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SESSION 4 : Services publics sociaux : quelle tdilen?

RESUME :

Le theme de la « satisfaction du client » est devdepuis les années 1980 I'un degmotivede la
politique du logement social. Mais le client-cestine reste-t-il un discours incantatoire ou a-ffiteivement
modifié les pratigues des acteurs de terrain ? $teset-level bureaucratsntervenant dans le processus
d’attribution des logements sociaux percoiventtilsager comme un client, un ayant droit, un citoyen
consommateur ? Quelles sont les conséquencestdeopstruction sociale du client en termes d'é§aliaccés
au logement social ? Ce sont ces questions quetantans de soulever ici, a travers une compardisoto-
britannique et en nous focalisant sur une quessipécifique, celle des discriminations ethniquestréo
hypothese principale est que les modes de constnustbciale des clients par les acteurs de teafaqutissent a
une distribution inégalitaire des logements sociaebon les groupes sociaux et notamment selonrlaspgs
ethniques.

Nous commengons par montrer comment le client-isenér a pénétré les politiques nationales du
logement social, et notamment d’attribution, depleis années 1970-80, dans un contexte plus vaste de
remarchandisation du logement social. Nous discuersuite les perspectives théoriques permettantatyser
le processus de construction sociale des clientsghkment social et de comprendre pourquoi lesitiond de
travail des street-level bureaucratzonduisent de facon structurelle a une redisivbuinégalitaire des
ressources publiques, notamment selon des ligiesqgees. Enfin, a partir des études de cas menées a
Birmingham et Marseille, nous mettons en évideres hodes locaux de construction des clients et leur
conséquences en termes de discriminations ethnitdstse conclusion est double : d'une part, lesaliss et
politiques client-centrés développés depuis le2anri980-90 occultent complétement les conditiéabes de
travail desstreet-level bureaucratst la relation effective entre 'administrationsets « clients » ; d’autre part, la
lutte contre les inégalités ne peut aboutir quer atiant qu’elle remette directement en causeriatstre de
I'action de ces acteurs.



La politique du logement social au risque du clien?

Attributions de logements sociaux, construction saale des clients
et discriminations ethniques en France et en GrandBretagne

« Si on a des bons dossiers, des gens qui trangilegii n'ont pas
beaucoup d’enfants, de nationalité francaise sisggde, on a moins
de problémes. Si on a des familles de Maghrébirex amg-six
enfants, ou de Comoriens, c’est des fois diffddesavoir combien il y
a de personnes, combien d’enfants etc., bon sie pe pas les
prendre ca arrange aussi. C'est triste a dire melisst la réalité. »
(Entretien avec une présidente de commission dbation des
logements d’un organisme HLM a Marseille, le 10202)1.)

Comment expliquer ces propos, qui entrent en a@gsmavec bien d’autres entendus
chez les acteurs locaux du logement social, alémenque le theme de la « satisfaction du
client » est devenu depuis les années 1980 l'unladesotive de la politique du logement
social ? Lors des congres annuels de I'Union HLMbéptisée récemment Union de
I’économie sociale pour le logement, UESL), leeart ne manquent pas d’évoquer le souci
du client. Les organismes HLM se représentent epsgportent de plus en plus comme des
entreprises sociales fondées sur une double réotiale et entrepreneuriale. La figure du
« client », liée au modéle du marché, tend a sapgiaelle de I'ayant droit, associé a I'idéal-
type webérien de la bureaucratie, a une conceptiistraite et impersonnelle de la relation
usager-administration (Weber, 1995). Ce clientttemie se repére notamment au niveau des
attributions, lieu central de la redistributionldeessource en logements sociaux.

Cette dissonance entre les discours « d’en haitles mots a travers les acteurs
locaux évoquent leur travail pose question : darslg mesure le client-centrisme reste-t-il
un discours incantatoire ou a-t-il effectivementdifié les pratiques des acteurs de terrain ?
En amont, il importe de savoir comment ces actpargoivent 'usager : le voient-ils comme
un client, un ayant-droit, un citoyen, un consoneuat? Quelles sont les conséquences de
cette construction sociale du client, en particuba termes d'égalité d’'acces au service
public, de redistribution « juste » (selon lesamgs en vigueur dans une société donnée a un
moment donné) des ressources en logements soci@x ont ces questions que nous
souhaitons soulever ici, a travers I'analyse desgssus de construction sociale des clients, et
en particulier des « mauvais clients », par legswastqui font, au quotidien, la politique du
logement social. Nous nous appuierons sur lestegésud’'une recherche de these relative a la
construction des frontieres ethniques par la jppiéi du logement social en France et en
Grande-Bretagne (Sala Pala, 2005) dans le cadieqdelle nous avons mené une enquéte a

1 Sur ces figures diverses de l'individu dans squpeat & I'administration, on peut se reporter notemt &
Dubois (2003, p. 10-12)Sciences de la sociéf002) ; Strobel (1993) ; Warin (dir., 1997).



Birmingham et & Marseilfe Nous nous focaliserons ici sur une question §ipéei, celle des
discriminations ethniqués Notre hypothése principale est que les modesatstiiction
sociale des clients par les acteurs de terraintasent a une distribution inégalitaire des
logements sociaux selon les groupes ethniques.

La perspective comparative que nous proposorgeitnet de réfléchir a la spécificité
de I'expérience francaise en la situant au regandedautre expérience nationale, de voir dans
guelle mesure la construction sociale des cliemts lp politique du logement social est
influencée par des conditions institutionnelles phus structurelles, locales ou nationales,
voire internationales. Dans cette optique, le «omis britannique parait particulierement
fécond, pour deux raisons. Premiérement, la paktigu logement social britannique est
marquée depuis les années 1980 par une évolutiolienk-centriste » radicale. La
comparaison avec la Grande-Bretagne permet domsereer les effets d’une évolution vers
le client-centrisme plus nette encore qu’en FraBDerixiemement, ce pays est caractéerisé par
une conception multiculturaliste des relations rietfeniques, a I'opposé de la conception
francaise républicaine universaliste. De ce poatvde, la comparaison franco-britannique
permet d’analyser les conséquences de ces contepiidionales de I'ethnicité sur la gestion
locale des minorités ethniques et sur la produaEmdiscriminations ethniques.

Trois étapes guideront notre démonstration. Noasngencerons par montrer
comment, depuis les années 1970-80, le clientisardgra pénétré les politiques nationales du
logement social, et notamment d’attribution, em l@vec un mouvement plus vaste de
remarchandisation du logement social dans ces gayg (et plus largement en Europe).
Nous discuterons ensuite les perspectives thémigeemettant d’analyser le processus de
construction sociale des clients du logement satiale comprendre pourquoi les conditions
de travail desstreet-level bureaucratsonduisent de facon structurelle & une redisiobut
inégalitaire des ressources publiques, notamméon skes lignes ethniques. Enfin, a partir
des études de cas menées a Birmingham et Mars®lls, mettrons en évidence les modes
locaux de construction des clients et leurs cormécgs en termes de production de
discriminations ethniques.

Remarchandisation et client-centrisme : les recomitions des politiques du logement
social en France et en Grande-Bretagne

Dans les deux pays étudiés, I'émergence de padisicclient-centrées, notamment en
matiere d’attribution des logements sociaux, stiesgans un contexte de remarchandisation
des politigues du logement social.

Remarchandisation des politiques du logement sooil émergence d’un client
centrisme

2 Nous avons mené une centaine d’entretiens aupsadeurs du logement social dans ces deux \dleant

la période 2000-2005 (la plupart des entretiengtitmenés en 2001 et 2002).

3 Ce choix ne signifie évidemment pas que nous sédsi les inégalités aux inégalités ethniques ownqus les
considérons comme plus importantes que d'autretaifmoent celles fondées sur I'appartenance de classe
sociale). Il résulte plus prosaiquement du matégapirique sur lequel nous nous appuyons, issued’un
recherche spécifiquement consacrée a la constnudéidrontiéres ethniques par la politique du logehsocial.



Depuis les années 1970, au-dela des différencamakbgs, on observe une tendance
généralisée a la remarchandisation du logemengalseai Europe, dans un contexte plus
global de transformation des Etats-Providence eedemposition des rapports entre Etat et
marché (Harloe, 1995Housing Studies1997 ; Sala Pala, 2000). Le logement social est
délaissé par des pouvoirs publics plus enclinsvariser 'accession a la propriété et le
secteur locatif privé. Il est de surcroit travajlér des réformes organisant un retrait relatif
des pouvoirs publics : recours accru aux financeésnprivés, remplacement des aides a la
pierre par des aides a la personne, ciblage craistes ressortissants, restructuration des
bailleurs sociaux en vue de les autonomiser pgporapau secteur (et aux financements)
public(s), jusqu’aux réformes les plus spectacetacomme la vente des logements sociaux a
leurs locataires en Grande-Bretagne. Si un netramt néo-libéral » a marqué la politique
francaise du logement social a partir du milieu alesées 1970 (Bourdieu et Christin, 1990 ;
Coing et Topalov, 1995 ; Jobert, 1997), ce tourrardté plus radical encore en Grande-
Bretagne, ou les réformes amorcées par M. Thatherfin des années 1970 -et largement
poursuivies par leNew Labour depuis les années 1990- ont réorienté une pdditiqu
traditionnellement universaliste vers un modeléduéd (Murie, 1997).

C'est au sein de ces recompositions qu’il fauttwesi 'émergence d'un client-
centrisme. La prise en compte du client, de sebatay est revendiquée en France depuis les
années 1980 par des organismes HLM soucieux deblemme gestion et de leur image
publigue. En Grande-Bretagne, les réformes menépsisl la fin des années 1970 ont été
accompagnées d'un discours néo-libéral fustigeantapacité de la « bureaucratie » a
répondre aux désirs des clientsugtomers Elles se sont incarnées en un nouveau mot
d’ordre, le « choix % notion clé du discours (néo-)libéral (Marsh etlivs, dir., 1998). Elles
ont visé a casser le monopole traditionnel des ojatlités dans la gestion du logement
social, les associations de logement privées éi&stdrmais les seules organisations habilitées
a construire de nouveaux logements. Elles ont ansouragé la constitution de quasi-
marchés du logement social.

Client-centrisme et attributions de logements saoia

Ce client-centrisme s’est tres nettement tradurtsdi@s politiques d’attribution. En
France, la réglementation centralisée des attobatien vigueur depuis les années 1950
(décret du 27 mars 1954), qui imposait notammextbaiileurs sociaux la mise en ceuvre de
systemes de points visant a prioritariser les chigiselon leur besoin, a été profondément
remise en cause & partir du tournant des année8-8B7 D'une part, la politique
d’attribution a été en grande partie décentralisésimultanément déconcentrée. D’autre part,
la « mixité sociale » a émergé comme principe diattion a coté de celui de la satisfaction
des besoins en logement, ce qui a été |égitimélgpaouci de prendre en compte les
aspirations et modes de vie des clients, leursepates en termes de cohabitation. Ces
évolutions ont marqué une rupture avec le modetériaar (théoriquement) centralisé et
impersonnel de politique dattribution, tandis gles organismes HLM se transformaient
progressivement en « entreprises sociales » s@agsale leur bonne gestion, pour lesquelles

* L'accent mis sur cette thématique transparaitittes des documents les plus emblématiques deétesnes,
notammenMore choice in the social rented sec{@repartment of Environment995) ou encore le Livre vert
sur le logemenQuality and choicéDepartment of Environment, Transport and the Regjip®00).

® Sur la mise en place de quasi-marchés au seipaliigues sociales, cf. Legrand et Bartlett (di993).

® Pour une généalogie de ce tournant des politidiasibution, cf. Dourlens et Vidal-Naquet (1988) Dupuy
et Giaccobe (1988). Pour des précisions sur ldegeagtuelles encadrant les attributions en Frasfc&rouant
et Jégouzo (1998). Pour une étude des politiqupsagtues locales d’attribution, cf. Bourgeois {63



le « probleme des attributions » devenait intimenfiéra celui de I'attractivité du patrimoine
et des impératifs financiers. Dans ce contexteséegices chargés des attributions au sein des
organismes HLM ont fréquemment été rebaptiséswicgsrcommerciaux ».

En Grande-Bretagne, I'évolution vers le client-cesnte s’est avérée encore plus
radicale, alors méme qu’a 'opposé de I'évolutimantaise, un mouvement de recentralisation
a fortement effrité, & partir des années 1980td"aomie traditionnelle des municipalifééu
nom du « choix » du client, lavre vertde 2000 (Department of Environment, Transport and
the Regions, 2000) préne l'abandon des traditicnrglstemes de points fondés sur
I'évaluation administrative du besoin en logememeds-basgd-désormais qualifiés pas les
ministres duNew Labourde « stalinistes xquardian 14 mai 2004)- en faveur de « systémes
de location fondés sur le choix xshpice-based lettings system@BLS) actuellement
expérimentés (ODPM, 2002b). Ces systemes reposenturse idée simple : lorsqu’un
logement se libére, le bailleur social publie umditp annonce, les candidats intéressés se
signalent et le logement est alors «loué » setomprincipe du « premier arrivé, premier
servi ». Plus globalement, la loi sur le sans-ateisle 2002 entérine la centralité du choix des
clients en exigeant des autorités locales qu'gllesinent en compte les préférences des
candidats et abandonnent les traditionnels de gqgaur des procédures plus flexibles
permettant de « concilier le choix et le besoitogement » (ODPM, 2002a, p. 16). De fagon
similaire, la Corporation du logement exige deeassions de logement qu’elles concilient
réponse aux besoins et attention aux choix et ignééés des clients (Housing Corporation,
2002).

Dans les deux pays, le souci du client a souvéntietalibi pour justifier des réformes
aux objectifs plus complexes et ambigus. Par exeni@imergence de la « mixité sociale »
comme norme d'attribution en Fraficee traduit pas seulement la volonté de prendre en
compte les souhaits du client, ni celle, si souveise en avant dans les discours politiques,
d’écarter la menace d’'une ghettoisation des villascaises, mais aussi, selon des raisons
plus rarement avouées, la nécessité pour les @mgasiHLM de réduire le taux de vacance
dans leur stock et d’assurer la paix sociale dasgjuartiers, ou encore la volonté des élus
locaux de limiter la visibilité¢ de la présence «migrée » sur le territoire communal. En
Grande-Bretagne, des réformes présentées sougre dgu client visent tout autant la
satisfaction de ce dernier que le retrait des pospublics de la politique du logement social,
la délégitimation du modele bureaucratique et diiese public (en particulier des autorités
locales), et encore la « bonne performance » -et dotamment la réduction du nombre de
logements vacants- des bailleurs sociaux. Restéogiies ces réformes sont légitimées par la
référence au client. Elles sont également constarheceompagnées d’un discours -pourtant
en contradiction avec l'idéal-type weébérien de idistration- selon lequel le client-
centrisme n’est nullement antinomique de I'égaliscces au service public.

Il nous faut donc maintenant analyser les politigetepratiques concretes d’attribution
afin de voir comment elles construisent la figuvectlent, dans quelle mesure elles font leur
le credo de la satisfaction du client, et quelles sontdesséquences de cette construction

" Les associations de logement sont quant & eligdéws par unquangg la Corporation du logement. Sur le
droit et les pratiques d’attribution en Grande-Bgete, cf. Pawson, Mullins et McGrath (2000).

8 Notons que la mixité sociale n’est pas définie ommun objectif d’action publique en Grande-Bretagneelle
est précisément considérée comme antinomique lileetdé individuelle de choisir son quartier deidésce et
ou les regroupements ethnico-résidentiels sontcamme I'expression non problématique d'une préfégen
culturelle.

° On utilise ici les guillemets car le terme désidge personnegercues commenmigrées, méme si elles ne le
sont pas juridiguement (les Francais issus de mn@migrés notamment).



sociale du client en termes d’égalité d’acces ayerwent social. Nous commencerons par
élaborer un cadrage théorique permettant d’analgssrenjeux puis nous le mobiliserons
pour comparer ces processus a Birmingham et Mixseil

Construction sociale du client et inégalité d’accesau logement social : un cadrage
théorique

Selon le modele idéal-typique de I'administratida, construction sociale de la
clientele d’une politique sociale est la résultaseedeux processus simples : tout d’abord, la
définition juridique par les instances compétentes catégories d’ayants droit et/ou de
personnes prioritaires ; ensuite, la catégorisaties candidats comme ayants droit ou non,
comme prioritaires ou non, par les « agents d’eti@cw sur le terrain. Dans les faits, le
processus de construction sociale du client esttlies complexe (Hall, dir., 2003) et conduit
a une distribution structurellement inégalitaires dessources publiques. Deux principales
perspectives théoriques peuvent étre mobilisées guairer ce processus : la sociologie des
street-level bureaucratSLB) et la sociologie du racisme institutionnel.

Street-level bureaucrats, construction sociale dlient et inégalités d’acces au
service public

Une analyse trés fine a été proposée par M. LigsR$0) de I'action des SLB, ces
« agents de service public qui interagissent ddraent avec les citoyens au cours de leur
travail, et qui ont une discrétion substantiellasidiexécution de leur travail #b{d., p. 3)°.
Cette analyse permet de comprendre comment lestiomsdde travail de ces acteurs les
conduit structurellementa différencier au sein de leur «clientéle » eto@érer une
redistributionstructurellementnégalitaire des ressour¢&sQu'ils soient travailleurs sociaux,
infirmiers ou encore employés d’un organisme HL&§ ELB font I'expérience de conditions
de travail analytiguement similaires, en partiqutie quatre points de vudid., p. 27-80).
Tout d’abord, les ressources qu'ils sont chargédide&ibuer sont inadéquates de fagon
chronique, parce que les besoins sociaux en biglice tels que prestations sociales, santé
ou logement sord priori illimités : la demande est insatiable et tend at@avec I'offre. On
peut par exemple supposer que, méme si I'on détuplasolume de logements sociaux
disponibles, la demande sociale resterait supériautoffre®>. Deuxiémement, les objectifs

~

attendus des institutions dans lesquelles ils illamt tendent a étre ambigus, voire

19 Nous adoptons ici une définition extensive des $leBfacon & y inclure 'ensemble des acteurs «ade b
participant directement au processus de constructb de sélection des clients, y compris ceux qui
n’interagissent pas directement avec eux. En dffegent qui réceptionne les appels téléphonique&mncore
celui qui enregistre les dossiers sur ordinateils, 18 « rencontrent » pas le client (contrairetnear exemple

au guichetier ou au travailleur social rendantteisiu candidat), n’en jouent pas moins un role mamd dans la
construction sociale du client et la fabricatios depetites décisions » que sont les attributions.

1 a référence a latructurede I'action des SLB ne doit pas masquer la ditedis contextasstitutionnelset
politiqueslocaux et leurs effets spécifiques sur la consivncsociale des clients. Le travail de M. Lipskgitd
donc étre considéré comme celui d'une constructitéral-typique des SLB permettant d’appréhender des
contextes et situations dont on ne doit pas oulligts sont tous particuliers et différenciés. Aarent dit, des
politiques locales ou des spécificités institutieltes pourront atténuer (ou au contraire renford@npact
inégalitaire de la structure d’action des SLB.

12 En France, les critéres d'éligibilité (a savos [@afonds de ressources et, en ce qui concerrériaggers, le
caractére régulier du séjour en France) sont téls gpermettent a plus de 50% des résidents deepdée a un
logement social. En Grande-Bretagne, en I'absergadafonds de ressources, les seules régles diifiggsont
relatives aux conditions de séjour des étrangetsmment demandeurs d’asile.



contradictoires, en tout état de cause nettemerst gbmplexes que ceux d'une entreprise
privée, pour laquelle la recherche du profit cdosti 'horizon naturel de [l'action.
Troisiemement, la performance de linstitution tenétre difficile -si ce n’est impossible- &
mesurer, dés lors que les objectifs eux-mémes aartiigus, non hiérarchisés et non
réductibles a la recherche du profit et de la tahté. Enfin, nombre de clients des SLB sont
non volontairesibid., p. 54-56), ces institutions fournissant en géndes services que les
clients ne peuvent obtenir ailleurs (services sogGigolice, etc.). Dans le cas ou le service
public s’avere insatisfaisant, ils ne peuvent deacretirer du jeu, ni pagxit ni parvoice
(Hirschman, 1995). Pour cette raison, les enjeuyadgatisfaction du client ne sont pas les
mémes que pour une entreprise privée.

Confrontés a ces contraintes d’action, les SLB dé&erouillent » pour produire des
réponses optimales face aux situations qu’ils ddiggrer, en faisant usage de leur pouvoir
discrétionnaire. lls développent alors des routingsst-a-dire des schémas de réponse
comportementaux, et des simplifications, définiesmme des schémas mentaux de mise en
ordre des données (Lipsky, 1980, p. 225 ; M. Lipskyprunte ces notions a P. Berger et T.
Luckmann, 1976), ces routines et simplificationsilant entre le formel et I'informel. En ce
sens, les SLB sont de véritablpslicy-makers(Sharkansky, 1970) et la structure de leurs
routines et simplifications s’avere décisive cast’elle qui détermine who gets what, when
and how »(Lasswell, 1936). Or les conditions de travail &8, exposées ci-dessus, sont
telles que I'un des enjeux centraux de ces routesmplifications consiste a rationner les
services, rationnement qui peut prendre la formmel’réduction du niveau du service (par
exemple, une restriction des conditions d’éligib)limais aussi, et, dans les faits, surtout,
d’'une distribution différentielle des ressourcesx adlients, en dépit des principes
universalistes (Lipsky, 1980, p. 105-116). Cettéfédenciation repose sur deux grands
ressorts interconnectés. Le premier est la logidiégerémage, selon laquelle les SLB
favorisent les clients qui leur semblent les plusceptibles d’obtenir du succes, la structure
des incitations au sein de l'institution récompenda succes avec les clients plutét que la
prise de risque. Le second est la mobilisation wements et stéréotypes ayant trait au
caractére normal ou anormal, méritant ou non, @ntl la différenciation des clients en
fonction de la perception de leur normalité relagpermet d’assurer qu’une partie d’entre eux
sera considérée comme « déviante » (Becker, 198%)ne écartée de I'acces a la ressource
publique (ou moins bien « servie ») d’'une faconstérée comme |égitime. Si le processus
de différenciation des clients a ainsi sa souragsda structure de travail des SLB, il est
soutenu par le racisme et les préjugés prégnams ldasociété globale et fondés dans la
structure sociale inégalitaire. Pour le dire aueetnquels que soient les préjugés des SLB en
tant qu'individus, la structure de leur travail tddte qu’ils ont une réceptivité structurelle aux
préjugeés et stéreotypes a I'ceuvre dans le mondal secLe besoin de simplification existe,
pour ainsi dire, en amont du stéréotype » (Lip4®g0, p. 115).

La dimension institutionnelle du racisme

Cette analyse trouve des échos stimulants dangtdsaiure consacrée au racisme
institutionnel (Wieviorka, 1998 ; pour un bilan dette littérature, Sala Pala, 2005, p. 33-52).
Ce concept a émergé aux Etats-Unis dans les ad®6s lorsque les militants dBlack
Power (Carmichael et Hamilton, 1967) ont proposé deirdisier entre racisme individuel et
racisme institutionnel, ou encore entre racismeifeste pverf et racisme caché&dgver). |l
présente l'intérét de souligner que le racismeenbnsite pas a une idéologie exprimée ou a
des actes individuels manifestement racistes, oaik découle du fonctionnememormal
aveugle, des institutions, c’est-a-dire des reghesmes, procédures et pratiques mises en



ceuvre de facon routiniere au sein des institutidslyser le racisme suppose dés lors
d’étudier la fagcon dont les institutions élabordes classifications, des catégories, des cartes
mentales permettant aux acteurs d’interpréter iesmtoons gu’ils sont amenés a gérer au
guotidien, et de voir en quoi des catégories etlesgs’inscrivent dans cet univers de sens,
sont mobilisées (de facon plus ou moins consciept) les acteurs, et conduisent au
développement de pratiques excluant ou infériotikngroupes ethnicisésn dehors méme
de toute intention racistd’ar exemple, des objectifs patrimoniaux visaptaéger la valeur

et l'attractivité de certains ensembles de logesentiaux peuvent conduire les acteurs des
attributions a écarter de ces ensembles de cergpges ethniques percus comme une
menace sur cette attractivité. Une telle concepiat@dn permet de sociologiser le regard sur
le racisme, de l'analyser autrement que comme ugraion, un fait irrationnel ou un
phénomene lié a des traits psychologiques (le jugé#e>) ou anthropologiques (le « rejet
universel » de I'étranger). Le racisme et les dligicrations prennent sens dans des univers
institutionnels spécifigues eux-mémes rattachés e& donfigurations socio-politiques
singulieres, a des conditions structurelles euceltes contingentes.

Construction sociale des clients et discriminationsethniques : les attributions de
logements sociaux a Birmingham et Marseille

Nous allons maintenant mobiliser ces perspectihésriques en vue d’analyser la
facon dont les acteurs des attributions de logesrgottiaux en Grande-Bretagne et en France
construisent et différencient les clients, prodoisane distribution inégalitaire des ressources
en logement, & partir d'études de cas menées arjham et Marseilf€. La comparaison
des deux études de cas conduit a constater leltgites des conditions de travail des SLB
brummieset marseillais, conditions de travail qui aboutigsa une distribution inégale des
ressources en logements sociaux, selon des madalittefois différentes selon les contextes
nationaux. Nous analyserons d’abord la construdies « clients différents » par les acteurs
brummiespuis celle des « mauvais clients » par les actearseillais.

Des conditions de travail favorisant une distribati inégalitaire des ressources

A Birmingham comme a Marseille, les conditions davail des institutions
gestionnaires de logements sociaux sont typiquenalas identifiées par M. Lipsky (1980)
comme structurelles de I'action des SLB. Elles amatérisent d’abord et avant tout par
'ampleur de la pénurie de ressources, reflétés tlalongement de la liste d’attente et de la
durée moyenne d’attente d’'un logement, alors queolastruction neuve se tarit. A cela
s’ajoute un trait décisif du stock de logementsiaoc: insuffisant en quantité, il est
€galement trés disparate en qualité. Cette diftém&on qualitative correspond a une
différenciation spatiale : la frontiére entranfier cityet I'outer cityde Birmingham, celle qui
sépare les « quartiers nord » des « quartiers sle@lMarseille, marquent la séparation entre
les espaces valorisés et stigmatisés, et simulameentre des logements sociaux plus ou
moins désirables. Deuxiemement, 'ambiguité de®atif$ des organisations est trés forte.
D’une part, les objectifs officiels assignés parcemtre sont peu clairs ou contradictoires
(conflit entre besoin et choix en Grande-Bretagmére droit au logement et mixité sociale en

13 | 'espace de cet article ne nous permet malheuneeisepas de décrire dans le détail les contextaailoni

de citer de nombreux extraits d’entretiens en vié¢ager notre démonstration. Nous nous permettondea

renvoyer le lecteur a la thése sur laquelle seddadorésent texte, en particulier la troisiemeipdSala Pala,
2005).



France). D’autre part, ils rencontrent en pratidae objectifs organisationnels, en particulier
de «bonne gestion », qui incitent les agents ate¥cées « groupes a risques » ou a les
ségréger dans les espaces indésirables. Troisiemele® performances sont trés difficiles a
évaluer, parce que les objectifs sont flous massigoarce que les données qui permettraient
d’évaluer certaines performances ne peuvent ébdugies (c’est le cas des données ethniques
en France) ou sont produites de facon déficienest(de cas dumonitoring ethnique des
attributions a Birmingham). Enfin, une forte projam des clients est captive, pour des
raisons financieres ou a cause des discriminafethmiques notamment) qu’elle subit sur le
marché privé. La politique du logement social dypérer un « stock » de clients dont les
statuts socio-économiques et ethniques sont tiésediciés*.

« C’est leur culture...» ou la construction des clients « différents >Bamingham

A Birminghant®, la contradiction non résolue entre objectifs soxiet managériaux
constitue la principale source de racisme instatutel. Si officiellement la politique
d’attribution doit étre guidée par le souci de mgh® aux besoins en logement tout en
respectant les chdik des clients, la stratégie officieuse, beaucoup plomplexe, intégre
deux autres éléments : I'objectif de réductionalgdcance et celui de prévention des conflits
de voisinage. La coexistence de ces objectifs dbadine recatégorisation des candidats, non
plus selon le seul « besoin en logement » ou leles@références résidentielles, mais selon
des catégories plus informelles. C’est la qu'erttesm jeu des catégories de « race » et de
classe, mobilisées par les acteurs des attribytdn$acon plus ou moins consciente, comme
des indices permettant d’évaluer le candidat etélbmation entre un certain logement et un
certain candidat (Henderson et Karn, 1987).

Quelle est la place des stéréotypes ethniqueslesssnplifications mobilisées par les
SLB ? Au cours de nos entretiens, nous avons emt@ed de stéréotypes ouvertement
négatifs. En revanche, les actelmammiesmobilisent constamment des simplifications
fondées sur l'idée d'une «différence culturelledenue pour Ilégitime, mais surtout
essentialisée, dont M. Barker a montré qu’elle ogait a bien des égards, dans le contexte
britannique, a une forme euphémisée de racismekéBai981). Ainsi I'un des principaux
vecteurs d’inégalité ethnique tient dans un stgpsotlargement partagé selon lequel les
minorités ethniques (les plus nombreuses a Birn@nglétant celles d’origine pakistanaise,
indienne et antillaise) préféreraient vivre dans llegements de itiner city (par désir de
regroupement communautaire, pour étre a proximéé lbleux de culte et commerces
minoritaires, etc.). Ce stéréotype est d’autans gtegnant qu’il s’articule étroitement aux
intéréts des SLB puisqu'il sert leurs objectifsrdduction de la vacance. En effet, a partir du
moment ou les minorités ethniques sont présuméesoi de leurs « besoins spécifiques »,
préférer vivre dans ihiner city, les stratégies consistant a les ségréger dansjuzetiers
permettent en apparence de réconcilier des olgegpliiriels : satisfaire les besoins en

14 C’est moins le cas en Grande-Bretagne du faiadgigmatisation extréme subie par le logementasdeipuis
les années 1980, qui en fait un logement repoupsair ceux auxquels s’offre une alternative.

5 | ’enquéte a porté sur le service municipal du ioget et plusieurs associations de logement. laiisno
développons principalement le cas de la municidjdrincipal bailleur social, détenant 80 000 logets
sociaux, contre 40 000 pour la quarantaine d’agasioois de logement oeuvrant sur le territoire comatjumais
les principaux mécanismes de racisme institutiordételés dans le service municipal du logement ont
également été observés au niveau des associagdagament.

% pPour I'heure, la politique d’attribution de la nicipalité repose sur un systéme de bandes (plubReque
les systémes de points), tandis qu’un systémerithation fondé sur le choix est actuellement expénté sur
certains quartiers deiffner city Nombre d’associations de logement ont égalenemplacé leurs systémes de
points par des systémes plus flexibles de prigsation des candidats.



logement, tenir compte des « préférences » indélids, mais aussi et surtout réduire la
vacance en attribuant systématiquement les logenenplus dégradés aux ménages les plus
captifs, a savoir les minorités ethniques. Ceséetgpes perdurent alors méme que la
municipalité elle-méme a produit en 1998 un rappttdstant le désir d’une forte proportion
de minorités ethniques, en particulier les jeunemnages, de vivre hors danher city
(Birmingham City Council Housing Departmen998), ce qui illustre bien le processus de
filtrage par les SLB des seules informations vaitdaurs pratiques (Lipsky, 1980, p. 115).
Ainsi, si la politique antiracisté menée par la municipalité depuis les années 168mle
avoir permis I'élimination des stéréotypes les piégatifs (ou en tout cas de leur expression),
de nouvelles simplifications ont été élaboréessamii dans le registre plus légitime mais
également essentialisant de la « différence culéuse et trouvant paradoxalement dans une
politique antiraciste dominée par la référence iculturelle un nouveau mode de
|égitimation de la ségrégation et de la discrimorades minorités ethniques, ce qui nourrit
les critiques a I'égard de cet antiracisme « défifidialiste » (Gilroy, 1991).

« lls sont inadaptés..» ou la construction des « mauvais clients » a deitle

A Marseille, une similitude forte avec Birminghaimnt dans le conflit d’objectifs
auxquels sont soumis les organismes HENjui jonglent constamment entre leur mission
sociale (accueil des plus démunis et mixité socktideurs contraintes de gestion (maintenir
une situation financiére saine, récupérer les Byeduire la vacance, éviter les conflits de
voisinage). Comme en Grande-Bretagne, les pratigiegsribution sont orientées par un
objectif de « gestion du risque », qu'il soit filcgar, politique ou sociologique (GELD, 2001 ;
Simon, 2003). Or le cadrage normatif des critétatrbution, trés souple et mal contrélé par
les pouvoirs publics, laisse aux acteurs des attabs une importante marge discrétionnaire
pour attribuer les logements : les SLB font airsistamment référence a la gestion « fine »,
« au cas par cas », des attributions. Faire unbuwtbn « fine », c’est d’abord savoir faire la
différence entre un « bon » et un « mauvais » chtdic’est ensuite savoir mettre le « bon »
candidat au « bon » endroit, c’est-a-dire « gérelquilibres territoriaux », ne pas dépasser le
« seuil de tolérance'$; notion & travers laquelle les acteurs du tersairréapproprient la
catégorie juridique indéfinie de « mixité socialet>en font un instrument pour justifier la
priorité donnée aux ménages de classe moyennedéanguartiers « trop populaires » (mais
jamais, a l'inverse, pour accueillir des personmedlifficulté dans les « beaux quartiers » de
logements sociaux). Autant de catégories qui nfertspas dans la loi et les réglements mais
seulement dans les pratigues des SLB, et qui ditentn au bout du compte, les chances
d’'un candidat d’obtenir un logement et plus enadisbtenir un « bon » logement dans un
« bon » quartier.

Dans la définition de la frontiere entre « bonst»«anauvais » candidats, entre
« equilibre » et « désequilibre », interviennent amsemble de simplifications liées a une
évaluation subjective du caractére normal ou déyviadapté ou inadapté, «slr» ou «a
risque », des candidats, mais aussi de l'adéquaidre certains logements et certains
candidats. Le « bon candidat » est le candidatrdsird », conforme a la norme sociale,

7 Cette politique se déroule autour de diverses rassurecrutement de minorités ethniques, sersatbitin des
employés au racismejonitoring ethnique des attributions, lutte contre le « haroent racial » des locataires
« blancs », satisfaction des « besoins spécifigubsss minorités ethniques.

18 L& encore, nous avons enquété sur plusieurs @masi a statuts divers, publics ou privés, ol neossa
observé des processus discriminatoires globalesnmiiaires.

19 Sur la notion faussement scientifique de « seaiiiotérance » et ses présupposés, cf. de Ruddet)(19
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capable d’habiter et de voisiner « en bon péreadgille ». Le « mauvais candida»non
conforme a cette norme, sera soit écarté de I'aauelwgement social, soit dirigé vers les
logements ou les quartiers les moins désirables, alo « bon » client ne voudrait pas. Les
fameuses « stratégies de remplissage » permeitesitde faire d’une pierre deux coups :
remplir les obligations Iégales en logeant des mésan difficultés sociale ou financiere,
mais aussi -et surtout- remplir des logements uwacavec les clients les plus captifs. Si les
cartes mentales mobilisées par les acteurs afifernfifier les « groupes a risques » font
intervenir des indices de toutes sortes, les sigvés ethniques jouent un rdle central a la fois
dans la construction de la frontiére entre « bors @ mauvais » clients et dans la définition
des « équilibres » territoriaux. Tout d’abord, agr$ groupes « immigrés » sont considérés
comme de « mauvais clients », culturellement insg@m I'image des Comoriens présumeés
incapables d’habiter le logement sans le dégradedes Gitans réputés sales, bruyants et
« impossibles » pour le voisinage. Ces stéréotgpésine coloration nettement plus négative
gu’'a Birmingham, se déroulant autour du registiend’inadaptation culturelle problématique
et indépassable plutét que d'une différence culaulégitime. Ensuite, des représentations
lies a I'idée d’'une « incompatibilité des cultusegiennent légitimer des pratiques liées a la
gestion des « équilibres » (eux-mémes étant dédfimides termes en grande partie ethniques),
et en particulier deux types de pratiques. D’'und, kes limites sont fixées a l'accueil de
certains groupes ethnigues sur les ensembles as aligscalier, au nom du respect d'un
suppose « seuil de tolérance ». D’autre part, rgstnisée la concentration de certains groupes
ethniques sur certains territoires, afin d’éviter disséminer des populations labellisées « a
risques » dans l'ensemble du parc et déviter laprésence de cultures présumées
inconciliables. A rebours du mythe de lindifféréat@n républicaine, la prise en compte de
I'origine ethnique est ainsi percue non seulementroe Iégitime mais aussi nécessaire pour
gérer des situations qui semblent défier toutenaént purement bureaucratique, impersonnel
et abstrait.

La comparaison des attributions de logements swcialMarseille et Birmingham
permet finalement de voir comment la structure 'detibn des SLB dans ces deux villes
conduit a la production d’inégalités dans la dmttion des ressources en logements sociaux.
Si les conditions favorisant cette distributiongaktaire sont similaires dans les deux cas, en
revanche le contenu des routines et simplificataégeloppées par les acteurs est nettement
contrasté. Alors qu'a Birmingham les SLB mobiliselet registre d’'une « différence
culturelle » présentée comme positive, les stépastyethniques mobilisés par les acteurs
marseillais s’ancrent dans les registres plus ifégde l'inadaptation culturelle et de
limpossible cohabitation des cultures. Tout enorégant a un méme type dimpératif
institutionnel, les catégories de la pratiqgue €meat dans un contexte culturel plus vaste qui
fonctionne comme un ensemble de contraintes etedsources pour l'orientation et la
légitimation des pratiques (Lamont, 2002). La remssance officielle de la Iégitimité de la
différence culturelle dans une société britannique se représente comme multiculturelle
(Solomos, 1991) conduit les SLB a mobiliser ce segj tandis qu'en France l'idéologie
républicaine de l'intégration, en mettant I'accent la bonne volonté intégratrice du pays
d’accueil, nourrit paradoxalement des représematitégatives de I'« immigré », rendu seul
responsable d'une «difféerence » que les instisticontribuent pourtant elles-mémes a
construire (Sayad, 1999). Dans les deux cas, aueddetes différences, I'essentialisation de la
culture vient légitimer des pratiques discriminedsi et ségrégatives, serait-ce au nom de
l'intérét du « client ».

2 sur la construction des « mauvais candidats spditiques sociales, cf. aussi Juhila (2003).
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Conclusion

L’étude de la construction sociale des clientslgsiacteurs chargés des attributions de
logements sociaux a Birmingham et & Marseille roymermis d’analyser la fagon dont les
conditions de l'action des SLB les conduisent stmadlement a différencier leurs clients.
Afin de « s’en sortir » face a des situations cames, les SLB différencient leurs clients en
mobilisant des stéréotypes et grilles de lectunesamment ethniques, en vigueur dans le
monde social. La nécessité institutionnelle deéddificier pour rationner conduit ainsi a la
mobilisation d’'un répertoire d’arguments fondé darnotion de différence culturelle a
Birmingham, dans le contexte d'une Grande-Bretagmese veut multiculturaliste, et sur
celle de distance et d’inadaptation culturelle adddle, dans le cadre d’'une société francaise
se définissant comme universaliste. Dans les dasxla construction sociale des clients par
les SLB aboutit a la production de discriminati@tisniques. Comme I'énonce M. Lipsky en
forme de boutade (1980, p.111), aux antipodes dthande I'administration |égale-
rationnelle, il semble finalement plus pertinent fdére I'hypothese d'une distribution
inégalitaire des ressources par les SLB et de maudger pourquoi, sous certaines conditions,
cette distribution n’est pas inégalitaire, quedatcaire.

Ces constats conduisent au final a soulever daestmpns. lIs incitent tout d’abord a
requestionner le client-centrisme des récentesm&® du logement social. Les discours et
politiques client-centrés développés depuis leesnrl980-90 occultent compléetement les
conditions réelles de travail des SLB, leurs contes, et la relation effective entre
'administration et le « client ». La structure ttavail des SLB est telle que le client d’'un
service public ne peut pas étre un client « comeralitres » (autrement dit, comme le client
d'une entreprise classique), en particulier s'it eaptif*. En outre, ces réformes client-
centrées paraissent liées a des politiques de charatisation du logement social (qu’elles
ont d’ailleurs en partie pour fonction de |égitimgui aboutissent a renforcer les injonctions a
la bonne gestion pesant sur les gestionnairesgdrients sociaux, au risque de contribuer a
cristalliser encore davantage les conflits entrjeailis sociaux et managériaux dont on a vu
gu’ils formaient 'une des principales sources dcisme institutionnel.

Ces résultats invitent également, pour finir, déafir aux conditions de possibilité
d’'une application effective du principe d’égalitéates au logement social. Les conclusions
tirées ci-dessus n'impliguent nullement qu’une ribistion égalitaire des ressources soit
impossible ; elles signifient simplement que ladutontre les inégalités ne peut aboutir que
pour autant qu’elle remette directement en caustrieture méme de l'action des SLB. De
ce point de vue, on peut tirer plusieurs conclusioles expériences de Birmingham et
Marseille. A Birmingham, on peut constater les temi d’'une politique antiraciste qui a
développé un arsenal de mesures tout en laisstatt ile conflit d’objectifs (sociaux et
manageériaux) dans lequel est profondément enréeisysteme discriminatoire. A Marseille,
la politique d’égalité universaliste prend les tgad’'une proclamation de deux principes
d’action publique, le droit au logement et la nméxisociale, dont la juxtaposition sans
hiérarchisation agit paradoxalement comme un puoisgecteur de racisme institutionnel, et
cela dautant plus que la mixité sociale, définiallex part, peut faire I'objet de
réinterprétations plurielles par les acteurs locaeix alimenter ainsi les processus
discriminatoires et ségrégatifs.

2L On notera que selon M. Lipsky (1980, p. 101),destiques tendant & négliger le client sont fometiles
pour I'organisation car elles lui permettent deorater les ressources ; il en conclut que desigoés client-
centrées seraient irréalistes et dysfonctionngltes la plupart de ces administrations.
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