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LE BUS CONTRE LE GHETTO
DES FONCTIONNAIRES DE LA CIVILITE DANS L'ESPACE TRANSPORT

PARAZOUZ BEGAG
Chercheur au CNRS, Laboratoire d’Economie des Transports,
Maison des Sciences de I'Homme, université Lyon Il (1)

En France, depuis plusieurs années déja, les réseaux: de transports collectifs urbains
connaissent de sévéres difficultés de dessertes des quartiers périphériques d'habitat social
Insécurités, violences et incivilités aboutissent souvent au boycott de ces quartiers. Clest
dans Lobjectif d éviter ces ruptures spatiales et sociales que des médiateurs issus des
quartiers ont & recrutés sur les réseaux. La recherche que nous avons menée visait
analyser les effets régulateurs de cette présence humaine sur le fonctionnement de
certaines « lignes & haute tension ». Do 1l ressort que ces nowvelles missions de
médiation doivent désormais étre considérées comme de véritables métiers dans le
monde des transports urbains.

ans les réseaux de transports col-

lectifs urbains, le recrutement

d’agents issus des quartiers sen-
sibles, en difficulté d'insertion socio-écono-
mique, sest développé depuis quelques
années. A l'origine, ce mouvement est né de
la dérive progressive des banlieues par rap-
port au centre ville (2), de linsécurité gran-
dissante qui gréve la desserte de ces quar-
tiers, mais il répond aussi & une volonté des
réseaux d'atténuer la propagation des incivi-
lités qui contribue 2 la baisse de fréquenta-
tion des transports collectifs. Le suivi-éva-
luation de ces expériences que nous avons
mené en 1996, a eu pour objet 'analyse de
leur fonctionnement, de leurs effets régula-
teurs sur les incivilités et la sécurisation du
réseau. Trois sites ont été choisis, Lyon (les
TCRL, Transports en Commun de la
Région Lyonnaise), Grenoble (la Sémitag)
et Saint-Etienne (la Stas).

Nous avons ainsi identifié les acteurs
concernés par les dispositifs, dans I'entrepri-
se de transport (chefs de services, respon-
sables syndicaux, conducteurs, vérificateurs
de titres de transport, les services spécialisés
de gestion des dysfonctionnements), mais
aussi & l'extérieur (les associations de quar-
tier, des travailleurs sociaux impliqués dans
le projet), afin de recueillir toute l'informa-
tion disponible sur ces expérimentations.
Par ailleurs, aupres des Amis de Lyon, des
Agents dAccompagnement de Grenoble et
des Agents d’Accueil de Saint-Etienne, nous
avons réalisé une quarantaine d’entretiens
approfondis. (Douze avec les anciens

Agents d’Accueil de la Stas (3) de Saint-
Etienne (4)).

Sur les trois réseaux, nous avons cherché
établir un bilan de la philosophie et de I'ex-
périmentation de 'accompagnement dans
les transports collectifs. Il faut rappeler que,
globalement, les dispositifs mis en place

(1) Cet article est tiré d'une recherche menée en 1996 au
Laboratoire d’Economie des Transports, en collaboration avec
Betsam ESSASSI, et financée par le département recherche de
la région Rhdne-Alpes. Je tiens a remercier une nouvelle fois les
services du groupe Transcet, ainsi que les responsables des
TCRL a Lyon pour leur collaboration.

(2) Azouz BEGAG et Christian DELORME, « Quartiers sen-
sibles », Seuil, 1994.

(3) Syndicat des transports de I'agglomération stéphanoise.

(4) L'expérience était terminée au moment de l'enquéte.
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répondent 4 une forte demande sociale de
ré-humanisation des services de transports.
Le besoin de parler 2 quelqu'un, de deman-
der des informations, de « voir » des repré-
sentants du réseau 3 bord des véhicules ou
en station, est en effet vivement exprimé par
les usagers et vient compenser le sentiment
d’insécurité qui marque l'univers des trans-
ports collectifs urbains, la nuit en particu-
lier. Dans ce contexte, la présence des agents
d’accompagnement sur le réseau satisfait en
partie ce besoin.

Par ailleurs, les entretiens ont confirmé qua
c6té des usagers, les chauffeurs et les contro-
leurs ont trouvé un intérét réel dans le dis-
positif de médiation mis en place. La pré-
sence des agents atténue le stress dii aux
conditions de travail en milieu urbain
dense, et celui généré par la desserte des
quartiers sensibles. Pour pallier les difficul-
tés rencontrées par les chauffeurs avec les
collégiens, a lentrée et 2 la sortie des éta-
blissements, les agents médiateurs ont di
ainsi réaliser un long travail de contact,
d'explication, aupres des jeunes dans l'espa-
ce transport et a l'intérieur des colleges. Ils
ont pour mission d’incarner l'entreprise de
transport, trop souvent vue par les usagers
comme une « rame de métro automatisée sans
téte ». Lorsquils se trouvent 2 bord des véhi-
cules, ils assurent une fonction d’accueil-
information, répondant & de multiples
questions des usagers, allegeant sensible-
ment le travail des conducteurs, surtout
pendant les heures de pointe.

Le contenu de leur mission de médiation a
montré a quel point la pédagogie de la civi-
lité est indispensable pour le réseau, surtout
vis-a-vis des « bandes de jeunes » qui « des-

cendent » en ville par groupe de dix, voire _

vingt, et sur lesquelles plus aucune forme de
coercition sociale ne semble avoir de prise.
Ce sont ces phénomenes qui sont a 'origi-
ne des perturbations les plus remarquables
dans les véhicules. Dialoguer, faire com-
prendre, persuader, créer de la confiance
sont les vertus essentilles de I'instauration
de nouveaux rapports d’échange entre le

réseau et ces jeunes. Il est clair que les agents
d'accompagnement peuvent étre considérés
comme de véritables « fonctionnaires de la
civilité » aupres de jeunes qui, pour la plu-
part, se situent dans des logiques de
démonstration et de défiance par rapport 2
Fautorité et 2 la ville-centre.

La majorité des agents médiateurs que nous
avons rencontrés sont sensibilisés a leur mis-
sion et ont conscience que leur tiche est de
lutter contre le sentiment d’insécurité des
usagers et le développement des idées
racistes 2 l'encontre des jeunes d'origine
immigrée de banlieue. De ce fait, leur moti-
vation est redoublée. En effet, les entretiens
montrent unanimement que ces jeunes sont
désignés comme les principaux coupables
des difficultés du réseau et il est, de ce fai,
vain d’ignorer la réalité de ce facteur eth-
nique dans analyse des dysfonctionne-
ments. Un agent médiateur d’origine
maghrébine entretient avec des jeunes usa-
gers d'origine maghrébine une relation sin-
guliere conditionnée par une « appartenan-
ce communautaire d’apparence ».

La dimension ethnique
de la régulation

Dans les réseaux de transport, tous les can-
didats 2 la médiation recrutés ont une légi-
timité territoriale et/ou une éthique morale
reconnue. Leur sélection repose notamment
sur leur proximité avec les quartiers sen-
sibles (connaissance de I'environnement et
du milieu culturel), et pose le probléme de
la dimension ethnique du recrutement. A
Lyon, la majorité des Amis est composée de
personnes issues de immigration. Or,
quand ils sont principalement affectés sur
des lignes « & haute tension » on peut se
demander si leur présence ne renforce pas le
marquage des quartiers sensibles desservis et
ne complique pas la lisibilité sociale de leur
role. Grands fréres? Régulateurs socio-eth-
niques, « Je joue un peu le grand frére. Des fois
il marrive méme de lewr parler en arabe. C'est
la franche vérité. Je les vois sénerver alors je les
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prends autrement. Jp oy parle en arabe
quelques mots. Et ils se calment. D aillewrs ya
plus dun chauffeur qui ma vu faire. Un
vieux chauffeur ma dit - “Toi je vais parler de
to1 comme quoi ¢a passe”. Mo je bui ai dit :
“Moi, je suss pas ici pour taper sur les jeunes.
Je suis ici pour dialoguer avec eux”. Clest un
peu de ma famille, voili la vérité. Ft ¢a passe »
(AA Grenoble).

A Grenoble comme 3 Saint-Etienne, Iidée
de la complicité entre gens de la méme ori-
gine ethnique émerge presque dans les
meémes termes et peut se résumer ainsi :
entre gens de méme sensibilité, on peut se
parler... Par exemple, dans une situation ot
un agent est confronté & des jeunes qui
fument dans le bus, il sera enclin 4 leur dire
de la terminer rapidement, plutot que d'in-
terdire radicalement. Alors, on peut s'at-
tendre 2 ce que les jeunes obtemperent.
Cest la forme qui compte le plus, la fagon
de dire les regles de la civilité. Il s'agic [,
dans ce comportement intuitif, de laisser
une marge de manceuvre au jeune pour lui
permettre dexécuter la demande de l'agent
sans perdre la face, Cest-a-dire sans donner
Fimpression de céder aux régles. Les accom-
pagnateurs d’origine immigrée eux-mémes
sinterrogent sur cette complicité qui se
noue entre eux et les jeunes des quartiers et
sont amenés parfois 4 se rendre compte que
la mission est taillée 4 leur mesure. Il est vrai
que, sur les terrains, 'agent-médiateur
d'origine maghrébine a des chances d’étre
plus respecté qu'un autre, car il va faire 'ob-
jet d'une clémence intra-ethnique de la part
de ses pairs, qui préfereront 'épargner plu-
tot que de provoquer des troubles en sa pré-
sence. « Chez les Amis, de voir beaucoup
d Arabes et dAfricains, certains disent qu'on
est des traitres. Mais yen a aussi qui disent,
quau moins, ils ont donné un boulot & un
Arabe. Et comme cest un Arabe, on va pas
[emmerder » (Amis, Lyon).

D’une manigre générale, l'origine ethnique
des médiateurs est une question embarras-
sante pour les responsables de I'entreprise de
transport. Dans certains cas, le médiateur
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peut ressentir une connotation dévalorisan-
te de sa mission, lorsque Iethnicité est pla-
cée avant ses compétences professionnelles.
Dans d'autres cas, l'ethnicité est gérée mal-
adroitement par les responsables des mis-
sions, comme dans ce réseau ot deux agents
d’origine maghrébine ne pouvaient pas faire
équipe afin de « préserver la mixité », Cest-a-
dire, en réalité, de ne pas laisser les usagers
penser que ce nouveau métier avait une
connotation immigrée ou banlieue trop
forte. Or, cette division autoritaire des
équipes en fonction de lorigine ethnique
des agents a été vécue par les agents d'origi-
ne maghrébine comme une atteinte 2 leur
dignité.

Entre les compétences professionnelles
stricto sensu et Lorigine ethnique, les ambi-
guités sont inévitables. Par exemple, les
médiateurs sont presque toujours amenés
dans leur mission 2 « parler le méme langa-
ge » que les jeunes, s'ils veulent étre respec-
tés et entendus, ce quun agent appelle « le
recadrage dans un systtme de banlieue ».
Cependant, la difficulté surgit lorsque la
mission des médiateurs, obligés de se tenir &
distance égale entre les institutions et les
jeunes, est grevée par une charge affective
trop forte. La distanciation risque d'étre
impossible quand le médiateur est issu du
quartier sur lequel il travaille.

Cette proximité est 4 la fois un atout et une
contrainte. Quelle attitude adopter en cas
de conflit, lorsque les agents et les jeunes se
connaissent? « Ils mont vu dans le quartier,
donc ils savaient que jétais du quartier. Il
savaient que je connaissass leurs grands fréves
parce que cest ceux quont quinge-seize ans
qui foutent le bordel. Comme je connaissais
lewrs grands fréres, donc quand je disass
quelque chose, en principe, ¢a passait bien.
Comme en principe ya une peur du plus
grand, ils foutatent pas trop le bordel » (AA,
Saint-Etienne). Dans cet exemple, le fait de
connaitre un des grands fréres est un argu-
ment dans la pédagogie, car il fait peser sur
le jeune la menace d’une sanction person-
nalisée. Rappeler 2 un fauteur de troubles
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quaux yeux du médiateur, il nest pas
inconnu, mais au contraire connu et recon-
nu, peut contribuer a apaiser ses velléités
violentes, 2 condition que ses proches,
parents, grands fréres, aient encore une
quelconque influence sur ses comporte-
ments, ce qui west pas toujours le cas. Lidée
forte, dans ce cas de figure, consiste 2 mon-
trer que la société de transport met en place
des « regards humains « (contrairement a la
surveillance vidéo) sur le réseau qui savent
identifier les jeunes dans leur histoire per-
sonnelle. Cest 14 une fagon de mieux incar-
ner la société.

« ...Pour moi cest facile déwe affectif et
rigoureus; cest simple. Cest plus simple quérre
professionnel et rigoureux. Parce que i ya des
limites. Y'a des mots & employer ou ne pas
employer, cest trés restreint, cest Lentonno.
Tandis que laffectif ya plus de choix. Ex
quand on devient professionnel, avec les mots
quon nous impose, on est restreint, Nous, on
va vers les clients avec les arguments, sans
interdire. On conseille mais on est plus
souple.... Notre role était ambigu parce quil
fallait trowver le juste milien. Et ce miliew,
cest Laffectif dans la riguenr. Dans des situa-
tions difficiles, TCL nous a dit quil fallait se
retirer. Nous dans la banlieue, on a toujours

un peu dorgueil, de la fierté.. » (un Ami).

La question du vouvoiement synthétise
assez bien ce difficile « juste milieu ». Afin
de se protéger et d’agir en professionnel, il
est demandé aux agents d'instaurer une dis-
tance avec les jeunes et d’engager le vou-
voiement. Or, ['expérience leur a montré
que cette forme de distanciation technique
érait inadaptée A leur mission. « Faut pas se
mentir a soi-méme. Quand Cest des personnes
quon connat, on les tutoie. On est & Rillieux,
donc on les connait quasiment tous. A 95%
on les connaissait. Vous savez quandje vois un
pere de famille qui rentre chez lui je me voss
mal le vouvoyer. Je lui dis Hami ou mon oncle
et on se tutose. C'est chaleureux entre nous. Si
0N vouvoie une personne, cest : je tiens mes
distances et tu tiens tes distances. Mais ‘u”
cest chaleureus.. Entre la théorie et la pra-

tique, cest une riviere, cest le Nil. Dans le bus,
quand ya quelguun qui fume, vous dites pas :
est-ce que vous powvez sil vous plait vous
arvéter de fumer car ¢a géne les personnes”
Surtout quand vous voyez derriére quy a pas

de bébés, pas de personnes. YV que des

fumeurs. Bien siir que cest pas normal et Je
lewr disais, mais & ma fagon » (un Ami).

ci, on voit la différence culturelle émerger 2
propos de ['usage du tutoiement ou du vou-
voiement. Des jeunes peuvent juger le vou-
voiement comme une conduite hautaine,
creusant |'écart de leur appartenance identi-
taire commune (distanciation ethnique),
qui accentue le rejet de I'agent. Ce constat
montre bien les difficultés de 'accompagna-
teur 2 se situer en professionnel neutre, tout
en gardant un rapport de proximité-com-
plicité avec ses correspondants.

Lors d’une intervention sur le terrain, l'eth-
nicité est 2 efficacité variable, cependant les
accompagnateurs dorigine maghrébine et
africaine considérent globalement leur com-
mune origine avec les jeunes des cités
comme une condition de leur négociation
avec eux. Ils interviennent méme pour apai-
ser les conflits qui ne concernent pas direc-
tement leur secteur d'intervention, lors-
qu'ils mettent en scéne des jeunes d’origine
maghrébine.

Sur la question de l'origine ethno-territoriale
des agents recrutés, la lisibilité de la mission
nest pas clairement établie. Mais en ce qui
concerne la définition exacte de la fonction,
elle ne est pas non plus. Ainsi, les confu-
sions ne manquent pas quant au role exact
des agents : on les prend en général pour des
agents de sécurité, alors qu'ils n'ont aucun
moyen de coercition, on les confond avec des
controleurs, alors qu'ils n'ont pas de préroga-
tives en ce domaine. Ces confusions, sur le
plan psychologique, peuvent gravement
affecter les agents qui cultivent des senti-
ments dhumiliation personnelle. De sur-
croit, le fait qu'ils n'aient aucun pouvoir de
conclure une situation de conflits ou de
réprimander un acte de fraude caractérisé les
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discrédite auprés des usagers et des jeunes.
En conséquence, il semble que le bon callage
des termes de la mission de médiation doive
sappuyer également sur ['octroi aux agents
de pouvoirs de sanction.

Incontestablement, ce nouveau métier d’ac-
compagnement dans les transports collectifs
urbains exige l'acquisition de solides
connaissances sur la gestion des relations
humaines. Pourtant, on ne peut sempécher
de souligner le paradoxe, ou tout au moins
le risque d’engager pour ces missions
sociales des demandeurs d’emploi qui sont
eux-mémes dans des situations de précarité.
Fort heureusement les enquétes sur les trois
réseaux ont montré que Iexpérience acqui-
se par les agents qui ont été sélectionnés
savere globalement fructueuse. La confian-
ce en soi quils ont gagnée saméliore 2
chaque prise de contact dans ['espace public
avec des jeunes ou d'autres usagers. IIs
apprennent 2 vaincre leurs propres barriéres
psychologiques, ce qui les place dans des
dispositions favorables pour leur sortie du
systeme, lorsqu'ils auront a rencontrer

d'autres employeurs potentiels sur le mar-
ché du travail.

Or, la encore, il faut mettre Iaccent sur une
ambiguité : beaucoup de médiateurs qui
ont été sélectionnés nourrissent intime-
ment, au cours de leurs trois ou cinq ans
d'expérimentation, l'espoir d'étre recrutés
au sein de l'entreprise de transport et du
coup, abandonnent leur projet personnel de
réinsertion. En fin de mission, lorsque l'ex-
périence ne se solde pas par une embauche
dans l'entreprise, les agents expriment des
rancoeurs, dénoncent I'instrumentalisation
dont ils ont été victimes et aggravent ainsi
leur déséquilibre psychologique. Pour plai-
der leur cause, systématiquement, ils souli-
gnent un résultat marquant de leur mis-
sion : sur un plan commercial, leur simple
présence sur le réseau fait vendre des titres
de transport. Ce constat est étayé partout.
La présence humaine contribue 2 faire chu-
ter le taux de fraude, les statistiques d'insé-
curité et de vandalisme.

Ainsi, les missions urbaines de médiation,
d’accueil, d’'informations, de service... dans
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les transports collectifs sont susceptibles
d’avoir un impact commercial non négli-
geable, mais elles posent la question de leurs
financements sur fonds propres. La réhu-
manisation des services publics de transport
fait certes Iobjet d’'une demande sociale
forte, les expériences menées dans les
grandes villes démontrent son utilité, mais 2
Iheure actuelle les financements publics en
constituent une condition sine gua non, ce
qui limite sérieusement leur possibilité de
pérennisation.

La mission d’agent d’accompagnement
«fonctionnaire de la civilité » est donc enco-
re en cours de définition. Dans le domaine
des transports collectifs urbains, les enjeux
d'intégration, de cohésion sociale et spatiale
sont si importants quon ne peut plus la
considérer simplement comme un outl
expérimental d'insertion sociale. On assiste
la 2 la naissance d’'un métier, au sens plein
du terme, qui doit trouver sa place dans le
bus et le métro au méme titre que le rece-
veur d'antan [l
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