Gardien de musée : un métier ?

Le terme de « gardien » est totalement rejeté par les surveillants. 

- « Il y a des gardiens de but et des gardiens de prison. Ici monsieur je ne connais que des surveillants. »

Les surveillants se fâchent lorsqu’on se trompe sur le pédigrée tant le « gardien de musée », généralement endormi sur sa chaise, apparaît comme l’image d’Epinal consacrée, mainte fois caricaturée, avec ou sans casquette, endormi.

Le gardien de musée incarnait l’idiot rigide, le passif « bas de plafond »... Les surveillants n’ont pour lui aucune indulgence et ne souhaitent entretenir aucune filiation.

Pourtant, l’image persiste, le métier de gardien de musée, fortement marqué par l’iconographie populaire usurpe toujours la place quasi vacante d’un surveillant inconsistant et invisible.

Etre surveillant c’est être dans un état provisoire.

Le surveillant transparaît. C’est une ombre fantomatique. Il n’est plus assis, il n’est pas endormi, il déambule, en sur-veille.

Il convient de considérer l’activité du fond de soi, avec toute l’empathie dont on est capable. Imaginez-vous, non pas en train de dormir sur une chaise à la vue de tous, dans un uniforme peu seyant, sous une casquette, mais bel et bien debout au milieu de tous, parfaitement transparent, avec juste ce qu’il faut pour maintenir l’état requis de la surveille.

Le contrat moral avec l’institution muséale trouve sa définition dans le maintien de cet état intérieur qui permettra d’être témoin de l’alarme, de déclencher l’alerte, d’agir contre le risque d’incendie et de panique ; en cas de vol d’œuvre ou de dégradation du bien public. La mission est tout à fait nécessaire.

Le surveillant lui, dit qu’il « tourne ». Son univers quotidien est limité par le nombre de salles à surveiller : c’est un secteur.

Comme on compte les moutons certains comptent leurs pas jusqu’à l’heure de la première pause en matinée, puis de la pause méridienne, puis de la dernière pause qui annonce l’évacuation. 

Dans les grands établissements publics de notre ministère le public « s’évacue». Il y a des détections incendie ; des alarmes, des rapports d’incidents, des rondes, des signatures de documents pré-remplis, des mains-courantes, la hiérarchie… 

La carrière a été définie en filière ASM : agent d’accueil, de surveillance et de magasinage. 

Aujourd’hui les agents ASM de catégorie C retiennent surtout le terme d’accueil. 

Lorsqu’on accueille on s’appartient. Etre lié à l’autre, le visiteur,  par un regard, un salut, un échange verbal est un espoir. En outre l’agent d’accueil porte beau, il est agréable, il incarne le bien-être.  Avec lui le temps et l’espace du musée change d’aspect. La promenade est possible. 

Surveiller ne serait donc pas punir ou être puni soi-même? Accueillir pourrait être un métier ? 

Le surveillant exerce une fonction qui génère une souffrance. 

Etre posté c’est être là où on vous affecte. L’affectation dans le secteur limite l’expression physique, contraint le corps et l’esprit. L’horaire établi par le service en constitue la butée.

Etre en catégorie C c’est exécuter. Etre agent ASM posté c’est exécuter une tâche sans objet de production dans un espace, un temps défini et contrôlé par une hiérarchie de proximité uniquement chargée de son application : le surveillant est surveillé.

La lecture est interdite. Les regroupements sont interdits. La pause à rallonge est traquée par le maton. Le contrat suppose que l’on abandonne une part de liberté physique et que l’on accepte d’atteindre en soi l’état de surveillance.

En d’autre termes si le surveillant survit dans cette contrainte toute carcérale c’est parce qu’il sait développer une bonne résistance physique et psychologique.

En catégorie B et A on se réclame d’une certaine professionnalisation de l’accueil et de la surveillance, nous y reviendrons. 

En catégorie C on déambule, on tourne, on fait le visiteur la première heure, on speake english a little, on indique les toilettes dix fois dans l’heure, on raconte une blague à son collègue, on attend la pause, on attend le menu, on attend la sortie… 

Certains choisissent un poste d’intervention.  Ils endiguent le flux croissant des visiteurs, installent des potelets, portent un talkie et un trousseau de clefs, un brassard ou un gilet fluorescent. Ils ont  le bâtiment dans les jambes et en retirent le supplément, garanti les premiers temps, d’avoir fait quelque chose, d’avoir été actif et responsable au sein d’une équipe tout au long de la journée.

Surveiller en étant à « l’intervention » vous relève de la peine de l’enclos : le secteur devient une zone avec parfois plusieurs étages. Vous avez un identifiant radio, vous êtes sollicité pour ouvrir une porte, pour accompagner un VIP, pour contribuer à la mise en œuvre d’une action particulière liée aux publics ou aux œuvres…

D’autres optent pour une affectation en PC, poste de contrôle où ils sont pupitreurs ; d’autres acceptent le travail de nuit ; d’autres deviennent caissiers…

Ainsi, une forme de hiérarchisation liée à la valeur de la mission s’est peu à peu dessinée au sein même de la catégorie C : on est plus ou moins passif ; on est pas du tout ou un peu autonome.

L’IAT (indemnité d’administration et de technicité) est compensée, selon ce type de définition fonctionnelle venant moduler, revaloriser diront les concepteurs, les missions de catégorie C dans la filière ASM.

L’affectation la plus répandue est la salle muséographique et l’agent des salles est au régime sec s’il ne devient pas par exemple « référent des collections ».

Le « référent des collections » est la plus récente appellation du « poste fixe » : c’est un agent généralement posté dans le même secteur et « de sécurité » c’est-à-dire arrivant une ½ heure avant l’ouverture au public pour faire la première ronde et partant en conséquence une ½ heure avant l’évacuation générale de fin de journée.

-« Donnez-nous quelque chose à faire ! » Certaines réunions d’expression libre sont organisées par la hiérarchie de proximité.

Quelque chose à faire… La souffrance serait donc liée en tout premier lieu à la passivité, à l’inactivité cérébrale.

Dans les grands établissements, une seconde souffrance vient s’ajouter à cet ennui, c’est l’abrutissement et la fatigue dus à l’activité physiquement éprouvante d’être immergé dans le flux incessant de visiteurs toujours plus nombreux, avec cette sensation d’être charrié comme le public dans une noria implacable quotidiennement renouvelée. Pertes auditives irréversibles, acouphènes et vertiges, phobies sociales ont été communément constatés.

Les arrêts médicaux sont fréquents. L’absentéisme est plus élevé en muséographie que dans un service où l’agent est confronté à un public plus restreint.

La hiérarchie de proximité en établissement public : le chef d’équipe

- « Il y a dans cet établissement plus de chefs que d’indiens ! »

Longtemps, les avis de vacances internes ont permis de postuler pour devenir chef d’équipe suite à un entretien avec la hiérarchie N+2.

Depuis 2007 et pendant cinq ans, bon nombre de chefs d’équipe, anciens « agents-chefs » des gardiens ont été par voie de repyramidage (1/3 concours, 1/3 examen professionnel, 1/3 tour extérieur) automatiquement élevés au rang de la catégorie B, celle qui est chargée de l’application.

En application des consignes générales et particulières, le chef d’équipe planifie au moyen d’un logiciel les affectations quotidiennes et veille au bon déroulement du service : les agents doivent être à leur poste.

Il attribue les congés et participe à la mise en œuvre de l’évaluation annuelle de ses subordonnés.

Il n’est pas face au public. Il passe le plus clair de son temps retranché dans un bureau partagé dit « bureau de l’encadrement ».

Le constat peut être vite posé : les indiens et leurs chefs ne travaillent pas en équipe. Face au public, les surveillants postés dans leurs secteurs, n’ont pas de lien en chaîne de production avec les chefs d’équipe qui d’ailleurs ne produisent rien ! 

« La ronde » en binôme des chefs d’équipe est toujours très mal perçue par les agents : surveiller le surveillant est un rôle de kapo, de maton. C’est à se demander si le chef d’équipe apprécie cette obligation de contrôle en immersion sur le terrain ?

Ici un statu quo semble régner comme un petit arrangement avec le vide de la fonction : tant que le référent des collections veille sur le terrain, le chef d’équipe est tranquille.

Etre tranquille c’est ne pas générer de conflits et pour cela il faut être à l’heure et porter la tenue. 

Ce qui ressort de ce paradigme est plus l’usage d’un code de « bonne conduite » adopté par tous à l’épreuve du labyrinthe que l’application stricte des consignes ou du règlement intérieur le plus souvent abandonnés au fond d’un tiroir.

Une journée sans conflit est une bonne journée pour tous, chacun est à sa place.

La catégorie A en EP :

Suite au repyramidage sous-directeurs, chefs de services et certains de leurs adjoints ont basculé par voie de concours externe, concours internes réservés ou de promotions, en catégorie A, intégrant le corps des ISCP, ingénieurs des services culturels et du patrimoine.

C’est la tête pensante, les concepteurs de la surveillance : « le pentagone » comme disent les agents postés.

Il existe bon nombre de chefs de service parfaitement inactifs dans leur bureau, les chefs d’équipe faisant leur nid, garant de leur tranquillité, de leur règne et de leur représentation.

Les sous-directeurs, véritables cadres en EP sont aux commandes d’une gestion massive et chiffrées des effectifs, essentiellement préoccupés par le taux d’ouverture garantie des salles muséographiques qui engage leur propre crédibilité dans un rapport quantifié en taux de performance directement visible dans le contrat d’objectifs passé entre la direction générale et la tutelle.

Ainsi divers indicateurs tentent d’exprimer le taux de satisfaction des visiteurs… Le temps d’attente par exemple est estimé plus ou moins satisfaisant. Le taux de fréquentation est le chiffre majeur.

Ces indicateurs élevés au rang d’objectifs annuels sont communiqués aux agents : le chiffre ayant été pensé comme la première motivation professionnelle du surveillant.

Cette tête pensante désormais obnubilée par le quantitatif n’a jamais engagé de grande réforme managériale pour penser le métier autrement.

La filière ASM : un corps sans tête.

Aujourd’hui, la filière ASM n’existe plus en tant que telle. Seule la catégorie C est ASM. Les catégories B et A dépendent maintenant de la filière « technique ».

Ainsi, la catégorie C se trouve comme détachée des catégories B et A.

L’exécution (C) en accueil, surveillance et magasinage serait-elle destinée à un avenir statutaire différent de l’application (B) et de la conception (A) ?

Les cadres A ont décrété pour eux-mêmes la professionnalisation de l’accueil et de la surveillance. Les  formations qualifiantes leurs sont réservées : SSIAP3, CERIC cycle technique et cycle supérieur, formations managériales…

Tenter de définir un métier en commençant par faire le constat du vide, de la souffrance et de la dislocation tête-corps de la filière à laquelle il appartient a tout d’un mauvais présage.

L’appel du vide de cette profession sans objet de production associé au projet chiffré du rendement comme seule motivation managériale au sein d’un établissement culturel produit du non sens.

De nombreux établissements culturels ont déjà cédé leur exécution au privé pour la surveillance et la sécurité.

Accueil, surveillance, sûreté et sécurité.

Une définition des quatre champs fonctionnels permettra de voir plus sereinement les différents potentiels de développement du métier.

L’accueil tout d’abord. Le terme libérateur placé en tête de définition comme pour indiquer la route du musée, de la bibliothèque, du centre de documentation, du centre d’archives… 

Que seraient ces établissements culturels sans la présence humaine ? Le « préposé » qui porte l’ouvrage attendu, l’ « huissier » qui téléphone pour annoncer le rendez-vous et fait patienter avec courtoisie, l’ « appariteur » qui prépare la salle de réunion dans laquelle aura lieu le séminaire, tous ont appris à accueillir le public, tous sont au service du public, tous permettent la visite qui convie le visiteur au partage dans un lieu privilégié pour l’apprentissage, la convivialité, l’échange culturel…

Saluer, regarder, écouter, renseigner, conseiller, indiquer, sont autant de disponibilités humaines, de compétences, de savoir-faire. Cela ne s’improvise pas et réclame des outils.

La disponibilité de l’agent d’accueil se crée et se professionnalise. Elle réclame une réflexion sur soi et sur l’autre, une formation.

Mieux accueillir les publics c’est avant tout développer des capacités humaines qui vont favoriser l’échange. La pratique des langues étrangères, la connaissance géographique du lieu et des collections, la connaissance des publics et des contraintes liées à tous les types de handicaps sont des objectifs majeurs pour renforcer et professionnaliser l’accueil.

Dans un grand musée, l’expérience trop vite abandonnée d’un bureau d’accueil ou banque d’information,  placé non seulement à l’entrée mais aussi à l’intérieur des salles muséographiques, à la croisée des chemins entre deux collections, à l’entrée d’un secteur, pouvait désamorcer le stress de la désorientation, redonner le sens de la visite, permettre l’échange avec un visiteur parfois esseulé et un peu perdu. Cette expérience méritait d’être développée.

Les surveillants exercent généralement leur métier debout nous l’avons dit. Affectés à tour de rôle sur ce type de poste d’accueil, ils étaient nombreux à en constater l’effet bénéfique auprès des publics autant que pour eux même : « le contact est différent », « le visiteur est plus courtois car le bureau offre des plans d’orientation et la convivialité s’installe de suite », « c’est moins stressant car on n’a pas le rôle de l’interdiction de toucher, le rôle du censeur mais plutôt du médiateur »…

Cette démarche qualitative fut vite considérée comme un luxe, une perte inutile en effectif et l’expérience abandonnée au profit d’une « gestion des flux » plus musclée aux abords des grands établissements et parfois à l’intérieur même des collections : potelets, gilets et brassards fluorescents, panneaux indiquant le temps d’attente pour accéder à une zone ont fait leur apparition à outrance.

La surveillance s’exerce debout face au public. La transparence de l’agent invisible, la sur-veille et le désœuvrement générés par l’actuelle définition de la mission ne suscite pas l’intérêt des cadres A.

La souffrance au travail est pourtant ici le sujet clef pour engager le changement nécessaire au renouveau de l’aventure muséale.

Tout semble devoir se jouer dans la définition même de cette activité au cœur des collections tant l’abandon dans lequel sont placés les agents depuis des décennies déteint sur l’image même de l’institution.

Combien d’agents, dix, quinze, vingt cinq ans plus tard sont victimes de l’usure particulière liée à cet abandon, à l’isolement, au mépris d’un statut sans qualification, au manque de reconnaissance ? Combien de dépressions, de délires, de ressassements pathologiques sont liés à la fuite intérieure, au renoncement, à l’inévitable repli sur soi ? 

La surveillance muséographique n’est pas le gardiennage. Le musée du 21ème siècle réclame un autre type de veille culturelle. 

L’affectation en poste fixe ou en référent des collections n’a pas été une solution contre ce haut mal du vide. Le confinement, la réduction de l’espace, le petit « bâton de maréchal » donné à un seul  n’émancipe pas les autres : or c’est bien de cela dont nous avons besoin.

Il est temps d’ouvrir géographiquement la compétence du terrain et d’utiliser les potentiels de chacun pour trouver physiquement et psychologiquement l’antidote à l’ennui vécu par tous.

Surveiller, observer, prévenir les dangers liés aux personnes et aux biens c’est être sensibilisé au risque d’incendie et de panique dans un établissement recevant du public, c’est connaître les protections mises en œuvre pour lutter contre la malveillance, c’est être initié au vademecum de la conservation préventive du bien commun, c’est aussi aimer et représenter le service public…

Il est frappant de constater, au cœur d’un endroit rêvé, un endroit voulu et conçu pour le partage et l’échange culturel, qui veut donner à tous un accès direct à l’art et à la culture, un tel goût pour la punition, une telle obstination à ne pas utiliser l’énergie humaine.

Il est nécessaire de trouver les moyens humains pour préserver les biens culturels sans abimer les êtres humains qui en ont directement la garde.

La sûreté est une valeur sûre pour élever la tâche au rang de la mission. La menace est la malveillance, c’est une intention de nuire tangible contre laquelle on se prépare et que l’on combat ensemble : le travail est objectivé.

Affectés en PC, poste de contrôle, les agents sont formés au SSIAP 1 et 2, par là sensibilisés aux risques d’incendie et de panique.

S’ils sont « pupitreurs », ils acquièrent un savoir, une technicité et ont de fait la confiance de leur hiérarchie. Protection mécanique, détection électronique, alarme d’intrusion, vidéosurveillance constituent leur univers.

S’ils sont affectés en PAC, « postes d’accueil et de contrôle » sur des accès privatifs, ils recueillent les identités de toutes personnes accédant à l’établissement, qu’ils archivent dans les limites autorisées par la CNILL. Ils travaillent sur des postes informatisés en lien opérationnel avec un encadrement de proximité qui tranche sur les cas plus difficiles, nécessitant par exemple un accompagnement : équipe de tournage, maintenance, travaux, mouvements d’œuvres, personnels des sociétés prestataires…

On comprend tout de suite pourquoi l’ennui est atténué sur ce type de poste : la confiance est nécessaire, le savoir-faire est mesurable, la prise de décision donne de l’autonomie, la relation à la hiérarchie est apaisée, elle est directement liée à la mission et la mission est commune : le chef d’équipe est ici un relai.

La sécurité concerne de plus en plus des sociétés prestataires de service qui gèrent les abords des grands sites et parfois les zones d’accès.

Le travail est rude. Les ADS, agents de surveillance sont aussi appelés « vigiles » ce qui rime avec supermarché ou zone d’activité…

ADS, ACC (agents conducteurs de chiens), hôtesses d’accueil, chef d’équipe et chef de site constituent les rôles définis hiérarchiquement.

Ces agents relèvent du droit privé et de conventions collectives spécifiques.

Ces marchés publics de service sont contrôlés par des cadres A. La mauvaise gestion des postes occasionne des pénalités ou réfactions prévues par le contrat.

Depuis le 1er janvier 2008, tous les salariés des entreprises de sécurité privée doivent justifier de leur aptitude professionnelle s’ils veulent continuer à exercer : c’est le CQP d’APS, Certificat de qualification professionnelle Agent de prévention et de sécurité.

L’objectif est l’acquisition d’un pré requis indispensable. Le contenu de la formation est une sensibilisation à la déontologie du métier, aux services publics de police et de gendarmerie, au cadre légal de la profession ; une information sur les articles du code pénal et du code civil, sur la notion d’armes ; une présentation des pratiques d’accueil et du contrôle d’accès ; une prise en compte d’un poste de sécurité, de consignes, de circuit de vérification ; une information sur les systèmes d’alarme, la gestion des clefs, le compte-rendu ; une introduction à la gestion des conflits, à l’analyse des comportements, aux outils d’information et communication, à l’informatique ; une initiation incendie ; une initiation au secourisme : programme national du SST.

Recrutement : le surdiplômé en cause.

« Si on ne recrute que des surdiplômés en catégorie C, il n’est pas étonnant d’être très vite confronté à une inadéquation entre le niveau d’étude et la qualification requise pour le poste. »

« Les surdiplômés de la catégorie C sont encadrés par des personnels moins qualifiés qu’eux. »

Tous les éléments sont réunis pour composer une tragédie en trois actes : accueil, mensonges et surveillance ! L’incompatibilité des humeurs est inévitable.

Principe de réalité économique et social, au cours des années 90 du siècle précédent, les jeunes surdiplômés ont investi en cascade, les catégories d’emplois publics bien inférieures à leur niveau de compétence : repli massif de la A vers la B, de la B à la C afin d’éviter le chômage.

Ainsi par exemple, une catégorie B théoriquement accessible avec un simple baccalauréat devient l’objet de convoitise d’un Bac + 4 et le niveau n’est de surcroit accessible que si la pyramide des âges dégage l’appel d’air suffisant pour permettre l’ascension sur l’échelle.

Il existe, de surcroit, un autre type de population en catégorie C : ceux qui ont eu une carrière dans le privé, ont subi un licenciement économique et à la quarantaine, après une période de chômage plus ou moins longue, ont réussi une entrée tardive dans la fonction publique pour ne plus jamais être ce qu’ils ont été.

Enfin, le Pacte, permet au jeunes de 16 à 25 ans, sans diplômes ni qualification professionnelle reconnue, ou dont le niveau de qualification est inférieur au baccalauréat, d’accéder par recrutement sans concours à un emploi de catégorie C.

Au résultat, le secteur muséographique sera composé comme suit : Mauricette, 55 ans, plus de trente ans de musée ; Bernard, le même âge, licencié économique, ex photograveur ; Isabelle, 35 ans, bac + 4 ; Alex, 24 ans, étudiant en arts plastiques et Jennifer, 19 ans, issue du dernier recrutement sans concours.(*)

Certes, les êtres humains ne sont pas uniquement des curriculum vitae prêt à déambuler comme des ombres au milieu des chefs d’œuvres de l’humanité ! En réalité, il se passe autre chose, il se passe toujours quelque chose entre les agents de surveillance qui vont le plus souvent surpasser frustrations, échecs et insatisfactions personnelles, pour offrir le meilleur d’eux-mêmes au cours d’une journée..

Ce dépassement de soi est au cœur de la relation socioprofessionnelle en muséographie : accepter en soi les différences des autres, cohabiter et garder ensemble un espace public ou d’autres inconnus s’aventurent et passent.

Le modus vivendi de cette petite équipe hétéroclite n’est pas qu’un compromis : la solidité, l’invariabilité du découpage de la journée (ouverture, 1ère pause, pause méridienne, 2nde pause, évacuation) permet une équité de traitement et les réajustements de circonstance sont, la plupart du temps réglés au sein du groupe qui s’autogère sans peine.

Hiérarchie de proximité : le chef d’équipe en muséographie.

Ancien « agent-chef » à peine relooké, le chef d’équipe repyramidé B se tient retranché dans un bureau partagé, le bureau d’encadrement et le vit comme un privilège.

L’ascension est réussie : le chef d’équipe se protège du public ne descendant dans les salles qu’à l’occasion des rondes en binôme (surveillance des surveillants) et assiste l’évacuation du public en fin de journée.

Les salles sont vécues par eux comme un endroit de faillite personnelle, d’échec professionnel et de manquements qu’il faut contrecarrer : retard de pauses, pauses à rallonge, lectures, regroupements… Il faut surveiller le surveillant, le redresser, le mater.

Dans le public, le chef d’équipe planifie les affectations du lendemain au moyen d’un logiciel, attribue les congés à la demande et procède aux évaluations annuelles de ses subordonnés.

Dans le secteur privé le chef d’équipe est sur le terrain. Les planificateurs sont spécialement recrutés pour les tâches administratives.

(*) Prénoms modifiés.

La déconnexion tête-corps C/B/A semble donc pouvoir se déjouer dans la redéfinition de la fonction de chef d’équipe : la perte d’énergie en effectif est ici criante.

Si une réforme s’engageait dans ce sens, elle réclamerait en outre la prise en compte du rôle essentiel que jouent déjà les équipes d’intervention sur le terrain, où elles ont une véritable action. Ces équipes épaulent et renforcent les cas difficiles liés à la gestion des flux, guident les secours, interviennent en cas de détection incendie et d’évacuation du public…

Le chef d’équipe ne devrait-il pas rejoindre ce type d’équipe ?

Si une compétence est indispensable au cœur des collections en présence du public, c’est bien la coordination d’une évacuation, c’est bien la connaissance des flux et le danger majeur qu’en constitue sa perte, risque de panique tant redouté en haute fréquentation par exemple.

La médiation culturelle : une appartenance réciproque.

Le surveillant préfèrerait être un accueillant. Pourquoi ne pas renforcer le savoir-faire acquis et définir la fonction dans les termes de la médiation ?

Fonction nomade, un surveillant médiateur ne saurait être le référent immobile d’une seule collection mais bel et bien un hôte bienveillant, garant pour l’institution d’une veille patrimoniale et culturelle où être debout face au visiteur devient un signe attrayant pour l’un comme pour l’autre.

La formation du post recrutement et la formation en continu devrait prendre en compte ce nouvel axe : accueillir et prévenir, accueillir et contrôler, accueillir et garantir le bien être au cours de la visite. L’axe nouveau du métier ne pouvant se départir du terme même d’accueil.

Le surveillant médiateur professionnalisé dans les domaines précités de la règlementation en ERP, de la malveillance, de la conservation préventive, est aussi détenteur d’un savoir de communication, d’ouverture aux autres et d’accueil. Il doit pouvoir devenir l’image même de ce liant qui convie à la meilleure utilisation possible du lieu visité. Il doit pouvoir incarner ce lien dans un sentiment fort d’appartenance à l’institution qu’il représente.

Il est temps que l’institution muséale réclame cette représentation nomade, véritable sentinelle des vitrines de l’humanité. Il est temps d’utiliser l’énergie humaine pour renforcer l’humain et créer le sentiment d’appartenance.



