réapparait quelquefois chez les agents les plus anciens mais -
aussi chez certains plus jeunes & des moments critiques.

A partir de 1975, la SG connait plusieurs bouleversements significatifs. C’est tout d’abord
un concours d’entrée qui est institué et qui du méme coup institutionnalise plus pleinement ce ser-
vice et lui confére un statut analogue aux autres. Il faut noter que les épreuves physiques de ce
concours tendent & limiter la présence féminine dans cette fonction. Aujourd’hui encore, sur 300
agents de la SG le nombre de femmes reste marginal.

C’est aussi aux environs de cette date que le rdle des agents se voit déplacé plus vers la
sécurité du public et de leurs collégues. Ce changement est avant tout di a la recrudescence des
actes délictueux sur le résean ; le nombre d’agents de la SG augmente d’ailleurs de fagon plus ou
moins équivalente A cette recrudescence jusque dans les années 80. Les agents de la SG sont alors
affectés 2 la surveillance, 4 I'intervention et méme 2 I'interpellation des pickpockets, des voleurs,
des casseurs ou autres agresseurs. Toutefois, leur mission inclut aussi de pallier au bon fonctionne-
ment de la Régie en période de carence. La Surveillance Générale, ne réussissant pas a s’imposer
comme structure 3 part entiére au sein de la RATP, devient “bouche-trou” des autres services
lorsque ceux-ci manquent de personnel. Cette situation est encore accentuée par le ballottage de ce
groupe qui est tant6t rattaché  un service tantdt  un autre et dont I’autonomie n’émerge pas car
D’institutionnalisation recherchée par la création. d’un examen d’entrée n’est pas concrétisée par
I"émergence d’une réelie fonction propre dans I’entreprise. La SG se trouve alors toujours plus ou
moins sous tutelle d’autres services qui Futilisent comme *‘sous-traitant” sans prendre en compte
ses prérogatives principales. De plus, il faut noter que ces prérogatives n’entrent pas réellement
dans les priorités de I’institution a cette épogue, priorités avant tout centrées sur la “bonne marche”
du réseau, du trafic, d"un point de vue fonctionnel.

La SG est alors amenée i effectuer plus ou moins des tiches de maintenance. (“on appelle la
SG pour ne pas s¢ salir les mains”). Les responsables de ce service tenteront successivement avec
plus ou moins de volonté et de réussite d’affirmer une “vocation” spécifique 4 la Surveillance
Générale. L’activité réelle de ce service dépendra alors des directions successives. La SG tentera
tout de méme au long de ces années de raffermir sa fonction de surveillance.Pour exemple de la
difficulté de la SG & effectuer un rée! travail de surveillance, citons cet agent : “bon, les gars des
stations ils nous demandaient de fermer leurs stations ou de les ouvrir ; mais quand on avait 15 sta-
tions 2 faire dans la nuit, on faisait plus que ¢a. On commengait 2 les fermer & minuit une heure, on
finissait vers 2 ou 3 heures du matin et puis on avait plus qu’a recommencer 2 les ouvrir pour que
tout soit ouvert pour 5 heures. Il suffisait que les stations soient un peu €loignées les unes des
autres et on passait toute la nuit comme ¢a !”
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Depuis quelques années, la S.G. a essayé d’affirmer son rdle de surveillance en refusant cer-
tains travaux comme les ouvertures et les fermetures de stations guand la sécurité de I’agent n’est
pas en cause mais comme le dit un agent de la S. G. : “le pli avait €t€ pris par les prédécesseurs™, et
la 8. G. tente difficilement, avec plus ou moins de réussite, d’imposer sa fonction propre.

En ce qui concerne I'activité de surveillance exercée par la S. G. durant cette période, son
image de “mafia”, issue de ses attributions premiéres, continue & fonctionner chez les agents en
stations qui se sentent épiés par les agents de Ia S. G. et qui de toute fagon percoivent assez négati-
vement la présence des agents de surveillance. Ceux-ci renforgent d’ailleurs leur image de marque
et la “culture des fondateurs” en établissant des rapports sur leurs collégues de stations lorsqu’ils
estiment qu’ils sont en faute.

L'INTRODUCTION DE T2S : BENEFICES ET RISQUES POUR LA 8.G.

1990 et 1a mise en place du systéme T2S (Télésurveillance et Sécurité) achéve d’imposer la
S. G. comme une entité A part entiére mais va, comme nous le verrons, participer en méme temps a
"son implosion. T2S est en effet présenté comme un outil dont Ie but consiste & accroitre les possi-
bilités de surveillance. Le réseau T2S 2 trois niveaux est enti¢rement confi€ i la Surveillance
Générale. Les agents du systéme sont exclusivement issus de c¢e service et surtout comme
’explique un responsable du projet T2S & propos de I’opérateur du niveau 2 (c’est-2-dire du centre
de liaison chargé de “lever le doute”) les agents de 1a S. G. sont affublés d’une compétence parti-
culiére : “Qui dit “levée de doute dit compétence alors on ne peut pas mettre n'importe qui pour
discerner. .. Il faut pouvoir analyser trés rapidement”.

Ce monopole expliqué en termes de compétence est d’ailleurs un leitmotiv de Iégitimation
des agents de la S. G. Un opérateur du niveau 2 : “Ici c’est complétement différent par rapport au
terrain, sur le terrain on tourne dans les différentes stations, les'différentes lignes, ici on reste la
pour superviser ce qui se passe dans la station au niveau des alarmes.”

Q: - “Pour vous il est indispensable pour occuper ce poste d’avoir une expérience du ter-rain
-

R:-:“Ohoui!”

et cet autre : “Je pense qu’ici il vaut mieux étre de la S. G., on sait ce qui se passe sur le ter-
rain, donc en regardant aux caméras, on peut apprécier plus facilement ce qu’il y a a faire.”

Enfin on doit signaler un événement jugé majeur pour tous les agents de la S. G. : une note
de service de Février 92 qui stipule qu’a partir du ler mars de cettc méme année, les agents de sta-
tions devront totalement prendre en charge 'ouverture et la fermeture des stations (sauf en cas de
probléme sérieux). Cette “basse besogne” de 1a S. G. a longtemps €t€ pour eux synonyme de servi-
ce “bouche-trou” sans vocation propre.
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Mais, si le systéme technique T2S mis en place depuis deux ans a contribué activement i la
reconnaissance de la S. G. au sein de la RATP, il contribue aussi comme nous allons le voir main- .
tenant & déclasser ce service et avant tout ses agents.

En premier lie, c’est la réputation de la 8. G. qui ressurgit auprés des autres agents RATP
avec |’apparition de ces nouvelles installations affiliées a ce service de surveillance :

- “Ya une ligne qui veut pas qu’on filme ses caisses, je crois que c’est la ligne X, ils pen--
sent qu’on les espionne, ils perdent leur temps et puis c’est dommage qu’ils pensent encore ¢a.
C’était fait dans le temps mais c’est plus fait, c’est dommage qu’ils le pensent encore” (adjoint au
chef de quart du niveau 3 de Denfert Rochereau). '

Si les vieux démons ressurgissent avec I’innovation technique, d’autres problémes vont
directement toucher les hommes de la S. G. par rapport 4 ce nouvel outil de surveillance.

Dans un premier temps, ¢’est toute une partie de la compétence de captation de I'incident
par I’agent qui disparait au profit de la machine : les détecteurs remplacent le savoir des agents sur
le terrain. Ainsi, le “coup d’oeil” des agents sur le terrain pour repérer des pickpockets : “On les
voit, ils collent les gens sur les quais et puis ils montent pas dans la premiére rame qui passe.
Aussi, on voit ils ont les yeux qui s balladent partout sans arrét... et puis il faut les différencier
des “frotteurs” qui eux se collent aux autres usagers dans la foule mais pas pour tirer, pour juste le
contact physique”. Ce coup d'oeil tend a étre déplacé vers la technique comme P’explique un des
fondateurs du projet : “Les pickpockets, ils font des mouvements brusques et alors, s'ils tirent un
porte-feuilles par exemple, ¢a déclenche une alarme avec un détecteur de mouvement...”. C’est
aussi le réle d’analyse (de “levée de doute”) de 1’opérateur du niveau 2 qui tend a étre délégué a
I’outil. Un responsable du projet T2S évoque une autre innovation technique : “Actuellement,
comment procéde-t-on pour détecter des stationnements abusifs ? et bien ¢’est I'opérateur qui
visualise par exemple en cyclique et qui s’aperoit de quelque chose. 11 y a une étude en cours
actuellement sur une détection automatique des stationnements abusifs, par un systéme de recon-
naissance de forme, enfin je vous passe les détails techniques.”

De plus, toute I’activité d"analyse de ’opérateur est intimement fiée & I'arrivée de I'alarme,
qui inclut déja une forte sélection de 1'information qui lui échappe. Il faut noter que le systéme est
congu A la base pour que I'opérateur travaille avec les “écrans noirs”, et que ceux-ci s’allument

lors du déclenchement d’une alarme et envoie 1'image du secteur concerné.

Si cette approche du systéme part d’un bon sentiment comme P'explique I"un des concep-
teurs : “Au début le concept a été fait de maniére a ce que ce soit I’alarme qui remonte c’est-2-dire
écran noir parce qu’on s'est dit si en permanence on visualise, la personne finit par se lasser, il y a
une sorte d’endormissement et ga attire beaucoup moins I’attention”, un opérateur quant 2 iui
évoque les effets de ce systéme sur la représentation de son travail ; '
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“Déja on a le sentiment ici de ne pas faire grand chose, si en plus on éteint nos moniteurs !
11 faut qu’on ait une espéce de visualité, qu’on essaie de voir un peu ce qui se passe sur le résean,”
Le sentiment de cet agent est d’ailleurs implicitement inscrit dans la technique puisqu'en dehors
des heures de fonctionnement du niveau 2, on “bascule directement” sur le niveau 3, ¢’est-a-dire
que les compétences de I’agent sont reprises en charge techniquement, on shunte son activité de
discrimination des informations regues, discrimination répercutée au niveau 3.

On s’apercoit alors que la compétence des agents S. G. évoquée par ce responsable se tra-
duit par une conception tout autre lorsqu’il évoque leur “professionnalisme™ : “Vous avez un pro-
fessionne! au niveau 2, un gars de Ia Surveillance Générale. Ils ont pour I’instant ordre -la force de
la 8. G. c’est d’étre discipliné- s’il survient quelque chose, de ne pas sortir du bocal.”

Si le caractére expérimental de T2S tend a relativiser les analyses précédentes, on remarque
tout de méme que les 5 sites pilotes représentent & eux seuls S0 % de la criminalité estimée & la
RATP, ¢’est-a-dire 50 % de I'activité potentielle de la S. G. L'agent est dépossédé de son initiative,
celle de I’appréhension d’une situation (rles de détecteurs) et de 1'intervention (puisqu’il en référe
au niveau supérieur en cas de probiéme). '

: Cette perte d’initiative et d’autonomie va se concrétiser par un passage pour les experts de
la S. G. au port de I"uniforme qui traduit le déplacement de la surveillance (la discrétion) vers les
dispositifs techniques (niveau 1) : “...alors autre principe important : caméra discréte, la discrétion
¢a a nécessité aussi des coffrets discrets...” (responsable projet T2S), Les agents n’ont alors plus
gu’un role d’intervenants et de ce fait leur visibilité accrue par 1'uniforme n’est pas génante et
méme participe a 1’action de la RATP visant 3 rassurer le public. Cette perte d’initiative des
équipes de la S. G. va aussi étre accrue par I'adjonction au talkie-walkie d’un émetteur destiné 3
localiser en permanence les agents sur le réseau. Si ce systéme doit permettre une visibilité accrue
de I’'emplacement des équipes d’intervention pour les opérateurs du niveau 3, il met aussi en cause
le crédit accordé a la localisation donnée par les agents par 'intermédiaire de leur communications
radios.
\

La marge de manoeuvre des agents de Ia 8. G. se trouve la encore réduite par ce systéme
qQui, au-dela de sa visée fonctionnelle tend & établir un certain poids hiérarchique entre agents de la
S. G. au détriment de ceux du terrain et ce, en premier lien en accentuant leur visibilité inteme, La
mise en place de T2S et la hiérarchisation qu’elle incorpore entre le nivean 2 et le niveau 3 contri-
bue aussi & changer le contenu des “affaires” (dans la langue des professionnels, elle désigne les
procés-verbaux, les interpellations..., c’est-a-dire toute intervention suivie d'un effet du point de
vue de I'institution). En effet, au niveau 2, I’agent qui “Iéve le doute” et donc qui attribue un statut
d’affaire 4 un événement ne peut plus le faire seul. Il prend désormais en compte la recevabilité de
son jugement par rapport au niveau 3. Ainsi, suite & des successions de réponses négatives de
Denfert lors de transmissions d’alarmes, certains faits sont alors déclassés par I'expérience de leur
irrecevabilité au niveau supérieur. .L’opérateur du centre de surveillance du niveau 2 anticipe
désormais les réactions de ses correspondants pour juger du statut d’un événement.
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Ainsi, un usager urinant sur [a voie, ne constitue pas une affaire puisque le niveau 3 refuse
de traiter ce type dc'comportcmcnt, c’est-a-dire d’envoyer des équipes d’intervention. Il faut aussi |
noter que lorsque 1’opérateur du niveau 2 “passe” I’alarme au niveau 3, il “perd” les images c’est-
a-dire que ses écrans redeviennent noirs. L& encore, Ia hiérarchisation entre les professionnels des
deux niveaux s’exprime par ce fonctionnement technique, Toutefois, I’agent du niveau 2 tend & se
réapproprier en partie le contrdle des images en “copiant” les images de I'alarme avant de les
transférer au niveau supérieur c’est-a-dire qu’il visualise sur d’autres moniteurs les mémes images
que celles consécutives & 1’alarme. 11 peut ainsi comme le dit un agent du nivean 2 “continuer a
suivre une affaire...”. “C’est moins frustrant parce que sinon dés que I'on transfére on ne voit plus .
rien, on n’est plus au courant et ¢a ¢’est quand méme dur puisque ¢’est nous qui repérons quand '
méme |’affaire.”

Enfin, aux dires des opérateurs, 1'effet du systtme sur la délinquance semble trés limité :
“Ca ne les impressionne pas du tout, par exemple ceux (les dealers) qui se trouvent sur le quai
Balard, ¢a fait un bout de temps qu’on les voit en train de faire leurs opérations sur le quai Balard,
ils nous déclenchent des alarmes en permanence quand il vont “pisser” ils nous font “bonjour”, ils
nous font “coucou” en sachant qu’ils ont déclenché leur alarme, ils savent trés bien, ils sont au
courant du... ils savent qu'ils sont surveillés, qu'il y a des caméras qui sont 12 pour visionner,
apparemment ¢a n’a pas I’air de les déranger beaucoup.”

Toutes ces remarques conduisent alors certains responsables du projet a conclure : “Les gars
qui se trouvent au niveau 2, dont c’est le métier la sécurité trouvent cela frustrant de dire “Y’ai pas
les moyens, je vois mais je peux rien faire”. “Mais pour I'instant, je veux pas dire qu’on va 2
1’échec si on continue comme ¢a, mais on est en train de démotiver les gens.”

Les problemes d’identité que rencontre la S. G. sont renforcés par 1’apparition simultané-
ment du projet N2S (Nouveau Service en Station) avec ses centres de liaison et surtout conjointe-
ment des équipes mobiles qui en dépendent et qui semblent concurrencer la S. G. sur leur propre
terrain de la sécurité. On doit noter que la S. G. avait déja vu a deux reprises son “monopole” sur
la sécurité se réduire :

- dans les années 70 avec la création du SPSM

- et surtout en 1989, sous 1'impuision du nouveau directeur de la RATP, par la création du
GIPR qui d’un effectif de 15 en Janvier 1990 passe & plus de 200 début 1992, Le GIPR dont la
visibilité (uniforme “para-utilitaire” ( de Ia tenue) I'inscrit dans une logique de mise en avant des
personnels de sécurité dans le métro, aspect fortement privilégié par la nouvelle direction et qui
explique notamment la fin de I’exercice en civil pour les agents de 1a S. G.
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3.2. AGENT DE STATION : DE LA COMPETENCE VERS LA QUALIFICATION
Le programme N2S mis en place par la RATP vise deux points essentiels :

- d"une part, “reprendre la maitrise du territoire : triptyque sécurité, propreté, lutte contre la
fraude”,

- d’autre part, “satisfaire la clientéle (# usager/voyageur) dans sa diversité, par I'améliora-
tion de Yaccueil, de I'information du voyageur et la surveillance du bon état des équipements en
station.”

Ces deux priorités de la RATP se concrétisent par la mise en place de nouveaux dispositifs
techniques (d’alarmes et/ou de surveillance par rapport aux installations) mais surtout par la créa-
tion de nouvelles activités des agents RATP, de nouveaux “métiers”.

- “Certains sont responsables d’une station : ce sont les “animateurs stations”, qui pratiquent
la vente au guichet pendant des horaires garantis, sont responsables de 1’accueil du public, et
veillent au bon état de fonctionnement des installations. Il y a en permanence un “animateur sta-
tion™ dans chaque station, mais pas nécessairement dans le bureau de station, comme aujourd’hui,

- d’autres sont regroupés en équipes mobiles chargées d’améliorer la sécurité par la dissua-
sion, la lutte contre 1a fraude, dorganiser les animations commerciales, de faire face aux interven-
tions de toute nature,”

On voit alors que la RATP privilégie la présence d’agents sur le temrain et ne repose pas son
action sur une multiplication des dispositifs techniques. Les deux priorités exprimées par la RATP
s’appuient avant tout sur les hommes et ce, sans doute en prenant en compte les attentes du public
rassuré par la présence humaine.

Toutefois, la contrainte économique va peser sur ces choix en interdisant un recours trop
dispendieux & I’'embauche pour ces nouvelles taches, ce qui conduit a faire appel aux agents déja
en poste en station. II faut donc “faire sortir” les agents des bureaux de station,

Cette restructuration du personnel RATP des stations pose alors trois problémes majeurs :

1. C’est tout d’abord une logique du repli sur soi des agents qu’il faut modifier. En effet, si
les tiches de I’agent de station ont longtemps été diversifiées, elles se sont peu 2 peu unifiées et
restreintes et 1’agent de station s’est alors enfermé dans son bureau de station dans lequel a éié
regroupé 1’essentiel de ses activités, comme I’explique un agent RATP en fin de carriére : “Moi,
j’aimais bien faire le travail du chef (de station) dans le temps, parce qu’on était sur le quai, on
s’occupait du train, de beaucoup de choses. Maintenant que tout est automatisé, on nous a remis
la recette et une fois qu’on a fait nos papiers, le tour de la station pour voir si tout va bien, si y’a
pas un petit probléme, quelqu’un qui glisse par exemple, on n’a pas grand chose a faire.”
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Jusqu’a la mise en place du Nouveau Service en Station, la personne qui entrait 3 la RATP
comme agent de station ne pouvait que partir en retraite avec le méme titre index¢ de 2 niveaux .
hiérarchiques supplémentaires, ce qui correspondait  la fonction de chef de station. Hormis le tra-
vail des recettes et celui de chef de station, les autres tiches étaient impossibles comme le rappelle
un agent : “Avant (N2S) on était en faction, on faisait soit la caisse ou chef de station. C’est vrai
que ¢a bougeait pas, on était blogué, on faisait pas grand chose.” Les agents de station ont ainsi
congu leur déroulement de carriére (basé par l'institution sur ’ancienneté) i la recherche des
postes les moins exigeants du point de vue de 1a quantité de travail : “On cherchait a se faire titula--
riser dans une petite station peinard quand on était assez ancien et pour ca il fallait attendre que
celui qui 'occupe parte en retraite et chacun faisait pareil, ce qui fait que plus on avait de temps
dans I’entreprise et moins on travaillait, c’est les jeunes qui faisaient les stations les plus dures. Et
puis il faut dire que de toute fagon personne ne disait rien puisque c’est le systéme qui marchait
comme ¢a et eux a leur tour ils savaient qu’aprés, quand on serait plus 13, ce serait & eux de
prendre la place.”

Une certaine monotonie du travail (beaucoup de tiches étant prises en charge par la tech-
nique : le poingonnage manuel par Ies lignes de contrdles, ...) et I'ancienneté de la promotion ont
contribué 2 un certain enfermement des agents sur eux-mémes et a I'intérieur des bureaux de sta-
tion : “Il suffisait qu’on soit en bout de ligne et des fois on passait plusieurs semaines sans voir
personne (de la RATP).”

2. C’est ensuite la sécurité des agents qu'il faut assurer hors de leurs locaux ou ils sont cou-
pés de I’extérieur par des systémes de sécurité {portes, clefs, vitres, hygiaphones...) et lutter contre
le sentiment d’insécurité des agents qui se protégent 3 I'intérieur de leurs locaux craignant d'étre la
cible des attaques s’ils le quittent. '

1 suffit d'observer le nombre d’appels des agents de stations lors de la fermeture des sta-
tions pour la SG ou 2 d’autres personnes afin d’étre couverts pendant le laps de temps durant
lequel ils quittent leur local.

De plus, les chiffres d’agressions d'agents ne font qu’attiser ce sentiment d’insécurité. Ainsi,
selon les statistiques RATP, les agressions et voies de fait sur agent progressent de 1 2 3 en moyen-
ne par jour sur 10 ans (1981-91). Il faut vaincre I'idée selon laquelle les agents passeront d'un inté-
rieur protégé & un exiérieur exposé.

3. C'est enfin le remplacement de ces agents en poste “fixe” qu’il faut assurer. Si, en effet,
le recours au recrutement est limité, voire impossible, I’ensemble des taches de vente ou de rensei-
gnement doit étre garanti au moins & son niveau actuel.

Face  ces.impératifs, vont étre mis en place avec des liens trés étroits : d'une part une nou-
velle grille de promotion, et d’autre part de nouveaux dispositifs techniques. Ces deux systemes
d’innovation vont comme on va le voir, fonctionner en constante interaction.

Socio-ergonomic dees dispositifs de sécurité 03/93- © EURISTIC MEDIA




Tout d’abord, la nouvelle grille prévoit un déroulement de carriére différent qui comprend
plus d’échelons (au moins 8 contre 3 auparavant) et plus de perméabilité entre ces échelons corres:
pondant aux nouveaux métiers mais pas de fagon stricte, ¢’est-a-dire qu’il y a des enchevétrements
entre niveaux suivant les échelons. Ainsi, un OCC 4 I'échelon 7 peut étre au méme échelon qu’un
animateur.

Cette nouvelle grille va tout d’abord constituer un rempart contre la logique d’avancement a
I’ancienneté synonyme de repli en bureau de station, et permettre aux agents de sortir, ou pour les
plus jeunes de changer de projet de camritre. Cette nouvelle démarche de promotion interne, en
recouvrant (mais pas de fagon intégrale) des métiers, va plutdt baser 'avancement sur d’autres
“yaleurs” et le rendre accessible autrement qu’avec 1’dge comme le souligne un ancien agent de
station : *... on nous donne quand méme un déroulement de carriére, chose qui n’existait pas dans
I’ancien systéme... et d’aprés ce qu’on a dit il y aurait une certaine reconnaissance parce qu'avant
un agent qui faisait bien son boulot, qui était sérieux, correct, il avait aucune récompense par rap-
port aux autres. Tandis que 13, d"aprés ce qu'ils nous ont dit, I’agent sera récompensé de fagon a
avoir un déroulement de carriére plus avancé par rapport a 1’autre, il va monter plus vite que
’autre.” i

La nouvelle grille entend aussi institutionnaliser les nouvelles professions en les rendant
plus ou moins assimilables i des échelons et surtout en les marquant ainsi hiérarchiquement ; il
s’agit de les faire exister dans les usages mémes des agents. Enfin, on peut considérer que cette
nouvelle grille inclut implicitement des “primes de risque” aux agents qui sortent des bureaux de
station en facilitant leur progression inteme & la RATP.

N2S : DU "FIXE ET DUR" AU "MOBILE ET VIRTUEL"

Au niveau des dispositifs techniques mis en place par la RATP, on peut aussi y voir des
réponses aux trois problémes majeurs évoqués précédemment. On doit surtout ici faire attention
aux implications que va engendrer la mise en place de ces innovations techniques.

Dans un premier temps, on doit envisager le dispositif technique comme générateur de loi-
sir, ¢ est-a-dire permettant & homme de se dispenser d’une tache. Dans notre cas, il s’agit pour les
dispositifs de remplacer une partie du travail des agents dans les bureaux de station, afin de leur
permettre d’effectuer ces nouvelles activités de terrain.

Ce sont alors les distributeurs automatiques de billets qui vont prendre en charge ’activité
de vente des agents ou les plans déroulants, celle du renseignement. Toutefois, cette prise en char-
ge par Poutil n’est que relative puisqu’elle intégre implicitement un pari sur Ia compétence des
usagers 2 utiliser ces dispositifs,qui supposent une coopération nouvelle de I'usager. Du personnel
ainsi dégagé du travail de vente va €tre affecté (les missions “assistances™ d’équipes mobiles) &
V’apprentissage ou au moins 2 I’encouragement de I'utilisation de ces nouveaux systdmes par les
usagers (surtout en période d’affluence).
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C’est ensuite la sécurité des agents sur le terrain qui est en partie prise en charge par de nou-
veaux dispositifs. La sécurité “fixe” des agents en station (glace, hygiaphone, pédale hold up...) va .
elle aussi suivre ce mouvement de délocalisation mais en se déplagant va devenir une sécurité vir-
tuelle en ce sens quelle va se baser plus fortement sur un réseau de télécommunication. Le bou-
clier technique de 1’agent en bureau de station devient un bouclier beaucoup plus immatériel,
latent, En effet, ce sont les caméras et les talkie-walkies qui vont matérialiser cette sécurité des
agents sur le terrain. La sécurité médiatisée remplace la sécurité immeédiate. Cette délocalisation va
tout d’abord entrainer 1’apparition d’un nouveau poste, d’un relais de télécommunication :
I'0.C.C. : opérateur de centre de surveillance. Ces agents vont en effet éire chargés, entre autre, de
“durcir” le réseau de communication assurant la sécurité des agents sur le terrain : “... on a aussi la
responsabilité de suivre les équipes mobiles et parfois de les épauler... C'est vrai qu’on les regarde
si jamais y’a quelqu*un qui les agresse, automatiquement nous on peut faire intervenir une équipe,
la plus proche, soit la Surveillance Générale, et si elle n’est pas assez pres c’est Police Secours.”
Les agents de terrain vont alors devoir investir leur confiance dans certains dispositifs techniques
en comptant sur I"activité d’un humain qu'ils ne peuvent a priori “contrdler”. C'est par exemple la
surveillance par caméra comme 1’explique un OCC : “En contrdle, ils (les agents des équipes
mobiles) essaient de se mettre dans des endroits ol ils seront visualisés, parce qu’il y a beaucoup
de problémes en contréle : c’est les voyageurs récalcitrants qui ne veulent pas présenter leur billet
et qui deviennent agressifs...”

Ce nouveau réseau de télécommunication pose aussi au niveau de la sécurité des agents le
probléme d'un changement de liaisons avec les autorités compétentes en cas de problémes
majeurs. Des courts-circuits multiples apparaissent dans les liens traditionnels entre niveaux hié-
rarchiques :

- Tout d’abord, la mobilité des agents contraste avec la certitude de localisation des bureaux
de station. Ainsi, dans un bureau de station, un numéro de téléphone, un lieu et une personne iden-
tifiable sont cumulés. Ces conditions sont plus difficiles 2 réunir en équipes mobiles. Pourtant,
techniquement, N2§ a tenté de reprendre ces conditions : le déclenchement d’une communication
d’une équipe mobile avec un centre de liaison donne en méme temps a ’OCC, le lieu d’appel
(nom de la station), le code d’appel et identifie alors le numéro de I’équipe (ses membres).

- On peut aussi noter une autre innovation technique aliant dans le méme sens : la pédale
anti-hold up des bureaux de station, déclenchée par I'agent et engendrant une écoute discréte du
Bureau de station sans éveiller attention d’un éventuel “braqueur”, est remplacée sur les talkie-
walkie des équipes mobiles par une touche spécifique prévenant le centre de liaison d’un probléme
et permettant de localiser 1'équipe (nom de la station) et de I'identifier (numéro d’équipe) sans
avoir 4 lancer un appe! rad