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Non recours et non adhésion  : la disjonction des n otions de 
« qualité de vie  » et « �T�X�D�O�L�W�p���G�H���O�¶�D�L�G�H���j���G�R�P�L�F�L�O�H » 
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���µ�i�}�µ�Œ���[�Z�µ�] �W���i�µ�•�‹�µ�[�����ô�ñ�����v�•���o�����u���]�v�š�]���v���������}�u�]���]�o�������•�š���‰�Œ���š�]�‹�µ���u���v�š�����P� �v� �Œ���o�]�•� �����o�}�Œ�•���‹�µ�[���µ�����}�vtraire 
���� �‰���Œ�š�]�Œ�������� �����š�����P���U���o�[�]�v�•�š�]�š�µ�š�]�}�v�v���o�]�•���š�]�}�v���•�[���•�š���(�}�Œ�š���u���v�š����� �À���o�}�‰�‰� ���� �‰�µ�]�•�‹�µ���� ������ �•�}�v�š���í�ì�9�������� �����š�š����
population qui vivent en institution. (INSEE, 2005). Ces éléments rendent donc essentiel le 
�‹�µ���•�š�]�}�v�v���u���v�š�� �‰�}�Œ�š���v�š�� �•�µ�Œ�� �o�[����� �‹�µ���š�]�}�v�� ������ �o�[�}�(�(�Œ���� ������ �•��rvices à domicile avec les attentes et les 
�����•�}�]�v�•�������•���‰�}�‰�µ�o���š�]�}�v�•�����}�v�����Œ�v� ���•�X���^�]���o�����v�}�u���Œ�����������•���Œ�À�]�����•�����[���]�������������}�u�]���]�o�����•�[���•�š���(�}�Œ�š���u���v�š���������Œ�µ�U��
�v�}�š���u�u���v�š�� ���� �‰���Œ�š�]�Œ�� ���µ�� �‰�o���v�� ������ ��� �À���o�}�‰�‰���u���v�š�� �����•�� �•���Œ�À�]�����•�� ���[���]������ ���� �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���U�� �o���•�� �•���Œ�À�]�����•�� ������
soins à domicile ne se sont pas développés dans les mêmes proportions. En conséquence, ce sont les 
personnes les plus dépendantes qui voient leur souhait de finir leurs jours à domicile le plus menacé.  
�>�[�]�v�•�š�]�š�µ�š�]�}�v�v���o�]�•���š�]�}�v�����•�š���o�����‰�o�µ�•���•�}�µ�À���v�š���o�]� ���������o�[�]�v�����‰�����]�š� �������•���•ervices à offrir un accompagnement 
���š���µ�v�����‰�Œ�]�•�������v�����Z���Œ�P����� �À�}�o�µ�š�]�(�•�����š�����}�v�š�]�v�µ�•���i�µ�•�‹�µ�[���µ�����}�µ�š���������o�����À�]���X���W���Œ�����]�o�o���µ�Œ�•�U���µ�v���Œ�����}�µ�Œ�•�����]�(�(� �Œ� ���}�µ��
insuffisant aux services ou un non recours, génèrent potentiellement des situations de crise qui 
entraînent des phé�v�}�u���v���•�����[�Z�}�•�‰�]�š���o�]�•���š�]�}�v�����v���µ�Œ�P���v���������š�������[�]�v�•�š�]�š�µ�š�]�}�v�v���o�]�•���š�]�}�v���v�}�v���‰�Œ� �‰���Œ� ���X 
�>�[�µ�š�]�o�]�•���š�]�}�v�� �����•�� �•���Œ�À�]�����•�� ������ �•�}�µ�š�]���v�� ���� ���}�u�]���]�o���� ���š�� �o���µ�Œ�� ����� �‹�µ���š�]�}�v�� ���µ�Æ�� �����•�}�]�v�•�� ���š�� ���µ�Æ�� ���š�š���v�š���•�� �����•��
personnes âgées, constituent donc une condition essentielle du maintien à domicile. 
 
Dans le cadre du projet énoncé de développement du maintien à domicile, les orientations politiques 
semblent avoir voulu conjuguer deux approches �W�� �o�[���‰�‰�Œ�}���Z���� �‰���Œ�� �o���� �Œ���š�]�}�v���o�]�•���š�]�}�v�� ������ �o�[�}�(�(�Œ���� ������
�•���Œ�À�]�����•���~��� �u���Œ���Z���•���‹�µ���o�]�š� �U���������Œ� ���]�š���š�]�}�v�Y�•�����š�������o�oe par le développement de la prise en compte des 
usagers (loi 2002.2).  
 
�W�}�µ�Œ�� �Œ� �‰�}�v���Œ���� ���� �o�[�}���i�����š�]�(�� ������ �Œ���š�]�}�v���o�]�•���š�]�}�v�� ���š�� ���[���u� �o�]�}�Œ���š�]�}�v�� ���µ�� �Œ���‰�‰�}�Œ�š�� ���}�¸�š�l���(�(�]�������]�š� �U�� �o����
��� �À���o�}�‰�‰���u���v�š�� ������ �u� �š�Z�}�����•�� ������ �š�Œ���À���]�o�� �u���]�•�� � �P���o���u���v�š�� ���[�}�µ�š�]�o�•�� ���� � �š� �� �‰�Œ�}�u�µ�X�� ���]�v�•�]�� �o���� �š�Œ���À��il en 
�Œ� �•�����µ�U�� �o���� ��� �À���o�}�‰�‰���u���v�š�� �����•�� �(�]�o�]���Œ���•�� ������ �‰�Œ�]�•���� ���v�� ���Z���Œ�P���U�� �o�[���Œ�š�]���µ�o���š�]�}�v�� �����•�� �����š���µ�Œ�•�� ������ �À�]�o�o���� ���š�� �����•��
�����š���µ�Œ�•�� �Z�}�•�‰�]�š���o�]���Œ�•�� �}�v�š�� �(���]�š�� �o�[�}���i���š�� ���[�]�u�‰�µ�o�•�]�}�v�•�� �‰���Œ�š�]���µ�o�]���Œ���•�U���À�]�•���v�š���š���v�š�� �o���� �•�����š���µ�Œ�������� �o���� �•���v�š� �� �‹�µ����
les secteurs social et médico-social. Cette mise en synergie des acteurs avait pour vocation 
���[���u� �o�]�}�Œ���Œ�� ���[�µ�v���� �‰���Œ�š�� �o���� ���}�v�š�]�v�µ�]�š� �� ������ �o�[�������}�u�‰���P�v���u���v�š�� ���š�� �����•�� �‰�Œ�]�•���•�� ���v�� ���Z���Œ�P���U�� ���v�� �o�]�u�]�š���v�š�� �o���•��
trous du filet de protection, mais visait aussi le développement de pratiques coordonnées et 
cohérentes devan�š���‰���Œ�u���š�š�Œ�����µ�v�����Z���Œ�u�}�v�]�•���š�]�}�v�������•���Œ� �(� �Œ���v�š�]���o�•�����[� �À���o�µ���š�]�}�v�����š�����[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v���‰�}�µ�Œ��
les différents acteurs. A  travers ces orientations est apparu le souci de sauvegarder une égalité de 
traitement sur tous les territoires, quelles que soient leurs caractéristiques. De même, la facilitation 
������ �o�[���������•�� ���µ�Æ�� �•���Œ�À�]�����•�� �•���u���o���]�š�� ���µ�� ���ˆ�µ�Œ�� �����•�� �‰�Œ� �}�����µ�‰���š�]�}�v�•�� ���µ�� �‰�}�o�]�š�]�‹�µ���U�� ���š�� �o�[�]�v�•�š���µ�Œ���š�]�}�v�� ������
�P�µ�]���Z���š�•�� �µ�v�]�‹�µ���•�� ���[�]�v�(�}�Œ�u���š�]�}�v�� ���š�� ���[���������•�� ���µ�Æ�� �•���Œ�À�]�����•�� �~���>�/���U�� �‰�µ�]�•�� �D���/���•�� ���À���]�š�� �‰�}�µ�Œ�� ���u���]�š�]�}�v�� ������
limiter les difficultés de reco�µ�Œ�•�X�� �W���Œ�����]�o�o���µ�Œ�•�U�� �����v�•�� �����š�š���� �o�}�P�]�‹�µ���U�� �o�[�]�v�•�š���µ�Œ���š�]�}�v�� ���[�}�µ�š�]�o�•�� ���[� �À���o�µ���š�]�}�v��
���}�u�u�µ�v�•�����š���µ�v�]�‹�µ���•���•�µ�Œ���o�[���v�•���u���o�������µ���š���Œ�Œ�]�š�}�]�Œ���U�������À���]�š���‰���Œ�u���š�š�Œ�������µ�Æ���‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�•���������•�����Œ� �(� �Œ���Œ��
�������u���v�]���Œ�������}�u�u�µ�v���U�����������•��� �o� �u���v�š�•�����[� �À���o�µ���š�]�}�v�������•���•�]�š�µ���š�]�}�v�•�U���o���]�•�•���v�š���u�}�]�v�•������ �‰�o�������������o�[���v���o�Ç�•����
�•�µ���i�����š�]�À���������•���•�]�š�µ���š�]�}�v�•���~�P�Œ�]�o�o�������'�'�/�Z�������‰�µ�]�•���o�����o�}�]���������î�ì�ì�í���‰�}�Œ�š���v�š�����Œ� ���š�]�}�v���������o�[���W�������š���o�����Œ� �(�}�Œ�u����������
�o���� �š���Œ�]�(�]�����š�]�}�v�� �����•�� � �š�����o�]�•�•���u���v�š�•�•�U�� ���µ�� �‰�Œ�}�(�]�š�� ���[�µ�v���� �}���i�����š�]�À���š�]�}�v�� �����•�� ���]�(�(�]���µ�o�š� �•�� �Œ���v���}�v�š�Œ� ���•�� �‰���Œ�� �o���•��
usagers potentiels. Dans la m�!�u���� �‰���Œ�•�‰�����š�]�À���U�� �o���•�� �o�}�P�]�‹�µ���•�� ���[�������Œ� ���]�š���š�]�}�v�� �•���� �•�}�v�š�� ��� �À���o�}�‰�‰� ���•�U�� ����
partir du secteur de la santé, jusque dans le secteur médico-social puis social. Ainsi, dans une 
perspective de rationaliser les services offerts et aussi de garantir leur adaptation à des exigences 
minimum, développées comme références externes (AFNOR, ISO et autres), des processus 
���[� �À���o�µ���š�]�}�v�� �•���� �•�}�v�š�� ��� �À���o�}�‰�‰� �•�U�� �����À���v�š�� �‰���Œ�u���š�š�Œ���� ������ ���]�•�š�]�v�P�µ���Œ�� ���]�(�(� �Œ���v�š�•�� �v�]�À�����µ�Æ�� ������ �‹�µ���o�]�š� �� �����•��
services proposés. Il ne faut pas sous-estimer ce que cette é�À�}�o�µ�š�]�}�v�����}�]�š�������o�[���Æ�‰�o�}�•�]�}�v���������o�����o�}�P�]�‹�µ����
du développement des services à la personne et en filigrane à une orientation vers une certaine 
chalandisation du social (Chauvière, 2007). 
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Par ailleurs, la loi de 2002.2 est venue impulser dans le domaine gérontologique, des logiques déjà à 
�o�[�ˆ�µ�À�Œ���� �����v�•�� ���[���µ�š�Œ���•�� �•�����š���µ�Œ�•�U�� ���}�u�u���� �����o�µ�]�� ���µ�� �Z���v���]�����‰�� �v�}�š���u�u���v�š�� ���š�� �‰�Œ�}�u�}�µ�À�}�]�Œ�� �o���� �v�}�š�]�}�v�� ������
���Œ�}�]�š�� �����•�� �µ�•���P���Œ�•�U�� �� ��� �i���� �]�v�•���Œ�]�š���� �����‰�µ�]�•�� �µ�v���� �À�]�v�P�š���]�v���� ���[���v�v� ���•�U�� �����v�•�� �o���� �•�����š���µ�Œ�� ������ �o���� �•���v�š� �X�� �>����
�Œ�����}�v�v���]�•�•���v���������[�µ�v���µ�•���P���Œ�U���•�µ�i���š�����š��acteur, quelles que soient ses déficiences et ses incapacités, est 
���µ�� ���ˆ�µ�Œ�� �����•�� �‰�Œ� ���}�v�]�•���š�]�}�v�•�� ������ ������ �š���Æ�š���X�� ���� �o���� �o�}�P�]�‹�µ���� ���[���Æ�‰���Œ�š�]�•���� ���Æ�š���Œ�v���� ���•�•�µ�u� ���� �‰���Œ�� �����•��
�‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�•�������‰�Œ�}�‰�}�•�����[�µ�v�����•�]�š�µ���š�]�}�v���•�]�v�P�µ�o�]���Œ���U���•�[���i�}�µ�š�������o�}�Œ�•���µ�v�����o�}�P�]�‹�µ�����������‰�Œ�]�•�������v�����}�u�‰�š�������� 
�o���� �•�]�v�P�µ�o���Œ�]�š� �� ���µ�� �•�µ�i���š�U�� �‰�}�•�]�š�]�}�v�v� �� �v�}�v�� �‰�o�µ�•�� ���}�u�u���� �µ�v�� �����u���v�����µ�Œ�� ���[���]�����U�� �•�µ�•�����‰�š�]���o���� ���v��
���}�v�•� �‹�µ���v������ ���[������� �����Œ�� ���� �o���� �‰�}�•�š�µ�Œ���� ���[�}���i���š�� ������ �‰�Œ�]�•���� ���v�� ���Z���Œ�P���U�� �u���]�•�� ���}�u�u���� �µ�v�� ���Æ�‰���Œ�š�� �•�]�v�P�µ�o�]���Œ�U��
détenteur de compétences, apte à dire pour lui-même ce qui peut être le m�]���µ�Æ���������‰�š� �X�����µ�����ˆ�µ�Œ��������
�š�}�µ�•�� �o���•�� ���]�•�‰�}�•�]�š�]�(�•�� ������ �o���� �o�}�]�� ������ �î�ì�ì�î�X�î�U�� �o���� �v�}�š�]�}�v�� ������ �‰�Œ�}�i���š�� ������ �À�]���� �‰���Œ�•�}�v�v���o�]�•� �� �•�[�]�u�‰�}�•���� ���š�� �o�[�µ�•���P���Œ��
apparaît alors comme possible co-auteur et co-�����š���µ�Œ�����µ���‰�o���v�����[���]�������o�������}�v�����Œ�v���v�š�X�������•���}�Œ�]���v�š���š�]�}�v�•��
nouvelles interrogent nécessa�]�Œ���u���v�š�� �o���•�� �‰�}�•�š�µ�Œ���•�� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�o���•�� ��� �À���o�}�‰�‰� ���•�� �i�µ�•�‹�µ�[���o�}�Œ�•�X�� �>���•��
intervenants sont conviés à « oublier » une part de leur expertise technicienne pour se mettre à 
�o�[� ���}�µ�š���� �����•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� ���š�� �‰�Œ���v���Œ���� ���‰�‰�µ�]�� �•�µ�Œ�� �o�[���v���o�Ç�•���� �‹�µ���� �����•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� �(�}�v�š�� ������ �o���µ�Œ�� �‰�Œ�}�‰�Œ����
�•�]�š�µ���š�]�}�v�� ���š�� ������ ������ �‹�µ�]�� �‰�}�µ�Œ�Œ���]�š�� �o�[���u� �o�]�}�Œ���Œ�X�� ���µ�Æ�� �Œ� �(� �Œ���v�����•�� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�o���•�� �•���� ���}�v�(�Œ�}�v�š���v�š�� ���o�}�Œ�•�� �o���•��
références individuelles des usagers qui reposent essentiellement sur un ensemble de valeurs et de 
références culturelles personnelles mais aussi socialement et historiquement datées,  qui donnent 
�•���v�•�� ���� �o�[���Æ�]�•�š���v�����X�� �W���Œ�� ���]�o�o���µ�Œ�•�U�� �}�v�� �v���� �‰���µ�š�� �v�]���Œ�� ������ �‹�µ���� �����š�š���� �o�}�]�� ������ �î�ì�ì�î�� ���}�]�š�� ���µ�Æ�� �u�}�µ�À���u���v�š�•�� �}�µ��
���•�•�}���]���š�]�}�v�•�� ������ ���}�v�•�}�u�u���š���µ�Œ�•�X�� �>���� �‰�}�•�š�µ�Œ���� ������ �o�[�µ�•���P���Œ�� ���]�v�•�]�� �����‹�µ�]�•���� ���•�š�� �����Œ�š���•�� �����o�o���� ���[�µ�v�� �•�µ�i���š�� ���}-
auteur et co-act���µ�Œ�� �����•�� ���]�����•�� �‹�µ�]�� �o���� ���}�v�����Œ�v���v�š�� �u���]�•�� ���µ�•�•�]�� �����o�o���� ���[�µ�v�� �•�µ�i���š�� ������ ���Œ�}�]�š�U�� �•�µ�•�����‰�š�]���o���� ������
�(���]�Œ���� �À���o�}�]�Œ�� �•�}�v�� ���}�v�� ���Œ�}�]�š�� ���š�� ���[���•�š���Œ�� ���v�� �i�µ�•�š�]�����U�� ���š�� ���v�(�]�v�� �����o�µ�]�� ���[�µ�v�� ���}�v�•�}�u�u���š���µ�Œ�� ������ �•���Œ�À�]�����•�� ���š��
���[���]�����•�� �u�µ�o�š�]�‰�o���•�X�� �����•�� � �À�}�o�µ�š�]�}�v�•�� �v���� �‰���µ�À���v�š���!�š�Œ���� �]�u�‰�µ�š�����o���•�� ���µ�Æ���� �•���µ�o���•��orientations politiques de 
ces dernières années. En effet, les transformations sociétales, notamment dans le sens de la 
marchandisation �ty compris dans le domaine du social- et de la judiciarisation contribuent largement 
à ces évolutions. De même, la préém�]�v���v������ ���}�v�š���u�‰�}�Œ���]�v���� �����•�� �v�}�š�]�}�v�•�� ���[���µ�š�}�v�}�u�]���� ���š�� ������
responsabilité individuelle, contribue largement à ces transformations (Galland, Lemel, 2007). 
 
La notion de qualité se trouve mise en débat à travers ces orientations pouvant paraître parfois 
contradictoi�Œ���•�X�� �>���� �‹�µ���o�]�š� �� ���µ�� �•���Œ�À�]������ �Œ���v���µ�� �‰���µ�š�� �!�š�Œ���� ���]�(�(� �Œ���u�u���v�š�� ��� �(�]�v�]���� �•���o�}�v�� �‹�µ�[�]�o�� �•�[���P�]�š�� ������
�o�[� �À���o�µ���š�]�}�v�� ���[�µ�v���� �‰�Œ���•�š���š�]�}�v�� �}���i�����š�]�À���� �}�(�(���Œ�š���� �}�µ�� �•���o�}�v�� �‹�µ�[�]�o�� �•�[���P�]�š�� �‰�Œ�]�v���]�‰���o���u���v�š�� ������ �o���� �‰���Œ�����‰�š�]�}�v��
���[�µ�v�������}�v�š�Œ�]���µ�š�]�}�v�������µ�v��� �‹�µ�]�o�]���Œ�����������À�]�������š�š���v���µ���������(�����}�v���•�]�v�P�µ�o�]���Œ�� par une personne. Au-delà de la 
mesure objective de la qualité du service rendu, la qualité de vie subjective des personnes 
��� �v� �(�]���]���]�Œ���•���������o�����‰�Œ���•�š���š�]�}�v�U���]�v�(�o�µ�����•�µ�Œ���o�[���‰�‰�Œ� ���]���š�]�}�v�����µ���•���Œ�À�]�����X���h�v���•���Œ�À�]�������Œ� �‰�}�v�����v�š�����µ�Æ�������Œ�]�š���Œ���•��
normatifs de qualité peut ���}�v�š�Œ�]���µ���Œ���(���À�}�Œ�����o���u���v�š�������o�����‹�µ���o�]�š� ���������À�]�������[�µ�v�����‰���Œ�•�}�v�v�������š�����‰�‰���Œ���`�š�Œ����
comme néfaste pour une autre. Ce qui est alors en cause est la contribution plus ou moins positive 
���‰�‰�}�Œ�š� �����‰���Œ���µ�v�����]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�������o�[� �‹�µ�]�o�]���Œ�������[�µ�v���•�Ç�•�š���u�����������À�]�������µ�����ˆ�µ�Œ�����µ�‹�µ���o���•�����šrouve un usager 
fragile. 
 
Les différentes interventions publiques visant à rationaliser et à améliorer la qualité des services 
offerts aux personnes en situation de fragilité à domicile ne semblent pas avoir favorisé un recours 
amélioré à ces services, ni �Œ� ���µ�]�š���o���•��� �����Œ�š�•�����v�š�Œ�����o���•���‰�Œ� ���}�v�]�•���š�]�}�v�•�������•���‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�•�����š���o�[�µ�š�]�o�]�•���š�]�}�v��
�����•���•���Œ�À�]�����•���(���]�š�����‰���Œ���o���•���µ�•���P���Œ�•���‰�}�š���v�š�]���o�•�U���v�]���Œ���v�(�}�Œ��� ���o�[�����Z� �•�]�}�v�������o�[�}�(�(�Œ�����‰�Œ�}�‰�}�•� ���X�� 
 
���� �‰���Œ�š�]�Œ�� ������ �����•�� � �o� �u���v�š�•�U�� �v�}�š�Œ���� �š�Œ���À���]�o�� �•�[���•�š�� ���}�v�v� �� �‰�}�µ�Œ�� �}���i���š�� ������ �‹�µ���•�š�]�}�v�v���Œ�� �o���•�� ���]�(férentes 
���]�u���v�•�]�}�v�•���������o�����‹�µ���o�]�š� ���������o�[���]�������������}�u�]���]�o���������‰���Œ�š�]�Œ�����[�µ�v�����Z�Ç�‰�}�š�Z���•���������v�š�Œ���o�����(�}�Œ�u�µ�o� �������]�v�•�] : 

�>���� �‹�µ���o�]�š� �� ������ �o�[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���U�� �š���o�o���� �‹�µ���� ��� �(�]�v�]���� ���š�� � �À���o�µ� ���� �v�}�Œ�u���š�]�À���u���v�š�� �•���o�}�v�� �����•�� ���Œ�]�š���Œ���•��
produits en vue des processus d'accréditation, de labellisation, n'est pas toujours congruente avec 
la définition de la qualité, selon les bénéficiaires, le plus souvent  en lien avec la perception de ce 
qui détermine leur qualité de vie. Cette disjonction paraît de nature à fonder �t au moins 
partiellement- les phénomènes de non-recours ou de non adhésion repérés. 
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Ainsi deux objectifs parallèles et complémentaires ont été poursuivis : 
- ���[�µ�v���� �‰���Œ�š�U�� �o���� �u���•�µ�Œ���� ���š�� �o�[���v���o�Ç�•���� �����•�� �‰�Z� �v�}�u���v���•�� ������ �v�}�v�� �Œ�����}�µ�Œ�•�� ���š�� ������ �v�}�v�� �����Z� �•�]�}�v�U��

���}�u�‰�Œ�]�•�� ���}�u�u���� �Œ� �À� �o���š���µ�Œ�•�� ���[�µ�v���� �‰�Œ�}�������o���� �von satisfaction des usagers vis-à-vis des 
services proposés ou utilisés. 

- ���[���µ�š�Œ�����‰���Œ�š�U���µ�v�������v���o�Ç�•���������•����� �(�]�v�]�š�]�}�v�•���������o�����‹�µ���o�]�š� ���������o�[���]�������������}�u�]���]�o���U���š���o�o���•���‹�µ�[���o�o���•���•�}�v�š��
� �o�����}�Œ� ���•���}�µ���š�Œ�����µ�]�š���•���‰�Œ���š�]�‹�µ���u���v�š���‰���Œ���o���•�����]�À���Œ�•���}�‰� �Œ���š���µ�Œ�•���������o�[���]�������������}�u�]���]�o���X�� 
 

In fine, la mise en lien de ces deux volets du travail nous a permis de valider partiellement notre 
hypothèse de départ. 
 
Sur le plan méthodologique, nous avons développé une stratégie visant à analyser les définitions de 
�o�����‹�µ���o�]�š� ���������o�[���]�������‰�}�Œ�š� ���•���‰���Œ �o���•�����]�(�(� �Œ���v�š�•���‰�Œ�}�š���P�}�v�]�•�š���•�����µ���•�Ç�•�š���u�����������o�[���]�������������}�u�]���]�o���X�� 
 
Le cadre du dispositif APA nous est apparu comme intéressant dans le sens où il mobilise des acteurs 
���v���‰�}�•�]�š�]�}�v�����[� �À���o�µ���š�]�}�v�U���������‰�Œ���•���Œ�]�‰�š�]�}�v�U���������Œ� ���o�]�•���š�]�}�v�����š�����[�µ�š�]�o�]�•���š�]�}�v���������o�����‰�Œ���•�š���š�]�}n. Nous ne nous 
�•�}�u�u���•�����}�v�����]�v�š� �Œ���•�•� �•���‹�µ�[�����µ�v��� ���Z���v�š�]�o�o�}�v���������‰���Œ�•�}�v�v���•����� �v� �(�]���]���v�š���������o�[���o�o�}�����š�]�}�v�����W���X 
 
�E�}�•���š���Œ�Œ���]�v�•�����[���v�‹�µ�!�š�����}�v�š��� �š� �����}�v�•�š�]�š�µ� �•�������‰���Œ�š�]�Œ���������v�}�•���(�����]�o�]�š� �•�����[���‰�‰�Œ�}���Z�������š�����[���������•�����µ�Æ�����}�v�v� ���•�U��
du fait de contacts pré-établis, dans un souci initial de mobiliser une dynamique de comparaison 
���v�š�Œ���������•���š���Œ�Œ�]�š�}�]�Œ���•���Œ�µ�Œ���µ�Æ�����š���µ�Œ�����]�v�•�X�����]�v�•�]���o���•�����}�v�•���]�o�•���'� �v� �Œ���µ�Æ�����µ���Z�Z�€�v���U���������^���À�}�]�������š���������o�[�/�•���Œ���U��
ont été associés à ce travail, et sur chacun des départements, un territoire de référence a été retenu, 
�����‰���Œ�š�]�Œ���������•���•�������Œ�����š� �Œ�]�•�š�]�‹�µ���•���Œ�µ�Œ���o���•���}�µ���µ�Œ�����]�v���•�����š�����[�µ�v�����v�}�u���Œ�������}�u�‰���Œ�����o������������� �v� �(�]���]���]�Œ���•�����W���X��
Les territoires retenus correspondent pour certains à un découpage socio-administratif du Conseil 
�'� �v� �Œ���o�X���W�}�µ�Œ���o�[�/�•���Œ���U���o�[���v�‹�µ�!�š���������‰�}�Œ�š� ���•�µ�Œ���o�����š���Œ�Œ�]�šoire du Grésivaudan, qui peut être qualifié, du fait 
de la diversité des communes représentées comme mi-rural, mi péri-urbain ; sur le territoire du 
Rhône, sur les communes de Décines et Meyzieu qui peuvent être caractérisées comme communes 
urbaines, et sur le territoire de la Combe de Savoie, essentiellement rural (voir cartes en annexes). 
 
Un travail de nature différente a été conduit sur chacun des départements du fait des possibilités 
���]�(�(� �Œ���v���]� ���•�����[������� �����Œ�����µ�Æ���]�v�š���Œ�À���v���v�š���•���‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�o���•�����š�����µ�Æ���‰�}�‰ulations aidées.  
 

1) �W�}�µ�Œ���o���•���š�Œ�}�]�•����� �‰���Œ�š���u���v�š�•�U���µ�v�������v���o�Ç�•�����‹�µ���v�š�]�š���š�]�À���������•�����}�v�v� ���•���������o�[���W�������(�]�v���������u���•�µ�Œ���Œ��
statistiquement les phénomènes de non recours initialement définis comme non 
�µ�š�]�o�]�•���š�]�}�v�� �}�µ�� �µ�š�]�o�]�•���š�]�}�v�� �‰���Œ�š�]���o�o���� �����•�� �Z���µ�Œ���•�� ���[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���� �]�v�•crites dans le plan 
���[���]������ � �o�����}�Œ� �� �‰���Œ�� �o���•�� � �‹�µ�]�‰���•�� �u� ���]���}-�•�}���]���o���•�U�� ���v�� �‰���Œ���o�o���o���� ������ �o�[� �À���o�µ���š�]�}�v�� ������ �o����
dépendance et de sa classification dans un GIR. (voir partie II). 
 

2) �^�µ�Œ�� �o���•�� ��� �‰���Œ�š���u���v�š�•�� ������ �o���� �^���À�}�]���� ���š�� ������ �o�[�/�•���Œ���U�� �o���•�� �š���Œ�Œ�]�š�}�]�Œ���•�� �Œ���š���v�µ�•�� �}�v�š�� � �P���o���u���v�š été 
�•�µ�‰�‰�}�Œ�š�� ���[�]�v�À���•�š�]�P���š�]�}�v�•�� ���u�‰�]�Œ�]�‹�µ���•�� ���]�À���Œ�•�]�(�]� ���• : observations et entretiens 
principalement. 
 

3) �h�v�� �š�Œ�}�]�•�]���u���� �š�Ç�‰���� ���[�]�v�À���•�š�]�P���š�]�}�v�•�� ���� � �š� �� �u���v� �� ������ �u���v�]���Œ���� ���Æ�š�Œ��-territoriale, sous forme de 
 questionnaires, pour saisir spécifiquement les diverses conceptions de la qualité, 
 portées par des acteurs identifiés en tant que groupes professionnels.  

 
�ñ���š�Ç�‰���•�� ���[�����š���µ�Œ�•�U���}�v�š��� �š� �� �]�����v�š�]�(�]� �•�U���š�}�µ�•�����}�v�����Œ�v� �•�U������ �����•�� �����P�Œ� �•�����]�À���Œ�•�U�������v�•���o���� �‰�Œ�}���µ���š�]�}�v�U�����š�l�}�µ��
dans la réception/utilisation de prestations et de  service de qualité. Il nous est apparu en effet que 
les « bénéficiaires �i�� �����•�� �•���Œ�À�]�����•�� ���[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���U�� �‰���µ�À���v�š�� � �P���o���u���v�š�� ���}�v�š�Œ�]���µ���Œ�U�� ���� �š�Œ���À���Œ�•�� �o���•��
interactions qui se jouent au domicile entre eux et les intervenants directs, à la co-construction des 
prestations et que leur position ne peut en conséquence pas seulement se comprendre comme celle 
�������Œ� �����‰�š���µ�Œ�•���‰���•�•�]�(�•���������‰�Œ���•�š���š�]�}�v�•����� �(�]�v�]���•�����]�o�o���µ�Œ�•���‰���Œ�����[���µ�š�Œ���•�������š���µ�Œ�•�X�� 
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En conséquence, les acteurs que nous avons sollicités se situent à des moments différents de la 
définition de la prestation et de la production de critères de qualité, mais ils nous paraissent tous 
contribuer, dans une logique systémique, à la construction des prestations offertes dans le cadre du 
maintien à domicile.  
 
Certains de ces  acteurs, p�Œ� �•���v�š�•�� �•�µ�Œ���o���•�� �š���Œ�Œ�]�š�}�]�Œ���•�U���}�v�š�� �(���]�š�� �o�[�}���i���š�� ���[���v�š�Œ���š�]���v�•�� �}�µ�� ���[�}���•���Œ�À���š�]�}�v�•�U��
���[���µ�š�Œ���•�U�������À���v�š���!�š�Œ�������‰�‰�Œ� �Z���v��� �•�����v���v�}�u���Œ�������š�����v���š���v�š���‹�µ�����P�Œ�}�µ�‰�����‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o���}�v�š��� �š� ���•�}�o�o�]���]�š� �•��
�‰�}�µ�Œ���•�[���Æ�‰�Œ�]�u���Œ������ �š�Œ���À���Œ�•���µ�v�� �‹�µ���•�š�]�}�v�v���]�Œ���X���>���� �•�}�µ�Z���]�š�� ������ �o�[�h�Z�D�>�� �Z�Z�€�v��-���o�‰���•�� ���[être associée à ce 
projet de recherche, nous a ainsi orientés vers une prise en compte explicite des médecins libéraux 
���}�u�u���������š���µ�Œ�•�����µ���•�Ç�•�š���u�������[���]�������������}�u�]���]�o�������š���������‰�Œ�]�•�������v�����}�u�‰�š�����������o������� �‰���v�����v�����X 
 
 
�d�Ç�‰�������[�����š���µ�Œ�• Territoire Matériau utilisé Mode de 

sollicitation 
Evaluateurs et prescripteurs 73/38/69 188 questionnaires en 

retour. 
10 observations en 
�•�]�š�µ���š�]�}�v�����[�}���•���Œ�À���š�]�}�v�X 

Questionnaires 
Observations 

Responsables de services 38/73 16 entretiens réalisés. Entretiens 
Formateurs responsables de 
formation 

38/73/69 35 questionnaires en 
retour. 

questionnaires 

Intervenants de proximité 38/73  Entretiens : 9 Aides à 
domicile + 13 Aides-
soignantes. 
Observations : 5 en 
�•�]�š�µ���š�]�}�v�����[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�X 

Observations 
Entretiens 

Personnes aidées 38/73 21 personnes en situation 
de non adhésion + 10 
personnes en situation de 
non recours total. 
Observations : 5 en 
�•�]�š�µ���š�]�}�v�����[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�X 

Entretiens 
Observations 

 
 
 
�>�������]�À���Œ�•�]�(�]�����š�]�}�v�������•���u� �š�Z�}�����•�����[�]�v�À���•�š�]�P���š�]�}�v : 
 
Les questionnaires ont été adressés par voie postale à l�[���v�•���u���o�����������o�����‰�}�‰�µ�o���š�]�}�v�����]���o� �����‰�}�µ�Œ���������‹�µ�]��
���}�v�����Œ�v���� �o���•�� � �À���o�µ���š���µ�Œ�•�� ���[���D�^�� �����•�� �š�Œ�}�]�•�� ��� �‰���Œ�š���u���v�š�•�U�� �o���•�� �Œ���•�‰�}�v�•�����o���•�� ������ �•���Œ�À�]�����•�� ���[���]������ ����
���}�u�]���]�o���� �Œ���‰� �Œ� �•�� ���� �‰���Œ�š�]�Œ�� ���[�]�v�À���•�š�]�P���š�]�}�v�•�� �•�µ�Œ�� �o���� �v���š�U�� ���v�� �Œ� �P�]�}�v�� �Z�Z�€�v��-Alpes. Les médecins ont fait 
�o�[�}���i���š�����[�µ�v�����v�À�}i sur la base aléatoire de 1/3 à partir du fichier de 4000 médecins en région Rhône-
���o�‰���•�U���(�}�µ�Œ�v�]���‰���Œ���o�[�h�Z�D�>�X 
 
Pour ce premier recueil, nous avons enregistré 121 retours pour 1000 envois à destination des 
médecins et 67 retours pour 400 envois à destinatio�v�������•�����D�^�����š�������•���Œ���•�‰�}�v�•�����o���•���������•���Œ�À�]�����•�����[���]������
à domicile de la région Rhône-Alpes soit des taux de réponse respectifs de 12 % et de 16.75 % pour 
un taux moyen de 13.4 %. 
 
�h�v�� �����µ�Æ�]���u���� �‹�µ���•�š�]�}�v�v���]�Œ���� ���� � �š� �� �����Œ���•�•� �� ���v�� ���}�µ�Œ�•�� ������ �o�[� �š�µ������ ���µ�Æ�� �}�Œ�P���v�]�•�u���•�� ���]�•�‰���v�•ateur de 
formation gérontologique diplômante ou non sur les trois départements 73/69/38. Les lycées 
produisant des BTS service à la personne, les Maisons Familiales Rurales, les GRETA mais aussi les 
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organismes privés ont été ciblés dans cet envoi. Le taux de retour a été de 23 % soit 35 réponses sur 
150 envois. 
 
Les observations ont été menées : 
 

- auprès des évaluateurs EMS des équipes du territoire du Grésivaudan, qui en ont accepté le 
principe. 

- ���µ�� ���}�u�]���]�o���� �����•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� ���]��� ���•�� �o�}�Œ�•�� �����•�� �š���u�‰�•�� ���[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v ���[���]�����•�� ���� ���}�u�]���]�o���U�� �•�µ�Œ�� �o����
�š���Œ�Œ�]�š�}�]�Œ�����������^���À�}�]���U���•�µ�Œ���o���������•�����������o�����u�}���]�o�]�•���š�]�}�v�����[�µ�v���•���Œ�À�]���������š�����µ���À�}�o�}�v�š���Œ�]���š�������������Œ�š���]�v���•��
aides à domicile. 
 

Les entretiens ont été conduits auprès de : 
 

- �Œ���•�‰�}�v�•�����o���•�� �����•�� �•���Œ�À�]�����•�� ���[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���� ������ �o���� �Œ� �P�]�}�v�� �P�Œ���v�}���o�}�]�•e sur la base du 
�À�}�o�}�v�š���Œ�]���š�����š���•���v�•���•�}�µ���]�����[���Æ�Z���µ�•�š�]�À�]�š� �����š���������Œ���‰�Œ� �•���v�š���š�]�}�v���������o�[���v�•���u���o���������•�����v�•���]�P�v���•�X���/�o��
�]�u�‰�}�Œ�š�����������•�}�µ�o�]�P�v���Œ���‹�µ�����o���•���•���Œ�À�]�����•���Œ���‰�Œ� �•���v�š� �•���•�[�]�v�•���Œ�]�À���v�š���u���i�}�Œ�]�š���]�Œ���u���v�š�������v�•���o�����������Œ����
���[���•�•�}���]���š�]�}�v�•�� ������ �o�[���^�^�� ���š�� �•�}�v�š�� ���v�š� �Œ�]���µ�Œ�•�� ���µ�� �‰�o���v�� ��e développement des services à la 
personne. 
 

- auxiliaires de vie sociale et aides à domicile sollicitées directement à partir de modules de 
formation inter associations organisés par le CPDG. Aucun critère de représentativité par 
rapport à la population tot���o���������•�����]�����•���������}�u�]���]�o�������[�µ�v�������•�•�}���]���š�]�}�v���}�µ�����[�µ�v���•���Œ�À�]���������v�[����� �š� ��
mobilisé. 
 

- aides-soignantes de services de soins à domicile de la région grenobloise et de Savoie. Là 
���v���}�Œ���U�� ���µ���µ�v�� ���Œ�]�š���Œ���� ������ �Œ���‰�Œ� �•���v�š���š�]�À�]�š� �� �v�[���� �‰�Œ� �•�]��� �� ���� �o���� ���}�v�•�š�]�š�µ�š�]�}�v�� ������ �o�[� ���Z���v�š�]�o�oon qui 
�•�[���•�š�� � �š�����o�]�U�� ���v�� �(�}�v���š�]�}�v�� ������ �o�[�����Z� �•�]�}�v�� ������ �����Œ�š���]�v�•�� �‰���Œ�•�}�v�v���o�•�� ���µ�� ���]�•�‰�}�•�]�š�]�(�� ���[���v�š�Œ���š�]���v�•��
proposés. 

 
- entretiens auprès de personnes aidées sélectionnées à partir du repérage statistique des 

� �����Œ�š�•�� ���v�š�Œ���� �o���•�� �Z���µ�Œ���•�� �‰�Œ�}�‰�}�•� ���•�� �•�µ�Œ�� �o���•�� �‰�o���v�•�� ���[���]������ ���š�� �oes heures consommées. Les 
personnes interrogées sont donc celles qui se situent a priori dans une posture de non 
�����Z� �•�]�}�v�����µ���‰�o���v�����[���]�����X�������‰���v�����v�š�U�������•��� �o� �u���v�š�•���v�����•�����•�}�v�š���‰���•���š�}�µ�i�}�µ�Œ�•�����À� �Œ� �•�X���>�������v���}�Œ����
les personnes retenues pour les entretiens, à partir ������ ������ �•���µ�o�����Œ�]�š���Œ���� ���[� �����Œ�š�����[�Z���µ�Œ���•���•�}�v�š��
�����o�o���•�U���‹�µ�]�U���•�µ�Œ���o���•�������µ�Æ���š���Œ�Œ�]�š�}�]�Œ���•���������^���À�}�]�������š�����[�/�•���Œ���U���}�v�š�����������‰�š� ���o���•�����v�š�Œ���š�]���v�•�X 

 
�����•�����]�(�(�]���µ�o�š� �•���}�v�š��� �š� ���Œ���v���}�v�š�Œ� ���•�������‰�o�µ�•�]���µ�Œ�•��� �š���‰���•���������o�����u�]�•�������v���ˆ�µ�À�Œ�������µ���‰�Œ�}�š�}���}�o�������u�‰�]�Œ�]�‹�µ����������
recherche, notamment pou�Œ�� ������� �����Œ�� ���µ�� �‰�µ���o�]���� ��� �v� �(�]���]���]�Œ���� �����•�� �‰�Œ���•�š���š�]�}�v�•�� ���[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���X��
Cependant, in fine, le protocole initial a pu être globalement respecté malgré certains ajustements. 
 
�^�µ�Œ���o���� �‰�o���v�� �š�Z� �}�Œ�]�‹�µ���U�� �v�}�µ�•�� ���À�}�v�•���}�‰�š� �� �‰�}�µ�Œ���o���� ���}�v�•�š�Œ�µ���š�]�}�v�� ���[�µ�v���u�}�����o���� ���Æ�‰�o�]�����š�]�(�� �‰�o�µriel, métissé, 
qui nous est apparu comme pouvant seul rendre compte de la complexité des phénomènes étudiés. 
Si la sociologie des relations de service a été mobilisée à certains égards, les prolongements actuels 
des approches goffmaniennes et interactionnistes ont également permis de donner sens aux 
�]�v�š���Œ�����š�]�}�v�•�� �‹�µ�]�� �•���� �v�}�µ���v�š�� ���µ�� ���}�u�]���]�o���� �����•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� ���]��� ���•�X�� �E�}�µ�•�� �v�[���À�}�v�•�� ���}�v���� �‰���•�� �Œ� ���µ�•� �� �o���•��
analyses en termes de rapports de domination mais nous avons choisi de laisser place à une 
�Œ�����Z���Œ���Z���������•���(�}�Œ�u���•�����[���Æ�‰ression de « �o�[���µ�š�}�v�}�u�]���������•�������š���µ�Œ�•���(���]���o���• ».  
 
�E�}�µ�•�� ���À�}�v�•�� �À�}�o�}�v�š���]�Œ���u���v�š�� �o���]�•�•� �� ������ ���€�š� �� �o�[���v���o�Ç�•���� ������ �o���� �‰�Œ�}���µ���š�]�}�v�� �v�}�Œ�u���š�]�À���� ������ �Œ� �(� �Œ���v�š�]���o�•�� ������
qualité qui serait à resituer dans une approche en termes de politiques publiques, pour nous centrer, 
sur ce �‹�µ�]���•�[�}�‰���Œ�������š���•�������}�v�•�š�Œ�µ�]�š���•�µ�Œ���o���•���š���Œ�Œ���]�v�•���������o�[�����š�]�}�v���‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�o�������š���������o�����‹�µ�}�š�]���]���v�v���š� �����µ��
domicile des personnes âgées dépendantes.  
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���µ�� �(�]�o�� ������ �v�}�š�Œ���� �Œ�����Z���Œ���Z���U�� �v�}�µ�•�� ���À�}�v�•�� � �š� �� ���u���v� �•�� ���� �]�v�š���Œ�Œ�}�P���Œ�� �o���� �v�}�š�]�}�v�� ���[���Æ�‰���Œ�š�]�•���� ���v�� �š���v�š��
�‹�µ�[���Æ�‰���Œ�š�]�•���� �•���À���v�š����et professionnelle vs expertise profane. En prolongement, les notions de 
�‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�]�•�u���U�� ������ ���}�u�‰� �š���v�����•�� �•�}�v�š�� ���‰�‰���Œ�µ���•�� ���}�u�u���� �‰�}�µ�À���v�š�� �!�š�Œ���� �o�[���v�i���µ�� ������ ��� �����š�•�� �����v�•�� �o����
�������Œ���� ���[�µ�v�� �‹�µ���•�š�]�}�v�v���u���v�š�� �•�µ�Œ�� �o���� �‹�µ���o�]�š� �X�� ���v�(�]�v�U�� �o���•�� �v�}�š�]�}�v�•�� ���[���µ�š�}�v�}�u�]���� �����•�� �µ�•���P���Œ�•�U�� ������ ��roit au 
���Z�}�]�Æ�U�����Œ�}�]�š�����µ���Œ�]�•�‹�µ���U���•�����•�}�v�š�����À� �Œ� ���•�����}�u�u�����(���]�•���v�š���o�[�}���i���š���������‰�}�•�]�š�]�}�v�v���u���v�š���]�u�‰�o�]���]�š���������•�����]�À���Œ�•��
acteurs. 
 
Le rapport qui suit a vocation à valoriser les enseignements tirés de ce travail de recherche à travers 
la présentation de deux parties correspondant aux deux objectifs de notre travail. 

Dans un premier temps, nous analyserons les différentes définitions de la qualité et leurs formes de 
�‰�Œ�}���µ���š�]�}�v�U�� �•���o�}�v�� �o���•�� �‰�}�•�]�š�]�}�v�•�� ���[�����š���µ�Œ�•�X�� �E�}�µ�•�� �À���Œ�Œ�}�v�•�� ���]�v�•�]�� �•���� �����•�•�]�v���Œ�� �µ�v���� �}�‰�‰�}�•�]�š�]�}�v�� ���v�š�Œ���� �o���•��
éléments de qualité prescrite et les éléments de qualité mise en pratique par les professionnels du 
quotidien. Une autre tension se dessine également entre la qualité définie a priori de façon exogène 
et la qualité vécue par les usagers. Au terme de cette partie, nous pourrons vérifier les disjonctions 
existantes entre les différentes définitions et les désajustements essentiels entre les déterminants de 
la qualité de vie et ceux de la qualité de service. 

Dans  un deuxième temps, nous analyserons les phénomènes de non recours et de non adhésion et 
nous mettrons en évidence, ���µ�� ���€�š� �� �����•�� ��� �v� �(�]���]���]�Œ���•�� ������ �o�[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���U�� �����•�� �o�}�P�]�‹�µ���•��
���[���v�P���P���u���v�š�� �~���µ�� �•���v�•�� �P�}�(�(�u���v�]���v�•�� �o���� ���v���}�Œ���� ���}�v�š�Œ�����]���š�}�]�Œ���•�U�� �•�µ�•�����‰�š�]���o���•�� ������ �Œ���v���Œ���� ���}�u�‰�š���� ������
formes de non-recours ou de non-adhésion de leur part. En effet, si les personnes âgées 
reconnaissent avoir besoin de cette aide institutionnelle, compte tenu de difficultés temporaires ou 
���µ�Œ�����o���•�U�� �]�o�� �o���µ�Œ�� ���•�š�� �š�}�µ�š���(�}�]�•�� ���]�(�(�]���]�o���� ������ �•�[���v�� �š���v�]�Œ�� ���� �µ�v���� ��� �(�]�v�]�š�]�}�v�� ������ �^�}�]�� ���v�� �š���v�š�� �‹�µ�[�]�v���]�À�]���µ��
vulné�Œ�����o���� ���š�� ��� �‰���v�����v�š�� ���[���µ�š�Œ�µ�]�� ���š�� ���[�����u���š�š�Œ���� �o���� �‰���Œ�š�]�v���v������ ������ �‰�Œ���•�š���š�]�}�v�•�� ��� �(�]�v�]���•�� ���� ���]�•�š���v������ ������
�o���µ�Œ�•���‰�Œ� �}�����µ�‰���š�]�}�v�•�X�������•���š���v�•�]�}�v�•���]�����v�š�]�š���]�Œ���•���‰���µ�À���v�š�����}�v���µ�]�Œ���������Œ�š���]�v���•�����[���v�š�Œ�������o�o���•�������Œ���i���š���Œ���l������
���}�v�š���•�š���Œ���l�������Œ� �•�]�•�š���Œ�����������•���(�}�Œ�u���•�����[���]�������������}�u�]���]�o���X�� 
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PARTIE I. �W�� �Y�µ���o�]�š� �� ������ �o�[���]������ ���� ���}�u�]���]�o�� : des processus de définition 
���u�}�v�š�U�����[���i�µ�•�š���u���v�š�•�����š�����[���Œ�Œ���v�P���u���v�š�•���P� �v� �Œ���v�š�������•���‰�Œ�}���o� �u���š�]�‹�µ���•��
en tension. 
 
 
Introduction. 
 

�>�����v�}�š�]�}�v���������‹�µ���o�]�š� ���������o�[���]�������������}�u�]���]�o�����•���u���o���U�������v�•���o������� �����š���‰�µ���o�]���U��être appréhendée de manières 
���]�À���Œ�•���•�U�� �š���v�š�� �o���•�� �‰�Œ�}�����•�•�µ�•�� �‰�}�o�]�š�]�‹�µ���•�� ������ ��� �(�]�v�]�š�]�}�v�� ������ �o�[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���� �•���� �•�}�v�š�� �•�µ����� ��� �•�� �����‰�µ�]�•�� �o����
rapport Laroque. Cette longue période a été marquée par quelques dates et évènements clefs, qui 
ont, à chaque fois, contribué ���� �Œ� �}�Œ�]���v�š���Œ�� ���š�� ���� �Œ����� �(�]�v�]�Œ�� �o�[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���U�� �� ���[�µ�v���� �‰���Œ�š�U�� ���v�� �š���v�š�� �‹�µ����
�(�}�v���š�]�}�v�������Œ���u�‰�o�]�Œ�����µ�‰�Œ���•���������‰���Œ�•�}�v�v���•�����P� ���•�����v���•�]�š�µ���š�]�}�v���������‰���Œ�š������������� �‰���v�����v�����U�������[���µ�š�Œ�����‰���Œ�š�U�����v��
tant que secteur dont la professionnalisation a été au fil du temps un enjeu considérable. (Ennuyer, 
2002). 

 
Ces étapes clefs peuvent être situées autour de la mise en forme du CAFAD en 1988, de la naissance 
�������o�[���W�������v���î�ì�ì�î�U�����µ����� �À���o�}�‰�‰���u���v�š�����[�µ�v���Œ� �(� �Œ���v�š�]���o���������(�}�Œ�u���š�]�}�v���‰�}�µ�Œ���o�����������s�^�������š�����µ�•�•�]�����µ���‰�o���v��
Borloo de développement des services à la personne. A ces dates charnières, correspondent des 
processus de redéfinition et de renégociation du « �u� �š�]���Œ�� ������ �o�[���]������ ���� ���}�u�]���]�o�� », des périmètres 
���[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�� ���v�š�Œ���� �]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�� �•�µ�Œ�� �o�[���v�À�]�Œ�}�v�v���u���v�š�� ������ �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���� ���š�� ���]������ ���]�Œ�����š���U�� �‰�Z�Ç�•�]�‹�µ���� ���š��
corporelle à la personne, de la mobilité des frontières entre actes de soin et prestation ménagère, 
�����•���(�}�Œ�u���•�����[���P�Œ� �u���v�š�������•���•���Œ�À�]�����•�U�����š�����v�(�]�v�������•���u�}�����o�]�š� �•�����[���v�������Œ���u���v�š�������•���‰�Œ���•�š���š�]�}�v�•���(�}�µ�Œ�v�]���•�X�� 

 
�>�����Œ���‰�‰�}�Œ�š���������o�[�/�'���^���h Enquête sur les conditions de la �‹�µ���o�]�š� �������•���•���Œ�À�]�����•�����[���]�������������}�u�]���]�o�����‰�}�µ�Œ���o���•��
personnes âgées », publié en juillet 2009, met en  exergue une abondance de textes sur la qualité, 
�‹�µ�[�]�o���•�[���P�]�•�•�����������o�����‹�µ���o�]�š� ����� �(�]�v�]���������‰�Œ�]�}�Œ�]�U�����v�����u�}�v�š���������o�[�}�µ�À���Œ�š�µ�Œ���������•���•���Œ�À�]�����•�U�����}�v���]�š�]�}�v���v� �����•�•���]�Œ����
à leur agrément ou de la qualité obtenue, a posteriori, à travers les processus de certification ou de 
�o�������o�o�]�•���š�]�}�v�U�������š�µ���o�o���u���v�š�����]�•�‰�}�v�]���o���•�X���������Œ���‰�‰�}�Œ�š���•�}�µ�o�]�P�v�����š�}�µ�š���(�}�]�•���o�[���•�‰�����š���š�Œ���•�l�š�Œ�}�‰���‰�Œ�}��� ���µ�Œ���o��������
ces approches de la qualité, et le côté coûteux et redondant des différentes « démarches qualité » 
proposées.  

 
Des cadres de définition de la qualité sont donc véritablement présents en ce qui concerne les 
�•���Œ�À�]�����•�� ������ �o�[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���X�� �����‰���v�����v�š�U�� �v�}�š�Œ���� �‰�Œ�}�i���š�� ������ �Œ�����Z���Œ���Z���� �•�[���•�š�� �}�Œ�]���v�š� �U�� ���µ�� �(���]�š�� ������
�o�[�Z�Ç�‰�}�šhèse principale qui le structurait, vers une mise en confrontation des approches de la qualité, 
développées de façon normative par un ensemble de textes de référence avec la perception et les 
définitions de la qualité proposées par les usagers des services. Nous nous sommes également 
�]�v�š� �Œ���•�•� �•�� ���� �o���� �(�����}�v�� ���}�v�š�� �o���•�� �‰���Œ�•�}�v�v���o�•�� ���[� �À���o�µ���š�]�}�v�� �}�µ�� ���[���v�������Œ���u���v�š�� �•���� �•�]�š�µ���v�š�� ���v�š�Œ���� �����•��
approches parfois fortement opposées.  

 
In fine�U�� �v�}�•�� �š�Œ���À���µ�Æ�� �v�}�µ�•�� �‰���Œ�u���š�š���v�š�� ������ �•�}�µ�š���v�]�Œ�� �‹�µ���� �o���� �‹�µ���o�]�š� �� ������ �o�[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���� ���}�]�š�� �!�š�Œ�� 
���v�À�]�•���P� ���������š�Œ�}�]�•���v�]�À�����µ�Æ�����]�(�(� �Œ���v�š�•���‹�µ�]���v�[���v�P���P���v�š���‰���•���o���•���u�!�u���•���‹�µ���•�š�]�}�v�v���u���v�š�• : 

- ���[�µ�v�����‰���Œ�š�����v���š���v�š���‹�µ���� �‹�µ���o�]�š� �������•���•���Œ�À�]�����•�����š�����[���•�š���•���v�•�����}�µ�š���������������v�]�À�����µ���‹�µ�����o�����‰�}�]���•��
des référentiels normatifs est le plus important ; 

- ���[���µ�š�Œ���� �‰���Œ�š�� ���v�� �š���v�š�� �‹�µ���� �‹�µ���o�]�š� �� ������ �o�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�� ���� ���}�u�]���]�o���� ���š�� ���[���•�š�� �]���]�� �•���v�•�� ���}�µ�š���� �‹�µ����
�v�}�µ�•�� �‰�}�µ�À�}�v�•�� ���š�š���•�š���Œ�� ���[�µ�v���� �h fabrication de qualité » qui est éminemment 
situationnelle : elle  se joue dans les interactions entre des mondes sociaux qui se 
rencontrent et à travers des processus ���[�������‰�š���š�]�}�v�U�� ������ �v� �P�}���]���š�]�}�v��in situ entre les 
intervenantes et les personnes âgées.  

- enfin en tant que qualité des intervenantes définie tantôt comme qualité intrinsèque des 
personnes, tantôt sur un registre de compétences professionnelles. 
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La qualité résulte donc de processus entrecroisés de définitions normatives, de prescriptions, 
���[���i�µ�•�š���u���v�š�•�����š�����[���Œ�Œ���v�P���u���v�š�•�X�� 

 
Certains des éléments qui contribuent à la définition de la qualité se situent en amont de 
�o�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v���������}�u�]���]�o���U�����µ���v�]�À�����µ���‰�}�o�]�š�]�‹�µ�����}�µ�����v���}�Œ�������µ���v�]�À�����µ���������o�������]�Œ�����š�]�}�v�������•���•���Œ�À�]�����•�����[���]������
���� ���}�u�]���]�o�����}�µ�����v���}�Œ���� ������ �o�[���v�������Œ���u���v�š���]�v�š���Œ�u� ���]���]�Œ���X�����/�o���•�[���P�]�š�������� �o���� �u�]�•���� ���v���(�}�Œ�u���� ������ �������Œ���•�� �‰�}�µ�Œ��
�o�[�����š�]�}�v�U���������‰�Œ�}�š�}���}�o���•�U���������‰�Œ�}��� ���µ�Œ���•���‹�µ�]���‰�Œ� �š���v�����v�š���‰���Œ�u���š�š�Œ�����}�µ�����v�������Œ���Œ���o�����‰�Œ���•�š���š�]�}�v�����µ���Œ���P���Œ����
d�[�µ�v�����‹�µ���o�]�š� �����š�š���v���µ�������š����� �(�]�v�]�����‰���Œ�����À���v�����X���/�o���•�[���P�]�š�����o�}�Œ�•���������������‹�µ�����v�}�µ�•���v�}�u�u���Œ�}�v�•���o������� �(�]�v�]�š�]�}�v��
���Æ�}�P���v�����������o�����‹�µ���o�]�š� �U�������v�•���o�����•���v�•���}�¶�������•���‰�Œ�}�����•�•�µ�•����� �(�]�v�]�š�]�}�v�v���o�•���•�[���Æ���Œ�����v�š���������]�•�š���v�����������•���•�����v���•��
���[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�����]�Œ�����š���U�����v�������Z�}�Œ�•�������•���•�‰�Z���Œ���•�����[�]�v�š���Œ����tion entre usagers et intervenantes. 
 
���[���µ�š�Œ���•�����}�v�š�Œ�]���µ�š�]�}�v�•�������o������� �(�]�v�]�š�]�}�v�����š�������o�����h fabrication �i���������o�����‹�µ���o�]�š� ���������o�[���]�������������}�u�]���]�o�����•�����•�]�š�µ���v�š��
�����v�•�� �o�[���•�‰�������� �š���u�‰�}�Œ���o�� ���š�� �‰�Z�Ç�•�]�‹�µ���� ������ �o�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�� ������ �o�[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���U�� �����v�•�� �o���� �o�]���µ�� ������ �À�]���� �����•��
personnes ���]��� ���•�X���/�o���•���Z���P�]�š�����o�}�Œ�•���‰�}�š���v�š�]���o�o���u���v�š�����[�µ�v�������}-���}�v�•�š�Œ�µ���š�]�}�v���������o�����‰�Œ���•�š���š�]�}�v���‹�µ�]���•�[�}�‰���Œ��������
travers les échanges, les négociations, les arrangements entre les deux protagonistes, et 
nécessairement à partir de la mise en confrontation de leurs représentat�]�}�v�•�� ������ ������ �‹�µ�[���•�š�� �µ�v����
intervention de qualité. Les attentes des personnes viennent alors rencontrer les représentations de 
�o�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v���‹�µ�[�}�v�š���o���•���‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�o���•�X���/�o���•�[���P�]�š�����o�}�Œ�•�����[�µ�v������� �(�]�v�]�š�]�}�v�����v���}�P���v�����������o�����‹�µ���o�]�š� �������v�•��
la mesure où elle se situe a�µ�� ���ˆ�µ�Œ�� �u�!�u���� ������ �o�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�U�� �����v�•�� �o�[���•�‰�������� ���µ�� �(�������� ���� �(�������� ���š�� ������ �o����
rencontre intime. 

 
�����•���š���v�•�]�}�v�•���•�[���Æ�‰�Œ�]�u���v�š���v���š�š���u���v�š���•���o�}�v���o���•�������š���µ�Œ�•�����š���o���µ�Œ���‰�}�•�]�š�]�}�v���‰�o�µ�•���}�µ���u�}�]�v�•�����]�•�š���v��� �����À�]�•-à-
�À�]�•���������o�[�µ�•���P���Œ�����š���������o�����•�‰�Z���Œ�������[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�X�������•���š���v�•�]�}�v�•�����}�v�����Œ�vent tout à la fois la définition de la 
�‹�µ���o�]�š� �U�� �u���]�•�� ���µ�•�•�]�� �o���� �‰���Œ�����‰�š�]�}�v�� ������ ������ �‹�µ�]�� �•���� �i�}�µ���� �� �‰�}�š���v�š�]���o�o���u���v�š�U�� ���v�� �š���Œ�u���•�� ���[���i�µ�•�š���u���v�š�•�� �}�µ��
���[���Œ�Œ���v�P���u���v�š�•�����µ�����}�u�]���]�o���������•���‰���Œ�•�}�v�v���•���o�}�Œ�•�������•���]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�•�X 
 
Fondamentalement, les tensions -définitions endogènes/définitions exogènes- qui ressortent des 
différents travaux empiriques que nous avons menés, concernent le rapport difficile, parfois 
���}�v�(�o�]���š�µ���o�����v�š�Œ�����o���•�����v�i���µ�Æ�����[���µ�š�}�v�}�u�]�����‰�}�µ�Œ���o���•���‰���Œ�•�}�v�v���•�����P� ���•�����š���o���•�����v�i���µ�Æ���������‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�]�š� ��
pour les intervenantes�X���d�}�µ�š���•�����‰���•�•�������}�u�u�����•�]���o�����‰�}�•�•�]���]�o�]�š� ���‹�µ�[�]�o�����Æ�]�•�š���������•�����Ì�}�v���•���h ���[���Œ�Œ���v�P���u���v�š�•��
directs �i�� ���v�š�Œ���� �o���•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� ���]��� ���•�� ���š�� �o���•�� ���]�����•�� ���� ���}�u�]���]�o���U�� �À���v���]�š�� �u���v�������Œ�� �o�[���(�(�]�Œ�u���š�]�}�v�� ���[�µ�v����
�]�����v�š�]�š� ���‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�o���U���‹�µ�]���•���u���o�����v�����‰�}�µ�À�}�]�Œ�����À�}�]�Œ�����[���Æ�]�•�š���v�������‹�µ���������v�•���o����référence à des cadres 
�‰�Œ�}��� ���µ�Œ���µ�Æ�����š���v�}�Œ�u���š�]�(�•�U����� �(�]�v�]�•�����v�������Z�}�Œ�•�������•�� �•�‰�Z���Œ���•�� ���[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�X�������‰���v�����v�š�U���o�[���Æ���Œ���]������ ������ �o����
négociation renvoie à la possible autonomie des vieilles personnes dans le �������Œ���� ���[�µ�v���� �‰�Œ���•�š���š�]�}�v��
���[���]�����X Tous les débats ouverts par �o�����o�}�]���î�ì�ì�î�X�î�U�����µ�š�}�µ�Œ���������o�����‰�o���������������o�[�µ�•���P���Œ�������v�•���o���•�����]�•�‰�}�•�]�š�]�(�•���‹�µ�]��
les concernent, paraissent se rouvrir dans cette mise en concurrence de la professionnalité des uns 
���š�� ������ �o�[���µ�š�}�v�}�u�]���� �����•�� ���µ�š�Œ���•�X�� �>���� �‹�µ���•�š�]�}�v�� ������ �o���� �Œ�����}�v�v���]�•�•���v������ ������ �o���� �‰�o�������� ������ �o�[���Æ�‰��rtise profane 
dans la définition de la qualité paraît ici clairement posée.  

 
Nous avons mobilisé différentes approches pour appréhender le plus complètement, mais aussi le 
plus diversement possible les représentations et les définitions de la qualité portées par les acteurs 
�����•�� �•�����v���•�� ������ �o�[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���X�� �>���•�� ���}�v�v� ���•�� �Œ� �•�µ�o�š���v�š�� ������ �‹�µ���•�š�]�}�v�v���]�Œ���•�� �����Œ���•�•� �•�� ���µ�Æ�� � �À���o�µ���š���µ�Œ�•��
���W�������š�����µ�Æ���u� �������]�v�•���P� �v� �Œ���o�]�•�š���•�U���o���•���‹�µ���•�š�]�}�v�v���]�Œ���•�������Œ���•�•� �•�����µ�Æ���}�Œ�P���v�]�•�u���•���������(�}�Œ�u���š�]�}�v�����[���]����������
domicile pour la région Rhône-Alpes, les entretiens menés successivement auprès de personnes 
���P� ���•�U�� ���[���]�����•�� ���� ���}�u�]���]�o���U�� ���[���]����s-�•�}�]�P�v���v�š���•�U�� ������ �Œ���•�‰�}�v�•�����o���•�� ������ �•���Œ�À�]�����•�U�� ���]�v�•�]�� �‹�µ���� �o�[�}���•���Œ�À���š�]�}�v��
���]�Œ�����š���� ������ �•�����v���•�� ������ �š�Œ���À���]�o�� ���š�� ���[�]�v�š���Œ�����š�]�}�v�� �~� �À���o�µ���š�]�}�v�� �����•�� �����•�}�]�v�•�� ���š�� �]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�•�� ���� ���}�u�]���]�o���•��
nourrissent la réflexion sur les deux zones de tension que nous avons mises au jour. Le choix de ne 
pas traiter la question de la qualité successivement par chacun des acteurs répond à une exigence de 
focalisation du propos sur les zones de « frottement » ou de « conflit » entre les définitions croisées. 
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1. Des éléments exogènes de définition.  
 

A travers nos diverses enquêtes de terrain, nous avons pu apprécier la manière dont la référence aux 
normes et référentiels de qualité est diversement mobilisée par le�•�� ���]�(�(� �Œ���v�š�•�� �����š���µ�Œ�•�� ������ �o�[���]��������
domicile. Cependant, il apparaît globalement une difficulté pour les responsables à définir le contenu 
������ �o���� �‰�Œ���•�š���š�]�}�v�� ���[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���X�� �>�[�}�•���]�o�o���š�]�}�v�� ���v�š�Œ���� �‰�Œ���•�š���š�]�}�v�� �u� �v���P���Œ���U�� �‰�Œ���•�š���š�]�}�v�� ������ �•�}�]�v�U��
�Œ���o���š�]�}�v�� ���[���]������ �}�µ�� �Œ���o���š�]�}�v�� ������ �•���Œ�À�]������ �����u���µ�Œ���� �‰�Œ� �•���v�š���� �����v�•�� �š�}�µ�•�� �o���•�� ���]�•���}�µ�Œ�•�U�� �•���v�•�� �‹�µ�[�µ�v���� �}�‰�š�]�}�v��
�•�}�]�š���Œ� ���o�o���u���v�š���‰�Œ�]�À�]�o� �P�]� ���U���u�!�u�����•�]���o�����Œ� �(� �Œ���v���������µ���������Œ�����������o�����o�}�]���î�ì�ì�î�X�î�����‹�µ�]���}�Œ�P���v�]�•�������[�µ�v���‰�}�]�v�š��������
�À�µ�����i�µ�Œ�]���]�‹�µ�����u���]�•�����µ�•�•�]��� �š�Z�]�‹�µ�����o�[�����š�]�}�v���•�}���]���o�������š���u� ���]���}-sociale est très fréquente. In fine, il paraît 
possible de saisir ces hésitations et ces tensions comme au moins partiellement inhérentes à 
�o�[���Æ���Œ���]������ ���[�µ�v���� �h relation de service �i�� ���[�µ�v�� �P���v�Œ���� �‰���Œ�š�]���µ�o�]���Œ�� ���v�� ������ �•���v�•�� �‹�µ�[�]���]�� �o���� ��� �(�]�v�]�š�]�}�v�� ������ �o����
�‰�Œ���•�š���š�]�}�v�� �•�[�]�v�•���Œ�]�š�� �����v�•�� �µ�v�� �‰�Œocessus de « prescription » par un tiers �tvoire des tiers- experts en 
évaluation de besoins. 

 
1.1.  Le cadre de la relation de service. 

 
�>�����u� �š�]���Œ���������o�[���]�������������}�u�]���]�o�������•�š���o���Œ�P���u���v�š���]�u�‰�Œ� �P�v� ���‰���Œ���o�����u�}�����o�����������o�����Œ���o���š�]�}�v���������•���Œ�À�]�����U�����µ���•���v�•��
où les caractéristiques sociales, physiques et psychologiques (voire psychiques) des personnes âgées 
�i�}�µ���v�š�� �µ�v�� �Œ�€�o���� �(�}�v�����u���v�š���o�� �����v�•�� �o���� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�]�š� �� �����•�� �����š�]�À�]�š� �•�� ���[���]������ �u� �v���P���Œ���� ���š�� ���[���]������ ���� �o����
�š�}�]�o���š�š���� �‹�µ�]�� �•�}�v�š�� ���Æ� ���µ�š� ���•�� �~�•�}�]�š�� �o�[�µ�•���P���Œ�� ���}�u�u���� �Œ� �(� �Œ���v�š�� �µ�o�š�]�u���� �����•�� �]�v�š���Œ�����š�]�}ns) (Devetter, Jany-
Catrice, Ribault 2009). Cela signifie concrètement que la pratique de ces activités fonctionnelles est 
���u���v� ���� ���� �•�[���v�Œ�]���Z�]�Œ�� ������ ���]�u���v�•�]�}�v�•�� �‰�Œ���P�u���š�]�‹�µ���•�� �}�µ�� �v� �����•�•���]�Œ���•�� ���� �o���� �‰�Œ�]�•���� ���v�� ���Z���Œ�P���� ������ �����•�}�]�v�•��
�•�‰� ���]�(�]�‹�µ���•���~�•�}�]�š���o�����•�}�µ���]���������o�[�µ�•���P���Œ�•�X���>�[�������‰�š���š�]�}�v���������o�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�������o�����h nature �i���������o�[�µ�•���P���Œ�����•�š���o����
caractéristique principale de la relation de service.  
 
�����v�•���o������� �(�]�v�]�š�]�}�v���‹�µ�[�]�o���������}�v�v� ���������o�����Œ���o���š�]�}�v���������•���Œ�À�]�����������v�•���o�����•�����š���µ�Œ���u���Œ���Z���v���U���o�[� ���}�v�}�u�]�•�š�����:�����v��
Gadrey (1994) envisage ce type de relation comme « une opération visant à une transformation 
���[� �š���š�� ���[�µ�v���� �Œ� ���o�]�š� �� ���U�� �‰�}�•�•� ��� ���� �}�µ�� �µ�š�]�o�]�•� ���� �‰���Œ�� �µ�v�� ���}�v�•�}�u�u���š���µ�Œ���t ou usager �t B, réalisée par un 
�‰�Œ���•�š���š���]�Œ���� ���U�� ���� �o���� �����u���v������ ���š�� �•�}�µ�À���v�š�� ���v�� �Œ���o���š�]�}�v�� ���À������ �o�µ�]�U���u���]�•�� �v�[�����}�µ�š�]�•�•���v�š�� �‰���•�� ���� �o���� �‰�Œ�}���µction 
���[�µ�v�����]���v���•�µ�•�����‰�š�]���o�������������]�Œ���µ�o���Œ���]�v��� �‰���v�����u�u���v�š�����µ���•�µ�‰�‰�}�Œ�š���� ». �������‹�µ�����o�[�}�v���‰���µ�š���š�Œ�����µ�]�Œ�����]���]���‰���Œ : 
�o�[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���� ���}�u�u���� �Œ���o���š�]�}�v�� ������ �•���Œ�À�]������ ���}�v�•�]�•�š���� ���v�� �����•�� �•���Œ�À�]�����•�� �Œ���v���µ�•�� �‰���Œ���µ�v�� �]�v�š���Œ�À���v���v�š�� ���� ����
une personne âgée B pour faciliter son indépendance (réalité C : besoins de B comme individu fragile 
ou dépendant), qui se réalisent en relation avec B et à son seul bénéfice. Les tiers aidants sont 
néanmoins à intégrer dans ce modèle.  
 
La relation de service apparaît donc comme une triangulation entre l���� �‰�Œ���•�š���š���]�Œ���U�� �o�[�µ�•���P���Œ�� ���š�� �o���•��
�����•�}�]�v�•���•�}���]���µ�Æ���‹�µ�]���o���•���(�}�v�š���•�����Œ���v���}�v�š�Œ���Œ�X�������v�•���������•���Z� �u�������[���v���o�Ç�•���U���o�����‰�Œ���•�š���š���]�Œ�������}�]�š���(���]�Œ�����(������������
deux dimensions, soit ici : 
 

- Les besoins de la personne âgée liés à sa fragilité ou à sa dépendance, identifiés au moyen de 
la grille AGGIR et auxquels les intervenants doivent répondre. 

 
- La relation que la personne âgée entretient avec ses besoins (une relation de contrainte). 
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             A         agir sur les rapports de B avec elle-même            
     intervenant                                                               
 

                      rendre des services :                                         avoir une représentation 
                                               ménage, cuisine,                                                    acceptable de soi 
                                                                           aide à la toilette,                                            et de ses besoins. 

       aide au soins 

 
 
     C       

                                           besoins liés à la dépendance 
     
 

(Du côté des intervenants (A) il faudrait également situer les 
structures prestataires qui organisent le travail. Mais celles-ci ne sont 
pas évoquées ou accessoirement dans les entretiens) 

 
 
Les relations de service ne sont pas simplement des relations de prestation (tangible, mesurable) 
pour répondre aux besoins de la personne âgée (de A sur C), mais sont aussi des relations sociales de 
�o�[�]�v�š���Œ�À���v���v�š���•�µ�Œ���o�����‰���Œ�•�}�v�v�������P� �����~�����������•�µ�Œ�����•���‹�µ�]��agissent sur les rapports (sensibles, affectifs) que 
celle-ci entretient avec son état de fragilité ou de dépendance et les besoins qui en découlent (de B 
sur C�•�X�����o���]�v���:�����v�š���š���������]�v�•�]���Œ���u���Œ�‹�µ� ���‹�µ�����o���•���u� �š�]���Œ�•�������•���•���Œ�À�]�����•�������o�����‰���Œ�•�}�v�v�����•�[���(�(�����š�µ���v�š���•�}�µ�À���vt 
�����v�•�� �o���� �•�]�u�µ�o�š���v� �]�š� �� ���[�µ�v�� �Œ���‰�‰�}�Œ�š�� �•�}���]���o�� �‹�µ�]�� �(���]�š�� �]�v�š���Œ���P�]�Œ���µ�v�� �‰�Œ���•�š���š���]�Œ���� ���š�� �µ�v�� �����•�š�]�v���š���]�Œ�����~�:�����v�š���š�U��
2003). En rappelant cette observation, Florence Jany-Catrice ajoute aussitôt dans un article très 
récent : « ���[���•�š���o���������•�������•�����]�����•���������}�u�]���]�o���������v�•���o�� �Œ���o���š�]�}�v���������•���Œ�À�]�������‹�µ�[���o�o���•�����}-entretiennent avec 
la personne âgée. Et lorsque cette simultanéité est évitée, ce qui est le cas des employés de ménage 
[nous dirions : lorsque la personne âgée est trop dépendante pour ne pouvoir partager une partie 
des tâ���Z���•�� �u� �v���P���Œ���•�•�U�� ���o�}�Œ�•�� ���[���•�š�� �P� �v� �Œ���o���u���v�š�� �o���� �Œ���o���š�]�}�v�� ������ ���}�v�(�]���v������ �‹�µ�]�� �‰�Œ���v���� �o���� �‰���•�X » Et de 
conclure : « ���v�����(�(���š���o�����š�Œ���]�š�����}�u�u�µ�v�������� �����•�� �����š�]�À�]�š� �•�����•�š���‹�µ�[���o�o���•�� �•�[���(�(�����š�µ���v�š�U���‰�}�µ�Œ���o�����‰�o�µ�‰���Œ�š�U�������v�•��
des domiciles privés, engageant plus (care, sur les corps des personnes âgées) ou moins (petit 
���Œ�]���}�o���P���� �����•�� �Z�}�u�u���•�� �š�}�µ�š���•�� �u���]�v�•�•�U�� �o�[�]�v�š�]�u�]�š� �� �����•�� �o�]���µ�Æ�� �~���µ�•�•�µ���š�U�� �î�ì�ì�ñ�•�� �}�µ�� �o�[�]�v�š�]�u�]�š� �� �����•�� ���}�Œ�‰�•��
(Ribault, 2008). » (Jany-Catrice, 2010 : 528). 
 

Cette relation triangulaire a été décrite et explicitée par la sociologie des relations de service (Mayen, 
2005). Certains auteurs considèrent même que la relation de service se situe éminemment dans la 
�Œ���o���š�]�}�v���•�}���]���o���������������•�µ�Œ�������~�]���]���������o�[�]�v�š���Œ�À���v���v�š���•�µ�Œ���o�����‰���Œ�•�}�v�v�������P� ���•�U�����µ�����}�µ�Œ�•���������o�[���v�P���P���u���v�š������������
�•�µ�Œ�������~�������o�[�]�v�š���Œ�À���v���v�š���•�µ�Œ���o���•�������•�}�]�v�•���������o�����‰���Œ�•�}�v�v�������P� ���•�U���‰�}�µ�Œ���(�����]�o�]�š���Œ���o�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�������������•�µ�Œ�������~�]���]��
�‰�}�µ�Œ�� �(�����]�o�]�š���Œ�� �o�[���������‰�š���š�]�}�v�� �‰���Œ�� �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���� ���P� ���� ������ �•�}�v�� � �š���š�� ���š�� ������ �•���•�� �����•�}�]�v�•�� �‰�}�µ�Œ�� �o�[���]�����Œ�� ���� �À�]�À�Œ����
�u�]���µ�Æ�•�X�� �����•�� ���µ�š���µ�Œ�•�� �‹�µ���o�]�(�]���v�š�� �����š�š���� �Œ���o���š�]�}�v�� ������ �•���Œ�À�]������ ���[�h interaction opérationnelle » au sens où 
���o�o���� �Œ���v���� �‰�}�•�•�]���o���� �µ�v���� ���}�‰�Œ�}���µ���š�]�}�v�� ������ �o�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�� �‰���Œ�� �o���� �‰�Œ���•�š���š���]�Œ���� ���š�� �o���� �u���v�����v�š�� �~Bensahel, 
Billaudot, Samson, 1998).  
 
�>�[� �À�}�o�µ�š�]�}�v�����µ�������}�v�š���Æ�š����� ���}�v�}�u�]�‹�µ�������š���‰�}�o�]�š�]�‹�µ�����������o�[���]�������������}�u�]���]�o�������š���o�[�}�µ�À���Œ�š�µ�Œ�������µ���u���Œ���Z� �������•��
services à la personne modifient �o���•���������Œ���•�����[���Æ���Œ���]�������������o�����‰�Œ���•�š���š�]�}�v�����[���]���������š���o���•�����}�v���]�š�]�}�v�•�������������•��
« interactions opérationnelles �i�X���>�[���•�‰���������}�µ�À���Œ�š�����µ�Æ���]�v�š���Œ�����š�]�}�v�•�����š�����µ�Æ���v� �P�}���]���š�]�}�v�•���‰���µ�š���•�����š�Œ�}�µ�À���Œ��
� �o���Œ�P�]�� �����v�•�� �o���� �������Œ���� ���[�µ�v���� �‰�Œ���•�š���š�]�}�v�� �•���Œ�À�]���� �‰���Œ���µ�v �•���Œ�À�]������ ���[���]������ ���� �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���U�� �u���v�����š���]�Œ���� ���š�� �‰���µ��
�‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�]�•� �����o�}�Œ�•���‹�µ�[�]�o���•�����š�Œ�}�µ�À���Œ�����‰�o�µ�•�����}�v�š�Œ���]�v�š�������v�•���o�����������Œ�������[�µ�v���•���Œ�À�]�������š�Œ���•���‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�]�•� ��
���[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���X�� �� �>���� �•�]�š�µ���š�]�}�v�� ������ ��� �‰���v�����v������ �‰�o�µ�•�� �}�µ�� �u�}�]�v�•�� �u���Œ�‹�µ� ���� �����•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� ���}�v�š�Œ�]���µ����
également à borner les espaces et les temps de négociation « in situ ».in fine, la question de la 

 

B personne âgée,  
    tiers aidants 
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�v���š�µ�Œ�����������o�����Œ���o���š�]�}�v�����v�š�Œ�����o�[�]�v�š���Œ�À���v���v�š�������š���o�����‰���Œ�•�}�v�v�������P� �����‰���µ�š���!�š�Œ�����‰�}�•� �� : dans quelle mesure 
�����š�š�����Œ���o���š�]�}�v�����[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v���Œ���o���À��-t-���o�o�����������o�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v���•�}���]��le ou de la relation marchande ? 
 

1.1.1. Prestation marchande ou intervention sociale ? 

 
Globalement, il ressort des entretiens menés avec les responsables de service un brouillage de 
définition de ce que nous nommerons provisoirement ici la prestation. Aucune des interviewées ne 
�‰�Œ� ���]�•�������o���]�Œ���u���v�š�����o�����������Œ�����������Œ� �(� �Œ���v�������������o�[�����š�]�À�]�š� ���‹�µ�[���o�o�������v�������Œ���U�����v�������Z�}�Œ�•�������•���Œ���•�‰�}�v�•�����o���•��������
�•���Œ�À�]�����•�� ������ �•�}�]�v�•�� �‹�µ�]�� ���]�Œ���}�v�•���Œ�]�À���v�š�� �o���•�� �]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�•�� �‹�µ�[���o�o���•�� ���v�������Œ���v�š�� ���}�u�u���� �����š�]�À�]�š� �•�� ������ �•�}�]�v�•�X��
���[���•�š�� ������ �o���µ�Œ�����€�š� �� �µ�v�� �Œ� �(� �Œ���v�š�]���o�� �•�����š�}�Œ�]���o�� �~�D�µ�o�o���Œ�U�� �î�ì�ì�ï�•�� �‹�µ�]�� �‰���Œ���`�š�� �•�[�]�u�‰�}�•���Œ : «  en soins il y a des 
�‰�Œ�]�v���]�‰���•�� �v�}�v�� ��� �Œ�}�P���š�}�]�Œ���•�X�� ������ �������Œ���� �•�[���‰�‰�o�]�‹�µ���� � �P���o���u���v�š�� �‰�}�µ�Œ�� �o�[�/���� ���š�� �‰�}�µ�Œ�� �o�[���]������ �•�}�]�P�v���v�š�� » 
�~���]�Œ�����š�Œ�]������ �����•�� �•�}�]�v�•�� ���[�µ�v���� ���•�•�}���]���š�]�}�v�•. La description des interventions, les interrogations portant 
sur leur qualité renvoient explicitement  aux activités codifiées du secteur sanitaire, à ses logiques 
���[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�U�� ���� �•���� ��� �}�v�š�}�o�}�P�]���� ���š�� �•���•�� �‰�Œ�}��� ���µ�Œ���•�X�� ������ �•�}�v�š�� ���µ�•�•�]�� �o���•�� �o�}�P�]�‹�µ���•�� ������ �u� �š�]���Œ�•�� �‹�µ�]��
���‰�‰���Œ���]�•�•���v�š�� �]���]�� �o�}�Œ�•�‹�µ�[�]�o�� ���•�š�� �u���v�š�]�}�v�vé que « les missions sont clairement des prestations de soins 
infirmiers et tous types de soins.  
 
Cependant, au-delà de cette absence de définition claire et explicite, les responsables interrogés se 
�Œ���À���v���]�‹�µ���v�š���o�����‰�o�µ�•���•�}�µ�À���v�š�����[�µ�v���•���Œ�À�]���������[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}n sociale qui peut être référé aux termes de la 
loi 2002.2. Ce positionnement transparaît à travers la présentation que les personnes responsables 
�(�}�v�š�� ���[���o�o���•-mêmes : « �D�}�]�U�� ���[���•�š�� �µ�v�� �‰���µ�� �‰���Œ�š�]���µ�o�]���Œ�U�� �i���� �•�µ�]�•�� ���v�š�Œ� ���� �����v�•�� �o���� �•�}���]���o�� ���À������ �:�W�� �����v�•�� �µ�v��
environnement hostile » (Présidente service 6) ou encore « �u���•�� ���}�o�o���P�µ���•�� ���� �o�[�����W���� �u���� ���]�•���]���v�š���ttu 
fais plus de social que nous » (responsable de secteur du service 6). Il apparaît également dans leur 
manière de positionner le service vis-à-vis des récentes orientations politiques : « le chèque emploi 
�•���Œ�À�]��������� �À���o�}�Œ�]�•�����o�����u� �š�]���Œ�����[���]�������������}�u�]���]�o���U�����������}�v���µ�]�š���������}�v�(�}�v���Œ�����o�����u� �š�]���Œ���������(���u�u�����������u� �v���P����
���š�� �����o�µ�]�� ���[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���� �‹�µ�]�� ���o�o���� ���� �À�Œ���]�u���v�š�� �µ�v���� ���}�u�‰� �š���v������ �•�µ�Œ�� �o�[aide aux personnes fragiles » 
(président service 8) ou encore de définir les missions de la structure « aider, accompagner, soigner, 
���[���•�š le slogan » (responsable service 5).  
 
Certaines prises de positions sont nettement plus explicites encore et positionnent le service en 
opposition à la logique des services à la personne, relevant de la loi de 2005 : « on a besoin de vous 
�‰�}�µ�Œ�������•�����Z�}�•���•�����•�•���v�š�]���o�o���•�U���o�����o���À���Œ�U���o�����Œ���‰���•�Y���[���•�š���o�[���•�•���v�������������À�}�š�Œ�����u� �š�]���Œ�U���À�}�µ�•�����‰�‰���Œ�š���v���Ì�������µ�v��
�•���Œ�À�]������ ���[���]������ �•�}���]���o���U�� ���[���•�š�� �‰���•�� �µ�v���� ���v�š�Œ���‰�Œ�]�•���� ������ �•���Œ�À�]���� » (responsable servic���� �ð�U�� ���� �o�[��ttention des 
aides à domicile). 
De fait, les responsables interrogées exercent toutes au sein de services agréés dans le cadre de la loi 
�������î�ì�ì�î�X�î�������o�[���Æ�����‰�š�]�}�v���������o�[�µ�v�������[���v�š�Œ�������o�oes.  
 
�����‰���v�����v�š�U���o�������Œ�}�µ�]�o�o���P�����]�v�š�Œ�}���µ�]�š�������v�•���o�����•�����š���µ�Œ���������o�[���]��e à domicile par le plan Borloo et la loi de 
2005 est repérable dans les discours (Jany-Catrice, 2010). Les considérations financières, les 
questions de tarification, de marché et de concurrence apparaissent clairement, y compris du côté 
���[���•�•�}���]���š�]�}�v�•���š�Œ���•�����v���]���v�v���•�U�����š���u���v�]�(���•�š���u���v�š���]�v�•���Œ�]�š���•�������v�•�������•���o�}�P�]�‹�µ���•�����[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v���•�}���]���o���X�����>����
�Œ� �(� �Œ���v������ ���� �o���� �v�}�š�]�}�v�� ������ �•���Œ�À�]������ �‰�µ���o�]���� ���•�š�� ���Æ�‰�o�]���]�š���� �����‰���v�����v�š�� ���Z���Ì�� �o���•�� �š�Œ�}�]�•�� �Œ���•�‰�}�v�•�����o���•�� ���[�����š�]�}�v��
gérontologique et directrice de CCAS. Du côté de ces responsables, les notions de concurrence et de 
�u���Œ���Z� �� �v�[���‰�‰���Œ���]�•�•���v�š�� �����•�}�o�µ�u���v�š�� �‰���•�� ���š�� �o���•�� �‰�Œ���•�š���š�]�}�v�•�� �•�}�v�š�� ���•�•���Ì�� ���o���]�Œ���u���v�š�� �]�����v�š�]�(�]� ���•�� ���}�u�u����
aide ou accompagnement social.  
 
�>�����‰�Œ� �•���v�š���š�]�}�v�������•���•���Œ�À�]�����•�������o�����‰���Œ�•�}�v�v�����•�µ�Œ���o�����•�]�š�����������o�[���E�^�W�U���Œ���v�������Æ�‰�o�]���]�š�����š�}�µ�š���(�}�]�•���o�����À�}lonté de 
�‰���•�•���P���� ���[�µ�v���� �o�}�P�]�‹�µ���� ������ �•�µ���À���v�š�]�}�v�� �‰�µ���o�]�‹�µ���� �]�v�•���Œ�]�š���� �����v�•�� �o���� �������Œ���� ������ �‰�}�o�]�š�]�‹�µ���•�� �•�}���]���o���•�� ���� �µ�v����
logique de développement de marché. 
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Encadré 1 �W���Z�]�•�š�}�Œ�]�‹�µ���������•���•���Œ�À�]�����•�������o�����‰���Œ�•�}�v�v�����•�µ�Œ���o�����•�]�š�����������o�[���E�^�W�X 

Depuis 1945, la régulation du secteur des services à la personne par les pouvoirs publics a évolué. 

- 1945-1985 : la subvention publique 
Au lendemain de la seconde guerre mondiale et jusque dans les années 1980, un système de 
régulation tutélaire a prévalu �W�� �o�[���š���š�� ���Z���Œ���Z���� ���� ���]�����Œ�� �o���•�� �(���u�]�o�o���• sur la base de critères sociaux, à 
�š�Œ���À���Œ�•�� �o���•�� �•���Œ�À�]�����•�� �����u�]�v�]�•�š�Œ� �•�� ������ �š�Œ���À���]�o�o���µ�•���•�� �(���u�]�o�]���o���•�� �‰�µ�]�•�� ���[���]�����•�� �u� �v���P���Œ���•�U�� �‰�Œ�}�(�]�š���v�š�� ���� �����•��
ayants droit subventionnés. 
- �����‰�µ�]�•���î�ì�����v�•�U���o������� �À���o�}�‰�‰���u���v�š�����[�µ�v���u���Œ���Z�  
Depuis la fin des années 1980, un double obje���š�]�(�����������Œ� ���š�]�}�v�����[���u�‰�o�}�]�•�����š���������Œ� �‰�}�v�•�������������•�������•�}�]�v�•��
sociaux a provoqué un infléchissement de la régulation tutélaire vers une régulation concurrentielle 
subventionnée. 
Le développement des services à la personne ne passe plus désormais par les services proposés par 
�o�����‰�µ�]�•�•���v������ �‰�µ���o�]�‹�µ���U���u���]�•�� �‰���Œ���o�����u�]�•���� ���v���ˆ�µ�À�Œ���������� �‰�}�o�]�š�]�‹�µ���•�� �]�v���]�š���v�š������ �o�[� �u���Œ�P���v������ ���[�µ�v���u���Œ���Z� ��
dynamique. 
 ���[���•�š�������v�•�������š�š�����o�}�P�]�‹�µ�����‹�µ�����•�[���•�š���]�v�•���Œ�]�š���o�����W�o���v�����}�Œ�o�}�}����������� �À���o�}�‰�‰���u���v�š�������•���•���Œ�À�]�����•�������o�����‰���Œ�•�}�v�v����
en 2005. 
 

Cette question de positionnement des services entre « �‰�Œ�}�‰�}�•�]�š�]�}�v���������Œ���o���š�]�}�v�����[�������}�u�‰���P�v���u���v�š�����š��
���[���]������ �]�v���]�À�]���µ���o�]�•� �� » et « �À���v�š���� ���[�µ�v���� �‰�Œ���•�š���š�]�}�v�� ������ �‹�µ���o�]�š� �� �‰�Œ� -définie » renvoie à une 
interrogation sur la relation entre usager, client, bénéficiaire, personne fragile/professionnel 
intervenant et prescripteur financeur : « �>���� �‹�µ���o�]�š� �U�� ���[���•�š�� �Œ� �‰�}�v���Œ���� ���� �o���� �����u���v������ ���µ�� ��lient mais qui 
est le client ? Je me demande si le client est la personne qui bénéficie du service ou les pouvoirs 
publics qui prescrivent le service en fonctio�v�����[�µ�v�����‰�}�o�]�š�]�‹�µ�� » (responsable plateforme de service). 
 
1.1.2. R���o���š�]�}�v�•���������•���Œ�À�]�������À�•���Œ���o���š�]�}�v�����[���]�����X 

�>�[���Æ���Œ���]�������������o�[���]�������������}�u�]���]�o�����‰���Œ���`�š���Œ���o���À���Œ���������o�����Œ���o���š�]�}�v���������•���Œ�À�]���������v���������‹�µ�[���o�o���•�����}�v�(�Œ�}�v�š���v�š�������•��
salariés aux destinataires de leurs activités (Ughetto, Besucco, Tallard, De Tertre, 2002).  Le 
développement des logiques de relations de services �t �Ç�� ���}�u�‰�Œ�]�•�� �����v�•�� �o�[�]�v���µ�•�š�Œ�]��- a permis de 
�Œ���o���š�]�À�]�•���Œ�� �o�[�]�u�‰�}�Œ�š���v������ ������ �o���� ���]�•�‰�}�•�]�š�]�}�v�� �����•�� �•���o���Œ�]� �•�� ���� �Œ���•�‰�����š���Œ�� �o���•�� ���}�v�•�]�P�v���•�� ���µ�� �‰�Œ�}�(�]�š�� ������ �o���µ�Œ�•��
aptitudes subjectives à se représenter leur intervention personnelle dans la chaîne des activités, à 
�]�v�š���Œ���P�]�Œ�����À�������o���•�����}�o�o���P�µ���•�Y���/�o���•���u���o���Œ���]�š�������‰�Œ�]�}�Œ�]���‹�µ�����o���•���]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�•�����[���]�������������}�u�]���]�o�����•�}�v�š�����]���v������
considérer comme relations de services dans la mesure où le travail effectué est dépendant de la 
���}�v�(�Œ�}�v�š���š�]�}�v�� ���� �o�[�µ�•���P���Œ�� �~�>�]�‰�•�l�Ç�U�� �í�õ�ô�ì�•�X�� �>���� �š�Œ���À���]�o�� �•���� ���}�u�‰�}�•���� ���[�µ�v���� ���}�•���� ������ �v� �P�}���]���š�]�}�v�� ���À������ �o����
demandeur (Warin, 1993). 
 
La professionnalité des prestataires se concentre alors dans la gestion de cette relation de service ; 
ce qui suppose dans le travail social de savoir gérer ses émotions dans les interactions pour répondre 
���� �µ�v���� �����u���v������ ���[���]������ �•���v�•�� �•���� �o���]�•�•���Œ�� ��� ���}�Œ�����Œ�� �~���}�µ�i�µ�š�U�� �î�ì�ì�ñ�•�X�� �>���� ���}�u�‰� �š���v������ �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�o���� ������
�o�[�]�v�š���Œ�À���v���v�š���•�����•�]�š�µ�����]���]�������v�•���•���������‰�����]�š� ���������P�]�Œ sur les relations de la personne âgée avec elle-même, 
�•�}�v��� �š���š�����š���•���•�������•�}�]�v�•�U�����µ���š�Œ���À���Œ�•�����[�µ�v�������š�š���v�š�]�}�v���•�}�µ�š���v�µ���U�����(�(�����š�µ���µ�•�������š���‰�Œ� �À���v���v�š�����~�•�}�o�o�]���]�š�µ�����•�U��
�u���]�•�� �•���v�•�� �‰���Œ�š���P���� �����•�� �•���v�š�]�u���v�š�•�� ���š�� �����•�� � �u�}�š�]�}�v�•�� �~�•�Ç�u�‰���š�Z�]���•�X�� �^�]�� �o�[�}�v�� �Œ���‰�Œ���v���� �o���•�� �Œ� �(� �Œ���v�š�]���o�•�� ������
�u� �š�]���Œ�•�� ��� �(�]�v�]�•�� �‰���Œ�� �o�[�����D�Z�� �}�v�� ���}�v�•�š���š���� �‹�µ���� �����š�š���� ���}�u�‰� �š���v������ ���•�š�� �Œ�����}�v�v�µ���� ���µ�� �š�Œ���À���Œ�•�� �o���•�� �š���Œ�u���•��
mêmes de « �o�[���]������ ���µ�Æ�� �����šes essentiels de la vie » et « dans les activités de la vie sociale et 
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relationnelle » qui caractérisent « les auxiliaires de vie sociale » parmi lesquelles nous classons les 
aides à domicile dont nous parlons ici1.  
 
���� �Œ���‰�Œ���v���Œ���� �o���•�� �š���Æ�š���•�� �}�(�(�]���]���o�•�U�� �}�v�� �•�[���‰���Œ���}�]�š�� �‹�µ���� �����š�š���� ���}�u�‰� �š���v������ � �š���]�š�� ��� �i���� ���š�š���v���µ���� �����•��
« travailleuses familiales » dont la profession, issue du bénévolat catholique, a été officialisée en 
�í�õ�ð�õ�X�� ���À���v�š�� �o���� �‰�Œ�}�(�µ�•�]�}�v�� �‹�µ���� �o�[�}�v�� ���}�v�v���`�š�� �����•�� �u� �š�]���Œ�•�� ���µ�� �•���Œ�À�]������ ���� �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���U�� �o���� �š�Œ���À���]�o�o���µ�•����
familiale était définie comme « un travailleur social qui assure à domicile des activités ménagères et 
familiales. »2 �/�o�� �v���� �•�[���P�]�š�� �‰���•�� ������ ��onfondre les professions. Mais ces textes les plus anciens nous 
intéressent ici dans la mesure où ils suggèrent aussi une attente de relation de service telle que 
définie précédemment. Ainsi, Jeannine Verdès-Leroux indiquait il y a trente-cinq ans dans son étude 
sur le travail social comment des documents semi-�}�(�(�]���]���o�•�� ���µ�� �u�]�v�]�•�š���Œ���� ������ �o���� �^���v�š� �� ������ �o�[� �‰�}�‹�µ����
signifient les compétences des « travailleuses familiales » en termes de : « attrait et aptitudes pour 
les relations avec autrui : relations sécurisantes, détendues, chaleureuses », « capacité 
���[�������‰�š���š�]�}�v », « motivation sociale éprouvée. »3 Le but étant de disposer de cette façon de 
« �o�[���µ�š�}�Œ�]�š� �� �v���š�µ�Œ���o�o�� �i�� �‰�}�µ�Œ�� �u���v���Œ�� ���� ���]���v�U�� ���[���•�š-à-dire selon des critères de temps et de bon sens 
(« qualité non moins modeste » : Taisne, 1974 �W���ï�î�í�•�U���o���•�� �����š�]�À�]�š� �•�� �‹�µ�]�� �•�}�v�š�� �‰�Œ�}�P�Œ���u�u� ���•�X�� �>�[���µ�š�}�Œ�]�š� ��
���•�š�U�� �•���o�}�v�� �o�[���µ�š���µ�Œ�U�� ������ �‹�µ�]�� ���]�•�š�]�v�P�µ���� �o���•�� �š�Œ���À���]�o�o���µ�•���•�� �(���u�]�o�]���o���•�� �����•�� ���u�‰�o�}�Ç� ���•�� ������ �u���]�•�}�v�� �}�µ�� �����•��
femmes de ménage (Verdès-Leroux, 1978 : 129)�X�� �E�}�š�}�v�•�� �‹�µ���� �o�[���µ�š�}�Œ�]�š� �� �����u���µ�Œ���� �š�}�µ�iours, sous de 
�u�µ�o�š�]�‰�o���•�� �(�}�Œ�u���•�� �]�v�•�š�]�š�µ� ���•�U�� ���µ�� �(�}�v�����u���v�š�� ���[�µ�v�� �P�}�µ�À���Œ�v���u���v�š�� �����•�� ���}�Œ�‰�•�U�� ������ �o���� �•���v�š� �� ���š�� ������ �o���� �À�]���U��
même quand il est partagé avec des formes de solidarité intergénérationnelles confrontées à la 
��� �‰���v�����v���������š�������o�[���v�š�]���]�‰���š�]�}�v���������•�}�v�����P�P�Œ���À���š�]�}�v�X Cela étant, plusieurs entretiens indiquent que les 
�‰���Œ�•�}�v�v���•�� ���P� ���•�� �v�[�������}�Œ�����v�š�� �‰���Œ�(�}�]�•�� ���µ���µ�v���� ���µ�š�}�Œ�]�š� �� ���µ�Æ�� �]�v�š���Œ�À���v���v�š�•�X�� �����µ�Æ-ci sont considérés 
plutôt comme des employés de maison à cause du caractère répétitif et humble de leurs tâches, mais 
aussi du fait de représentations peu valorisées de leur activité et parfois de considérations de classe.  
 
Partant du modèle de la relation de service, la lecture que nous faisons des entretiens réalisés 
conduit à rendre compte des attentes à partir desquelles les personnes âgées adhèrent ou pas aux 
�•���Œ�À�]�����•�����[���]�������������}�u�]���]�o���X 
 
Les discours relevés mettent cependant en évidence une double dimension de la prestation 
proposée �W�����[�µ�v�����‰���Œ�š���µ�v�����Œ���o���š�]�}�v���•�µ�‰�‰�}�Œ�š���‹�µ�]���v�[���•�š���o�����‰�o�µ�•���•�}�µ�À���v�š���‰���•���‹�µ���o�]�(�]� �������š�����[���µ�š�Œ�����‰���Œ�š���µ�v����
activité « technique �i�� �‹�µ�[�}�v�� �‰�}�µ�Œ�Œ���]�š�� ���}�u�‰�Œ���v���Œ���� ���}�u�u���� �h objet de pourvoyance »  dans le cadre 
���[�µ�v���� �Œ���o���š�]�}�v�������� ��� �‰���v�����v������ �P� �v� �Œ� ���� �‰���Œ���o�[���Æ�]�•�š���v������ ���[�µ�v�������•�}�]�v������ �•���š�]�•�(���]�Œ���� �~�D���u�u�]�U���í�õ�ó�õ�•�X��« La 
dépendance est une relation contraignante plus ou moins acceptée, avec un être, un objet, un groupe 
ou une institution, réels ou idéels, et qui relève de la satisfaction d'un besoin ». Si la relation support 
est reconnue comme faisant partiellement �o�[�}���i���š�� ���[���i�µ�•�š���u���v�š�•�� ���š�� ������ �v� �P�}���]���š�]�}�v�•�U�� �� ���v�� �Œ���À���v���Z���U��

                                                           
1 �>�[�����D�Z����� �(�]�v�]�š���ô���Œ� �(� �Œ���v�š�]���o�•���������uétiers : Agent à domicile, Auxiliaire de vie sociale, Auxiliaire de puériculture, 
aide médico-�‰�•�Ç���Z�}�o�}�P�]�‹�µ���U�� ���]������ �•�}�]�P�v���v�š�~���•�U�� �d�����Z�v�]���]���v�~�v���•�� ������ �o�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�� �•�}���]���o���� ���š�� �(���u�]�o�]���o����
(anciennement Travailleuse familiale), Educateur de jeunes enfants, Infirmier(ère) coordinateur(trice).  
�>�[���µ�Æ�]�o�]���]�Œ���� ������ �À�]���� �•�}���]���o���� �Œ� �‰�}�v���� ���µ�Æ�� �(�}�v���š�]�}�v�•�� ���[���]������ ���� ���}�u�]���]�o�� : « Il concourt au maintien à domicile d'une 
personne en situation de dépendance en l'aidant dans les actes essentiels de la vie (aide à la mobilité, aide à la 
toilette, aide à l'alimentation, aide à la réalisation des courses, aide aux repas, travaux ménagers) mais aussi 
dans les activités de la vie sociale et relationnelle. Il participe à l'évaluation de la situation et adapte son 
intervention en conséquence. Il coordonne son action avec l'ensemble des autres acteurs. Les lieux 
d'intervention habituels sont : le domicile, les lieux d'accueil de la petite enfance, et les lieux de vie pour 
personne âgées ou handicapées (non médicalisés) ». 
http://webcache.googleusercontent.com/search?q=cache:tuBIpPnzcuoJ:www.admr.org/pages/espace-
pro/espace- 
pro.php%3Frub%3D410+travailleuse+familiale+aide+%C3%A0+domicile&cd=4&hl=fr&ct=clnk&gl=fr&source=w
ww.google.fr  
2 Article 1 du décret n° 74-146 du 15 février 1974 �t J.O. du 25 février cité dans Verdès-Leroux (1978 : 127). 
3 Ministère de la Santé (1975 : 31) cité dans Verdès-Leroux (1978 : 128). 
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�o�[�����š�]�À�]�š� ���š�����Znique paraît relever de pré-définitions, renvoyant à un référentiel normatif pas toujours 
�•�š�����]�o�]�•� �X�� �/�o�� �‰���Œ���`�š�� ���}�v���� �‰�}�•�•�]���o���� ������ �•�}�µ�š���v�]�Œ�� �‹�µ���� �o���� �‰�Œ���•�š���š�]�}�v�� ���[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���� ���}�u�‰�}�Œ�š���� �µ�v����
���]�u���v�•�]�}�v�� ������ �‰�Œ���•���Œ�]�‰�š�]�}�v�� ���š�� �µ�v���� ���]�u���v�•�]�}�v�� ���[���Æ���Œ���]������ �•�µ���i�����š�]�(�X�� �>���� �v�}tion de qualité semble 
�Œ���‰�}�•���Œ�U�����µ���‰�}�]�v�š���������À�µ���������•���Œ���•�‰�}�v�•�����o���•�U�������À���v�š���P�����•�µ�Œ���o�������]�u���v�•�]�}�v���‰�Œ���•���Œ�]�š�����������o�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�X 
 

1.2.  La dimension prescrite du travail : normes et procédures. 
 

�>���•�� ���v�š�Œ���š�]���v�•�� �u���v� �•�� ���µ�‰�Œ���•�� ������ �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�•�� ���v�� �•�]�š�µ���š�]�}�v�� ���[���v�������Œ���u���v�š��-supérieur ou 
intermédiaire- �(�}�v�š�����‰�‰���Œ���`�š�Œ�����µ�v�����À�]�•�]�}�v���u�µ�o�š�]�‰�}�o���]�Œ�����������o�����‹�µ���o�]�š� ���������o�[���]�������������}�u�]���]�o�����‹�µ�]�����•�š����� �(�]�v�]����
de manière inégale comme qualité de service, qualité des prestations -interventions- et qualité des 
intervenantes. La référence à la qualité de vie des usagers demeure peu mobilisée et apparaît 
explicitement seulement dans deux entretiens. De la plus grande part des entretiens, il ressort que la 
�‹�µ���o�]�š� ���������o�[���]�������������}�u�]���]�o�����v�����‰���µ�š���•�[���‰�‰�Œ� �Z���v�����Œ���‹�µ���������v�•���o�������}�v�i�µ�P���]�•�}�v�����������]�(�(� �Œ���v�š�•���(�����š���µrs, en 
���u�}�v�š�� ���š�� ���v�� �•�]�š�µ���š�]�}�v�� ���[���Æ���Œ���]������ �‰�Œ���š�]�‹�µ���� ������ �h �o���� �Œ���o���š�]�}�v�� ���[���]���� �i�� ���v�P���P� ���� ���µ�� ���}�u�]���]�o���� ���[�µ�v����
personne. 
 
�>���� �P�Œ���v������ �u���i�}�Œ�]�š� �� �����•�� �]�v�š���Œ�À�]���Á� �•�� �•�}�v�š�� �����•�� �Œ���•�‰�}�v�•�����o���•�� ������ �•���Œ�À�]�����•�� �}�µ�� ������ �•�����š���µ�Œ�•�� ���[���]������ ����
domicile. Deux seulement sont responsables de services de soins. Cependant, certains autres 
répondants ont souligné la différence essentielle entre ce qui concourt à la qualité des soins et ce qui 
���}�v���}�µ�Œ�š�� ���� �o���� �‹�µ���o�]�š� �� ������ �o�[���]���� : �o�[���]������ � �š���v�š�� �]�u�‰�o�]���]�š���u���v�š�� �‰���v�•� ���� ���}�u�u���� �]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�� �����•�� ���]�����•�� ����
domicile, non soignantes. Il semble que les acteurs admettent couramment que cette différenciation 
�Œ���‰�}�•���� �•�µ�Œ�� �o�[�]�u�‰�}�Œ�š���v������ �‰�o�µ�•�� �}�µ�� �u�}�]�v�•�� �P�Œ���v������ ���µ�� �������Œ���� ���Æ�š���Œ�v���� ���š�� �o���� �‰�o�µ�•�� �}�µ�� �u�}�]�v�•�� �P�Œ���v������
�v�}�Œ�u���o�]�•���š�]�}�v�� �����•�� �(�}�Œ�u���•�� ���š�� �u�}�����•�� ���[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�X�� ���[���•�š�� �š�}�µ�š���� �o���� �‹�µ���•�š�]�}�v�� ������ �o�� nécessaire 
protocolarisation des interventions qui émerge ici.  
 
De façon très majoritaire, les interviewés positionnent la qualité ������ �o�[���]������ ���}�u�u���� �Œ� �•�µ�o�š���v�š�� ���[�µ�v��
�������Œ���� ��� �(�]�v�]�š�]�}�v�v���o�� �‰�}�•� �� ���v�� �� ���u�}�v�š�� ������ �o�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�U�� ���}�u�‰�o� �š� �� ���š�� ���(�(�]�v� �� �‰���Œ�� �����•�� ���i�µ�•�š���u���v�šs 
marginaux  réalisés in situ par les intervenantes au domicile des personnes.  Quatre thématiques 
�����v�š�Œ���o���•�� �Œ���À�]���v�v���v�š�� �����v�•�� �o�[���v�•���u���o���� �����•�� ���v�š�Œ���š�]���v�•�U�� �‹�µ�]�� �‰���Œ���]�•�•���v�š�� ���}�v���� ���}�v�•�š�]�š�µ���Œ�� �o���� �v�}�Ç���µ��
���•�•���v�š�]���o����������� �(�]�v�]�š�]�}�v���������o�����‹�µ���o�]�š� ���������o�[���]�������‰���Œ�������•�������š���µ�Œ�• : gestion et fonctionnement du service ; 
normes et procédures ; professionnalisation et compétences ; interactions avec les usagers et 
ajustements. �����š�š���� ���‰�‰�Œ�}���Z���� ������ �o���� �‹�µ���o�]�š� �� ������ �o�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�� ���v�� �Œ� �(� �Œ���v������ ���� �����•�� �v�}�Œ�u���•�� �‰�Œ���•���Œ�]�š���•��
�v�[���‰�‰���Œ���`�š�� ���v�� �Œ���À���v���Z���� �‰as du tout chez les personnes aidées, qui envisagent la qualité davantage 
�����v�•�� �o���•�� �]�v�š���Œ�����š�]�}�v�•�� �‹�µ�]�� �•���� ��� �Œ�}�µ�o���v�š�� ���� �o���µ�Œ�� ���}�u�]���]�o���� ���š�� �v�}�v�� ���}�u�u���� �Œ� �•�µ�o�š���v�š���� ���[�µ�v�� �������Œ���� �‰�}�•� �� ����
�‰�Œ�]�}�Œ�]�����š�����v�������Z�}�Œ�•�����[���o�o���•�X 
 
1.2.1. Dans les propos tenus par les cadres intermédiaires et supérieurs, la dimension prescrite du 
travail est très présente, non seulement en ce qui concerne la relation de soins mais également pour 
������ �‹�µ�]�� ��� �(�]�v�]�š�� �o���� �Œ���o���š�]�}�v�� ���[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���� ���v�� �P� �v� �Œ���o�X�� �>���� �‰�Œ���•���Œ�]�‰�š�]�}�v�� �•�[���v�š���v���� ���v�� ������ �•���v�•�� �‹�µ�[���o�o����
définit en extériorité des objectifs à atteindre, des tâches à accomplir et des comportements à tenir. 
« La tâche correspond à �µ�v�� ���v�•���u���o���� ���[�}���i�����š�]�(�•�� ���•�•�]�P�v� �•�� ���µ�Æ�� �}�‰� �Œ���š���µ�Œ�•�� ���š�� �µ�v�� ���v�•���u���o���� ������
�‰�Œ���•���Œ�]�‰�š�]�}�v�•�U����� �(�]�v�]���•���������o�[���Æ�š� �Œ�]���µ�Œ���‰�}�µ�Œ�����š�š���]�v���Œ���������•���}���i�����š�]�(�•�X���^�µ�]vant les cas, elle intègre plus ou 
�u�}�]�v�•�� �o���� ��� �(�]�v�]�š�]�}�v�� ������ �u�}�����•�� �}�‰� �Œ���š�}�]�Œ���•�U�� ���[�]�v�•�š�Œ�µ���š�]�}�v�•�U�� ������ ���}�v�•�]�P�v���•�� ������ �•� ���µ�Œ�]�š� �X�� ���o�o���� �‰�Œ� ���]�•���� �o���•��
caractéristiques du dispositif technique, du produit a` transformer, ou du service a` rendre, 
�o�[���v�•���u���o���� �����•�� � �o� �u���v�š�•�� ���í prendre en compte pour atteindre les objectifs fixés. La caractéristique 
principale ������ ������ �‰�Œ�}�����•�•�µ�•�� ���[� �o�����}�Œ���š�]�}�v�U�����[���•�š�� �•�}�v�� ���Æ�š� �Œ�]�}�Œ�]�š�  par rapport au salarié concerné. » 
(Guérin, 1997) 
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La qualité de la prestation est définie par un ensemble de repères qui se situent en amont de 
�o�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�� ���š�� �‹�µ�]�� �v���� �•�}�v�š�� �‰���•�� ���Æ�‰�o�]���]�š���u���v�š�� �Œ� �(� �Œ� ���•�� ���µ�Æ��������res normatifs existants4�U�� �u�!�u���� �•�[�]�o�•��
en reprennent les mêmes items.  
 
Si ces normes, po�µ�Œ�� �µ�v���� ���}�v�v���� �‰���Œ�š�� ���[���v�š�Œ���� ���o�o���• ne portent pas sur les gestes et techniques 
p�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�•���u�]�•�����v���ˆ�µ�À�Œ���������v�•���o�����������Œ�����������o�[���]�������������}�u�]���]�o���U�������o�o���•�����}�µ�À�Œ���v�š���o���•�����µ�š�Œ���•�����•�‰�����š�•��������
la prestation : traitement de la demande et relation avec le client, mesure et amélioration continue 
de la qualité du service, compétences. La norme AFNOR X50-056  toutefois consacre un chapitre 
entier aux principes éthiques que sont « �o�[���š�š�]�š�µ������ �P� �v� �Œ���o���� ������ �Œ���•�‰�����š », « �o�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v��
individualisée » et la « relation triangulaire » se référant ainsi à la déontologie du secteur social et 
médico-social. (Pelletier, 2005).  
 
Chez les enquêtées, une combinaison est toujours proposée pour définir la qualité, entre cadre 
prescrit et interactions in situ. Cependant, le cadre prescrit apparaît dans certaines associations, plus 
�]�u�‰�}�Œ�š���v�š���‹�µ���������v�•�����[���µ�š�Œ���• �W�����[���•�š���o�� cas au service 5 �}�¶���µ�v���•�������������}�•�����•�š�����]�•�š�Œ�]���µ� �������o�[���u�����µ���Z����������
���Z���‹�µ���� ���]������ ���� ���}�u�]���]�o���� ���}�v�š���v���v�š�� �µ�v�� �����Z�]���Œ�� ������ �‰�Œ�}��� ���µ�Œ���•�� ���š�� �����•�� �‰�Œ�}�š�}���}�o���•�� ���[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�X�� �>����
�Œ���P�]�•�š�Œ���� ������ �o���� �‰�Œ���•���Œ�]�‰�š�]�}�v�� �‰���Œ���`�š�� �•�[� �š���v���Œ���� �]���]�� �v�}�v�� �•���µ�o���u���v�š�� ���� �o�[�����š�]�À�]�š� �� ���� �Œ� ���o�]�•���Œ�� �u���]�•�� ���µ�•�•�]��à la 
relation support, encadrée par des règles de bonnes pratiques, de savoir faire et de savoir être. 
 
Globalement, le référentiel le plus mis en avant est celui de la loi de 2002.2 qui paraît constituer un 
cadre normatif incontournable pour les interventions. Il semble donc que la normalisation des 
interventions et la définition a priori de repères de qualité soit envisagée comme devant permettre 
���[���•�•�µ�Œ���Œ���µ�v���� �Œ�����}�v�v���]�•�•���v������ ������ �o�����‰�o�������� ������ �o�[�µ�•���P���Œ�U���µ�v���� �À���o�}�Œ�]�•���š�]�}�v�������� �•���•�� ���Œ�}�]�š�•�U�����š���‹�µ�[���o�o���� �‰�}�•����
les fondements nécessaires à la valorisation des ajustements in situ. (Pelletier, 2005). Ce sont donc ici 
�����•�� �}�µ�š�]�o�•�� �}�µ�� �‰�Œ�}��� ���µ�Œ���•�� �v�}�Œ�u� ���•�� �‹�µ�]�� �����À�Œ���]���v�š�� �‰���Œ�u���š�š�Œ���� �o���� ��� �À���o�}�‰�‰���u���v�š�� ���[���i�µ�•�š���u���v�š�•��
�(���À�}�Œ�����o���•�������o�����Œ�����}�v�v���]�•�•���v�������������o�����•�]�v�P�µ�o���Œ�]�š� ���������o�[�µ�•���P���Œ�����š�������o�����•pécificité de ses besoins.  Dans les 
discours tenus, presque la totalité des interviewés font à un moment ou à un autre, référence à des 
normes préexistantes, en tant que condition de la qualité de la prestation. Quelques personnes 
soulignent néanmoins le caractère peu opérant de ces références normatives. 
 
La référence aux normes dans la définition de la qualité : à partir des entretiens avec les 
�Œ���•�‰�}�v�•�����o���•�����[���]�����•���������}�u�]���]�o���X 

N°2 Outils loi 2002.2. « En soins il y a des principes non dérogatoires : CFAS + 
�Œ�����}�u�u���v�����š�]�}�v�•�����[�}�Œ���Œ�����u� ���]�����o�U��� �o� �u���v�š�•�������•�����}�v�(� �Œ���v�����•�����������}�v�•���v�•�µ�•�U���Œ���P�o���•��
professionnelles, hygiène ». 
Qualité = interactions entre la norme et la demande de la personne  
Normes = déroulement des soins très précis 

N°3 Procédure pour la mise en pl���������������o�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v 
Valeurs du service public 

N°4 Outils loi 2002.2 
règles du soin 

N°6 Les normes qualité, « �]�o���(���µ���Œ���]�š�����u�����µ���Z���Œ���‹�µ���o�‹�µ�[�µ�v���•�‰� ���]���o���u���v�š���‰�}�µ�Œ���u�}�v�š���Œ��
les dossiers. Ça ne correspond à rien, soit on vend des prestations formatées, soit on 
�(���]�š���������o�[�Z�µ�u���]�v�����š�����µ���•�}���]���o���}�v���(���]�š�����µ���•�µ�Œ���u���•�µ�Œ�������š���}�v���•�[�������‰�š�� ».  

                                                           
4 Agrément qualité loi 2002.2, autorisation et agrément loi 2005 -arrêté 24 novembre 2005 et son cahier des 
charges, circulaire du 15 mai 2007, charte de la CNAV qui comporte des recommandations sur la démarche 
�����u�]�v�]�•�š�Œ���š�]�À���� ���}�v���µ�]�š���� �‰���Œ�� �o���•�� �•�š�Œ�µ���š�µ�Œ���•�U�� �v�}�š���u�u���v�š�� �À�]�•�� ���� �À�]�•�� ���µ�� �‰���Œ�•�}�v�v���o�U�� ������ �o�[�]�v�(�}�Œ�u���š�]�•���š�]�}�v�� ���š�� ������ �o����
gestion des documents contractuels ; normes AFNOR NF X50-056, certification NF 311 qui précise les 
���]�•�‰�}�•�]�š�]�}�v�•�U�� �(�}�Œ�u�µ�o���]�Œ���•�� ���š���‰�Œ�}��� ���µ�Œ���•���‹�µ�����o�[�}�v�����}�]�š���Œ���š�Œ�}�µ�À���Œ�������v�•���µ�v���� �•�š�Œ�µ���š�µ�Œ���������Œ�š�]�(�]� ���U�����o�������o���Y�h���>�/�����Z�d��
���š���o���•���Œ�����}�u�u���v�����š�]�}�v�•�����������}�v�v���•���‰�Œ���š�]�‹�µ���•���������o�[���E���^�D. 
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N°7 Le diplôme traduit les normes de qualité voulues par le politique 

N°8 Ecrits structurants/protocoles 

N°11 AFNOR 
Charte qualité signée par les aides à do 
Plan APA 

N°12 La loi 20�ì�î�X�î���}�v���o�[���‰�‰�o�]�‹�µ�����u���]�•���������v�[���•�š���‰���•���µ�v��� �o� �u���v�š���������‹�µ���o�]�š�  
On nous saoule avec des articles rébarbatifs mais on ne leur donne pas la parole. 

N°13 �W�Œ�}�š�}���}�o���•�����[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v 

N°14 �^�}�µ���]���������o�[���‰�‰�o�]�����š�]�}�v���������o�����o�}�]���î�ì�ì�î�X��« ���[���•�š���o�������Z���Œ�š�����‹�µ�]�����•�š�����•�•���v�š�]���o�o���U il faut que 
ce soit notre principe de vie, journalier : on fait le maximum pour appliquer les 
points : consentement éclairé de la personne »... 
Traçabilité 
Protocoles 

N°16 Démarche qualité 

 

�����‰���v�����v�š�U�� ���[�µ�v���� �(�����}�v�� �P� �v� �Œ���o���U�� �v�}�µ�•�� �v�[���À�}�v�•�� �‹�µ���� �‰���µ�� ������ �‰�Œ� ���]�•ions sur le contenu des 
�Œ� �(� �Œ���v�š�]���o�•�X���>�[� �š���v���µ���������•���‰�Œ���•���Œ�]�‰�š�]�}�v�•���Œ���•�š�������•�•���Ì��� �š�Œ�}�]�š�������š���µ�v���(�o�}�µ�������u���µ�Œ�����‹�µ���v�š�����µ�Æ�����}�v���µ�]�š���•��
à tenir face à différentes situations ? Ces prescriptions nous paraissent relever du registre de la 
« prescription faible », c'est-à-���]�Œ���� �����•�� �•�]�š�µ���š�]�}�v�•�� �}�¶�� ���µ���µ�v�� ���Æ�‰���Œ�š�� �v�[���•�š�� ���v�� �u���•�µ�Œ���� ������ �‰�Œ���•���Œ�]�Œ����
�š�}�š���o���u���v�š���o�����š�Œ���À���]�o�������Œ���o�[�]�v�š���Œ�����š�]�}�v���‰���µ�š�����v���u�}���]�(�]���Œ�����}�u�‰�o���š���u���v�š���o�������}�v�v���U���u���]�•���}�¶�������•���Œ���‰�‰�}�Œ�š�•��
������ �‰�Œ���•���Œ�]�‰�š�]�}�v�� �Œ���•�š���v�š�� �v� �����•�•���]�Œ���•�� ���� �o�[�����š�]�}�v�� �~�,���š���Z�µ���o�U�� �í�õ�õ�ò�•�X�� �>���� �‰�Œ���•���Œ�]�‰�š�]�}�v�� �(���]���o����va permettre 
une première orientation  des tâches mais laisser place ensuite à divers ajustements in situ. « On a le 
�•�������������}�•�����À�������o���•���‰�Œ�}��� ���µ�Œ���•�X�����o�o���•���v�����o���•���o�]�•���v�š���‰���•���u���]�•���������‰�}�µ�Œ�Œ���]�š���‰���Œ�u���š�š�Œ�����o�[�µ�v�]�(�}�Œ�u�]�•���š�]�}�v�������•��
pratiques. Elles ont des blouses, des gants jetables, des gels désinfectants.» (entretien responsable 
service 5). 
  
�D���o�P�Œ� ���o�����(���]���o���•�•�����������o�����(�}�Œ���������[�]�u�‰�}�•�]�š�]�}�v�������•���‰�Œ���•���Œ�]�‰�š�]�}�v�•�U���h le cadre » est très souvent mentionné 
comme élément incontournable de la qualité. Sous ce terme, sont envisagés les règles 
���[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�U�� �o���� ���}�v�š�Œ�€�o���U�� �o���� �•�µ�]�À�]�� �����•�� �]�v�š���Œ�Àentions, les valeurs du service... Cette notion est 
�u�}���]�o�]�•� ���� �•�µ�Œ�� �o���� �Œ���P�]�•�š�Œ���� ������ �o�[�]�v�����v�š���š�]�}�v�� ���}�u�u���� ���v�š�]���}�š���� ���� �š�}�µ�š���•�� �o���•�� ��� �Œ�]�À���•�� ���}�v�š���v�µ���•��
�‰�}�š���v�š�]���o�o���u���v�š�� �����v�•�� �µ�v���� �Œ���o���š�]�}�v�� �‹�µ�]�� �v���� �‰�}�µ�Œ�Œ���]�š�� �•�[���(�(�Œ���v���Z�]�Œ�� ���[�µ�v���� ���]�u���v�•�]�}�v�� ���(�(�����š�]�À���� ���š��
émotionnelle et de gré à gré.  Le cadre revêt des aspects immatériels mais aussi des aspects concrets 
���š�� ���[�}�Œ�P���v�]�•���š�]�}�v : « �~�o���� �š� �o� �P���•�š�]�}�v�•�� ���[���•�š�� ���µ�•�•�]�� �µ�v�� �u�}�Ç���v�� ������ ���}�v�š�Œ�€�o���Œ�� �o�[���(�(�����š�]�À�]�š� �� ������ �o�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�X��
On avait des abus dans les deux sens, du non respect des horaires : les aides à do qui ne font pas les 
�Z���µ�Œ���•���u���]�•�����µ�•�•�]�������o�o���•���‹�µ�]�����v���(���]�•���]���v�š���‰�o�µ�•�������o���������u���v�����������•���P���v�•�Y�����[���•�š���]�u�‰�}�Œ�š���v�š���������Œ���•�‰�����š���Œ���o����
�������Œ�����‰���Œ�������‹�µ�[�������}�Œ�����Œ���í�ì���u�v���������‰�o�µ�•�����[���•�š�������•���o�]���v�•���‹�µ�]���•����tissent au-delà du lien professionnel avec 
le danger de surinvestissement, de dépasser une relation professionnelle. E�š�����[���•�š la mise en danger 
���������Z�����µ�v�Y L�����š� �o� �P���•�š�]�}�v�����[���•�š���µ�v���P���Œ�������(�}�µ���‰�}�µ�Œ���o���•�������µ�Æ���‰���Œ�š�]���• » (entretien responsable service 2). 
 
Les repères auxquels les responsables font référence sont relativement proches de ceux qui sont 
contenus dans les différents référentiels de normes qualité, même si ces référentiels sont parfois 
vivement contestés.  «Les normes qualité, il faudrait embaucher quel�‹�µ�[�µ�v���•�‰� ���]���o���u���v�š���‰�}�µ�Œ���u�}�v�š���Œ��
�o���•�����}�•�•�]���Œ�•�X���������v�������}�Œ�Œ���•�‰�}�v���������Œ�]���v�U���•�}�]�š���}�v���•�[�������‰�š���U���•�}�]�š���}�v���À���v���������•���‰�Œ���•�š���š�]�}�v�•���(�}�Œ�u���š� ���•�U���•�}�]�š���}�v��
�(���]�š���������o�[�Z�µ�u���]�v�����š�����µ���•�}���]���o�U���}�v���(���]�š�����µ���•�µ�Œ���u���•�µ�Œ�������š���}�v���•�[�������‰�š�� » (présidente service 6). Ces repères 
concernent  le �‰�Œ�}�����•�•�µ�•�� ������ �Œ� �‰�}�v�•���� �]�v�]�š�]���o���� ���� �o���� �����u���v�����U�� �o���� �u�]�•���� ���v�� �‰�o�������� ������ �o�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�U�� �o���•��
�u�}�����•�����[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�U���o���•���Œ���o���š�]�}�v�•���‰���Œ�š���v���Œ�]���o���•�U���o���•���(�}�Œ�u���•�����[���v�������Œ���u���v�š�Y La dimension prescrite 
���µ�� �š�Œ���À���]�o�� �•���� �u���v�]�(���•�š���� � �P���o���u���v�š�� �����v�•�� �o�[� �À�}�����š�]�}�v�� ���µ�� �v� �����•�•���]�Œ���� �Œ���•�‰�����š�� ���µ�� �‰�o���v�� ���[���]������ �����v�•�� �o����
�������Œ�����������o�[���W���U���‹�µ�]�����•�š���•�}�µ�À���v�š���‰�Œ� �•���v�š�  comme un élément de la qualité : « L�����•�µ�]�À�]�����µ���‰�o���v�����[���]������
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���[���•�š���µ�v���� �Œ� �(� �Œ���v������ ���v���š���Œ�u���•�������� �‹�µ���o�]�š�  » (directeur service 7). �����š�����•�‰�����š�U���o�}�Œ�•�‹�µ�[�]�o�����•�š��� �À�}�‹�µ� �U���(���]�š��
ressortir assez souvent la dimension conflictuelle qui peut présider à cette définition a priori de la 
�‰�Œ���•�š���š�]�}�v�U�� �š���o�o���� �‹�µ�[���o�o���� ���}�]�š�� �!�š�Œ���� ������ �‹�µ���o�]�š� �X�� �>���•�� ���v�š���P�}�v�]�•�u���•�� ���v�š�Œ���� �o���•�� �h agents évaluateurs » -
� �À���o�µ���š���µ�Œ�� ���W���� ���µ�� ���}�v�•���]�o�� �'� �v� �Œ���o�� ���š�� �Œ���•�‰�}�v�•�����o���� ���µ�� �•���Œ�À�]������ �‰�Œ���•�š���š���]�Œ���� ���[���]������ �� domicile- , les 
conceptions divergentes de la qualité de vie de la personne, les logiques gestionnaires, les rapports 
de quasi-�•�µ���}�Œ���]�v���š�]�}�v�� ���v�š�Œ���� �o���•�� �•���Œ�À�]�����•�� ���[��ide à domicile tarifés par les Conseils Généraux et ces 
derniers, constituent autant de domaines à partir desquels des conflits, des rapports de force  se 
manifestent et contribuent à la définition de ces prescriptions. Pour exemple, nous retenons cet 
extrait : « ���v���š���v�š���‹�µ�����•���Œ�À�]�����U���}�v���v�[�����‰���•���������‰�Œ�]�•�������v�����Z���Œ�P�����‰�}�µ�Œ���o�����‹�µ���o�]�š� �X���������‹�µ�]�����}�v�����Œ�v����la qualité 
�~�������À�]�����E���>�Z�•�����[���•�š���‰���•���À�]�š���o���u���]�•���������‰���µ�š���!�š�Œ�������•�•���v�š�]���o�X�����À�}�]�Œ���o�����š���u�‰�•���������•�}�Œ�š�]�Œ���‹�µ���o�‹�µ�[�µ�v : parfois on 
�v�[�����u�!�u�����‰���•���o�����š���u�‰�•�����[���u�u���v���Œ���‹�µ���o�‹�µ�[�µ�v���i�µ�•�‹�µ�[�����•�����(���v�!�š�Œ�����‰�}�µ�Œ���‹�µ�[�]�o���Œ���•�‰�]�Œ���������o�[���]�Œ���o�]���Œ���X�����‰�Œ���•��
�����U���}�v���‰���Œ�o�����������‰�Œ�}�i���š���������À�]���Y�:�����š�Œ�}�µ�À�����‹�µ�����o�����À�]���]�o�o���•�•�������[���•�š���š���Œ�Œ�]���o���X���K�v���‰���µ�š���š���v���Œ�����À���Œ�•���µ�v�����‹�µ���o�]�š� ��
���[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�� �u���]�•�� ������ �v���� �(���]�š�� �‰���•�� �����•�� �P���v�•�� �Z���µ�Œ���µ�Æ�U�� ���[���•�š�� �‰���•�� ������ �o���� �‹�µ���o�]�š� �� ������ �À�]���X�� �:���� �À�}�]�•�� ���]���v�� �o����
différence, pour les personnes handicapées, on peut parler de projet de vie, de qualité de vie. Quand 
on a 7 heures de PCH par jour, on peut parler de qualité de vie, on a le temps de sortir, de préparer à 
�u���v�P���Œ�U�� ������ �o�]�Œ���� �����•�� �u���v�P���•�Y �>���� �}�v�� ���•�š�� ���������v�•�� �‰���Œ������ �‹�µ�[�}�v�� ���� �o�[���Œ�P���v�š�X�� �>���� �À�]���]�o�o���•�•�� ���[���•�š�� �o���� �‰���Œ���v�š��
pauvre. » (responsable de secteur service 5). 
  
�����•�� � �o� �u���v�š�•�� �‰���Œ�u���š�š���v�š�� ������ �•�}�µ�o�]�P�v���Œ�� �‹�µ���� �o�[� �š�����o�]�•�•���u���v�š�� �����•�� �‰�Œ���•���Œ�]�‰�š�]�}�v�•�� �v���� �Œ���‰�}�•���� �‰���•�� �•�µ�Œ�� �����•��
références univoques et unanimement partagées mais il se joue dans des sphères concurrentielles et 
demeure articulé à certains débats centraux des politiques publiques i.e. articulation entre intérêt 
particulier et intérêt général ; modèle républicain de solidarité et de réparation et modèle de 
�Œ���•�‰�}�v�•�����]�o�]�•���š�]�}�v���]�v���]�À�]���µ���o�o���������v�š�Œ� ���•�µ�Œ���o�[���µ�š�}�v�}�u�]���Y 
 
Il ressort  toutefois de certains discours une référence importante à « la norme de sollicitude » (Avril, 
2008) souhaitée chez toutes les aides à domicile comme élément de qualité. Dans les exposés, cette 
�v�}�Œ�u���� ���[���Æ���Œ���]������ �•���� �š�Œ�����µ�]�š�� �o���� �‰�o�µ�•�� �•�}�µ�À���v�š�� ���v�� �š���Œ�u���•�� ������ ���}�u�‰� �š���v�����•�� ���š�š���v���µ���•�� ���š�� ���µ�•�•�]�� ���}�u�u����
condition de la qualité de la prestation : «Quels éléments pourraient favoriser la qua�o�]�š� �� ������ �o�[���]������ ����
domicile ?  Le jour où on aura des aides à domicile qui seront là non pas par défaut mais par choix 
�À�Œ���]�u���v�š�X�� ���[���•�š�� �o���� �P�Œ�}�•�X�� ���v�� �‰�Œ�]�}�Œ�]�š� �� ���[���•�š�� ������ �‹�µ���v���� �}�v�� ���µ�Œ���� ��es aides à domicile vraiment par choix 
���Z���Ì���o���•���P���v�•�����š���‹�µ�]���}�v�š���À�Œ���]�u���v�š�������š�š�����À�}�o�}�v�š� �����[�!�š�Œ�����µ�š�]�o�������š�����[���]�����Œ���o�����‰���Œ�•�}�v�v���������v�•���•�����P�o�}�����o�]�š� �U���}�v��
���µ�Œ�����(���]�š���µ�v���‰���•��� �v�}�Œ�u���Y » (entretien responsable  de secteur service 5).  
 
La particularité de cette norme de �•�}�o�o�]���]�š�µ���������•�š�����[�!�š�Œ�����š�}�µ�š�������o�����(�}�]�•����� �š���Œ�u�]�v� �����������(�����}�v�����Æ�š���Œ�v�������š��
�������•�����š�Œ�}�µ�À���Œ�������o�[�ˆ�µ�À�Œ���������v�•���o���•�����}�u�‰� �š���v�����•���•�µ���i�����š�]�À���•�������•���]�v�š���Œ�À���v���v�š���•�X (voir infra) 
 
1.2.2. Chez les évaluateurs, les médecins, les prescripteurs. 

A travers un questionnaire destiné aux évaluateurs des équipes EMS, médecins généralistes et 
�Œ���•�‰�}�v�•�����o���•�� ������ �•���Œ�À�]�����•�� ���[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���U�� �v�}�µ�•�� ���À�}�v�•�� ���Z���Œ���Z� �� ���� ���‰�‰�Œ� ���]���Œ�� �o���•�� � �o� �u���v�š�•�� �o���•�� �‰�o�µ�•��
�u�}���]�o�]�•� �•�� �‰�}�µ�Œ�� ��� �(�]�v�]�Œ�� �o���� �‹�µ���o�]�š� �� ������ �o�[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���X�� �E�}�µ�•�� �‰�Œ�}�‰�}�•�]�}�v�•�� ���[���u���o� ���� �����v�•�� �o����
questionnaire une distinction entre qualité du service, qualité de la prestation et qualité de 
�o�[�]�v�š���Œ�À���v���v�š���X�� �/�o �•�Z���À���Œ���� �‹�µ���� �P�o�}�����o���u���v�š�� �o���•�� �Œ� �‰�}�v�•���•�� �À�]���v�v���v�š�� ���}�v�(�}�Œ�š���Œ�� �o���•�� ���v�•���]�P�v���u���v�š�•�� �‹�µ����
nous pouvons tirer des entretiens menés, dans le sens de la nécessité pour ces acteurs, ���[�µ�v����
référence externe cadre de définition de la qualité. Globalement, la formation des personnels et 
�o�[�}�Œ�P���v�]�•���š�]�}�v���‰���Œ�u���š�š���v�š���o���� ���}�v�š�]�v�µ�]�š� �����š���o�����‰���Œ�u���v���v������ �����•�� �]�v�š���Œ�À���v���v�š�•���•�}�v�š���o���•�� �����µ�Æ�����Œ�]�š���Œ���•��������
qualité largement mobilisés, loin devant les autres. 
 
�����‰���v�����v�š�U�� �µ�v���� ���]�(�(� �Œ���v���]���š�]�}�v�� �‰���Œ���`�š�� �•�[�}�‰� �Œ���Œ�� �•���o�}�v�� �o���•�� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�•�� �Œ� �‰�}�v�����v�š���•�� ���š�� �o���•�� �u� �������]�v�•��
���v�P���P� �•�������v�•���o���•����� �u���Œ���Z���•�����[� �À���o�µ���š�]�}�v���������o������� �‰���v�����v�����������•���‰���Œ�•�}�v�v���• qui se situent à distance 
des autres professionnels. Les éléments qui font la qualité des services varient fortement selon le 
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statut du répondant �W�� �o�[�]�v�š� �Œ�!�š�� ������ �o���� �(�}�Œ�u���š�]�}�v�� �•�[���Æ�‰�Œ�]�u���� �u�}�]�v�•�� �v���š�š���u���v�š�� ���Z���Ì�� �o��s médecins, qui 
mettent avant tut la continuité et la permanence des intervenants. 
 
�>�[���Æ�]�•�š���v������ ���[�µ�v���� �‰���Œ�•�}�v�v���� �Œ� �(� �Œ���v�š���� ���v cas de problème et la réactivité notamment en cas 
���[�µ�Œ�P���v�������•�}�v�š���o���•�������µ�Æ�����Œ�]�š���Œ���•���‹�µ�]���•�}�v�š�����v�•�µ�]�š�����u�}���]�o�]�•� �•���‰�}�µ�Œ�����]�Œ�����o�����‹�µ���o�]�š� �����[�µ�v���•���Œ�À�]�����X 
 
 
Quelles sont, selon vous, les composantes essentielles de la qualité d'un service d'aide à domicile ? 
(Classer par ordre de priorité les 5 principales) /  fonction 

 
 

Les valeurs du tableau sont les pourcentages en ligne établis sur 190 observations.  

 

Il est intéressant de relever que les éléments de qualité les plus mentionnés sont rarement mobilisés 
dans le discours des personnes utilisatrices des services : les seuls items parfois explicitement 
�u���v�š�]�}�v�v� �•�� �•�}�v�š�� �o���� �•�}�µ�‰�o���•�•���� ���š�� �o�[���i�µ�•�š���u���v�š�� �����•�� �]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�•�U�� �o���•�� �‰�o���P���•�� �Z�}�Œ���]�Œ���•�� � �š���v���µ���•�U�� �o���•��
�š���Œ�]�(�•���u�}��� �Œ� �•�����š���o�[�]�u�‰�o���v�š���š�]�}�v�����š���o�[�}�Œ�]�P�]�v�����o�}�����o���������•���‰���Œ�•�}�v�v���•�X 
 
E�v���Œ���À���v���Z���U�����v���������‹�µ�]�����}�v�����Œ�v�����o�[���‰�‰�Œ� ���]���š�]�}�v���������o�����‹�µ���o�]�š� �������•���‰���Œ�•�}�v�v���o�•�U���o���•���v�}�Œ�u���•�����Æ�}�P���v���•��������
comportement sont très peu mentionnées par les enquêtés. Leur approche se situe ici plutôt en 
conformité avec celles des personnes aidées puisque ce sont les qualités dites « relationnelles » qui 
sont le plus souvent évoquées. Le point de vue se décale de celui des responsables de services 
rencontrées en entretiens, pour lesquelles les compétences techniques, les savoir-faire 
professionnels paraissent majoritairement premiers dans la définition de la qualité des 
intervenantes. 
 
�>�[���‰�‰�Œ� ���]���š�]�}�v���‰�}�Œ�š� �����•�µ�Œ���o���•��� �o� �u���v�š�•���������‹�µ���o�]�š� �������•���•���Œ�À�]�����•�����š�������•���‰���Œ�•�}�v�v���o�•�����•�š���‹�µ���•�]���µ�v���v�]�u�� : 
Age, ancienneté, territoire, formation en gérontologie  ne jouent pas. 
 
En ce qui con�����Œ�v�����o�����‹�µ���o�]�š� ���������o�[���]�������~���š���v�}�v���‰�o�µ�•�����µ���•���Œ�À�]����), ce sont les compétences relationnelles 
qui sont mentionnées en tout premier lieu, largement devant les compétences techniques et les 
compétences de vigilance et de surveillance. Puis reviennent la formation des personnels à part égale 
���À�������o���������‰�����]�š� �����[�������‰�š���š�]�}�v�������•�����]�����•���������}�u�]���]�o���X�����v�•�µ�]�š���U���o���•�����}�u�‰� �š���v�����•���š�����Z�v�]�‹�µ���•�U���o���������‰�����]�š� ��
������ �‰�Œ�]�•���•�� ������ ��� ���]�•�]�}�v�•�� ���š�� ������ �š�Œ���v�•�(���Œ�š�•�� ���[�]�v�(�}�Œ�u���š�]�}�v�•�U�� �‰�µ�]�•�� �o���•�� ���}�u�‰� �š���v�����•�� ������ �À�]�P�]�o���v������ ���š�� ������
surveillance, sont également évoquées comme critères de qualité. 
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�>�������v���}�Œ���U���o�[� �����Œ�š�����v�š�Œ���������•�����Œ�]�š���Œ���•���������‹�µ���o�]�š� �����š�������µ�Æ���u�]�•�����v�����À���v�š���‰���Œ���o���•���‰���Œ�•�}�v�v���•�����]��� ���•�����•�š���(�}�Œ�š�X��
Cependant une question demeure posée : les personnes aidées mentionnent souvent la 
« gentillesse » des aides à domicile, « leur adaptation », leur « souplesse �i�Y Ce qui renvoie assez 
explicitement dans leur discours soit au registre des relations intersubjectives, des aptitudes à la 
sociabilité avec les références implicites à un cadre de socialisation commun, qui facilite les échanges 
�•�}���]���µ�Æ�U�� �•�}�]�š�� ���� �µ�v���� �‰�}�•�š�µ�Œ���� ������ �•�µ���}�Œ���]�v���š�]�}�v�� ������ �o�[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���� �‹�µ�]�� �‰���Œ�u���š�� ���� �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���� ���P� ����
���[���Æ���Œ�����Œ�� ���v���}�Œ���� �•�}�v�� ���µ�š�}�v�}�u�]���� ���š�� �•�}�v�� �‰�}�µ�À�}�]�Œ�Y Mais il est rare en tout état de cause que ces 
éléments soient rangés par les personnes aidées au rang des compétences professionnelles, aussi 
rare que leur appréciation du professionnalisme des aides à domicile. La question des compétences 
�v�[���•�š�������•�}�o�µ�u���v�š���‰���•�������}�Œ��� �����‰���Œ���o���•���‰���Œ�•�}�v�v���•�����P� ���•�U�������v�•���������‹�µ�]���Œ���o���À�����u���i�}�Œ�]�š���]�Œ���u���v�š���‰�}�µ�Œ�����o�o���•��
���[�µ�v �š�Œ���À���]�o�� ���}�u���•�š�]�‹�µ���U�� �‹�µ�[���o�o���•�� �}�v�š��-�‰�µ�]�•�‹�µ�[�]�o�� �•�[���P�]�š�� �u���i�}�Œ�]�š���]�Œ���u���v�š�� ������ �(���u�u���•�� ���P� ���•- assumé, 
���À���v�š�� �‹�µ���� �����o���� �v���� �o���µ�Œ�� �•�}�]�š�� �‰�o�µ�•�� �‰�}�•�•�]���o���X�� �>���� �š�Œ���À���]�o�� ���}�u���•�š�]�‹�µ���� �•�[�}�‰�‰�}�•���� �����v�•�� �o���•�� ���}�v�����‰�š�]�}�v�•�� �����•��
gens âgés, comme dans celles des professionnels ou des responsab�o���•���������•���Œ�À�]�����•�U�����µ���š�Œ���À���]�o�����[���]����������
la personne et plus encore au « travail de care ». 
 
Les critères de qualité mobilisés par les évaluateurs autant que par les prestataires de service5, -dont 
�]�o�� �(���µ�š�� �•�}�µ�o�]�P�v���Œ�� �‹�µ�[�]�o�•�� �•�}�v�š�� �‰�}�µ�Œ�� �o���� �‰�o�µ�‰���Œ�š�� �]�•�•�µ�•�� ���µ�� �u�]�o�]���µ��associatif ou de la fonction publique 
territoriales et non du secteur marchand- �Œ���o���À���v�š�� ������ �o���� ���}�v�•�š�]�š�µ�š�]�}�v�� �����‰�µ�]�•�� �ð�ì�� ���v�•�� ���[�µ�v�� �•�����š���µ�Œ��
gérontologique, dont les prétentions à la professionnalisation ont abouti à la création de diplôme 
(CAFAD en 1988 puis DEAVS en 2002�•�X�� �����•�� �‰�}�•�š�µ�Œ���•�� �•�}�v�š�� �����o�o���•�� ���[�µ�v�� �u�]�o�]���µ�� �u�]�o�]�š���v�š�� �‹�µ�]�� ���}�v�š�]�v�µ���� ����
brandir la « professionnalisation » comme élément incontournable de qualité6.  
 
 
 
 

 
 
 

                                                           
5 Ils sont pour la plupart issus du milieu associatif ou de la fonction publique territoriale et non du secteur 
marchand. 
6 Voir à ce propos les analyses de Bernard Ennuyer, 2002 ainsi que les prises de parole publiques des 
�Œ���‰�Œ� �•���v�š���v�š�•�����µ���•�����š���µ�Œ���������o�[���]�������������}�u�]���]�o�����(�����������µ�Æ���u���v�������•�����š�����}�µ�‰�•���‰�}�Œ�š� �•���‰���Œ���o�������Œ���v���Z�����u���Œ���Z���v�����������•��
services à la personne. 
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2. Eléments endogènes : la qualité définie « in situ ». 
 
2.1. Réponse aux attentes et �‹�µ���o�]�š� ���������o�[���]����. 
 

���[���•�š���•���v�•�����}�µ�š�����•�µ�Œ�������š�š������� �(�]�v�]�š�]�}�v���������o�����‹�µ��lité en lien avec la prise en compte des attentes et des 
demandes des personnes que les écarts sont les plus manifestes entre les points de vue des 
���]�(�(� �Œ���v�š�•�� �����š���µ�Œ�•�� ���v�P���P� �•�� �����v�•�� �o���•�� �•�����v���•�� ������ �o�[���]������ ���� ���}�uicile. En effet, entre  logiques de 
�‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�]�•���š�]�}�v�U�� �o�}�P�]�‹�µ���•�� ������ �•���Œ�À�]�����U�� ���š�� �o�}�P�]�‹�µ���•�� ���[�������}�u�‰���P�v���u���v�š�U�� �o�[�}�����µ�o�š���š�]�}�v�� ���µ�� �‰�Œ�}�i���š�� ������
vie personnalisé paraît répandue chez les responsables de services alors que les attentes des 
�‰���Œ�•�}�v�v���•���•�[���Æ�‰�Œ�]�u���v�š�����µ�š�}ur du soutien de ce qui importe dans leur vie.  

 
2.1.1 Chez les responsables de services, la réponse aux attentes non considérée comme élément de 
qualité �W���o���•���o�]�u�]�š���•���������o�[���i�µ�•�š���u���v�š�X 

 
�>���•���‰�Œ���•�š���š�]�}�v�•���š���o�o���•���‹�µ�[���o�o���•���•�}�v�š����� ���Œ�]�š���•�����v���(�]�o�]�P�Œ���v�����‰���Œ���o���•���Œ���•ponsables peuvent être également 
lues dans le cadre des approches interactionnistes ���[�]�v�•�‰�]�Œ���š�]�}�v�� �P�}�(�(�u���v�]���v�v��, comme « activité 
�����•�š�]�v� ���� ���� �•���š�]�•�(���]�Œ���� �o���•�� �����•�}�]�v�•�� ���[���µ�š�Œ�µ�]�U�� �Œ���o���š�]�}�v�� �‹�µ�]�� �Œ� �µ�v�]�š�� �����µ�Æ�� �}�µ�� �‰�o�µ�•�]���µ�Œ�•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�U�� �š�Œ���À���]�o��
���[���v�š�Œ���š�]���v���•�‰� ���]���o�]�•� �����(�(�����š�µ� ���•�µ�Œ���µ�v�����]���v���}�µ���µ�v�����‰���Œ�•�}�v�v���������o���������u���v���������[�µ�v�����o�]���v�š » : « Les tâches 
qui placent le praticien face au public, sous l'une ou l'autre forme, varient selon qu'elles se 
présentent plus ou moins comme un service personnalisé (a personal service) c'est à dire une aide 
désirée par celui qui la reçoit. En principe, les professions vouées aux services personnalisés sont 
celles où les praticiens effectuent pour un ensemble d'individus un service personnel spécialisé, les 
nécessités de ce service exigeant qu'ils entrent directement et personnellement en communication 
avec chacun de ces sujets alors qu'aucun autre lien ne les unit à eux » (Goffman, 1968, p. 378). 
 
�E�}�µ�•�����À�}�v�•���‰�µ���}���•���Œ�À���Œ���‹�µ�[���µ���v�]�À�����µ�����µ���������Œ�����‰�Œ���•���Œ�]�š�U���o�������]�u���v�•�]�}�v�������� �Œ� �‰���Œ���š�]�}�v���v�[���‰�‰���Œ���`�š���‰���•�U��
mê�u�����o�}�Œ�•�‹�µ�[�]�o���•�[���P�]�š�����[�µ�v�����Œ���o���š�]�}�v���������•�}�]�v, par défaut de qualification de la relation support de 
la prestation. �>�[���������v�š�� ���•�š�� �����À���v�š���P���� �u�]�•�� �•�µ�Œ�� �o���� �•���Œ�À�]������ �‰���Œ�•�}�v�v���o�]�•� �U�� ���v�� �š���v�š�� �‹�µ���� �Œ� �‰�}�v�•���� ���� �����•��
besoins spécifiques, même si les discours demeurent peu explicites en ce qui concerne la 
qualification de ces besoins. Ce service personnalisé est le plus souvent présenté comme activité 
matérielle -�u� �v���P���U�� �Œ���‰���•�•���P���U�� �v�µ�Œ�•�]�v�P�U�� �‰���v�•���u���v�š�•�Y- dont les contours demeurent là encore 
relativement flous mais dont la personnalisation repose essentiellement sur les modalités 
���[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v -�Z�}�Œ���]�Œ���•�U���Œ�Ç�š�Z�u���•�Y- La qualité est présentée comme reposant sur  «�o�[ adaptation des 
interventions aux besoins...on peut passer vraiment à côté de ce qui pourrait être utile à la personne 
ju�•�š�����‰���Œ�������‹�µ�[�}�v���À�]���v�š���*���Z���µ�Œe trop tôt » (responsable de secteur service 5).   
 
Si le registre des besoins est en gérontologie, et dans le domaine des soins, ���[�µ�v�����u���v�]ère générale 
relativement normé (Henderson, 1994), �]�o�� �v�[���v�� ���•�š�� �‰���•�� ������ �u�!�u���� �����•�� ���š�š���v�š���•��des personnes, qui 
relèvent de la sphère de l�[�]�v�š�]�u�]�š� �����š����e l�[�]�����v�š�]�š� �X�� 
 
�>�����‹�µ���•�š�]�}�v���������o�����‹�µ���o�]�š� ���������o�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�����v���š���v�š���‹�µ�����‰�Œ�]�•�������v�����}�u�‰�š���������•�����š�š���v�š���•�������•���‰���Œ�•�}�v�v���•������
été explicitement posée, au cours des entretiens menés avec les responsables de service. Les 
réponses à cette question témoignent du souci fort des responsables de ne pas diluer la 
professionnalisation et la qualité prescrite dans des arrangements qui comportent, selon elles, un 
fort risque de déprofessionnalisation. Ce point est crucial de notre point de vue car il révèle au mieux 
les écarts entre le point de vue des bénéficiaires et celui des prestataires de service. Alors que la 
réponse aux besoins individuels apparaît dans tous les discours comme un gage de qualité de service, 
et p�o�µ�•�� ���v���}�Œ���� ���µ�� ���ˆ�µ�Œ�� �u�!�u���� ������ �o���� ��� �(�]�v�]�š�]�}�v�� �����•�� �•���Œ�À�]�����•�� ���š�� �����•�� �‰�Œ���•�š���š�]�}�v�•�U�� �o���� �Œ� �‰�}�v�•���� ���µ�Æ��
demandes est présentée comme un �•�]�P�v���� ������ �v�}�v�� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�]�•�u���U�� ���}�u�u���� �o�[���Æ�‰�Œ���•�•�]�}�v�� ������ �����•��
relations « de gré à gré » qui paraissent pour la plupart des interviewées, constituer un obstacle au 
développement de prestations de qualité. 
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���[���•�š�� �•���µ�o���u���v�š�� ���� �š�Œ���À���Œ�•�� �o���� �Œ� �‰�}�v�•���� ���� �����š�š���� �‹�µ���•�š�]�}�v�� �‹�µ���� �o���•�� �]�v�š���Œ�À�]���Á� ���•�� ���Œ�Œ�]�À���v�š�� ���� �‹�µ���o�]�(�]���Œ��
�����À���v�š���P�����o���� �•�µ�‰�‰�}�Œ�š���Œ���o���š�]�}�v�v���o�����µ�����ˆ�µ�Œ�������� �o�����‰�Œ���•�š���š�]�}�v�U���Œ� �(� �Œ� �����š���i�µ�•�š�]�(�]� �� �o�����‰�o�µ�•���•�}�µ�À���v�š à partir 
du dispositif APA et de la politique médico-sociale qui le promeut (voir passages en gras soulignés 
dans le tableau). Pour la grande majorité, la réponse aux attentes de la personne �tcomprise le plus 
souvent comme réponse aux demandes- �v�[���•�š���‰���•��un critère de qualité de la prestation. Le respect 
du cadre doit primer sur les ajustements individualisés. On peut souligner ici que la notion de 
« projet de vie individualisé �i���‰�}�µ�Œ�š���v�š�������v�š�Œ���o�������v�•���o�����o�}�]���������î�ì�ì�î�X�î���•�}�µ�À���v�š�����]�š� �������v���Œ� �(� �Œ���v�����U���v�[���•�š��
absolument pas mobilisée comme support de la qualité des interventions.  
 
La réponse aux attentes comme élément de qualité : à partir des entretiens avec les responsables 
���[���]�����•���������}�u�]���]�o���X 
 

N°1 Non car ce ne sont pas des femmes de ménage, il faut respecter la valorisation des aides à 
���}�u�]���]�o���U���o�����(�]�v���v�����u���v�š���v�[���•�š���‰���•���(���]�š���‰�}�µ�Œ���o�����u� �v���P���U�����[���•�š�����µ���u� ���]���}���•�}���]���o�U���������o�[���]�����������o����
personne. 

N°2  Les personnes ont des droits et des devoirs : elles choisissent un service pas une personne. 
On doit se conformer aux normes des soins. 
On essaie de faire du soin personnalisé  mais dans certaines limites. 

N°3 �E�}�v�U�� ������ �v�[���•�š�� �‰���•�� �•�}�µ�Z���]�š�����o���� �����Œ�� �o���� �(�]�v���v�����u���v�š�� ������ �o�[���W���� ���[���•�š�� �o���� �•�}�o�]�����Œ�]�š� �� �v���š�]�}�v���o�� : on 
�‰���µ�š���‰���•���•���š�]�•�(���]�Œ�����š�}�µ�•���o���•����� �•�]�Œ�•�X���/�o�•���•�}�v�š���À�]���µ�Æ�����[�������}�Œ�����u���]�•���]�o�•���•�}�v�š�������µ�o�š���•�����[�����}�Œ�������š���!�š�Œ����
�����µ�o�š���� ���[���•�š�� �(���]�Œ���� ���À������ �o���� �(�Œ�µ�•�š�Œ���š�]�}�v�X�� �/�o�� �Ç�� ���� �����•�� �P���v�•�� �‹�µ�]�� �v�}�µ�•�� � ���Œ�]�À���v�š�� ���š�� �‹�µ�]�� ���]�•���v�š « ma 
bonne il faut la changer »�U�����[���•�š���‰���•�����������‰�š�����o���X���/�o���(���µ�š���š�Œ���À���]�o�o���Œ�����À�������o���•���À�]���µ�Æ�����š���o���•�����]�����•������
do pour faire reconnaître leur métier, faire comprendre que ce sont des professionnelles. 

N°4 �W�}�µ�Œ�� �u�}�]�� �o���•�� �����•�}�]�v�•�� ���v�P�o�}�����v�š�� �o���•�� ���š�š���v�š���•�X�� ������ �‹�µ�]�� ���•�š�� �]�u�‰�}�Œ�š���v�š�� �����v�•�� �o���•�� ���š�š���v�š���•�� ���[���•�š��
�o�[�������‰�š���š�]�}�v�����š���o�[���P���v�����u���v�š�������•���]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�•���•�µ�Œ�š�}�µ�š���o�}�Œ�•�‹�µ�[�]�o���Ç�������‰�o�µ�•�]���µ�Œ�•���]�v�š���Œ�À���v���v�š�•���}�µ��
�‹�µ�[�}�v�����•�•���]e de respecter les horaires que souhaite la personne.  
�W�}�µ�Œ�� �u�}�]�� �o���� �‹�µ���o�]�š� �� ���[���•�š�� �Œ� �‰�}�v���Œ���� ���µ�Æ�� ���š�š���v�š���•�� �����v�•�� �o���� �o�]�u�]�š���� ���µ�� �������Œ���� �(�]�Æ�  : le cadre APA 
���[���•�š���o�[���]�����������o�����‰���Œ�•�}�v�v���U pas seulement briquer un appartement 

N°5 �>���� �‹�µ���o�]�š� �U�� ������ �v�[���•�š�� �‰���•�� ���}�v�v���Œ�� ���v�š�]���Œ��ment satisfaction aux personnes : la sortie du cadre 
�v�[���•�š���‰���•���µ�v��� �o� �u���v�š���������‹�µ���o�]�š� �X���>���•�����Œ�}�]�š�•�����š�������À�}�]�Œ�•�����������Z�����µ�v�����}�]�À���v�š���!�š�Œ�����Œ���•�‰�����š� �•�X���&���]�Œ����
�o�����u� �v���P�����š�}�µ�•���o���•���i�}�µ�Œ�•���������v�[���•�š���‰���•�����µ���Œ���•�•�}�Œ�š���������o�[���]�������������}�u�]���]�o���X���/�o���Ç�����������•���‰���Œ�•�}�v�v���•���‹�µ�]��
voudraient q�µ�[�}�v�� �(���•�•���� �š�}�µ�•�� �o���•�� �i�}�µ�Œ�•�� �o���� �‰�}�µ�•�•�]���Œ���� ���µ�� �•�}�u�u���š�� ������ �o���µ�Œ�•�� ���Œ�u�}�]�Œ���•�� �}�µ�� �‹�µ�[�}�v��
�(���•�•���� �o���•�� �À�]�š�Œ���•�� �µ�v���� �(�}�]�•�� �‰���Œ�� �•���u���]�v���X�� ������ �v�[���•�š�� �‰���•�� �v�}�š�Œ���� �Œ�€�o���X�� �K�v�� ���� �•�}�µ�À���v�š�� �����•�� �‰�Œ�}���o���u���•��
���À�������o���•���‰�o���v�•�����[���]���� : les familles ne �À���µ�o���v�š���‰���•���������o�[�������}�u�‰���P�v���u���v�š mais du ménage. 

N°6 �>�����‹�µ���o�]�š� �����[���•�š���Œ� �‰�}�v���Œ�������� �o���������u���v���������š���v�}�v���o�[�]�v�À���Œ�•���X���^�]���}�v���À�}�µ�•�������u���v�������µ�v���‰���•�•���P����������
�ó�Z�� ���� �ô�Z�U�� ���[���•�š�� ���� ������ �‹�µ�[�}�v�� ���}�]�š�� �Œ� �‰�}�v���Œ���� ���š�� �v���� �‰���•�� �(���]�Œ���� �‰���•�•���Œ�� ���À���v�š�� �����•�� �‹�µ���•�š�]�}�v�•��
���[�}�Œ�P���v�]�•���š�]�}�v���������•���Œ�À�]�����X���K�v�����}�]�š���•���������o���Œ���•�µ�Œ���o�����‰�Œ�}�i���š���������À�]�����������o�����‰���Œ�•�}�v�v���U���•�[�������‰�š���Œ�������•���•��
�Œ�Ç�š�Z�u���•�X���:�����š�Œ�}�µ�À�����]�v�����u�]�•�•�]���o�����‹�µ�����o���•���P���v�•���•�}�]���v�š�����}�µ���Z� �•�������í�ô���Z�U�����[���•�š���À�]�}�o���v�š�����[�]�u�‰�}�•���Œ��������
�����‹�µ���o�‹�µ�[�µ�v�X 

N°7 ���[���•�š���Œ� �‰�}�v���Œ���������o���������u���v���������µ�����o�]���v�š���u���]�•���‹�µ�]�����•�š���o�������o�]���v�š ? je me demande si le client est la 
personne qui bénéficie du service ou les pouvoirs publics qui prescrivent le service en 
�(�}�v���š�]�}�v�����[�µ�v�����‰�}�o�]�š�]�‹�µ���X 

N°8 �>�[�]�u�‰�}�Œ�š���v�š�����[���•�š���������Œ� �P�µ�o���Œ���o���������u���v���������š���‹�µ�����o���•�����]�����•���������}�����š���o���•���‰���Œ�•�}�v�v���•�����P� ���•���•�}�Œ�š���v�š��
������ �o�[�]��� ���� �‹�µ�[���o�o���•�� �•�}�v�š�� �����v�•�� �o���� �P�Œ� �� ���� �P�Œ� �X�� �:���� �o���µ�Œ�� ���]�•�� �h on a besoin de vous pour des choses 
���•�•���v�š�]���o�o���•�U���o�����o���À���Œ�U���o�����Œ���‰���•�Y���[���•�š���o�[���•�•���v�������������À�}�š�Œ�����u� �š�]���Œ�U��vous appartenez à un service 
���[���]�������•�}���]���o���U�����[���•�š���‰���•���µ�v�������v�š�Œ���‰�Œ�]�•�����������•���Œ�À�]����. 

N°9 On demande aux gens de faire des concessions très lourdes, on leur demande de manger la 
�À�]���v������ ���v�� �•���µ������ ���µ�� �‰�}�Œ�š���P���� ������ �Œ���‰���•�� ������ �‰���µ�š�� �!�š�Œ���� ���[�µ�v���� �À�]�}�o���v������ �š���Œ�Œ�]���o���� �‹�µ���v���� �� �]�o�•��
�À�}�µ���Œ���]���v�š�� �µ�v���� �À�]���v������ �P�Œ�]�o�o� ���� �>���•�� �(���u�]�o�o���•�� �‰���o�o�]���v�š�� �o���•�� �u���v�‹�µ���•�U�� ���[���•�š�� ���o�o���•�� �‹�µ�]�� �(�}�v�š�� ������ �o����
�‹�µ���o�]�š� �X�� �K�v�� �‰���µ�š�� �š���v���Œ���� �À���Œ�•�� �o���� �‹�µ���o�]�š� �� ���[�µ�v���� �]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�� �u���]�•�� �}�v�� �v���� �Œ���v�� pas les gens 
heureux, on ne fait pas de la qualité de vie. 

N°10 Aide à domicile ça consiste à se positionner en extension de la personne non en 
�Œ���u�‰�o�������u���v�š�U�����[���•�š���À�Œ���]�u���v�š���µ�v���u� �š�]���Œ�X 
�&�������� ���� �o���� �‰���Œ�š���� ���[���µ�š�}�v�}�u�]���� �]�o�� �(���µ�š�� �‹�µ���� �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���� �•�}�]�š�� ���v���}�Œ���� �����š�Œ�]��e de sa vie et là le 
�‰�}�•�]�š�]�}�v�v���u���v�š���������o�[���]�������������}�u�]���]�o�����Ç�����}�v�š�Œ�]���µ�����}�µ���‰���•�����v���‰���Œ�u���š�š���v�š�������o�����‰���Œ�•�}�v�v�����������(���]�Œ����
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encore des choix  
N°11 �K�v���•�[���Œ�Œ���v�P�����‰�}�µ�Œ���(���]�Œ�������}�Œ�Œ���•�‰�}�v���Œ�����o���������u���v�����X�X�X�}�v���À�}�]�š������ ���}�u�]���]�o�����o���•�������•�}�]�v�•�� ���š�����µ�•�•�]���o����

caractère de la personne. ���[���•�š���•�¸�Œ���u���v�š���]�v���}�v�•���]���v�š���u���]�•�������o�����•�}�Œ�š�]�����}�v���•���]�š���‹�µ�]���}�v���u���š�š�Œ�����}�µ��
�v�}�v�X�����[���•�š���o�[����� �‹�µ���š�]�}�v���������������‹�µ�[�}�v���‰�Œ�}�‰�}�•�������À�������o���������u���v�������‹�µ�]���(���]�š���o�����•���š�]�•�(�����š�]�}�v 
Qualité = satisfaction de la personne et salariée bien chez elle. 

N°12 Répondre aux besoins de la personne, intervenir dans le respect de la personne 
 

N°13 �E�}�v�U�������Œ�v�]���Œ���u���v�š�U���]�o���Ç�������µ�v�����‰���Œ�•�}�v�v�����‹�µ�]�����������u���v��� �������o�[�������������o�µ�]���v���š�š�}�Ç���Œ���•�}�v���P���Œ���P���X���/�o���À����
�•���v�•�����]�Œ�����‹�µ�����š�Ç�‰�]�‹�µ���u���v�š���������v�[���•�š���‰���•�������v�•���v�}�•�����š�š�Œ�]���µ�š�]�}�v�•�X���X�X�X�����•���P���v�•���‹�µ�]�����[���u���o� �������]�•���v�š��
�‹�µ�[�]�o�•���À���µ�o���v�š���o�����o�µ�v���]���������ô�Z�����õ�Z�����š���o�����i���µ���]���������õ�Z�������í�ì�Z�X���D�}�]�����[���v�š�Œ� �����i�������]�•���v�}�v���u���]�•���i�����o���µ�Œ��
���]�•���•�}�]�š�� �À�}�µ�•�����•�•�}�µ�‰�o�]�•�•���Ì�U���•�}�]�š���]�o���(���µ�š���À�}�]�Œ�����]�o�o���µ�Œ�•�X�X�X�X�:�[���À���]�•�� ���]���v�����Æ�‰�o�]�‹�µ� ������ �o���������u�����‹�µ�[�}�v���v����
fait pas le repassage du fils... 

N°14 Adaptation des interventions aux besoins...on peut passer vraiment à côté de ce qui pourrait 
�!�š�Œ�����µ�š�]�o���������o�����‰���Œ�•�}�v�v�����i�µ�•�š�����‰���Œ�������‹�µ�[�}�v���À�]���v�š���*���Z���µ�Œ���š�Œ�}�‰���š�€�š�X���^�]���}�v���(���]�š���µ�v�������]�����������o�����š�}�]�o���š�š����
�o���� �u���š�]�v�� ���š�� �‹�µ�[�}�v�� ���� �‰�Œ� �À�µ�� �‹�µ�[���o�o���� �����À���]�š�� �!�š�Œ���� ���� �ô�Z�í�ñ�� ���o�}�Œ�•�� �‹�µ���� �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���� �•���� ���}�µ���Z���� �š���Œ����
parce q�µ�[���o�o�������� �š�Œ���•���u���o�����š���‹�µ�[���o�o�����‰�Œ� �(� �Œ���Œ���]�š���õ�Z�����š���v�}�µ�•���•�}�]�š���}�v�������‰���•���(���]�š�����š�š���v�š�]�}�v�U���•�}�]�š���}�v��
�v�[�����‰���•���‰�µ���(���]�Œ�������µ�š�Œ���u���v�š�U�������v�•�������������•���o�����������À�����•���‰���Œ���š�}�µ�š���o�����š�Œ���À���]�o���‹�µ�]���‰�}�µ�Œ�Œ���]�š���!�š�Œ�����(���]�š�X 

N°16 Que le travail demandé par la personne et validé par nous soit fait correctement et que les 
personnes soient satisfaites, que la façon de se comporter avec les personnes soit 
�•���š�]�•�(���]�•���v�š���U���‹�µ�[���o�o���•���Œ���•�‰�����š���v�š���o�����•�����Œ���š���‰�Œ�}�(�U���‹�µ�[���o�o���•���•�}�]���v�š�����]�•���Œ���š���•�U���•���À�}�]�Œ���(���]�Œ�������š���•���À�}�]�Œ��
être. 

 

2.1.2 Du côté des personnes aidées, la qualité liée essentiellement à la réponse à leurs attentes. 

Les personnes âgées rencontrées expriment toutes une volonté de pouvoir trouver réponse à leurs 
���š�š���v�š���•�� ���� �š�Œ���À���Œ�•�� �o�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�� ������ �o�[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���X�� �^�}�µ�o�]�P�v�}�v�•�� �‹�µ���� �v�}�µ�•�� �v�[���‰�‰�µ�Ç�}�v�•�� ������ �‰�}�]�v�š�� ���� 
�À�µ���� �‹�µ���� �•�µ�Œ�� �o�[���Æ�‰�Œ���•�•�]�}�v�� ������ �‰���Œ�•�}�v�v���•�� ���v���}�Œ���� ���v�� �•�]�š�µ���š�]�}�v�� ������ ���}�u�u�µ�v�]�‹�µ���Œ�� �‰�µ�]�•�‹�µ���� �‰�}�µ�Œ�� �o���•��
�‰���Œ�•�}�v�v���•�� ��� �v� �(�]���]���]�Œ���•�� � �š���v�š�� ���v�� �•�]�š�µ���š�]�}�v�� ���[�]�v���}�u�u�µ�v�]�������]�o�]�š� �� �}�µ�� ������ �‰���Œ�š�µ�Œ�����š�]�}�v�•�� ���}�P�v�]�š�]�À���•��
rendant difficile la compréhension, les entretiens ont généralement été menés avec leurs proches. 
 
���� �š�Œ���À���Œ�•�� ������ �‹�µ�]�� �•�[���Æ�‰�Œ�]�u���� ���[���•�š�� �µ�v���� �����u���v������ ������ �•�}�µ�š�]���v�� ���� �o���µ�Œ�� �‰�Œ�}�i���š�� ������ �À�]���� �‹�µ�]�� �•���� �(���]�š�� �i�}�µ�Œ�� ���š�� �•����
traduit par des exigences fortes en termes de respect des habitudes de vie, des horaires, voire des 
demandes qui peuvent paraître incongrues, tant elles se situent parfois en dehors du champ 
���[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�� ������ �o�[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���X�� �>�[���v���o�Ç�•���� �����•�� ���v�š�Œ���š�]���v�•�� �(���]�š�� ���‰�‰���Œ���`�š�Œ���� ���]�(�(� �Œ���v�š���•�� �š�Z� �u���š�]�‹�µ���•��
�‹�µ�]�� �•�š�Œ�µ���š�µ�Œ���v�š�� �o�[���‰�‰�Œ�}���Z���� ������ �o���� �‹�µ���o�]�š� �� ������ �o�[���]������ �š���o�o���� �‹�µ�[���o�o���� ���•�š�� ��éfinie par les personnes aidées 
(voir tableau infra)7. Plusieurs de ces thématiques peuvent se comprendre comme relevant de ce 
registre du soutien au projet de vie et mobilisent implicitement la dimension de réponse à la 
demande. En effet, lorsque les personnes évoquent leur regret de ne pas voir davantage les 
�Œ���•�‰�}�v�•�����o���•�� ������ �•�����š���µ�Œ�� ���[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���U�� �]�o �•�Z���P�]�š�� �o���� �‰�o�µ�•�� �•�}�µ�À���v�š�� ���µ�� �����•�}�]�v�� ������ �(���]�Œ���� �Œ���u�}�v�š���Œ��
�o�[�]�v�������‰�š���š�]�}�v�� ������ �o�[���]������ ���]�•�‰���v�•� ���� ���� ������ �‹�µ�]�� ���•�š�� ���š�š���v���µ�X�� �>���•�� ���š�š���v�š���•�� �����•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� �•���� �•�]�š�µ���v�š�� ���v��
termes de respect des ryth�u���•���������À�]���U�������•���Z�����]�š�µ�����•�U���������o�[�}�Œ�P���v�]�•���š�]�}�v���]�v�š���Œ�v�������µ�����}�u�]���]�o�����u���]�•�����µ�•�•�]��
���[���š�š���v�š���•�� �Œ���o���š�]�}�v�v���o�o���•�X�� �W�}�µ�Œ�� �‹�µ�[�µ�v���� ���]������ ���� ���}�u�]���]�o���� �•�}�]�š�� ���}�v�•�]��� �Œ� ���� ���}�u�u���� ������ �‹�µ���o�]�š� �U�� �]�o�� �(���µ�š��
�‹�µ�[���o�o�����(���•�•�����������‹�µ�]�����•�š�����š�š���v���µ�X���>�[���Æ�‰�Œ���•�•�]�}�v���o�����‰�o�µ�•���À�]�}�o���v�š�������µ�������Œ�����š���Œ�����]�u�‰� �Œ�]eux de ces attentes 
�•���� �š�Œ�}�µ�À���� �•���v�•�� ���}�µ�š���� �����v�•�� �����š�� ���Æ�š�Œ���]�š�� �‹�µ�]�� �‰�}�µ�Œ�� �!�š�Œ���� ���Æ�����•�•�]�(�� �v�[���v�� ���]�š�� �‰���•�� �u�}�]�v�•�� �µ�v���� �‰�}�•�]�š�]�}�v��

                                                           
7 Thématiques identifiées : Visite des responsables pour entendre demandes, contrôler et faire ajustements 
nécessaires ; Adaptation des horaires aux rythmes de vie ; Continuité de service et continuité des 
intervenantes ; Dévouement ; Soutien du projet de vie ; Se conformer aux habitudes de la personne ou 
développer des habitudes communes �V�� �^���� �•���v�š�]�Œ�� ���]���v�� ���v�� �‰�Œ� �•���v������ ������ �o�[�]�v�š���Œ�À���v���v�š���U�� �P���]���š�  ; Comme une 
bonne ; Etre connue de longue date ; Etre connue du pays ; Méticulosité et savoir-faire ; Travailleuse ; Formée ; 
Respectueuse, discrète. 
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relativement fréquente : « Je suis contente maintenant du ménage p���Œ�������‹�µ�����i�����o�[���]���(���]�š�������u�����u���]�v�X�X�X��
���o�}�Œ�•���‹�µ���������o�o�����o�����‹�µ�����i�[���]���u���]�v�š���v���v�š�U���š�}�µ�š�����}�µ�����u���v�š�����o�o�����(���]�š�����}�u�u�����i�����o�������]�•���u�}�]�Y�������o�o�����o�����‹�µ�]���À�]���v�š��
�u���]�v�š���v���v�š���i�����•�µ�]�•�����}�v�š���v�š�����u���]�•���o�[���µ�š�Œ�����v�}�v�X���W���Œ�������‹�µ�����i�����o�[���]���(���]�š���������u�����u���]�v » (Mme Camuso, 73).  
 
Les attentes sont aussi généralement des attentes de support pour pouvoir continuer à vivre dans la 
continuité de son existence antérieure. « Elle est gentille.  �����v���o�������]�(�(� �Œ���v���������[���•�š���‹�µ���Y���v�}�Œ�u���o���u���v�š��
elles vous aident à vivre, à faire un peu ce que vous pouvez pas faire, elles peuvent vous promener, 
vous emmener faire des courses. - Et tout ça elles ne le font pas ? Mme G : Non, elles font le ménage 
���š�� �‰�µ�]�•�� ���[���•�š�� �š�}�µ�š » (Mme Garche, 38). �>���� ��� �����‰�š�]�}�v�� ���•�š�� ���[���µ�š���v�š�� �‰�o�µ�•�� �(�}�Œ�š���� �‹�µ���v���� �����•�� ���š�š���v�š���•�� ������
pouvoir vivre encore, à sa façon ne sont pas prises en compte. Ce qui est en jeu dans ces attentes 
���}�v�•�š�]�š�µ�����‰�}�µ�Œ���o���•���‰���Œ�•�}�v�v���•���µ�v�����v�i���µ���]�u�‰�}�Œ�š���v�š���������o���µ�Œ���‹�µ���o�]�š� ���������À�]�������š�����[���•�š���•���v�•�����}�µ�š�������v���������•���v�•��
�‹�µ�[���o�o���•�� ���•�š�]�u���v�š�� �����•�� ���š�š���v�š���•�� �o� �P�]�š�]�u���•�U�� �‹�µ�}�]�‹�µ�[�]�o en soit du cadre professionnel qui en rend la 
satisfaction impossible : « Elles connaissent que leur s���Œ�‰�]�o�o���Œ���U�� ���[���•�š�� ���]���v�� �•�]�u�‰�o���Y�� �:�[���]�u���Œ���]�•�� ���]���v��
���À�}�]�Œ���‹�µ���o�‹�µ�[�µ�v���‹�µ�]���À�]���v�v�����u�[���]�����Œ�������(���]�Œ�����u�}�v���i���Œ���]�v�����µ���‰�Œ�]�v�š���u�‰�•���u���]�•���i�����•���]�•���‰���•���•�]���Ç�[�����‹�µ���o�‹�µ�[�µ�v�X��
Je sais pas si on peut le mettre dans le plan de �o�[�����D�Z�X���Y�µ���o�‹�µ�[�µ�v���‹�µ�]���i���Œ���]�v���X���^�]�u�‰�o���u���v�š�U���u�!�u�����‰���•��
retourn���Œ���o�����š���Œ�Œ���U���‰���Œ�������‹�µ�[�}�v�������µ�v���u�]�v�]���š�Œ�����š���µ�Œ�U���u�}�v���(�]�o�•���u�����‰���•�•�����o�����u�]�v�]���š�Œ�����š���µ�Œ�X�������•���‰���š�]�š�•���š�Œ�µ���•��
où je peux pas me baisser, parce que je me mets à genoux » (Mme Doris, 38). 
 
Les questions de distance professionnelle, de service prédéfini, les contours professionnels de �o�[���]������
�������}�u�]���]�o���U���•�]���‰�Œ� �•���v�š�•�����Z���Ì���o���•���Œ���•�‰�}�v�•�����o���•���������•���Œ�À�]�����•���v�[���‰�‰���Œ���]�•�•���v�š���‰���•�����µ���š�}�µ�š�������v�•���o�������]�•���}�µ�Œ�•��
des personnes aidées, qui utilisent un service et en attendent une satisfaction, selon leurs propres 
critères de référence. Une aide ���� ���}�u�]���]�o���� �•���� ���}�]�š�� ���[���‰�‰�}�Œ�š���Œ�� �•���š�]�•�(�����š�]�}�v�� �Ç�� ���}�u�‰�Œ�]�•�� �����v�•�� �o���•�� �����š���•��
ménagers, qui constituent également pour les vieilles personnes un registre important de 
�o�[���‰�‰�Œ� ���]���š�]�}�v�� �‹�µ�[���o�o���•�� �‰�}�Œ�š���v�š�� �•�µ�Œ�� �o���� �‹�µ���o�]�š� �� ������ �o�[�]�v�š���Œ�À���v���v�š�� : « �i�[���v�� ���]�� ���µ�� �µ�v����qui était drôlement 
bien, qui nettoyait jusque sur la pendule » (Mme Celeste, 38). 
 
Ainsi, des différences importantes apparaissent entre les responsables de services et les personnes 
bénéficiaires, en ce qui concerne le positionnement des intervenantes professionnelles et également 
des services face aux attentes des usagers.  
 
La position des intervenantes de proximité paraît se situer dans une forme de médiation entre ces 
�����µ�Æ�����}�v�����‰�š�]�}�v�•��� �o�}�]�P�v� ���•���������o�����‹�µ���o�]�š� ���������o�[���]�������������}�u�]���]�o���X 
 
2.1.3. Le point de vue intermédiaire des agents de proximité. 

�>�[���v���o�Ç�•���� �����•�� ���v�š�Œ���š�]���v�•�� �u���v� �•�� ���µ�‰�Œ���•�� �����•�� ���]�����•�� ���� ���}�u�]���]�o���� ���š�� �����•�� ���]�����•�� �•�}�]�P�v���v�š���•�� �(���]�š�� ���‰�‰���Œ���]�š�Œ����
une position particulière de ces professionnelles quant à la prise en compte des attentes des usagers. 
�/�o�� �•�[���À���Œ���� �‹�µ�[���o�o���•�� �•�[� �o�}�]gnent de la vision des responsables de service pour qui la réponse aux 
���š�š���v�š���•�� �v�[���•�š�� �‰���• un � �o� �u���v�š�� ������ �‹�µ���o�]�š� �� ������ �o�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�X�� �����‰���v�����v�š�U�� �•�]�� �o���•�� ���]�����•�� ���� ���}�u�]���]�o����
prennent en compte les désirs et les attentes des personnes âgées, elles signifient clairement que 
�����v�•���µ�v���•�}�µ���]���������•�[� �o�}�]�P�v���Œ���������o�[�]�u���P�����������h la bonne à tout faire », elles résistent aux demandes trop 
connotées dans les actes ménagers : « On est là pour aider la personne, pou�Œ�� �(���]�Œ���� ������ �‹�µ�[���o�o���� �À���µ�š�X��
Bien sûr pas grimper sur les murs » (Mme Dival, 51 ans, AVS) ; « je fais pas deux heures à briquer une 
baraque » (Mlle Gallino, 25 ans, aide à domicile). Ces agents de proximité respectent donc les tâches 
�u� �v���P���Œ���•���‰�Œ���•���Œ�]�š���•�������v�•���o�����‰�o���v�����[���]�����U���u���]�•���•�����Œ���(�µ�•���v�š�������(���]�Œ�����‰�o�µ�•���‹�µ�����������‹�µ�]�����•�š�����š�š���v���µ, quitte 
à ne pas être considérée comme une aide à domicile de qualité par des usagers très attentifs à 
�o�[�������}�u�‰�o�]�•�•���u���v�š�������•�������š���•���u� �v���P���Œ�•�X�� 
 
�>���� �‰�Œ�}���o� �u���š�]�‹�µ���� �v�[���•�š�� �‰���•�� �o���� �u�!�u���� �‰�}�µ�Œ�� �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���o�� �•�}�]�P�v���v�š�� �‰�µ�]�•�‹�µ���� �o���•�� �����š���•�� �u� �v���P���Œ�•��
�v�[���v�š�Œ���v�š�� �‰���•�� �����v�•�� �o���•�� �šâches qui leur sont dévolues. Néanmoins, dès la première visite de la 
�Œ���•�‰�}�v�•�����o�����•�}�]�P�v���v�š���U���o�����W���W���‰���Œ�u���š�����[�]�v�š� �P�Œ���Œ���•�}�µ�•���o�����(�}�Œ�u�����������o�����‰�Œ�]�•�������v�����}�u�‰�š���������•���Z�����]�š�µ�����•��
de vie les attentes spécifiques de la personne : « les mamies on les respecte, parfois des choses 
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���µ�Œ�]���µ�•���•�U���u���]�•���}�v���Œ���•�‰�����š�����•���•���Z�����]�š�µ�����•���������À�]���U�������•���(�}�]�•�����[���•�š���‰� �v�]���o�����}�µ�����]�(�(�]���]�o���U���u���]�•�������•���‹�µ�������[���•�š��
mis en place, ça fait partie du soin » (Mme Belangier). Peuvent alors être inclus des éléments qui ne 
relèveraient pas forcément du rôle des aides soignantes mais qui répondent aux demandes des 
personnes âgées ou qui pallient à leur isolement : « �}�v���‰���µ�š���(���]�Œ�������Z���µ�(�(���Œ���o�����‰���š�]�š����� �i���µ�v���Œ�U�����[���•�š���v�}�š� ��
dans le protocole » » (Mme Videlier) ou encore « ������ ���Œ�Œ�]�À���� �‹�µ�[�}�v�� �•�}�Œ�š���� �o���� ���Z�]���v�� �‰���Œ������ �‹�µ�[�]�o�� �v�[�Ç��a 
�‰���Œ�•�}�v�v���U���}�v���o�����•�}�Œ�š�U���}�v���o�µ�]�����}�v�v���������u���v�P���Œ�U���}�v���•�[�}�Œ�P���v�]�•�����‰�}�µ�Œ���‰�}�µ�À�}�]�Œ���o�����(���]�Œ���U�����[���•�š���‰���•���‹�µ�����o�����•�}�]�v�U��
���[���•�š���o�[���v�À�]�Œ�}�v�v���u���v�š » (Mme Belangier).  
 
Dans les discours des aides à domicile transparait plus encore cette prise en compte des attentes de 
la personne âgée en termes de respect des habitudes de vie, et au-�����o���� ���v�� �š���Œ�u���•�� ���[���š�š���v�š���•��
�Œ���o���š�]�}�v�v���o�o���•�����š���������Œ���•�‰�����š���������o�[���µ�š�}�v�}�u�]�����������o�����‰���Œ�•�}�v�v�� : « - Donc vous ne restez pas figée dans ce 
qui est prescrit �M�����[���•�š�����}-construit ? Mme P. �W���K�µ�]�����[���•�š���‰���•�� �v�}�v plus que à moi de dire, je fais ci, je 
fais ça. Il faut bien que je lui �����u���v������ ���µ�•�•�]���������‹�µ�[���o�o���� �À���µ�š�X��- Ses désirs, ses attentes ? Mme P. : Ah 
�����v���}�µ�]�U�����[���•�š������ » (Mme Pinhel, 52 ans, AVS) ; «On rentre chez elles pour faire comme elles veulent. 
Faut faire avec elles et pour elles et pas contre elles » (Mme Dival, 51 ans, AVS). En ce sens, les 
professionnelles de proximité prennent la figure de « médiateurs », non pas en tant que 
« médiateurs par opposition au travail prescrit » (Collard, 2003) mais plutôt dans une régulation 
���v�š�Œ�����o���•�����š�š���v�š���•�������•���µ�•���P���Œ�•�����š���o�����������Œ�����‰�Œ���•���Œ�]�š���‰���Œ���o�����•�š�Œ�µ���š�µ�Œ���U�����}�v�š���}�v�������À�µ���‰�o�µ�•���Z���µ�š���‹�µ�������[���•�š��
dans celui-���]�� �‹�µ���� �•���� �š�Œ�}�µ�À���� �o���� �‹�µ���o�]�š� �� ������ �o�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�� �����v�•�� �o�[�]��� ���o�� �����•�� �Œ���•�‰�}�v�•�����o���•�� ������ �•���Œ�À�]�����•�X��
�����‰���v�����v�š�U�� ���]���v�� �‹�µ���� �o�[�}�v�� �Œ���š�Œ�}�µ�Àe la même posture chez les soignantes et les aides à domicile, le 
�����P�Œ� �� ���[�������µ�o�š�µ�Œ���š�]�}�v8 �v�[���•�š�� �‰���•�� �o���� �u�!�u���� �•���o�}�v�� �o���� �v���š�µ�Œ���� �����•�� ���u�‰�o�}�]�•�� �}�����µ�‰� �•�X�� ���Z���Ì�� �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���o��
soignant en effet, la dimension prescrite du travail est dominante. Elle sécurise les équipes ���[���]�����•��
�•�}�]�P�v���v�š���•�� �‹�µ�]�� �}�v�š�� ���]�v�•�]�� �o�[���•�•�µ�Œ���v������ ������ �š�Œ���À���]�o�o���Œ�� �š�}�µ�š���•�� �����v�•�� �o���� �u�!�u���� �•���v�•�U�� �š�}�µ�š�� ���v�� �P���Œ�����v�š�� �o���µ�Œ��
individualité : « �����•���Œ�}�µ�o���u���v�š�•���������•�}�]�v�•�U�����[���•�š���‰�}�µ�Œ���(���]�Œ�����o���•�����Z�}�•���•�������v�•���o�������}�v���•���v�•�����š���‹�µ�[�}�v���•�����Z�����}�¶��
sont les vêtements ou la cuvette, ou le lève personne, des trucs comme ça. Mais après on est chacune 
différente » (Mme Achard).  
 
 Ainsi, du point de vue de ces agents de proximité, la qualité se définit à des degrés divers autant par 
un intérêt porté « au bien être de la personne bénéficiaire du service �i�� �‹�µ�[���� �h la garantie de 
conditions de travail soutenables » (Ribault, 2008). Elles endossent alors un rôle fondamental qui 
consiste à « réintroduire de la médiation et de la régulation dans la relation de travail de service » 
(Ribault, 2008) dans le ���µ�š�����À�}�µ� ���������u���š�š�Œ�����o�[�µ�•���P���Œ�����µ�������v�š�Œ�����������o���µ�Œs préoccupations par une prise 
en compte des habitudes de vie et plus largement du projet de vie de la personne âgée : « �Ç�[���v�������‹�µ�]��
veulent se lever tôt, les personnes âgées elles sont habituées à se lever tôt, mais vous en avez qui 
aimeraient bien traîner un petit peu. Donc leur donner je sais pas, un laps de temps, dire ben voilà 
« �À�}�µ�•�� ���À���Ì�� �i�µ�•�‹�µ�[���� �í�ì�� �Z���µ�Œ���• », je veux dire en quoi ça nous dérange nous ? Moi honnêtement, de 
servir un petit déjeuner à 7h ou le servir à 10h pour celles qui le veulent, on �v�[est  �‰���•�������o�[���Œ�u� ���U���}�v��
est en fin de vie ! » (Mme Mathieu, 50 ans, aide à domicile). Mais pour ces professionnelles, prendre 
���v�����}�u�‰�š�����o���•����� �•�]�Œ�•�����š���o���•�����š�š���v�š���•�U�����[���•�š�����µ�•�•�]���v�����‰���•���]�v�š���Œ�À���v�]�Œ�����µ�‰�Œ���•�����[�µ�v�����‰���Œsonne bénéficiaire 
de services �•�]�������š�š���������Œ�v�]���Œ�������}�v�•�]�����Œ�����‹�µ�����o�[�]�v�š���Œ�À���v���v�š�����v�����(���]�š���‰���•���o�[���(�(���]�Œ�� : « Un jour je suis venue 
���Z���Ì�� �µ�v�� �u�}�v�•�]���µ�Œ�U�� ���š�� �Ç�[���À���]�š�� �•�}�v�� ���v���]���v�v���� ���]������ ���� ���}�u�]���]�o���� �‹�µ�]�� � �š���]�š�� �‰���Œ�š�]���U�� ���o�o���� � �š���]�š�� ���o�}�v�����U�� �‰�o�µ�•��
grande que moi, et puis assez �P�Œ�}�•�•���Y�� ���v�(�]�v�� �P�Œ�}�•�•���U�����]���v�� ���v�� ���Z���]�Œ on va dire, et plus jeune que moi 
aussi. Et moi je suis arrivée toute mince, toute brune, toute plus âgée on va dire, et le monsieur quand 
�]�o���u�[���� �À�µ�U�����}�v���]�o��� �š���]�š���Z�����]�š�µ� ������ �����š�š���� �‰���Œ�•�}�v�v���U���‹�µ���v���� �]�o���u�[���� �À�µ���]�o���u�[���� �Œ���P���Œ��� �U �]�o���u�[���� ���]�š : « oh non, 
vous êtes la remplaçante ? Moi je préfère Emilie, elle était plus jeune et elle était blonde ». Bon ben 
���[� �š���]�š���µ�v���u�}�v�•�]���µ�Œ���‹�µ�]�����À���]�š���õ�ì�����v�•�U�����š���i�����•���]�•���‰���•�U���]�o�����À���]�š���•���•���Œ���‰���Œ���•�X�����š���u�}�]���i�[���]���š���Œ�u�]�v� �����š���i�����o�µ�]�����]�•��
« ben oui voilà, é���}�µ�š���Ì�U�� �i���� �•�µ�]�•�� �‰���•�� ���u�]�o�]���U���i���� �u�[���Æ���µ�•���� �u���]�•�� ���}�v�� �i���� �•�µ�]�•�� �}���o�]�P� ���� ������ �(���]�Œ���� �u�}�v�� �Z���µ�Œ����

                                                           
8 Une « acculturation » que Roger Bastide aurait qualifié de « contrôlée », de « planifiée » (1963) tant elle 
�š� �u�}�]�P�v���� ���Z���Ì�� �o���•�� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�o���•�� ���[�µ�v�� �•�}�µ���]�� ������ �•���µ�À���P���Œ�����Œ�� �o���µ�Œ�� �]�����v�š�]�š� �� ���š�� �o���µ�Œ�� ���µ�o�š�µ�Œ���� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}nnelle en 
�u�!�u���� �š���u�‰�•�� �‹�µ�[�µ�v���� �}���o�]�P���š�]�}�v�� ������ �‰�Œ���v���Œ���� ���v�� ���}�u�‰�š���� �o�[���µ�š�Œ���� �����v�•�� �����š�š���� �Œ���o���š�]�}�v�� �]�v�š�]�u���� ���]���v�� �‹�µ����
professionnelle. 
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�u���]�•�����[�µ�v�����}�u�u�µ�v���������}�Œ�����i���� �Œ���À�]���v�•�� �‰���•�X���:���� ���}�u�‰�Œ���v���•�� �š�}�µ�š������ �(���]�š�X�����o�}�Œ�•�����[���•�š���À�Œ���]���‹�µ���� ���[���•�š���µ�v���‰���µ��
���!�š���U���u���]�•�U���‰���µ�š���!�š�Œ�����‹�µ�[�µ�v�����(�]�o�o�����‰�o�µ�•���‰�µ�o�‰���µ�•���U�����o�}�v�����U���P�Œ���v�����U���‰�o�µ�•���ieune lui inspirait plus confiance 
�‰���Œ�� �Œ���‰�‰�}�Œ�š�� ���� �•���� �u���o�����]���U�� �i���� �•���]�•�� �‰���•�� �u���]�•�� ���}�v�� �i���� �o�[���]�� �Œ���•�‰�����š�  » (Mme Mathieu, 50 ans, aide à 
domicile, service 6). �����•�����Æ�š�Œ���]�š�•���]�•�•�µ�����[�µ�v�����v�š�Œ���š�]���v�����À�������µ�v�������]�������������}�u�]���]�o�����š�Œ�}�µ�À���v�š���µ�v��� ���Z�}�������v�•��
la parole des aides soignantes, pour qui contribuer au projet de vie de la personne, qui est de pouvoir 
�Œ���•�š���Œ���i�µ�•�‹�µ�[���µ�����}�µ�š�����µ�����}�u�]���]�o���U�����•�š���µ�v�����u�]�•�•�]�}�v���‹�µ�]���o���•�����v�š�Z�}�µ�•�]���•�u�� : « là on essaie beaucoup de 
�•�[�������‰�š���Œ�� ���µ�Æ�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� ���P� ���•�U�� ���}�v���� ���o�o���•�� �v���� �•�}�v�š�� �‰���•�� ���µ�� �š�}�µ�š�� �(�Œ�µ�•�š�Œ� ���•�� ���š�� �o�� �Œ���‰�‰�}�Œ�š�� �]�o�� �v�[���•�š�� �‰���•�� �o����
�u�!�u���� ���À������ �o���•�� �•�}�]�P�v���v�š�•�U�� �}�v�� ���•�š�� ���Z���Ì�� ���µ�Æ�U�� �]�o�•�� �•���À���v�š�� �‹�µ���� ���[���•�š�� �‰�}�µ�Œ�� �o���•�� ���]�����Œ�� �����v�•�� �o���µ�Œ�� �u���]�v�š�]���v�� ����
���}�u�]���]�o���U�����À�������o�[���µ�Æ�]�o�]���]�Œ�����������À�]���U���o�����l�]�v� �U�����š�����µ�����}�µ�‰���������v�[���•�š���‰���•���o�����u�!�u�����o�]���v�U���]�o�•���•�}�v�š�����Z���Ì�����µ�Æ�����[���•�š��
eux qui maitrisent » (Mme Nolin, service 3). 
 
���]�v�•�]�U�� ���]���v�� �‹�µ���� ������ �•�}�]�š�� ���� �����•�� �����P�Œ� �•�� ���]�À���Œ�•�� �•���o�}�v�� �o���� �v���š�µ�Œ���� ������ �o�[���u�‰�o�}�]�� ������ �o���� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�o���� ������
proximité et en fonction de plusieurs facteurs (pathologies de la personne aidée, place de la famille 
�����v�•�� �o�[���Æ�‰�Œ���•�•�]�}�v�� ���[���š�š���v�š���•�� �•�‰� ���]�(�]ques), les aides à domicile et les aides soignantes rencontrées 
prennent toutes en compte les habitudes de vie de la personne, quitte à aller au-delà de leur rôle9 
�‰�}�µ�Œ�� �u�]���µ�Æ�� ���v���}�•�•���Œ�� �����o�µ�]�� ������ �u� ���]���š�Œ�]�����•�� ���(�]�v�� ���[�}�(�(�Œ�]�Œ�� �����v�•�� �o���� �u���•�µ�Œ���� ���µ�� �‰�}�•�•�]���o���� �µ�v�� �•���Œ�À�]���� 
�‰���Œ�•�}�v�v���o�]�•� �����š���������‹�µ���o�]�š� �U�����š�����]�v�•�]���•�����Œ���‰�‰�Œ�}���Z���Œ�����[�µ�v�����o�}�P�]�‹�µ�������[�������}�u�‰���P�v���u���v�š���‹�µ�]���‰�Œ���v�����o�����‰���•��
�•�µ�Œ���o���•���‰�µ�Œ���•���o�}�P�]�‹�µ���•���������•�}�]�v�•�����Z���Ì���o���•�����]�����•���•�}�]�P�v���v�š���•�U�����š���o�}�P�]�‹�µ���•�����[���]���������Z���Ì���o���•�����]�����•���������}�u�]���]�o���X 
�>�����v� �����•�•�]�š� �����[���i�µ�•�š���u���v�š�•, pourtant reconnue comme élément de qualité se heurte aux logiques de 
professionnalisation qui paraissent reposer sur diverses entreprises de normalisation des 
interventions. Le statut des arrangements est donc sujet à débats et controverses.  
 

2.2.  Ajustements vs « arrangements ». 

En ce qui concerne les espaces de négociation directe entre usagers et intervenantes de proximité, 
les responsables de service expriment également une certaine réticence, liée à leur souci de 
préserver au mieux le caractère professionnel des interventions. Cependant, là encore les pratiques 
�}���•���Œ�À� ���•�� �•�µ�Œ���•�]�š���� �š� �u�}�]�P�v���v�š�������� �(�}�Œ�u���•�� ���[���u� �v���P���u���v�š�•���‹�µ�]����� ���}�µ���Z���v�š���•�µ�Œ���µ�v���� ���}-construction 
�������o�����‰�Œ���•�š���š�]�}�v�����[���]�������}�‰� �Œ� e in situ et reprécisée périodiquement par les acteurs en situation. Les 
personnes aidées revendiquent clairement cette possibilité de pouvoir traiter directement avec leur 
���]�������������}�u�]���]�o���U�������v�•���µ�v�����o�}�P�]�‹�µ�����‹�µ�]���•�[���‰�‰���Œ���v�š�����‰���Œ�(�}�]�•�����µ�Æ���Œ���o���š�]�}�v�•���������P�Œ� �������P�Œ� �X 
 
2.2.1. Des responsables réticentes aux « arrangements » 

���}�u�u�����v�}�µ�•���o�[���À�}�v�•���‰�Œ� ��� �����u�u���v�š���Œ���o���À� �U���o���•���‰ropos des responsables sont relativement ambigus 
���v���������‹�µ�]�����}�v�����Œ�v�����o�����v� �����•�•�]�š� �����[���i�µ�•�š���u���v�š�•�U�����[�������‰�š���š�]�}�v�•�������v�•���o���•���]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�•�����[���]�������������}�u�]���]�o���U��
�‹�µ�]�� �Œ���‰�}�•���Œ���]���v�š�� �•�µ�Œ�� �µ�v���� ���‰�‰�Œ� ���]���š�]�}�v�� �•�µ���i�����š�]�À���� �u���]�•�� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�o���� ������ �o���� �•�]�š�µ���š�]�}�v�X�� �>�[�����•���v������ ������
qualification des intervenantes à domicile semble faire, pour une part des responsables, obstacle à 
�o���µ�Œ�� �‰�Œ�]�•���� ���[�]�v�]�š�]���š�]�À���� ���š�� ���� �o���� �Œ�����}�v�v���]�•�•���v������ ������ ������ �š�Œ���À���]�o�� ���[���i�µ�•�š���u���v�š�� ���v�� �š���v�š�� �‹�µ���� ���}�u�‰� �š���v������ ���š��
�u�]�•�•�]�}�v�� �•�‰� ���]�(�]�‹�µ���•�X�� �>���� �‰�}�•�•�]���]�o�]�š� �� �‹�µ���� �o�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�� ���� ���}�uicile se constitue comme espace de 
négociation, dans lequel la prestation se définit entre le bénéficiaire et le professionnel  intervenant, 
�v�[���•�š���‰���•�����v�À�]�•���P� ���� ������ �(�����}�v��� �P���o���� �‰���Œ���š�}�µ�š���•�� �o���•�� �]�v�š���Œ�À�]���Á� ���•�X���/�o���•���u���o���� �‹�µ���� �o���•�� �h���i�µ�•�š���u���v�š�•�i�� ������
tous ordres qui �‰���µ�À���v�š�� �•�[���Æ���Œ�����Œ�� �����v�•�� �o�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�� ���[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���� �•�}�]���v�š�� ���}�v�•�]��� �Œ� ���•�� ���}�u�u����
relevant de la compétence et de la légitimité des responsables mais non des intervenantes directes, 
car devant être considérés comme des adaptations de la prestation dans le sens de son 
�]�v���]�À�]���µ���o�]�•���š�]�}�v�X�����v���������‹�µ�]�����}�v�����Œ�v�����o�����•�}�]�v���������}�u�]���]�o���U���]�o�����•�š���š�Œ���•�����o���]�Œ���‹�µ�����o�����‰�Œ�}�����•�•�µ�•�����[���i�µ�•�š���u���v�š�•��

                                                           
9 ���}�u�u�����v�}�µ�•���o�[���À�}�v�•���À�µ���‰�}�µ�Œ���D�u���������o���v�P�]���Œ�U�����]�������•�}�]�P�v���v�š���U���u���]�•�����µ�•�•�]�����Z���Ì���D�u�������}�µ���Z�Œ���U���ð�ô�����v�•�U�����s�^�U���‹�µ�]��
a reçu lors de notre présence un appel téléphonique de la part de la personne chez qui elle devait intervenir 
�o�[���‰�Œ���•���u�]���]�U�������š�š���������Œ�v�]���Œ����� �u���š�š���v�š���o�����•�}�µ�Z���]�š���������•�����(���]�Œ�������u���v���Œ�����Z���Ì���o�������}�]�(�(���µ�Œ�X���D�u�������}�µ���Z�Œ�����������}�v�v� ���•�}�v��
numéro de téléphone aux personnes chez qui elle intervient bien que cela soit interdit par sa structure 
employeuse. 
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�‹�µ�]�� ���•�š�� ��� �(�]�v�]�� ���}�u�u���� � �o� �u���v�š�� ������ �‹�µ���o�]�š� �� �Œ���v�À�}�]���� ���Æ�‰�o�]���]�š���u���v�š�� ���µ�� �š�Œ���À���]�o�� ������ �o�[�]�v�(�]�Œ�u�]���Œ����
���}�}�Œ���}�v�v���š�Œ�]�������‹�µ�]�����v�•�µ�]�š�����š�Œ���v�•�u���š�������o�[���]�������•�}�]�Pnante sous forme de prescription les rythmes et les 
�u�}�����•�� ������ �(���]�Œ�����‹�µ�[���o�o���� ���}�]�š�������}�‰�š���Œ : « �o���� �‹�µ���o�]�š� �� ���[���•�š���i�µ�•�š���u���v�š���o���•�� �]�v�š���Œ�����š�]�}�v�•�� ���v�š�Œ�����o���� �v�}�Œ�u���� �‹�µ�]��
précise les rôles professionnels et la demande de la personne. Ce sont en permanence des 
���i�µ�•�š���u���v�š�•�Y �>���� ���}�}�Œ���}�� �‹�µ�]�� �(���]�š�� �o�[� �À���o�µ���š�]�}�v�� ���•�š�� ���µ�� �����v�š�Œ�� : il cherche à comprendre qui est la 
�‰���Œ�•�}�v�v���U���•�}�v���‰���Œ���}�µ�Œ�•���������À�]���U�����}�u�u���v�š�����o�o�����À�}�]�š���•�����•�]�š�µ���š�]�}�v�U���•�}�v�����À���v�]�Œ�X���Y�>�[� �À���o�µ���š�]�}�v���‰���µ�š���•�[���(�(�]�v���Œ��
�•�µ�Œ�� �š�Œ�}�]�•�� �u�}�]�•�X�� ���‰�Œ���•�� ���[���•�š�� �µ�v���� �‰�Œ�}�‰�}�•�]�š�]�}�v�� ������ �•�}�]�v�•�� �v� �P�}���]� ���� �•�µ�Œ�� �o�� contenu, les rythmes, les 
horaires. » (directrice des soins, service 5). �>���•�� ���i�µ�•�š���u���v�š�•�� �•�}�v�š�� �]���]�� �‰���v�•� �•�� ���}�u�u���� �Œ���o���À���v�š�� ���[�µ�v��
�‰�Œ�}�����•�•�µ�•�����[� �À���o�µ���š�]�}�v���������o�}�v�P�µ�������µ�Œ� �������š�������À���v�š���‰���Œ�u���š�š�Œ�������[�����}�µ�š�]�Œ�������µ�v�����(�}�Œ�u���o�]�•���š�]�}�v���������������‹�µ�]��
est proposé à travers un contra�š���������‰�Œ�]�•�������v�����Z���Œ�P���X���>�[���i�µ�•�š���u���v�š���‰�Œ� �������������}�v�����o�������}�v�š�Œ�����š�µ���o�]�•���š�]�}�v��
et fait suite à ce qui devrait être un �‰�Œ�}�����•�•�µ�•�����[� �À���o�µ���š�]�}�v�l�v� �P�}���]���š�]�}�v�U�������v�•���o�����������Œ�����������o������� �(�]�v�]�š�]�}�v��
���µ�� �‰�o���v�� ���[���]������ ���W���X�� �����š�š���� ���‰�‰�Œ�}���Z���� �•���� �(�}�v������ �•�µ�Œ�� �o���� ���}�v�����‰�š�]�}�v�� ���[�µ�v���� �‹�µ���o�]�š� �� �‹�µ�]��passe par la 
« continuité de service » et « les compétences collectives » qui sont perçues comme plus 
importantes que les compétences individuelles. 
 
���Z���Ì�� �o���•�� �Œ���•�‰�}�v�•�����o���•�� ���[���]�����•�� ���� ���}�u�]���]�o���U�� �o���� �u�!�u���� �Œ� �š�]�����v������ �•�[���Æ�‰�Œ�]�u���� ���� �o�[� �P���Œ���� �����•�� ���Œ�Œ���v�P���u���v�š�•��
entre la personn���� ���š�� �o�[�]�v�š���Œ�À���v���v�š���� ���v�� �Œ���]�•�}�v�� ���[�µ�v manque de qualification et de compétences 
supposé : « le public des aides à do, ce sont des femmes qui ont peu de qualifications et qui ont des 
���]�(�(�]���µ�o�š� �•�� �•�}���]���o���•�U�� ���o�o���•�� ���Œ�Œ�]�À���v�š�U�� ���o�o���•�� ���]�•���v�š�U�� �i�[���]�� � �o���À� �� �����•�� ���v�(ants, je peux faire aide à domicile. Il 
�o���µ�Œ���(���µ�š���������o�����(�}�Œ�u���š�]�}�v�U���������o�[�������}�u�‰���P�v���u���v�š�U���µ�v���š�µ�]�o���P���U���µ�v���•�µ�]�À�] �W�����[���•�š���}���o�]�P���š�}�]�Œ�����‰�}�µ�Œ���o�����‹�µ���o�]�š� ��
des interventions mais aussi pour le confort de leur travail. » (responsable service 1). Ou encore : « Ce 
sont �����•�� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�o���•�� �‹�µ�]�� �v�[�}�v�š�� �‰���•�� ���[�����‹�µ�]�•�� ���v�� �š���Œ�u���•�� ������ ���}�u�‰� �š���v�����•�� �š�Z� �}�Œ�]�‹�µ���•�� �•�µ�Œ�� �o����
�À�]���]�o�o�]�•�•���u���v�š�����š���o���•���‰���Œ�•�}�v�v���•�����P� ���•�X�����o�o���•���(�}�v�š�����À�������o�[�]�u���P�����‹�µ�[���o�o���•�����v���}�v�š�X�����v���‰�o�µ�•�������������U���o�����‰�o�µ�‰���Œ�š��
���µ�� �š���u�‰�•�U�� ���o�o���•�� �v�[�}�v�š�� �‰���•�� �µ�v�� �‰���Œ���}�µ�Œ�•�� �•���}�o���]�Œ���� �š�Œès avancé, ell���•�� �v�[�}�v�š�� �‰���•�� ������ ���]�•tance, pas 
���[���v���o�Ç�•���X Il y a pas de normalisation des compétences. » (responsable service 2). 
 
Ces discours plutôt disqualifiant ���� �o�[� �P���Œ���� �����•�� ���]������ ���� ���}�u�]���]�o���� �i�µ�•�š�]�(�]���v�š�� �µ�v���� �À�}�o�}�v�š� �� ������ �o�]�u�]�š���Œ�� ���µ��
�u���Æ�]�u�µ�u���o���•���‰�}�•�•�]���]�o�]�š� �•�����[���Œ�Œ���v�P���u���v�š�•���‰our « normaliser » au plus la relation et la prestation. « Et 
�‰�µ�]�•�� ���µ�� ���€�š� �� �����•�� ��� �v� �(�]���]���]�Œ���•�U�� �����Œ�š���]�v�•�� ���À���]���v�š�� �o�[�Z�����]�š�µ������ ���[�]�v�š���Œ�Œ�}�u�‰�Œ���� �o���� �‰�Œ�]�•���� ���v�� ���Z���Œ�P����
�š���u�‰�}�Œ���]�Œ���u���v�š�� ���v�� �‰�Œ� �À���v���v�š�� ���š�� ���v�� �•�[���Œ�Œ���v�P�����v�š�� ���]�Œ�����š���u���v�š�� ���À������ �o���µ�Œ�� ���]������ ���� ���}�u�]���]�o���Y�]�o�•�� �o���µ�Œ��
disaient « �}�Z�������v���i�[���]���‰���•�������•�}�]�v���������À�}�•���•���Œ�À�]�����•�������u���]�v », ça se passait comme ça ! Alors parfois il y 
���À���]�š�������•���‰�o���]�v�š���•�����v���‰�o�µ�•���‰���Œ�������‹�µ�����o�����‰���Œ�•�}�v�v�������P� �����}�µ���o�]���]�š���‹�µ�[���o�o�������À���]�š�����]�š�������o�[���]�������������}�u�]���]�o����������
ne pas venir. Donc le lendemain elle appelait le servic���Y �v�}�µ�•�� �}�v�� � �š���]�š�� �‰���•�� �(�}�Œ��� �u���v�š�� ���µ�� ���}�µ�Œ���v�š�Y 
Donc des incompréhensions, des conflits�Y�����}�v�����o�����]�o���v�[�Ç�������‰���•���������À� �Œ�]�š�����o�������}�v�š�Œ���š�����[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�U�����[���•�š��
�����������‹�µ�����i�����À���µ�Æ�����Œ�Œ�]�À���Œ�Y » (directrice service 4). 
 
Une norme de contractualisation esquissée à travers ces propos  limite les possibilités de faire 
évoluer journellement le service proposé et qui introduit la responsabilisation du bénéficiaire à part 
égale avec le service. Chez ces responsables, la prestation offerte oscille sans cesse entre don 
���[�������}�u�‰���P�v���u��nt et relation consumériste. Mais dans tous les cas, un impératif de mise à distance 
�������o�[�µ�•���P���Œ���•�����(���]�š���i�}�µ�Œ�U���‹�µ�]���‰���Œ���`�š�������À���v�]�Œ���o�������Œ�]�š���Œ�������•�•���v�š�]���o���������o�����‹�µ���o�]�š� ���������o�����‰�Œ���•�š���š�]�}�v�X���������š�š�����u�]�•����
���� ���]�•�š���v������ �•�[�}�‰���Œ���� �‰���Œ�� �o���� �š�Œ�µ���Z���u���v�š�� �����•�� �Œ���•�‰�}�v�•�����o���•�� �‹�µ�]�� �À�]��nnent médiatiser la relation entre 
�o�[�]�v�š���Œ�À���v���v�š���� ���� ���}�u�]���]�o�������š���o���� ��� �v� �(�]���]���]�Œ���X���������� �•�}�v�š�������•�� �o�}�P�]�‹�µ���•�� ������ �h faire pour », -i.e. de prise en 
charge- �‹�µ�]�� �•�[�]�u�‰�}�•���v�š�� ���š�� �}�����µ�o�š���v�š�� �o���•�� �‰�}�•�•�]���o���•�� ���]�u���v�•�]�}�v�•�� ���µ�� �h faire avec », i.e. des logiques 
���[�������}�u�‰���P�v���u���v�š�� �~Karsz, 2004) que pourraient dérouler les aides à domicile dans leur grande 
proximité avec les usagers. La responsable devient un « diplomate » essentiel qui « tout en se situant 
�����v�•�� �o���� �����u�‰�������� �o�[�]�v�•�š�]�š�µ�š�]�}�v�U�� ���•�š�� �µ�v�� �‰�Œ���P�u���š�]�‹�µ�� ». Elle « va vers la personne et tente de négocier 
���À���������o�o�����•�µ�Œ���o�����•�]�š�����u�!�u�����������o�[�����š�]�}�v���o�����‰�Œ�}���o���u���������š�Œ���]�š���Œ�����š���o�����Œ� �‰�}�v�•�����������‰�‰�}�Œ�š���Œ » (Laval, Ravon, 
2007). En revanche cette fonction de « diplomate �i�� �v�[���•�š�� �‰���•�� �Œ�����}�v�v�µ���� ���}�u�u���� �Œ���o���À���v�š�� �����•��
���}�u�‰� �š���v�����•���������o�[���]�������������}�u�]���]�o���X 
 



 32 

Pour un service enquêté seulement, représenté par deux entretiens  -celui de la Présidente et celui 
de la responsable de secteur-, les arrangements au quotidien sont un élément de qualité à 
���v���}�µ�Œ���P���Œ�X�� �>���•�� �u�}�����o�]�š� �•�� ������ �Œ�����Œ�µ�š���u���v�š�� �•�}�v�š�� ���[���]�o�o���µ�Œ�•�� �o�]� ���•�� ���� ������ �•�}�µ��i de favoriser les 
« compatibilités » : « �}�v�����•�•���]���� ������ �(���À�}�Œ�]�•���Œ���o���� ���}�u�‰���š�]���]�o�]�š� �� ������ �o�[�]�v�š���Œ�À���v���v�š�� ���š�� ������ �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���U�� �}�v�� ����
���Z���Œ���Z� �� �‹�µ���o�‹�µ�[�µ�v�� �‰�}�µ�Œ�� �µ�v���� �i���µ�v���� �(�]�o�o���� �Z���v���]�����‰� ���� �‹�µ�]�� �v���� ���}�u�u�µ�v�]�‹�µ���]�š�� �‰�Œ���•�‹�µ���� �‰���•�� ���š�� �‹�µ�]�� �o�]�•���]�š��
toute la journée des mangas. On a tro�µ�À� ���‹�µ���o�‹�µ�[�µ�v���‹�µ�]�����}�v�v���]�•�•���]�š�����]���v���o�[�µ�v�]�À���Œ�•�������•���u���v�P���•�����š�����[���•�š��
�•�µ�‰���Œ�����}�u�u�����o�����Œ���o���š�]�}�v���‰���•�•�����u���]�v�š���v���v�š�X���K�v�����•�š�������v�•���o�[�������}�u�‰���P�v���u���v�š���������o�� vie, pas que dans la 
technique » (présidente service 6). Pour les responsables de cette association, qui par ailleurs ne 
�(�}�v������ �‰���•�� �o���� ���}�u�‰� �š���v������ �•�µ�Œ�� �µ�v�� ���]�‰�o�€�u���U�� �o�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�� ���� ���}�u�]���]�o���� �Œ���o���À���� �h ���[�µ�v�� �À�Œ���]�� �u� �š�]���Œ » et 
���[�µ�v���� �P�Œ���v������ �u���Œ�P���� ���[�]�v�]�š�]���š�]�À���� ���š�� ������ �•�}�o�]�š�µ�����U�� �‹�µ�[�]�o�� �(���µ�š�� �•���À�}�]�Œ�� �������}�u�‰���P�v���Œ�X�� ���o�o���•�� �•�}�Œ�š���v�š�� ������ �o����
logique du « �����•�}�]�v�����[���]���� » c'est-à-dire « abandonner une conception normative, qui vise à dicter ce 
que devraient faire les personnes confrontées à des difficultés dans la vie quotidienne pour mener 
�µ�v���� �À�]���� �h�� �v�}�Œ�u���o���� �i�U�� ���µ�� �‰�Œ�}�(�]�š�� ���[�µ�v���� �}�‰�š�]�‹�µ���� �����•���Œ�]�‰�š�]�À���U�� ���š�š���v�š�]�À���� ���µ�Æ�����Œ�Œ���v�P���u���v�š�•�� �‰�Œ���š�]�‹�µ���•�� �‹�µ�]��
permettent à ces personnes de vivre  malgré leurs limitations » (Eidelimann, 2008). 
 
Dans cette  approche, à travers laquelle les arrangements se jouent in situ et se renouvellent à 
���Z���‹�µ���� �]�v�•�š���v�š�U�� �}�v�� �‰�}�µ�Œ�Œ���� �‰���µ�š�� �!�š�Œ���� ���v�À�]�•���P���Œ�� �o���� �•�]�š�µ���š�]�}�v�� ���[�]�v�š���Œ�����š�]�}�v�� ���}�u�u���� �h prescription 
réciproque » c'est-à-���]�Œ���� �‹�µ���� �o���•�� ���‰�‰�Œ���v�š�]�•�•���P���•�� ������ �o�[�µ�•���P���Œ�� �•���Œ�}�v�š�� ������ �v���š�µ�Œ���� ���� �u�}���]�(�]���Œ�� �}�µ�� ����
réorienter les apprentissages du professionnel (Hatchuel, 2002).  
 
2.2.2. La revendication de négociation directe chez les usagers. 

Du côté des usagers, la re�À���v���]�����š�]�}�v���������‰�}�µ�À�}�]�Œ���v� �P�}���]���Œ�����v�����]�Œ�����š�����À�������o���µ�Œ���]�v�š���Œ�À���v���v�š�����•�[���Æ�‰�Œ�]�u����
�•�}�µ�À���v�š�������v�•���o�������}�u�‰���Œ���]�•�}�v���‹�µ�[�]�o�•���(�}�v�š�����µ���������Œ�����������o�[���]�������������}�u�]���]�o�������š�������������o�µ�]���������o�[���u�‰�o�}�]���������P�Œ� ������
�P�Œ� �� �‹�µ�[�]�o�•�� �}�v�š�� �‰�}�µ�Œ�� �����Œ�š���]�v�•�� ���}�v�v�µ�•�U�� �}�µ�� �‹�µ�[�]�o�•�� �‰�Œ���š�]�‹�µ���v�š�� ���v���}�Œ���U�� �Œ���(�µ�•���v�š�� ������recourir aux services 
���•�•�}���]���š�]�(�•�� �}�µ�� �u�µ�v�]���]�‰���µ�Æ�� ���[���]�����•�� ���� ���}�u�]���]�o���X�� �����µ�Æ�� �h modèles différents » se font jour et sont 
défendus avec vigueur par les personnes �W�� ���[�µ�v���� �‰���Œ�š�� �����o�µ�]�� ������ �o���� ���}�v�v���U�� ���[���µ�š�Œ���� �‰���Œ�š�� �����o�µ�]�� ������ �o����
presque amie. Les deux registres ne sont pas tout à fait identiques, même si, au fond apparaît 
toujours en filigrane l�[�]�v�š� �Œ�!�š�� �‰�}�Œ�š� �� ���� �o���� �o�]�����Œ�š� �� ������ �v� �P�}���]���Œ�� ���v�� ���]�Œ�����š�U�� �‹�µ�]�� �•�[���Æ�‰�Œ�]�u���� �š���v�š�€�š��comme 
une forme possible de commandement, tant�€�š�����}�u�u�����(�}�Œ�u�������[arrangement amiable.  
 
Madame Moutiers a soll�]���]�š� �� �o�[���W���� �u���]�•�� �v�[���� �‰�µ�� �Œ���v�}�v�����Œ�� ���� �•�}�v�� ���u�‰�o�}�Ç� ���� ������ �u���]�•�}�v�U�� ���À������ �o���‹�µ���o�o����
���o�o���� ���v�š�Œ���š�]���v�š�� �����•�� �o�]���v�•�� ������ �v���š�µ�Œ���� ���u�]�����o���U�� ���[���•�š�� ���v�� �š�}�µ�š�� �����•�� ������ �����š�š���� �(�����}�v�� �‹�µ�[���o�o���� �o���•�� �����Œ�����š� �Œ�]�•�� : 
« �E�}�v���v�}�v�U���u�}�]���i�����‰�Œ���v���Œ���]�•���i���u���]�•���‹�µ���o�‹�µ�[�µ�v�����v�À�}�Ç� ���‰���Œ���o�����u���]�Œ�]���X�������}�µ�š���Ì�U���i����la connais depuis plus 
�������í�ì�����v�•�U�����o�}�Œ�•�����}�v�Y���i�����À�}�µ�•�����•�•�µ�Œ�����‹�µ�[���o�o��������� �š� ���š�Œ���•����� �À�}�µ� �����‰�}�µ�Œ���u�}�v���u���Œ�]�X���^�µ�Œ�š�}�µ�š���‹�µ�����i�[� �š���]�•���‰���•��
�o���X���:�[���]��� �š� ���š�Œ�}�]�•���u�}�]�•�������o�[�Z�€�‰�]�š���o�X���€�Y�•�������v���}�µ�]���‰���Œ�������‹�µ�����i�����o�������}�v�v���]�•���‰���•�X���W���Œ�������‹�µ�������[�����}�Œ�������[���•�š���‰���•��
forcément toujours la mê�u���X�� �K�v�� ���� �‰���•�� �o���� �u�!�u���� ���š�š�����Z���u���v�š�Y�� �:���� �•���]�•�� �‰���•�U�� ������ �u���� �‰���Œ���]�š�� �‹�µ���v����
�u�!�u���Y�� �o�}�P�]�‹�µ���� �‹�µ�}�]�X�� �D���Œ�]���� ���[���•�š�Y�� ���o�o���� ���•�š�� �‰�}�Œ�š�µ�P���]�•���X�� ���o�o���� ���•�š�� �š�Œ���•�� ��� �À�}�µ� ���U�� �š�Œ���•�� �]�v�š���o�o�]�P���v�š���U�� ���š�� �}�v��
�•�[���v�š���v�������]���v�X���K�v���•�[���v�š���v�������]���v�X ���[���•�š���µ�v�������u�]���U�����[���•�š���µ�v�������u�]���X���>�����u���š�]�v���‹�µ���v�������o�o�������Œ�Œive, quand elle 
�À�]���v�š�U�����o�o�����‰�Œ���v�����u�������Z�]���v�v���U�����o�o�����À�����o�µ�]���(���]�Œ�����(���]�Œ�����µ�v���š�}�µ�Œ�U���•�����‰�Œ�}�u���v�������U���������u�[� �À�]�š�����������o�����•�}�Œ�š�]�Œ���u�}�]-
même. Enfin bon, on a nos habitudes toutes les deux. Je peux lui demander beaucoup de choses... - Et 
���}�v�����À�}�µ�•�� �v���� �•���À���Ì�� �‰���•�����}�u���]���v�����[�Z���µ�Œ���•�� �o�[���W�����À�}�µ�•���‰���Ç�� ? Mme M. �W�����Z���v�}�v���i�[���]�� �Œ�]���v�������u���v��� �U���]�o�•��
�u�����‰���]���v�š���������‹�µ�[�]�o�•���À���µ�o���v�š���u�����‰���Ç���Œ�U���������‹�µ�[�]�o�•�����•�š�]�u���v�š���‹�µ�[�]�o�•���‰���µ�À���v�š���u�����‰���Ç���Œ�X���D�}�]���������u�}�v�����€�š� ���i����
�v�������Z���v�P�����Œ�]���v�X�����v�(�]�v���•�]�U���������š���u�‰�•�����v���š���u�‰�•���i�[���µ�P�u���v�š�����µ�v���‰���š�]�š���‰���µ���o�����š���Œ�]�(���������o�[�Z���µ�Œ�����‹�µ���vd même il 
�(���µ�š�����]���v�X�����[���•�š���u�}�]���o�����‰���š�Œ�}�v �J���~�Œ�]�Œ���•�X���D���]�•���i���Y���i���Y���i�����(���]�•�����}�u�u�����i�[���]�����v�À�]�����������(���]�Œ���X���>�[���W�����������u�[���]����������
payer�Y���€�Y�•��- �s�}�µ�•�����À���Ì�����]�š���‹�µ�[���o�o�����������Z���v�P� ���•�}�v���Z�}�Œ���]�Œ�� ���µ�i�}�µ�Œ���[�Z�µ�] ? Vous vous arrangez entre vous 
pour les horaires, les jours de venue ? Mme M. �W���K�µ�]���}�µ�]���‰���Œ�������‹�µ�����i�[���]�����µ���u�}�v��� �À�]���Œ�����}�µ���Z� ���Z�]���Œ�X�����o�}�Œ�•��
�u�}�v���P���v���Œ�������•�š���À���v�µ�U���]�o���u�[�����‰���•�•� �������•���š�Œ�µ���•�����������v�•�X�����o�}�Œ�•���i�[���]���‰�Œ� �À���v�µ���D���Œ�]���U���i�[���]�����]�š���h écoutez, je vais 
avoir un peu de bazar dans la cuisine, au lieu de venir mercredi, venez mardi �i�X�����[���•�š�����������µ�•�����������o�[� �À�]���Œ��
���}�µ���Z� �X�����[���•�š���š�Œ���•�����u���!�š���v�š�X�����š���‰�µ�]�•���D���Œ�]���U�����o�o�������•�š���š�Œ���•�����Œ�Œ���v�P�����v�š�����}�µ�]���}�µ�]�U���‰�}�µ�Œ�������Y���€�Y�• ». 
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�����š�����Æ�š�Œ���]�š���u���š�����v�����Æ���Œ�P�µ�����š�Œ�}�]�•���v�]�À�����µ�Æ�����[���Œ�Œ���v�P���u���v�š�•���‹�µ�]�����}�v�•�š�]�š�µ���v�š���‰�}�µ�Œ���o�����‰���Œ�•�}�v�v�������]��� ���������•��
justifications essentielles de son optio�v�� ������ �o�[���u�‰�o�}�]�� ������ �P�Œ� �� ���� �P�Œ� �� ���� �š�Œ���À���Œ�•�� �µ�v�� �Œ�����}�µ�Œ�•�� ���µ�� �����^�h�U��
�v� ���v�u�}�]�v�•���(�]�v���v��� ���‰���Œ���o�[���W���X�� 
Le premier niveau ���[arrangement �‰�}�Œ�š���� �•�µ�Œ���o���� �Œ���P�]�•�š�Œ���� ������ �o�[���v�P���P���u���v�š�� �Œ���o���š�]�}�v�v���o : Maria est plus 
�‹�µ�[�µ�v���� �]�v�š���Œ�À���v���v�š���U�� ���o�o���� ���•�š�� �µ�v���� ���u�]���U�� ��� �À�}�µ� �� et la relation se situ���� �Z�}�Œ�•�� �������Œ���� ������ �o�[� ���Z���v�P����
�•�š�Œ�]���š���u���v�š���‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�X���>���������µ�Æ�]���u�����v�]�À�����µ�����[���Œ�Œ���v�P���u���v�š�����}�v�����Œ�v�����o�[���i�µ�•�š���u���v�š���‰���Œ�u���v���v�š�������•��
�Z�}�Œ���]�Œ���•�� ���š�� �i�}�µ�Œ�•�� ���[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�� ���v�� �(�}�v���š�]�}�v�� �����•�� ���o� ���•�� ���µ�� �‹�µ�}�š�]���]���v�� �}�µ�� ���[���µ�š�Œ���•�� �v�]�À�����µ�Æ�� ������
préoccupation de Madame M : Maria est arrangeante. ���š�� ���v�(�]�v�� �o���� �š�Œ�}�]�•�]���u���� �v�]�À�����µ�� ���[arrangement 
���}�v�����Œ�v�����o�����‰�}�•�•�]���]�o�]�š� ���������u�}���µ�o���Œ���o�����Œ� �u�µ�v� �Œ���š�]�}�v���������o�[�]�v�š���Œ�À���v���v�š�� : Madame M est le patron. 
 
�K�v�� �À�}�]�š�� ���� �š�Œ���À���Œ�•�� �����š�� ���Æ�š�Œ���]�š�� �o�[�]�u�‰�}�Œ�š���v������ �‹�µ���� �Œ���À�!�š���v�š�� �����•�� ���]�(�(� �Œ���v�š�•�� �Œ���P�]�•�š�Œ���•�� �‰�}�µ�Œ�� �u�������u����
Moutiers et la manière dont ils contribuent également à la préservation de son autonomie (voir 
supra point 4.). 
 
���[���µ�š�Œ���•�� �(�}�Œ�u���•�� ������ �Œ���À���v���]�����š�]�}�v�� ������ �o�[���Œ�Œ���v�P���u���v�š�� ���]�Œ�����š�� �Œ���v�À�}�]���v�š�� �����À���v�š���P���� ���µ�� �Œ���P�]�•�š�Œ���� ������ �o����
���}�u�]�v���š�]�}�v�����š�����µ�Æ���Œ���‰�‰�}�Œ�š�•�����v���]�o�o���]�Œ���•�X�����[���•�š���o���������•�������v�•���o�[���Æ�š�Œait suivant à travers lequel nous voyons 
�•�[���Æ���Œ�����Œ�� �µ�v���� �(�}�Œ�u���� ������ �Œ���‰�‰�}�Œ�š�� �‹�µ�]�� �•���� �•�]�š�µ���� �u���Œ�P�]�v���o���u���v�š�� �����v�•�� �o���� �Œ���P�]�•�š�Œ���� ������ �o���� �v� �P�}���]���š�]�}�v��
�‰�µ�]�•�‹�µ�[���v���(���]�š���������•�}�v�š���o���•���À�}�o�}�v�š� s �������o�����‰���Œ�•�}�v�v�������P� �����‹�µ�]���•�[�]�u�‰�}�•���v�š�������o�[�]�v�š���Œ�À���v���v�š���X���d�}�µ�š���(�}�]�•�U���]�o���Ç��
a bien arrangement dans la mesure où ces formes relationnelles sont très nettement en dehors du 
�������Œ�����(�]�Æ� ���Z�����]�š�µ���o�o���u���v�š�������v�•���µ�v���•���Œ�À�]�������‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�����[���]�������������}�u�]���]�o���X 
 
« Mme Camuso �W���:�����•�µ�]�•�����}�v�š���v�š�����u���]�v�š���v���v�š�����µ���u� �v���P�����‰���Œ�������‹�µ�����i�����o�[���]���(���]�š�������u�����u���]�v���~�o�����(���u�u����
de mé�v���P���•�U���u���]�•�����µ�š�Œ���u���v�š���À�}�µ�•�� �‰�}�µ�À���Ì�� �š�}�µ�i�}�µ�Œ�•�����}�µ�Œ�]�Œ���Z���]�v�Y Alors femme de ménage, entretien, 
���]������ �u� �v���P���Œ���U�� ���[���•�š�� �o���� �u�!�u���� ���Z�}�•�� ? Bon, ici vous avez tout sur roulette, déplacez-le, passez 
�o�[���•�‰�]�Œ���š���µ�Œ�U�� �‰���•�•���Ì�� �o���� �š�}�Œ���Z�}�v�� �‰���Œ�� �š���Œ�Œ�� �J�� �/�o�•�� �u�[�}�v�š�� ���]�š�� �h bah vous sa�À���Ì�� �}�v�� �v�[���•�š�� �‰���•�� �(���u�u���� ������
ménage mais ���[entretien �i�X�� �D�}�]�� �À�}�µ�•�� �•���À���Ì�� �i���� �v���� �•�µ�]�•�� �‰���•�� �(�Œ���v�����]�•���Y �:���� �•�µ�]�•�Y �:���� �•�µ�]�•�� �(�Œ���v�����]�•���� �����Y 
���[�����}�‰�š�]�}�v�X���D�}�] je suis sarde ! Donc les sardes je ne sais pas si vous avez jamais entendu le mot, on 
est comme les ânes : quand il �u�}�v�š�������š���‹�µ�[�]�o�����]�š���v�}�v�U���]�o���u�}�v�š�����‰�o�µ�•�X���D�!�u�������À�������o���������š�}�v���•�µ�Œ���o���•���(���•�•���•�X��
�D�}�]�����[���•�š���‰���Œ���]�o�U���‹�µ���v�����i�������]�•���‹�µ���o�‹�µ�������Z�}�•�������[���•�š�����}�u�u�����i�����o�������]�•�U���‰���•�����}�u�u�������o�o�����o�������]�š�X���:�������]�•���h non 
���[�µ�v�� ���Z�]���v�U�� �‰�Œ���v���•�� �o���� �•�š�Ç�o�}�� ���š�� �š�µ�� � ���Œ�]�•�U�� ���v�š�Œ���š�]���v�U�� �(���u�u���� ������ �u� �v���P���� ���š�� ���]������ �uénagère �i�X�� ���[���•�š�� ���]�š��
différemment mais ���[���•�š�� �š�}�µ�i�}�µ�Œ�•�� �o���� �u�!�u���� ���Z�}�•���Y �€�Y�•���š�� ���[���]�o�o���µ�Œ�•�U�� �]�o�•�� �����À���]���v�š�� �À���v�]�Œ�� �u���Œ���]�� ���š�� �i�[���]��
téléphoné dimanche soir en leur disant que tous les mardis du mois de mai et de ce mois (avril), je ne 
suis pas là. Parce que je ne la veux plus celle là ! ... - ���[�������}�Œ���U�����v���������u�}�u���v�š�����o�o�����v�����À�]���v�š���‰�o�µ�• ? Mme 
Camuso �W���E�}�v�U�����o�o�����v�����‰���µ�š���‰���•���À���v�]�Œ�U���i�����o�µ�]�����]�����]�š���‹�µ�����i�����v�[� tais �‰���•���o���X�������o�[���u�‰�o�}�Ç���µ�Œ���‹�µ�}�]�U���i�����o�µ�]�����]�����]�š��
�‹�µ���� �i���� �v���� �•�µ�]�•���‰���•�� �o���X���:���� �À���µ�Æ���o�µ�]���(���]�Œ�������}�u�‰�Œ���v���Œ�����‹�µ�[���À���v�š�������� �Œ� �‰�}�v���Œ���U il faut réfléchir. Si vous ne 
�À�}�Ç���Ì���‰���•�����À�������o���•���Ç���µ�Æ�U���o���•���u���]�v�•�����o�o���•���À�}�]���v�š���Z���]�v�X���^�]�����o�o�����u�[���µ�Œ���]�š�����]�š���h excusez-moi peut-être que je 
�v�[���]���‰���•���(���]�š�����š�š���v�š�]�}�v », ça peut arriver à tout le monde. Le jeudi, il vient la fille qui vient maintenant, 
et elle me dit, « eh bien dîtes-donc elle est fâchée ». Je dis : « m���]�•�� �‹�µ�[���•�š-������ �‹�µ���� �i�[���v�� ���]�� ���� �(�}�µ�š�Œ����
�‹�µ�[���o�o�������•�š���(�����Z� �� �M�����À���v�š���������Œ� �‰�}�v���Œ���U���]�o���(���µ�š���Œ� �(�o� ���Z�]�Œ�X���^�]�����o�o�����u�[���µ�Œ���]�š�U���h excusez-�u�}�]���i�����v�[���]���‰���•���(���]�š��
���š�š���v�š�]�}�v�� �‹�µ���v���� �i���� �o�[���]�� �Œ�]�v��� �� ». En fait, je voulais �µ�v���� ���Æ���µ�•���U�� ���[� �š���]�š�� �š�}�µ�š�U�� ������ �‰���µ�š�� ���Œ�Œ�]�À���Œ�� ���� �š�}�µ�š�� �o����
monde. Mais répondre comme elle a répondu, non ! Je regrette. Elle me dit, « mardi quand elle vient 
vous vous excusez ». « Moi �M�����[���•�š���u�}�]���‹�µ�����i�������}�]�•���u�[���Æ���µ�•���Œ ? Eh bah elle peut courir hein ! Non mais 
ça va pas non ! ». 
 
�>�[���Æ���Œ���]������ ������ �o�[���Œ�Œ���v�P���u���v�š�� ���}�v�•�]�•�š���� � �P���o���u���v�š�� �]���]�� �����v�•�� �o���•�� ���]�•�•�]�u�µ�o���š�]�}�v�•�� �‹�µ�]�� �‰���Œ�u���š�š���v�š�� ���� �o����
�‰���Œ�•�}�v�v�����������Œ���•�š���Œ���u���`�š�Œ�������µ���i���µ�����š���������•�[�}�Œ�P���v�]�•���Œ�����}�u�u�������o�o�����o�����•�}�µ�Z���]�š�������À�������o�����‰���Œ�•�}�v�v�����‹�µ�[���o�o����
« a faite à sa main », en se mettant hors j���µ�� �‰�}�µ�Œ�� ���[���µ�š�Œ���•�� �]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�•�X�� �/�o�� �Ç�� ���� ���]���v�� �]���]�� ���µ�•�•�]�� �µ�v����
�u���Œ�P���� �����v�•�� �o���‹�µ���o�o���� �•�[���Æ���Œ������ �o���� �‰�}�µ�À�}�]�Œ�� ������ �v� �P�}���]���Œ�U�� �•�}�µ�•�� �����•�� �(�}�Œ�u���•�� ���]�À���Œ�•���•�U�� ������ �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���X�� �>����
revendication de ce pouvoir là est explicite dans ce cas. 
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2.2.3. Une faible pratique de négociation chez les professionnelles de proximité. 
 
Dans le discours portant sur les pratiques des aides soignantes au domicile des personnes âgées, il 
apparait que ces professionnelles du soin entretiennent  des rapports de force visant à protéger leur 
fonction à plusieurs niveaux. Leur souci premier est de sauvegarder un confort de travail dans un 
environnement privé. En effet, travailler seule à domicile auprès de personnes dont les dépendances 
physiques peuvent être importantes�U�� �•�[�]�o�� �‰���Œ�u���š�� �µ�v���� �Œ���o���š�]�À���� ���µ�š�}�v�}�uie professionnelle (voir infra 
point 4.1.3.), est aussi �µ�v���� �•�}�µ�Œ������ ���[�]�v�•� ���µ�Œ�]�š� �� �‰�}�µ�Œ�� �o���•�� ���]�����•-soignantes. « A domicile il faut savoir 
�•�[�]�u�‰�}�•���Œ�����š������ ���}�u�]���]�o���� �}�v�����•�š���•���µ�o���������� �v�[���•�š���‰���•���š�}�µ�i�}�µ�Œ�•��� �À�]�����v�š » (Mme Bélangier). « On est toute 
seule quand même. A �o�[�Z�€�‰�]�š���o�� �š�}�µ�š�� ������ �•�µ�]�š���� �š�µ�� ���•�� �o�[�]������ �}�µ�� �o�[�]�v�š���Œ�v���� �u�!�u���� �•�[�]�o�� �v���� �À�]���v�š�� �‹�µ���� �(���]�Œ���� �•����
�À�]�•�]�š�����o�����•�}�]�Œ���}�v���•���]�š���‹�µ�[�}�v���À�����o�[���À�}�]�Œ���•�}�µ�•���o�����u���]�v » (Mme Bertholet). La relation de face à face, si elle 
est signifie également pour les aides soignantes comme pour les aides à domicile la possibilité de 
�•�[� �o�}�]�P�v���Œ�� �����•�� �������Œ���•�� �Z�]� �Œ���Œ���Z�]�‹�µ���•�� ���š�� ������ �u���š�š�Œ���� ���v�� ���À���v�š�� �o���µ�Œ�•�� �‹�µ���o�]�š� �•�� �‰���Œ�•�}�v�v���o�o���•�U�� ���[�Z�µ�u���v�]�š� �U��
���[� ���}�µ�š���� �~�À�}�]�Œ�� �]�v�(�Œ���� �ï�X�ï�X�ï�•�U�� �‰���µ�š�� ���� �o�[�]�v�À���Œ�•���� �u���š�š�Œ���� ���v�� ���]�(�(�]���µ�o�š� �� �o���� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�o���U�� �‹�µ�]�� �����•�� �o�}�Œ�•�U��
�v�[���v�À�]�•���P�����‰�o�µ�•���o�����Œ���o���šion comme un espace de négociation mais comme plutôt comme un rapport 
de force lors duquel il faut « �•�[�]�u�‰�}�•���Œ » : ce terme met en avant la difficulté à aller plus loin encore 
dans la co-���}�v�•�š�Œ�µ���š�]�}�v���������o�����‰�Œ���•�š���š�]�}�v�����[���]�����X 
 
Les aides soignantes utilisent un matériel spécifique du fait des soins devant être dispensés ou du fait 
���[�]�v�����‰�����]�š� �•���‰�Z�Ç�•�]�‹�µ���•���������o�����‰���Œ�•�}�v�v�������P� ���X�������•���o�}�Œ�•�����o�o���•���À�}�v�š�����Z���Œ���Z���Œ�������������‹�µ�����o�[���u� �v���P���u���v�š�����µ��
domicile leur facilite le travail alors que par ailleurs elles cherchent à respecter le domicile comme 
�µ�v�������}�v�š�]�v�µ�]�š� ���������o�����‰���Œ�•�}�v�v���X���/�o���v�[�Ç�������•�µ�Œ���������‰�}�]�v�š���‰���•���������v� �P�}���]���š�]�}�v���‰�}�•�•�]���o�����‰�}�µ�Œ���o�����‰���Œ�•�}�v�v�������P� ����
même si on lui laisse le temps de se résigner : « Parfois ils refusent le matériel médicalisé par exemple 
�‹�µ���v�������[���•�š���µ�v�����}�µ�‰�o�������š���‹�µ�[�}�v���o���µ�Œ�����]�š���(���µ�š���À�}�µ�•���•� �‰���Œ���Œ���������À�}�š�Œ�����o�]�š���u���Œ�]�š���o�����[���•�š�����µ�Œ���‹�µ���v�����}�v�����]�š���]�o��
�(���µ�š���µ�v���o�]�š���u� ���]�����o�]�•� �� �‰�}�µ�Œ���À�}�š�Œ�����u���Œ�]�����š���À�}�µ�•�� �À�}�µ�•�� �]�Œ���Ì�� ���}�Œ�u�]�Œ�������v�•�� �µ�v���� ���µ�š�Œ�������Z���u���Œ�����‰���Œ�������‹�µ�[�}�v��
�v�[���µ�Œ���� �‰���•�� �o���� �‰�o�������� �‹�µ���v���� �]�o�� �(���µ���Œ���� �o���� �o���À���Œ�� �‹�µ���o�‹�µ���� �‰���Œ�š�� �}�v�� ��� �š�Œ�µ�]�š�� �‹�µ���o�‹�µ����chose. - Et les gens 
�o�[���������‰�š���v�š �M���K�µ�]���u���]�•�������•���(�}�]�•�����[���•�š�����À�������À�]�À�����Z���o���]�v�����(���µ�š���À�Œ���]�u���v�š�����]�•���µ�š���Œ���‰�Œ���v���Œ�����o�����š���u�‰�•���‹�µ�����o����
�‰���Œ�•�}�v�v�����(���•�•�����o���������µ�]�o���‰�µ�]�•���o�����o�]�š���u� ���]�����o�]�•� ���������v�[���•�š���‰���•���i�}�o�]�����~�D�u���������o���v�P�]���Œ�• », « depuis que je suis là 
���v���(���]�š���š���v�š���‹�µ�[�}�v�������‰��s à intervenir à faire de toilette au lit les gens ils gardent leur lit après bon le 
jour ou il faut bon on en parle les gens acceptent à un moment donné je ne dis pas que ça se fait 
comme ça il faut en parler il faut du temps puis ils acceptent » (Mme Bertholet).  
 
Un autre élément de tension apparaît en ce qui concerne les horaires de passage. Les personnes 
âgées essaient de négocier mais si elles disent les comprendre, les aides-soignantes ne sont pas 
prêtes à revenir sur une organisation qui les sécurise et qui de plus, est basée sur le respect de 
�����Œ�š���]�v�•�� �‰�Œ�}�š�}���}�o���•�� ������ �•�}�]�v�•�X�� �/�o�� �•�[���P�]�š�� ���o�}�Œ�•�� ������ �•���µ�À���P���Œ�����Œ�� �o���� �•�}�µ�‰�o���•�•���� �����•�� �Z�}�Œ���]�Œ���• : « Les gens se 
plaignent plus par rapport aux horaires. �/�o�•���À���µ�o���v�š���‰�o�µ�•�� ���[�Z�}�Œ���]�Œ���•�� �(�]�Æ���•�����}�u�u�����o���•�� ���µ�Æ�]�X���>���� ���Z���(�����o�o����
dit ������ �v�[���•�š�� �‰���•�� �‰�}�•�•�]���o���X�� ���o�o���� ���}�v�v���� �µ�v���� �š�Œ���u���� ������ �����µ�Æ���Z���µ�Œ���•�� �o���•�� �P���v�•�� �š� �o� �‰�Z�}�v���v�š�� �h ���o�o���� �v�[���•�š�� �‰���•��
encore arrivée �i�X���>���•���P���v�•���Œ���•�š���v�š�����µ�š� �•���•�µ�Œ���o���•���Z�}�Œ���]�Œ���•�X�����[���•�š���•�}�µ�À���v�š���‰�}�µ�Œ���•�[�}�Œ�P���v�]�•���Œ�����[���•�š���À�Œ���]�����[���•�š��
�‰���•���(�����]�o�����i�����‰���µ�Æ�����}�u�‰�Œ���v���Œ�����u���]�•���}�v���v�[�����‰���•���o�������Zoix le valrex on le fait refait il faut un début une fin 
on a beau tourner le problème dans tous les sens (Mme Nolin). 
 
�E���� �‰���•�� �(�]�Æ���Œ�� ���[�Z�}�Œ���]�Œ���•�� �‰���Œ�u���š�� �µ�v���� �o���š�]�š�µ������ �����v�•�� �o�[�}�Œ�P���v�]�•���š�]�}�v�� �����•�� ���]�����•-soignantes au détriment 
parfois de la maîtrise que peut souhai�š���Œ���P���Œ�����Œ���o�����‰���Œ�•�}�v�v�����•�µ�Œ���•�����À�]���X�����>�[�}�Œ�P���v�]�•���š�]�}�v���‰���Œ���Œ�}�µ�o���u���v�š��
������ ���µ�Œ� ���� �À���Œ�]�����o���� �~������ �í�� ���� �í�ñ�� �i�}�µ�Œ�•�� �����v�•�� �v�}�š�Œ���� � ���Z���v�š�]�o�o�}�v�•�� �‰���Œ�u���š�� ���[�]�v�•�š���o�o���Œ�� �µ�v���� �����Œ�Œ�]���Œ���� ���(�(�����š�]�À����
sous couvert de sécurité. Les aides-soignantes savent pourtant que les repères sont importants pour 
les personnes âgées : « �K�v�����•�š�������v�•���µ�v���•�Ç�•�š���u�����}�¶���]�o���(���µ�š���‹�µ�[�}�v���À�}�]�š���š�}�µ�š���o�����u�}�v�����U���š�}�µ�š���o�����u�}�v���������•�š��
�Œ�]���Z���� �����v�•�� �•�}�v�� ���Æ�‰� �Œ�]���v�����U�� �•���•�� �À���o���µ�Œ�•�X�� �W�}�µ�Œ�� �µ�v���� �‰���Œ�•�}�v�v���� ������ �‹�µ�]�� ���•�š�� �o���� �u�]���µ�Æ�� ���[���•�š�� �‹�µ�[���o�o���� �À�}�]�š��
beaucoup de soignants. - �D�}�]�� �i�[���µ�Œ���]�� ���Œ�µ�� �i�µ�•�š���u���v�š���‹�µ���� ���[� �š���]�š�� �u�]���µ�Æ���‰�}�µ�Œ���o���µ�Œ�•���Œ���‰���Œ���•�� �‹�µ���� �•���� �•�}�]�š��
souvent les mêmes �J�� �E�}�v�� �‰���•�� �(�}�Œ��� �u���v�š�� �u���]�•�� �‰�}�µ�Œ�� �o���µ�Œ�•�� �Œ���‰���Œ���•�� �}�µ�]�� ���[���•�š�� ���]�(�(�]���]�o���� �‰���Œ�(�}�]�•�� �v�}�š�Œ����
�(�}�v���š�]�}�v�v���u���v�š���v�[���•�š���‰���•���������‰�š� �����������Œ�š���]�v���•���‰���Œ�•�}�v�v���•���‰���Œ�������‹�µ�[�]�o�•���}�v�š�����µ���u���o�U�����[���µ�š�Œ���•�����µ�����}�v�š�Œ���]�Œ����
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apprécient beaucoup ça parce que moi peut être je vais pas penser alors que ma collègue si, une 
���µ�š�Œ���� �À���� �‰���v�•���Œ������ �µ�v�� �š�Œ�µ���� �i�[���µ�Œ���]�� �‰���•�� �‰���v�•� �� �}�v�� ���•�š�� ���}�u�‰�o� �u���v�š���]�Œ�����~�D�u���� �����o���v�P�]���Œ�• », « Toutes, on 
préfère tourner tous les jours. Au début ils sont réticents ils voud�Œ���]���v�š���š�}�µ�i�}�µ�Œ�•�����À�}�]�Œ���o�����u�!�u�������[���•�š��
un repère mais finalement ils aiment bien on est différentes on apporte une présence une discussion 
différente (Mme Videlier) ».  
 
La question de la négociation et des arrangements se pose différemment pour les aides à domicile. 
�>���•�� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�o���•�� ������ �o�[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���U�� �‰���Œ���o���� �(���]�š�� �‹�µ�[���o�o���•�� �•�}�v�š�� ���µ�� �‰�o�µ�•�� �‰�Œ���•�� �����•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� ���P� ���•��
��� �v� �(�]���]���]�Œ���•���������•���Œ�À�]�����•�����µ���‹�µ�}�š�]���]���v�U���}�v�š���š�}�µ�š���•�����}�v�•���]���v�����•���������o�[�]�u�‰�}�•�•�]���]�o�]�š� ���������h normaliser » la 
relation et la prestation : « �/�o�� �(���µ�š�� �•�[�������‰�š���Œ�� ���� ���Z���‹�µ���� �‰���Œ�•�}�v�v���X�� ������ ��� �‰���v���U�� �Ç�[���� �����•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� �‹�µ�]��
�À�}�v�š���!�š�Œ�������}�v�š���v�š���•���‰���Œ���Œ���‰�‰�}�Œ�š�����µ���š�Œ���À���]�o���‹�µ�[�}�v���À�����(���]�Œ���U�����‰�Œ���•���Ç�[�������[���µ�š�Œ���•���‰���Œ�•�}�v�v���•���������À�����!�š�Œ�����‰�o�µ�•��
�o�����Œ���o���š�]�}�v�v���o�X�����‰�Œ���•���������À�����!�š�Œ�����µ�v���‰���µ�������•�������µ�Æ�X����������� �‰���v���U����������� �‰���v�����}�¶���}�v���À���U�����[���•�š���i���u���]�•��pareil 
chez chaque personne (Mlle Alves, 24 ans, AVS).  
 
�^�]�� �o���� �‰�Œ���•�š���š�]�}�v�� ���š�� �o���� �Œ���o���š�]�}�v�� �v���� �‰���µ�À���v�š�� �!�š�Œ���� �]�����v�š�]�‹�µ���•�� ���[�µ�v�� ��� �v� �(�]���]���]�Œ���� ���� �o�[���µ�š�Œ���U�� �o���•�� ���]�����•�� ����
���}�u�]���]�o���� �Œ���À���v���]�‹�µ���v�š�� �����•�� �‰�}�•�•�]���]�o�]�š� �•�� ���[���Œ�Œ���v�P���u���v�š�•�� ���Z���Ì�� ���Z�����µ�v���� �����•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� ���Z���Ì�� �‹�µ�]�� ���o�o���•��
interviennent. Pour elles cependant, arrangements et négociations ne diffèrent pas de la réponse aux 
attentes des personnes âgées. Elles inscrivent automatiquement la question des négociations sur le 
registre du relationnel, registre qui transcende tous les discours des aides à domicile interrogées. Du 
�(���]�š�� ���[�µ�v���� �u�]�•���� ���� ���]�•�š���v������ ������ �o�[�µ�•���P���Œ�� �]�u�‰�}�•�•�]���o���� ���� �Œ� ���o�]�•���Œ�� �]�v�� �•�]�š�µ�U�� ������ �o���� �u�!�u���� �u���v�]���Œ���� �‹�µ���� �o���•��
�‰���Œ�•�}�v�v���•�� ���P� ���•�U�� �o���•�� ���]�����•�� ���� ���}�u�]���]�o���� ���š�š���v�����v�š�� ������ �o���� �•�]�š�µ���š�]�}�v�� ���[�]�v�š���Œ�����š�]�}�v�� �µ�v�� ���v�P���P���u���v�š��
relationnel. Toutes les professionnelles de proximité interrogées recherchent cette dimension 
�Œ���o���š�]�}�v�v���o�o���� �‹�µ�]�� �š� �u�}�]�P�v���v�š�� ������ �o�[�Z�µ�u���v�]�š� �� ������ �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���� �‹�µ�]�� �•���� �š�Œ�}�µ�À���� �����Œ�Œ�]���Œ���� �o���� �(�]�P�µ�Œ���� ���µ��
professionnel : « les personnes sont tout à fait différentes parce que vous allez tomber sur la dame 
�‹�µ�]�����•�š���À�Œ���]�u���v�š�����µ�Z�Y���‹�µ�]���Œ���(�µ�•�������[�!�š�Œ�����À�]���]�o�o���U���‹�µ�]���À���µ�š���‰�o�µ�•�����]���‹�µ�]���À���µ�š���‰�o�µ�•�������U���‹�µ�]�����v�������u���Œ�Œ���X�����š���‰�µ�]�•��
�À�}�µ�•�� ���À���Ì�� �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���� �‹�µ�]�� �À���µ�š���š�}�µ�i�}�µ�Œ�•���Œ���•�š���Œ�������v�•�� �o���� �š�Œ�µ���U���‹�µ�]���À���µ�š���•�}�Œ�š�]�Œ�U���‹�µ�]�����]�u���� ���]���v���Œ�]�P�}�o���Œ�Y���/�o��
�(���µ�š�� �•���À�}�]�Œ�� �•�[�������‰�š���Œ�� �}�µ���]�•�Y�� ���}�v�� ������ �����u���v������ �����•�� ���}�u�‰� �š���v�����•�Y�� �}�µ�]�� �i���� �À�}�µ�•�� ���]�•���]�•�U�� ���[���•�š�� ���À������ �o����
���ˆ�µ�Œ�U�� �]�o�� �(���µ�š�� ������ �o�[�Z�µ�u���v�]�š� �� �}�µ���]�• » (Mme Pinhel, 52 ans, AVS). Cela rend possible et souhaitable ce 
�‹�µ�[���o�o���•�� �‰���v�•���v�š�� �!�š�Œ���� �����•�� �(�}�Œ�u���•�� ���[���Œ�Œ���v�P���u���v�š�•�� �‰�Œ���š�]�‹�µ���•�� �~���]�����o�]�u���v�U�� �î�ì�ì�ô�•�� �‹�µ�]�� ���v�� �Œ���š�}�µ�Œ��
alimentent une relation de qualité entre aidant et aidé : « Mme X. �W���E�}�v�U�� �i���� �‰���v�•���� �‰���•�� �‹�µ�[�}�v�� �‰�µ�]�•�•����
�•�µ�]�À�Œ�����o�����‰�o���v�����[���]�����������o�����o�]�P�v���X���K�v���‰���µ�š���u�}���µ�o���Œ���•���o�}�v���������‹�µ�[���o�o�����À���µ�š�X�����[���•�š���‰���•�����Œ�Œ�!�š� �X���W���Œ���]�o�������v�•���o����
�u� �v���P���U�����[���•�š���‰���•�����Œ�Œ�!�š� �U���Ç�[�����‰���•���š���o���i�}�µ�Œ���(���µ�š���(���]�Œ�� �o���•���À�]�š�Œ���•�����š���š���o�����µ�š�Œ�����(���]�Œ�����������]�X�����[���•�š�����v���(���]�š���À�}�µ�•��
qui faites en fonction de ce que la personne veut que vous fassiez. - ���š�����}�v���Œ���š���u���v�š�����[���•�š���‹�µ�}�]�� �µ�v����
bonne intervention selon vous ? Mme X. �W�� ���[���•�š�� �‹�µ���� �o���•�� �P���v�•�� ��� �i���� �À�}�µ�•�� �Œ���‰���Œ�š�]���Ì�� ������ ���Z���Ì�� ���µ�Æ�� �•�}�]���v�š��
���}�v�š���v�š�•���������À�}�š�Œ�����]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�����š���‹�µ�[�]�o���Ç�����]�š�����µ���µ�v�����}�v��� ���Z���v�P�������š�������U���������•�����(���]�š�����À�������o�����š���u�‰�• » (Mme 
Xavier�U�� �ñ�ô�� ���v�•�U�� ���P���v�š�� ���� ���}�u�]���]�o���•�X�� �����•�� ���Æ�š�Œ���]�š�•�� ���[���v�š�Œ���š�]���v�� �š� �u�}�]�P�v���v�š�� �����‰���v�����v�š�� ���[�µ�v���� �‰�Œ�]�•���� ���v��
compte des attentes des personnes, ce qui ne veut pas dir�����‹�µ�[�µ�v�����•�‰���������������v� �P�}���]���š�]�}�v�����•�š���}�µ�À���Œ�š��
���v�š�Œ�����o�[���Æ�‰���Œ�š�����‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�o�������š���o�[�µ�•���P���Œ�U�����Æ�‰���Œ�š���•�]�v�P�µ�o�]���Œ�X 
 
Pour éviter de se « faire bouffer �i�� ���[���‰�Œ���•�� �o�[���Æ�‰�Œ���•�•�]�}�v�� ���}�v�•�����Œ� ���� �‰���Œ�� �o���•�� ���]�����•�� ���� ���}�u�]���]�o���U�� �����•��
dernières savent aussi, à la manière des aides soignantes « �•�[�]�u�‰�}�•���Œ » quand il le faut : « Faut 
� ���}�µ�š���Œ�� �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���� ������ �š�}�µ�š���� �(�����}�v�U�� �‰�}�µ�Œ�� ���}�v�v���]�š�Œ���� ���}�u�u���� �}�v�� ���]�•���]�š�� �š�}�µ�š�� ���� �o�[�Z���µ�Œ���U�� �•���•�� ��� �•�]�Œ�•�U�� �•���•��
attentes, tout en sachant mettre des limites. Parce que certains vous leur donnez ça, ils vous prennent 
ça (elle �•�[���]�������������•�}�v�����Œ���•���‰�}�µ�Œ�����Œ�P�µ�u���v�š���Œ�•�X�����}�v�����š�}�µ�š�����v���•�����Z���v�š���u���š�š�Œ���������•���o�]�u�]�š���•�X�����µ����� ���µ�š���}�v���•����
�Œ���v���� ���}�u�‰�š���� �‹�µ�[�}�v�� ���v�� �(���]�š�� �µ�v�� �‰���µ�� �š�Œ�}�‰�� ���š�� �‹�µ�[�}�v�� �•���� �(���]�š�� ���}�µ�(�(���Œ » (Mlle Gallino). Dès lors que des 
arrangements directs inscrivent les deux parties dans un rapport de force, les aides à domicile en 
réfèrent à la responsable de secteur, ce qui traduit bien un espace de négociation plus restreint que 
ne veulent le montrer les professionnelles de proximité : « �^�]���i�����•�µ�]�•���‰���•���•�¸�Œ���U���}�µ���‹�µ�����Ç�[�����µ�v�����}�µ�š�����}�µ��
quoi que ce soit�U�� �i���� �‰�Œ���v���•�� �‰���•�� �o���� �Œ�]�•�‹�µ���X�� �:�[���‰�‰���o�o���� �u���� �Œ���•�‰�}�v�•�����o���U�� �}�µ�� �i�[���‰�‰���o�o���� �o���� �(���u�]�o�o���U�� �o���� �(�]�o�o���U�� �o����
�(�]�o�•�U���i�����•���]�•���‰���•�U�����v���P� �v� �Œ���o���Ç�[�����š�}�µ�i�}�µ�Œ�•���µ�v�����‰���Œ�•�}�v�v�����‹�µ�]�����•�š���‰�o�µ�•���}�µ���u�}�]�v�•���Œ� �(� �Œ���v�š�����‹�µ�}�]�X�����v�����]�•���v�š��
« �i�[���]���µ�v���•�}�µ���]�U���‹�µ�[���•�š���������‹�µ�]���•�����‰���•�•�� ? ». Je prends pas des décisions par moi-même. » (Mlle Gallino) ; 
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« �^�]�� �]�o�� �v�}�µ�•�� ���Œ�Œ�]�À���� ������ �(���]�Œ���� �����•�� ���Z�}�•���•�� �‹�µ�[�}�v�� ���� �‰���•�� ���� �(���]�Œ���� ���š�� �‰�}�µ�Œ�� �o���•�‹�µ���o�•�� �}�v�� �‰�Œ���v���� �µ�v�� �Œ�]�•�‹�µ���� �‰���Œ��
�Œ���‰�‰�}�Œ�š�������o�����•���v�š� �����š�������o�����•� ���µ�Œ�]�š� ���������o�����‰���Œ�•�}�v�v���U���}�v�����v���Œ� �(���Œ���������‹�µ���o�‹�µ�[�µ�v�U���•�]���������v�}�µ�•�����Œ�Œ�]�À���U���}�v���o�������]�š�X 
- Vous en référez à qui �M�� �D���o�o���� �^�X�� �W�� ���� �o���� �Œ���•�‰�}�v�•�����o���X�� �E�}�Œ�u���o���u���v�š�� ������ ���[���•�š�� ���µ�š�}�u���š�]�‹�µ�� » (Mlle 
Sauret). 
 
�/�o�� ���‰�‰���Œ���]�š�� ���o���]�Œ���u���v�š�� �‹�µ�[���v�š�Œ���� ���Œ�Œ���v�P���u���v�š�•�� ���š�� �v� �P�}���]���š�]�}�v�•�U�� �]�o�� �Ç�� ���� �µ�v���� ���]�(�(� �Œ���v������ �����v�•�� �o���� �(���]�š�� ������
�Œ� �‰�}�v���Œ�����(���À�}�Œ�����o���u���v�š���}�µ���v�}�v�U���•���o�}�v���‹�µ�����o�[�}�v���•�����š�Œ�}�µ�À�������µ�����€�š� �����[���Œ�Œ���v�P���u���v�š�•���‹�µ�]�����v�š�Œ���v�š�����v���o�]���v��
direct avec la prise en compte des habitudes de vie de la personne, ou du côté de négociations qui 
�v�[���v�š�Œ���v�š�� �‰���•�� �����v�•�� �o���� �������Œ���� ������ ���}�u�‰� �š���v�����•�� �����•�� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�o���•�� ������ �‰�Œ�}�Æ�]�u�]�š� �� �‹�µ�]�U�� �����•�� �o�}�Œ�•�U�� ���v��
réfèrent à la hiérarchie, tutelle légitime pour arbitrer ce type de scénario. Plus encore, cette difficulté 
à négocier in situ ne permet pas une co-���}�v�•�š�Œ�µ���š�]�}�v���‰�o���]�v���� ���š�����v�š�]���Œ���� ������ �o�����‰�Œ���•�š���š�]�}�v�����[���]�����X�������o����
est à relier avec ce qui est dit en infra (point 4.1.3) sur les multiples tensions qui traversent la 
�‹�µ���•�š�]�}�v�� ������ �o�[���µ�š�}�v�}�u�]�� �W�� �]���]�� �o���� �š���v�•�]�}�v�� ���v�š�Œ���� �o�[���µ�š�}�v�}�u�]���� �����•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� ���P� ���•�� ���š�� �o�[���µ�š�}�v�}�u�]����
�‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�o���������•���]�v�š���Œ�À���v���v�š���•���������‰�Œ�}�Æ�]�u�]�š� ���•�����Z���µ�Œ�š���������o�[�����•���v�������������v� �P�}���]���š�]�}�v�•�����]�Œ�����š���•�����v�š�Œ����
les deux parties. 
 

3. Enjeux de professionnalisation, compétences. 

Les différentes acceptions de la qualité, �š���v�š�€�š�� ���‰�‰�Œ� �Z���v��� ���•�� ���}�u�u���� �Œ� �•�µ�o�š���v�š�� ���[�µ�v�� �‰�Œ�}�����•�•�µ�•�� ������
�v� �P�}���]���š�]�}�v�U�� ���[���i�µ�•�š���u���v�š�•�� ���š�� ���[���Œ�Œ���v�P���u���v�š�•�� �]�v�� �•�]�š�µ�U�� �]�v���o�µ���v�š�� �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���� ��� �v� �(�]���]���]�Œ���� ������ �o�[���]������ ���š��
les professionnels de grande proximité, tantôt comme prédéfinie par des cahiers des charges 
�v�}�Œ�u���š�]�(�•��� �o�����}�Œ� �•���š���v�š�����µ���v�]�À�����µ�������•���‰�}�o�]�š�]�‹�µ���•���‰�µ���o�]�‹�µ���•�U���‹�µ�[���µ���v�]�À�����µ�������•���•���Œ�À�]�����•���‰�Œ���•�š���š���]�Œ���•��������
�o�[���]�����U�� �u���š�š���v�š�� ���v�� �i���µ�� ���v�� �(�]�o�]�P�Œ���v���� �o���� �‹�µ���•�š�]�}�v�� ������ �o���� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�]�•���š�]�}�v�� �����•�� �‰�Œofessionnels de 
�o�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�����]�Œ�����š���U���������o���µ�Œ�•�����}�u�‰� �š���v���������š�������•���•���À�}�]�Œ�•���v� �����•�•���]�Œ���•�������o���µ�Œ�•���]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�•���u���]�•�����µ�•�•�]��
�����o�o���� ������ �o�[���µ�š�}�v�}�u�]���� �����•�� �µ�•���P���Œ�•�X�� �/�o�� �•�[���P�]�š�� ���µ�� �(�}�v���� ���µ�� ��� �����š�� ���}�v�����Œ�v���v�š�� �o���� ���}�µ���o���� �Œ�����}�v�v���]�•�•���v������
���[�µ�v�������Æ�‰���Œ�š�]�•�����‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�o�� ���š�����[�µ�ve expertise profane (Théry, 2005). 
 
Si le cadre de la loi 2002.2 est très fréquemment évoqué par les différents acteurs professionnels 
�]�v�š���Œ�À�]���Á� �•�U�� �]�o�� �v�[���v�� �����u���µ�Œ���� �‰���•�� �u�}�]�v�•�� �‹�µ���� �o���� �Œ�����}�v�v���]�•�•���v������ ������ �o���� �‰�}�•�•�]���]�o�]�š� �� �‰�}�µ�Œ�� �o���•�� �µ�•���P���Œ�•�� ������
définir les contours des interventions qui leur sont destinées, est très limitée. Les définitions de 
���}�u�‰� �š���v�����•�����Æ�]�P�]���o���•���}�µ���•�}�µ�Z���]�š�����o���•�� �‰�}�µ�Œ���o���•�� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�•���� �•�[���‰�‰�µ�]���v�š���š�Œ���•���(�Œ� �‹�µ���u�u���v�š���•�µ�Œ���o����
notion de « mise à distance �i���������o�[�µ�•���P���Œ�����š���������•���•�����š�š���v�š���•���~�À�}�]�Œ���•�µ�‰�Œ���•�X 
 
Trois niveaux de compétences sont différemment appréhendés selon les acteurs interrogés : 

- Un  niveau de compétence collective qui concerne le service dans son ensemble, son 
organisation et également la fonction des responsables 

- Un niveau de compétences professionnelles individuelles pour les intervenantes de proximité 
- Un niveau de compétences personnelles définies en termes de qualités individuelles. 

 
Les deux premiers niveaux sont principalement mobilisés par les responsables et porteurs de 
formation alors que le troisième niveau est celui le plus souvent mentionné par les usagers. 
 
 

3.1. Compétences collectives, organisation, fonctionnement de services. 
 

3.1.1 .Pour les responsables de services. 
 

La qualité renvoie également pour nombre de responsables au reg�]�•�š�Œ�����������o�[�}�Œ�P���v�]�•���š�]�}�v�����µ���•���Œ�À�]�����U��
������ �o�[�����u�]�v�]�•�š�Œ���š�]�}�v�� ������ �o���� �‰�Œ���•�š���š�]�}�v�X�� �/�o�� �•�[���P�]�š�� ���}�v���� �o���� ���v���}�Œ���� ������ ���Œ�]�š���Œ���•�� �‹�µ�]�� �•���� �•�]�š�µ���v�š�� ���v�� �����Z�}�Œ�•�� ���µ��
�Œ���P�]�•�š�Œ���� �����•�� �]�v�š���Œ�����š�]�}�v�•�� �‹�µ�]�� �•���� �v�}�µ���v�š�� �����v�•�� �o���•�� �•�����v���•�� ������ �o�[���]������ ���µ�� ���}�u�]���]�o���� �����•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�X�� �����•��
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compétences collectives concernent la capacité des associations et des responsables à mettre en 
�‰�o�������� �o���•�� ���}�v���]�š�]�}�v�•�����[�µ�v���� �]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�������� �‹�µ���o�]�š� �X��« �>���� �‹�µ���o�]�š� �� ������ �‰���•�•���� �‰���Œ���o�[�}�Œ�P���v�]�•���š�]�}�v�����š�� �•�µ�Œ��������
�‰�}�]�v�š�U�� �}�v�� �v�[���•�š�� �‰���•�� ���}�v�X�� �K�v�� ���� �š�Œ�}�]�•�� �Œ���•�‰�}�v�•�����o���•�� ������ �•�����š���µ�Œ�� �u���]�•�� ���o�o���•�� �(�}�v�š�� ��es plannings, de 
�o�[�����u�]�v�]�•�š�Œ���š�]�(�X�����o�o���•���v�����(�}�v�š���‰���•�����[�������}�u�‰���P�v���u���v�š�U�����o�o���•���v�����À�}�v�š���‰���•�����µ�������À���v�š�������•���‰���Œ�•�}�v�v���•�X�����o�o���•��
font de la gestion à partir du siège. On a un travail en cours pour positionner des personnes 
seulement sur la gestion des plannings et repositionner les responsables de secteur sur leur fonction 
première qui ���•�š���o�[�������}�u�‰���P�v���u���v�š�������•���P���v�•» (responsable service 5). 
 
Les éléments généralement mentionnés concernent : 

- le recrutement des personnels �W�� �‰���Œ�•�}�v�v���o�•�� ���}�u�‰� �š���v�š�•�Y���}�v���]�š�]�}�v�•�� ������ �š�Œ���À���]�o�� ��t conditions 
salariales  

- �o�������}�v�š�Œ�€�o�������š���o�[� �À���o�µ���š�]�}�v�������•���‰���Œ�•�}�v�v���o�•�� 
- �o�[� �À���o�µ���š�]�}�v���]�v�]�š�]���o�����������•�]�š�µ���š�]�}�v�U�������‰�����]�š� �����[� ���}�µ�š���U�����[�������‰�š���š�]�}�v�����µ�Æ�������•�}�]�v�• 
- �o�[�}�Œ�P���v�]�•���š�]�}�v�������•���]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�•���‹�µ�]���•�}�]�š���Œ���•�‰�����š�µ���µ�•���������•���Œ�Ç�š�Z�u���•�������•���‰���Œ�•�}�v�v���•�����š��� �À�]�š�����µ�v��

trop grand turn-over (pointé comme étant un élément principal de mauvaise qualité) 
- �o���� �u�]�•���� ���v�� �‰�o�������� ������ �o�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�� ���À������ �À�]�•�]�š���� �‰�Œ� ���o�����o���� ���v�� �o�]���v�� ���À������ �o���� �Œ� �(� �Œ���v�š���� ���W���U��

�‰�Œ���u�]���Œ�����]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v���‰�}�µ�Œ���‰�Œ� �•���v�š���Œ���o�[���]�������������}�u�]���]�o���U���À�]�•�]�š���•���������•�µ�]�À�]�����š���������Œ� � �À���o�µ���š�]�}�v 
- accompa�P�v���u���v�š�U�� � ���}�µ�š���U�� �Œ� �µ�v�]�}�v�•�� ���[� �‹�µ�]�‰���•�U�� �Œ� �P�µ�o���š�]�}�v�U�� �(�}�Œ�u���š�]�}�v�� ���}�v�š�]�v�µ���� �����•��

personnels 
- procédures et protocoles, outils loi 2002.2 
- �o�����‰�}�•�]�š�]�}�v�v���u���v�š�����š���o������� �(�]�v�]�š�]�}�v�����µ���������Œ�������[�����š�]�}�v���������o�����Œ���•�‰�}�v�•�����o�����������•�����š���µ�Œ�X 

 
Ces différents éléments apparaissent pratiquement comme « cahier des charges » de la dispensation 
���[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�•�� ���[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���� ������ �‹�µ���o�]�š� �X�� �W�}�µ�Œ�� �µ�v���� �‰���Œ�š�U�� �]�o�•�� �Œ���v�À�}�]���v�š�� ���µ�Æ�� � �o� �u���v�š�•�� �v�}�Œ�u���š�]�(�•�U��
���µ�Æ�‹�µ���o�•���]�o���v�[���•�š�������‰���v�����v�š���‰���•���•�}�µ�À���v�š���(���]�š���Œ� �(� �Œ���v�����X�� 
 
En filigrane, ils soulignent les manques des politiques publiques et les problèmes de financement des 
services, ne permettant pas de garantir ces différents points. Les enjeux concurrentiels entre 
associations, et les problèmes de financements des conseils généraux alourdissent les charges de 
travail. �����•�� �‹�µ�}�š���•�� ���[�Z���µ�Œ���•�� �•�}�v�š�� �(�]�Æ� �•�� �‰�}�µ�Œ�����Z���‹�µ���� �Œ���•�‰�}�v�•�����o���� ������ �•�����š���µ�Œ���‹�µ�]�� �Œ���v�����v�š�� �o���µ�Œ���š�Œ���À���]�o��
difficile : « cette année on a ordre de faire 8300 heure�•�U���]�o���(���µ�š���‰���•���‹�µ�����o�[�}�v�����Z�µ�š�����•�]�v�}�v���}�v�����•�š���u���o�����š��
donc la qualité,  �Ç�[���v�������‰�o�µ�• » (responsable service 5). 
 
La difficulté de la fonction de cadre intermédiaire est parfois évoquée : « pour nous la qualité ce 
�•���Œ���]�š���!�š�Œ�������]��� ���•���‰���Œ���o���•���•�µ�‰� �Œ�]���µ�Œ�•�U���v�}�µ�•���v�����•�}�u�u���•���‰�o�µ�•���•�}�µ�š���v�µ�•���‰���Œ���v�}�š�Œ�����Z�]� �Œ���Œ���Z�]���Y�}�v�����•�š���ð������
avoir duré. En 3 ans il y a eu 20 démissions de responsables de secteurs » (responsable service 5). 
 
Les problèmes de recrutement de personnels sont également souvent mentionnés comme obstacles 
au développement de prestations de qualité : « en fait on a des problèmes de personnel sur le 
secteur. On a une directrice des ressources humaines qui doit recruter pour nous, pour toutes les 
�Œ���•�‰�}�v�•�����o���•���������•�����š���µ�Œ�•�X�������‰�µ�]�•���u���Œ�•�U�����o�o�����v�����v�}�µ�•�������š�Œ�}�µ�À� ���‹�µ�[�µ�v�����•���µ�o�����‰���Œ�•�}�v�v���X�����[���•�š�����������µ�•����������
�o�[� �š���v���µ���� ���µ�� �•�����š���µ�Œ�Y�/�o�� �Ç�� ���� �µ�v�� �‰�Œ�}���o���u���� ������ �š�Œ���v�•�‰�}�Œ�š�U�� ���[���•�š�� �‰���•�� �‰�}�•�•�]���o���� �‰�}�µ�Œ�� �o���• personnes qui ne 
sont pas motorisées » (responsable service 5). 
 
Au-delà de ces éléments, qui se déroulent comme des étapes de procédures, des qualités 
structurelles de services sont également mentionnées : réactivité, continuité de service, adaptation, 
c�}�}�Œ���]�v���š�]�}�v�X�� �>�[���š�š���]�v�š���� ������ �o���� �•���š�]�•�(�����š�]�}�v�� �����•�� �µ�•���P���Œ�•�� �v�[���•�š�� �‰���•�� �š�}�µ�i�}�µ�Œ�•�� �u���v�š�]�}�v�v� ���� ���}�u�u���� �µ�v��
élément de qualité et de profonds doutes sont évoqués en ce qui concerne la fiabilité des enquêtes 
de satisfaction : « On fait des enquêtes de satisfaction tous l���•�����v�•�X�����[���•�š���‰���•���µ�v���‰�Œ�}���o���u�����������o�����(���]�Œ���X��
�/���]���}�v�������ó�ñ�9���������š���µ�Æ���������Œ� �‰�}�v�•���X���>���•���P���v�•���•�}�v�š�����}�v�š���v�š�•�X���/�o�•�����}�v�v���]�•�•���v�š���o�����u���]�Œ���������‰�µ�]�•���‹�µ�[�]�o�����•�š���š�}�µ�š��
�‰���š�]�š�U���]�o�•���o�µ�]���š���‰���v�š���•�µ�Œ���o�[� �‰���µ�o���������v�•���o�����Œ�µ���U�����o�}�Œ�•���]�o�•���•�}�v�š���•���š�]�•�(���]�š�•�Y�y�����[���•�š���µ�v���À�]�o�o���P���U���š�}�µ�š���o�����u�}�v�������•e 
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connaît surtout les anciens, les élus connaissent les plus vieux, ils étaient au syndicat ensemble » 
(responsable action gérontologique service 1). 
 
 
3.1.2. Pour les organismes de formation (source enquête par questionnaire organismes de formation 
initiale et continue région Rhône-Alpes). 
 
�>���•�����Œ�]�š���Œ���•���������‹�µ���o�]�š� ���Œ���š���v�µ�•���‰�}�µ�Œ���o�����‹�µ���o�]�š� �����[�µ�v���•���Œ�À�]���������[���]�����������o�����‰���Œ�•�}�v�v�����•�}�v�š ici massivement 
du côté de la réponse aux attentes des personnes puis viennent la formation permanente des 
personnels et la continuité du service. On repère ici le décalage entre le point de vue de ces 
organismes de formation qui privilégient la réponse aux attentes de la personne et le point de vue 
des responsables de services mais également des évaluateurs qui définissent la qualité à distance des 
attentes des personnes. 
 
 Quels sont selon vous les 3 éléments constitutifs essentiels de la qualité d'un service d'aide à la 
personne ?  
 

 
 

�>���•�� ���}�u�‰� �š���v�����•�� ���}�o�o�����š�]�À���•�� �Œ���v�À�}�]���v�š�� ���µ�Æ�������‰�����]�š� �•�� �����•�� �•���Œ�À�]�����•�� ���[���•�•�µ�Œ���Œ�����[�µ�v���� �‰���Œ�š�� �o���� ���}�v�š�]�v�µ�]�š�  
du service, ���š�� ���[���µ�š�Œ�� part, ���[�}�(�(�Œ�]�Œ�� ���µ�Æ�� �‰���Œ�•�}�v�v���o�•�� �����•�� ���}�v���]�š�]�}�v�•�� ���[���Æ���Œ���]������ ���}�Z� �Œ���v�š���•�� ���š��
soutenantes. 
 
Il est intéressant de souligner la faible connaissance par ces organismes de formation des référentiels 
de qualité existant et en conséquence la non-référence à ces normes exogènes pour approcher les 
registres de compétences collectives. 
 
�ð�ñ�X�ó�9�� �����•�� �Œ� �‰�}�v�����v�š�•�� ���]�•���v�š�� ���}�v�v���`�š�Œ���� �����•�� �Œ� �(� �Œ���v�š�]���o�•�� ������ �‹�µ���o�]�š� �� �‰�}�µ�Œ���o�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�� ���� ���}�u�]���]�o���� ���š��
�î�ñ�X�ó�9���~�õ���‰���Œ�•�}�v�v���•�•���v�[���v�����}�v�v���]�•�•���v�š���‰���•�X���ð���E�Z�����š���ò���E�^�W�X�����µ���š�}�š���o le nombre de ceux qui ignorent les 
référentiels de qualité normatifs en vigueur,  est supérieur à ceux qui connaissent ces référentiels. 
�>���•�� �Œ� �(� �Œ���v�š�]���o�•�� ������ �‹�µ���o�]�š� �� �u���v�š�]�}�v�v� �•�� �v���� �•�}�v�š�� �‰���•�� �š�}�µ�•�� ���µ�� �u�!�u���� �Œ���P�]�•�š�Œ���X�� �/�o�� �•�[���P�]�š�� �‰���Œ�(�}�]�•�� �����•��
référentiels des normes de qualité �t���&�E�K�Z�U���‹�µ���o�]�����Œ�š�U���E�&�Y-pour 50% et des  référentiels diplômes : 
DEAVS, TISF, auxil�]���]�Œ�����������•�}�]�v�•�����v���P� �Œ�}�v�š�}�o�}�P�]���Y- �‰�}�µ�Œ���o�[���µ�š�Œ�����u�}�]�š�]� �X�� 

 
�>���•�� ���}�u�‰� �š���v�����•�� ���}�o�o�����š�]�À���•�� ���[�µ�v�� �•���Œ�À�]������ �v���� �•�}�v�š�� ���}�v���� �‰���•�� ���‰�‰�Œ� �Z���v��� ���•�� ���v�� �š���Œ�u���•�� ������ �v�}�Œ�u���•��
externes mais bien plutôt en termes de dynamiques internes de services. La formation initiale, 
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���}�v�š�]�v�µ���U�� �o�[���v���o�Ç�•���� ������ �o���� �‰�Œ���š�]�‹�µ���� �š�]���v�v���v�š�� � �À�]�����u�u���v�š�� �������µ���}�µ�‰�� ������ �‰�o�������� �����v�•�� �o�[���‰�‰�Œ� ���]���š�]�}�v�� �����•��
���}�v���]�š�]�}�v�•�����[� �u���Œ�P���v���������������o�����‹�µ���o�]�š� �������•���]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�•�X 
 
 

 Quels sont selon vous les 3 conditions essentielles de la qualité de ces interventions ?  
 

 
 

Cependant, les conditions salariales et statutaires des métiers et du secteur sont également 
mentionnées comme support important de la qualité des prestations.  
 

3.2. Compétences professionnelles attendues. 
 

3.2.1. Pour les responsables de services. 
 
Malgré les difficultés de recrutement, des compétences professionnelles sont attendues de la part 
des aides à domicile. Etonnamment, elles sont surtout évoquées, en raison de leurs manques. Elles 
ne renvoient pas à des profils de postes clairement établis sauf pour une association mais ces critères 
�������Œ�����Œ�µ�š���u���v�š���•�}�v�š���‰�Œ� �•���v�š�•�������o�[���•�‰�Œ�]�š���������š�}�µ�š���•���o���•���Œ���•�‰�}�v�•�����o���•�U���u�!�u�����•�[�]�o�•���v�����•�����Œ���š�Œ�}�µ�À���v�š���‹�µ����
rarement chez les postulantes.  Elles relèvent de manière différenciée du registre des compétences 
de service en tant que « aptitude des salariés à aller au-delà du prescrit pour faire face aux besoins 
�o�]� �•�������o�[�����š�]�À�]�š�  » �~�h�P�Z���š�š�}�U���î�ì�ì�î�•�X���W���Œ�(�}�]�•�U���o���•��� �o� �u���v�š�•���u���v�š�]�}�v�v� �•���•�[�]�v�•���Œ�]�À���v�š�����v���Œ� �(� �Œ���v���� directe 
aux compétences identifiées dans les référentiels des métiers du social.  
 
Le diplôme est rarement associé à ces compétences requises sans doute parce que les personnes 
�‰�}�•�š�µ�o���v�š�� ���µ�Æ�� ���u�‰�o�}�]�•�� ���[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���� �v���� �•�}�v�š�� �‹�µ���� �š�Œ���•�� �Œ���Œ���u���v�š�� ���]�‰�o�€�u� ���•�X�� ��e plus certains 
diplôme apparaissent comme inadaptés à ce qui est attendu : « �o���� ���]�‰�o�€�u���� �v�[���•�š�� �‰���•�� �µ�v��� �o� �u���v�š�� ������
�‹�µ���o�]�š� �U�����[���•�š���µ�v���P���P�����������(�}�Œ�u���š�]�}�v���u���]�•���‰���•���������‹�µ���o�]�š� ���������•���Œ�À�]�����X���h�v�����(�]�o�o�����������î�ì�����v�•���‹�µ�]�������o�������]�‰�o�€�u����
�v�[���‰�‰�}�Œ�š�����‰���•���‰�o�µ�•���������‹�µ���o�]�š� ���‹�µ�[�µ�v���������u�����������ð�ñ�����v�•���‹�µ�]�������������o�[���Æ�‰� �Œ�]���v�����U���•�]�����o�o�����������µ�������•���(�}�Œ�u���š�]�}�v�•�X��
���[���•�š���µ�v�����‹�µ���•�š�]�}�v���������•���À�}�]�Œ���!�š�Œ�������š���������•���À�}�]�Œ���(���]�Œ���X���/�o���Ç�������µ�v����� �����o���P���������v�•���o�������]�‰�o�€�u�������À�������o���•�������•�}�]�v�•��
de la réalité » (Présidente ���•�•�}���]���š�]�}�v�� ���[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���U��service 6). Plus encore, le diplôme est un 
élément qui contraint la politique salariale en obligeant à rémunérer différemment selon la catégorie 
des personnels -A, B ou C- qui est fonction du niveau de diplôme.  
 
Deux registres sont fréquemment relevés : celui des compétences techniques et celui intitulé assez 
fréquemment « compétences relationnelles ».  
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Les compétences techniques renvoient à des savoir-faire, relevant le plus souvent des pratiques de 
soins mais parfois aussi des pratiques ménagères. Elles sont clairement identifiées, des exemples 
sont donnés et les questions de formation sont assez souvent évoquées dans les entretiens 
correspondants. Le plus souvent ces compétences attendues correspondent à une offre de formation 
�����•�� �•�š�Œ�µ���š�µ�Œ���•�� ���u�‰�o�}�Ç���µ�Œ�•�X�� �/�o�� �•�[���P�]�š�� �v�}�v�� �‰���•�� ������ ���}�upétences liées à des formations qualifiantes et 
diplômantes mais à des formations continues, courtes, sur site, assurées par des équipes de soins 
partenaires ou des laboratoires ou des organismes de formation, en fonction des besoins des 
situations concrètes du terrain. 
 
Les compétences relationnelles renvoient principalement ici à un positionnement, dont il est attendu 
�‹�µ�[�]�o�� �•�}�]�š�� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�U�� ���}�u�‰�Œ�]�•�� ���}�u�u���� �����‰�����]�š� �� ���� �]�v�•�š���o�o���Œ�� �µ�v���� �Œ���o���š�]�}�v�� ���]�•�š���v��� ���� �u���]�•�� ���µ�•�•�]�� ����
��� �À���o�}�‰�‰���Œ�� �µ�v���� �Œ���o���š�]�}�v�� ���[���]������ �‹�µ�]�� �(���À�}�Œ�]�•���� �o�[���µ�š�}�v�}�u�]���� �����•�� �‰���Œ�•�}�v�v���• : « Compétences 
relationnelles, se mettre en posture professionnelle, ne pas venir résoudre ses problèmes chez les 
�‰���Œ�•�}�v�v���•�����P� ���•�U�����À�}�]�Œ���µ�v�������}�v�v�������]�•�š���v�������‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�o���U���������o�������]�•�‰�}�v�]���]�o�]�š� �U���������o�[���u�‰���š�Z�]�����u���]�•�����v��
restant dans le cadre » (responsable action gérontologique, service 2). Ces compétences sont parfois 
évoquées en termes de compétences comportementales : �h�Œ���o���š�]�}�v�� ���[���]�����U�� � ���}�µ�š���U�� ���]�•���Œ� �š�]�}�v�U��
empathie » (entretien responsable plateforme de services). �D���]�•�� �o�[�}���i���š�� ������la relation demeure 
totalement indéfinie �W���]�o���v�[���•�š���i���u���]�•���‰�Œ� ���]�•� �����v���š���Œ�u�����������Œ� �‰���Œ���š�]�}�v�U���������•�š�]�u�µ�o���š�]�}�v�U�����[� ���µ�����š�]�}�v�U��������
���}�v�•���]�o�U�� ������ �Œ� ���•�•�µ�Œ���v�����U�� �Y���}�u�u���� ���[���•�š�� �o���� �����•�� �����v�•�� �o���•�� �Œ���o���š�]�}�v�•�� �‰�Œ�}�‰�Œ���•�� ���µ�Æ�� �]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�•�� �•�}���]���o���•��
classiques ou sanitaires. Même si �o���� �Œ� �(� �Œ���v�š�]���o�� �u�}���]�o�]�•� �� �•�[���‰�‰���Œ���v�š���� ���� �����o�µ�]�� ���µ�� �š�Œ���À���]�o�� �•�}���]���o�� �� ���š��
pourrait se retrouver dans « la relation de service sans service �i�U���]�o���v�[���v�����•�š���‰���•���‰�}�µ�Œ�����µ�š���v�š���‰�Œ� ���]�•�  
(Autes, �í�õ�õ�ô�•�X���&�]�v���o���u���v�š�U�������•�����}�u�‰� �š���v�����•���Œ���o���š�]�}�v�v���o�o���•�����š���o�o���•���‹�µ�[���o�o���•���•�}�v�š���‰�Œ� �•���vtées ici ne sont 
�‰���•�� ���Æ���u�‰�š���•�� ���[���u���]�P�µïté. Elles paraissent se situer à cheval sur deux registres relativement 
différents �W�����[�µ�v�����‰���Œ�š���o�����Œ���P�]�•�š�Œ�����������o�����Œ���o���š�]�}�v�����}�u�u���Œ���]���o�����À�•���Œ���o���š�]�}�v�����������o�]���v�š���o�������š���o�����Œ���P�]�•�š�Œ�������µ��
�š�Œ���À���]�o���•�}���]���o���À�•���Œ���o���š�]�}�v�����[���]�����X���>������imension de « transaction identitaire �i���������o�����Œ���o���š�]�}�v���v�[���•�š���‰���•���]���]��
évoquée (Autès, 1998) �W���‰���Œ�����}�Æ���o���u���v�š�U���]�o���v�[���•�š���i���u���]�•���‹�µ���•�š�]�}�v�����[�µ�v�����Œ���o���š�]�}�v���‰�}�Œ�š���v�š��sur �o�[�µ�•���P���Œ�U��
�u�!�u���� �o�}�Œ�•�‹�µ�[�]�o�� �•�[���P�]�š�� ������ �Œ���o���š�]�}�v�•�� ���v�P�o�}�����v�š�� �����•�� �•�}�]�v�•�� �‰�Z�Ç�•�]�‹�µ���•�� ���µ�Æ�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�U�� �‹�µ�]�� �•ont 
appréhendées exclusivement comme relations mobilisant des compétences techniques.  
 
�>�[���µ�š�Œ�����À�}�o���š�������•�����}�u�‰� �š���v�����•���Œ���o���š�]�}�v�v���o�o���•�U���]�X���X�������‰�����]�š� �����[���i�µ�•�š���u���v�š�•�U�����[�]�v�]�š�]���š�]�À���•�U�����[���µ�š�}�v�}�u�]���U��
�v�[���•�š�� �‰�Œ���š�]�‹�µ���u���v�š�� �i���u���]�•�� �����}�Œ��� �� ���v�� ������ �‹�µ�]�� ���}�v�����Œ�v���� �o���•�� ���]�����•�� ���� ��omicile. Ces compétences là 
�‰���Œ���]�•�•���v�š���Œ� �•���Œ�À� ���•�����µ�Æ���Œ���•�‰�}�v�•�����o���•�U���o���•�����]�����•���������}�u�]���]�o�����v�[���Ç���v�š�����}�u�u�����u���Œ�P�������[���µ�š�}�v�}�u�]�����‹�µ����
�o���� ��� �(�]�v�]�š�]�}�v�� ������ �o���� �š�Œ���u���� �Œ���o���š�]�}�v�v���o�o���� �‹�µ�]�� �o���•�� �o�]���� ���µ�Æ�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� �‹�µ�[���o�o���•�� ���]�����v�š�X�� �>�[���������v�š�� ���•�š�� ���]���v��
davantage mis sur le respect « du cadre » fixé par avance : « �>�[���i�µ�•�š���u���v�š�����•�š���š�}�µ�i�}�µ�Œ�•�������u���v��� �����µ�Æ��
� �‹�µ�]�‰���•�� �u���]�•�� �(���µ�š�� �!�š�Œ���� �‰�Œ�µ�����v�š�� �•�µ�Œ���o���•�� �]�v�]�š�]���š�]�À���•�� �����•�� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�•�X�� �K�v�� �‰���µ�š�����•�•���Ç���Œ�� ���[���i�µ�•�š���Œ���u���]�•��
�(���µ�š�� �š�}�µ�i�}�µ�Œ�•�� �����u���v�����Œ�� �‹�µ�[�}�v�� ���v�� �‰���Œ�o���� ���v�� �Œ� �µ�v�]�}�v�� ���Z� �‹�µ�]�‰���X�� �W�}�µ�Œ�� ���À�}�]�Œ�� �µ�v���� �Œ� �P�µ�o���š�]�}�v��collective. » 
(directrice services soins du service 5). Les ajustements sont le plus souvent vécus par les 
�Œ���•�‰�}�v�•�����o���•�� ���}�u�u���� �o���� �Œ�]�•�‹�µ���� ���[� �š�����o�]�•�•���u���v�š�� ���[�µ�v���� �Œ���o���š�]�}�v�� ������ �P�Œ� �� ���� �P�Œ� �U�� �‰�}�š���v�š�]���o�o���u���v�š�� �v�}�v��
�Œ���•�‰�����š�µ���µ�•�����������o�[� �À���o�µ���š�]�}�v���]�v�]�š�]���o�����������•�]�š�µ���š�]�}�v�����š���von respectueuse de la professionnalisation des 
intervenantes, comportant ainsi un risque pour les personnes : «Certaines qui ont 10 ou 15 ans 
���[���Æ�‰� �Œ�]���v�����Y���š�� �‹�µ�]�� �}�v�š�� �µ�v�� �(�}�v���š�]�}�v�v���u���v�š�� �‰���•�� ���µ�� �š�}�µ�š�� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�Y���–���•�š-à-dire qui sont en 
�‰���Œ�u���v���v������ �����v�•�� �o�[���Œ�Œ���v�P���u���v�š�� ���À������ �o���•�� ��� �v� �(�]���]���]�Œ���•�Y���o�o���•�� ���}�v���}�]�À���v�š�� ������ ���}�u�u���� �µ�v���� �Œ���o���š�]�}�v�� ������
�P�Œ� �������P�Œ� �����š���o�����•���Œ�À�]���������•�š���i�µ�•�š�����o�����‰�}�µ�Œ���o���•���‰���Ç���Œ�Y���š���‰���•�����Æ���u�‰�o�������o�o���•���}�v�š���������µ���}�µ�‰���������u���o�������Œ���v���Œ����
���}�u�‰�š�����������o���µ�Œ�•���‰�Œ���š�]�‹�µ���•�Y�]�o���v�����(���]�š���‰���•���!�š�Œ�����•�}�µ�u�]�•�����}�u�‰�o���š���u���v�š�������o�����Œ���o���š�]�}�v�����š�������o�[�]�v�À���Œ�•���Y�u�!�u����
�•�]�����[���•�š���]�v���]�•�‰���v�•�����o�������[���•�š���‰���•���•�]�u�‰�o���u���v�š���o�]�v�P�������š���u� �v���P�� » (directrice service 4). 
 
Compétences attendues : ���v�š�Œ���š�]���v�•�����À�������o���•���Œ���•�‰�}�v�•�����o���•���������•���Œ�À�]�����•�����[���]�������������}�u�]���]�o���X 

N°2 

 

Compétences techniques et relationnelles. Compétences du métier, normes. En 
soins il y a des principes non dérogatoires �W�����•�����&���^���=���Œ�����}�u�u���v�����š�]�}�v�•�����[�}�Œ���Œ����
médical, éléments des conférences de consensus, règles professionnelles, hygiène. 
C���‰�����]�š� �����[���v�š�Œ���Œ�����v���Œ���o���š�]�}�v���•�µ�Œ���µ�v���u�}�������‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�����À���������]�•�š���v�������=������pacité 
���[�������‰�š���š�]�}�v����ans le�•���o�]�u�]�š���•�������•���������Œ���•���=�������‰�����]�š� �����[�!�š�Œ�������v��� �‹�µ�]�‰���X 
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N°3 

 

Compétences relationnelles et compétences techniques. Distance = élément de 
compétence relationnelle. �>�������}�u�‰� �š���v���������[���•�š���������o�����‹�µ���o�]�š� ���‹�µ���v�������o�o�����•���]�š���•�����(���]�Œ����
oublier 

N°4 

 

Compétences techniques importantes : connaissance de la personne âgée, des 
pathologies, la psycho du vieillissement. Compétences techniques des gestes aussi : 
alimentation, aide à la toilette, transferts, postures, ne pas laisser une personne 
devant une fenêtre ouverte en plein soleil par temps de canicule. 
Compétences relationnelles, se mettre en posture professionnelle, ne pas venir 
résoudre ses problèmes chez les personnes âgées, avoir une bonne distance 
�‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�o���U���������o�������]�•�‰�}�v�]���]�o�]�š� �U���������o�[���u�‰���šhie mais en restant dans le cadre. 

N°5 Personnels formés et qualifiés. 

N°6 

 

���}�u�‰� �š���v�����•���š�����Z�v�]�‹�µ���•�U���•���À�}�]�Œ���‰�}�•���Œ���µ�v���‰� �v�]�o���Æ�U���(���]�Œ�����µ�v�������•�‰�]�Œ���š�]�}�v�Y���[���•�š�����µ�•�•�]���o����
���]���o�}�P�µ���U�� �o���� �•���À�}�]�Œ�� �!�š�Œ���U�� �•���À�}�]�Œ�� �Œ���u�‰�o�]�Œ�� �����•�� �����Z�]���Œ�•�� ������ �š�Œ���v�•�u�]�•�•�]�}�v�� �•���v�•�� �•�[���v�� �•���Œ�À�]�Œ��
comme défouloir. 

N°7  �>���� �‹�µ���o�]�š� �� ������ ��� �‰���v���� ������ �o���� ���}�u�‰� �š���v������ ���µ�� �•���o���Œ�]� �X�� �>���� �‹�µ���o�]�š� �� ������ �o�[���u�‰�o�}�]�U�� �o����
�‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�]�•���š�]�}�v�U���o�����‹�µ���o�]�š� ���������o�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�����š���o�����•���š�]�•�(�����š�]�}�v���•�}�v�š�����}�u�‰�o���š���u���v�š��
liées. 
���[���•�š���o���•�����}�u�‰� �š���v�����•�� �š�����Z�v�]�‹�µ���•�U���o�����š�}�]�o���š�š���U���o���•���š�Œ���v�•�(���Œ�š�•�U���µ�š�]�o�]ser certain matériel 
�u� ���]�����o�U���o�����Œ���‰���•�•���P���U���o���•���Œ���‰���•�Y�����[���•�š�����µ�•�•�]���o���•�����}�u�‰� �š���v�����•�����}�u�‰�}�Œ�š���u���v�š���o���•�U���o����
�Œ���o���š�]�}�v�����[���]�����U���o�[� ���}�µ�š���U���o�������]�•���Œ� �š�]�}�v�U���o�[���u�‰���š�Z�]���Y�•���À�}�]�Œ���•�[�������‰�š���Œ. 
Le diplôme traduit les normes de qualité voulues par le politique. 

N°8 Comment être dans la professionnalisation alors que la relation spontanée est 
affective. 

N°9 

 

�>�����•���µ�o�����u���Œ�P�����������‹�µ���o�]�š� �����[���•�š���•�µ�Œ���o�����Œ���o���š�]�}�v�X�X�X�}�v�������������µ���}�µ�‰���������‰���Œ�•�}�v�v���o�•��
africains, culturellement elles laissent jamais tomber les vieux. Elles ont un côté 
doux, ma�š���Œ�v���v�š�U�����o�o���•���(�}�v�š���������o�����‹�µ���o�]�š� �����À�������������‹�µ�[���o�o���•���•�}�v�š�X 

N°10 

 

�&�������������o�����‰���Œ�š�������[���µ�š�}�v�}�u�]�����]�o���(���µ�š���‹�µ�����o�����‰���Œ�•�}�v�v�����•�}�]�š�����v���}�Œ���������š�Œ�]�������������•�����À�]�������š��
�o�����o�����‰�}�•�]�š�]�}�v�v���u���v�š���������o�[���]�������������}�u�]���]�o�����Ç�����}�v�š�Œ�]���µ�����}�µ���‰���•�����v���‰���Œ�u���š�š���v�š�������o����
personne de faire encore des choix. 

N°11 

 

Qualités relationnelles de base, bon contact, discrétion, et qualités techniques 
liées au travail lui-même �W���u�]�v�µ�š�]���������v�•���o�[���v�š�Œ���š�]���v�����µ���o�}�P���u���v�š�U���(�}�Œ�u���š�]�}�v���‰�}�µ�Œ���o����
matériel médial, formation sur les pathologies. 
Ecoute, patience, dynamisme. 

N°14 ���� �o�[�����W���� �}�v�� �Œ�����Œ�µ�š���� �•�µ�Œ�š�}�µ�š�� �•�µ�Œ�� �����•�� ���}�u�‰� �š���v�����•�� �‰�µ�]�•�‹�µ���� �v�}�µ�•�� �v�[���À�}�v�•�� �‰���•��
beaucoup de personnes formées qui se présentent. Nous recrutons des personnes 
qui ont déjà travaillé en maison de retraite ou à domicile ou qui ont accompagné 
leurs parents. 
Les compétences comme élément de qualité parce que une AD avec toutes les 
qualités du monde, elle peut être très gentille respecter, prendre soin, si elle sait pas 
faire la toilette, elle sait pas faire. La qualité ça passe par les compétences acquises. 
Pon���š�µ���o�]�š� �U�� �}�Œ�P���v�]�•���š�]�}�v�U�� �‹�µ���o�]�š� �� ���[� ���}�µ�š���U�� �!�š�Œ���� �������‰�š�����o���U�� ���}�v�� �•���v�•�U�� ���]�•���Œ� �š�]�}�v��
prof, distance professionnelle. 

N°15 Formation DEAVS ou GRETA : la formation est un élément de qualité, dans les 
situations difficiles, il faut des compétences. 
Qualité intervenante = être sympathique, faire ce qui est demandé, être 
respectueuse et pas rigide. 
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N°16 �W�}�µ�Œ���o���•�����]�����•���������}�U�����À�}�]�Œ���o�����(�}�Œ�u���š�]�}�v���������‰�š� ���������������‹�µ�[���o�o���•���(�}�v�š�X���^���À�}�]�Œ���!�š�Œ�������š��
savoir faire. 

N.B. : En gras�U���������‹�µ�]���v�[���•�š���‰���•�����Æ�‰�o�]���]�š���u���v�š���‰�}�•� �����v���š���Œ�u���•�����������}mpétences dans le discours. 

A travers ces énoncés, il est possible de repérer la référence privilégiée aux savoir-faire et 
compétences techniques comme support de la qualité de service et de prestations. Ces compétences 
sont situées au regard de référentiels professionnels ou de définitions a priori de la prestation 
���š�š���v���µ���U�����v���(�}�v���š�]�}�v�������•�������•�}�]�v�•�����š���������o�[� �š���š���������•���v�š� ���������o�����‰���Œ�•�}�v�v���X���>es ajustements in situ sont 
appréhendés�U���š���v�š�€�š�����}�u�u���� ���}�v���]�š�]�}�v���•�]�v���� �‹�µ���� �v�}�v�������� �o�����‹�µ���o�]�š� �� ������ �o�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�U�������v�•���o���� �•���vs de 
�o�[�]�v���]�À�]���µ���o�]�•���š�]�}�v�� ������ �o�[���‰�‰�Œ�}���Z���� ���š�� ������ �o�[� �š�����o�]�•�•���u���v�š�� ���[�µ�v�� �‰�Œ�}�i���š�� ���[�������}�u�‰���P�v���u���v�š�� �]�v���]�À�]���µ���o�]�•� �U��
conformément à la loi 2002.2 à laquelle la plupart des interviewées se réfèrent, tantôt comme avatar 
���[�µ�v�����Œ���o���š�]�}�v���������P�Œ� �������P�Œ� ���‰�Œ� �•���v�š���v�š���µ�v���Œ�]�•�‹�µ������e dévoiement de la prestation et de mise en cause 
de sa qualité. Dans le premier cas, les compétences sur lesquelles ces ajustements pourraient 
reposer, ne sont pas identifiées autrement que sous le terme générique de compétence 
relationnelle, ou de capaci�š� �•�� ���[� ���}�µ�š���X�� �^�]�� �o���� �‰�Œ�]�•���� ���v�� ���}�u�‰�š���� ���µ�� �i���µ�� �����•�� �]�v�š���Œ�����š�]�}�v�•�� �v�[���•�š�� �‰���•��
absente dans le discours des enquêtes et la dimension qualifiée de « subjective �i���������o�[���]�������������}�u�]���]�o����
est souvent mentionnée, ils renvoient davantage à la notion de « savoirs être personnels �i���‹�µ�[���������o�o����
de compétences professionnelles.  
 
3.2.2. Pour les organismes de formation. 
 
En ce qui concerne la qualité des personnels, du côté des organismes de formation, les compétences 
techniques sont citées en premier, comme pour les responsables de services. Mais viennent ensuite, 
�o�����Œ���•�‰�����š�������•���Œ�Ç�š�Z�u���•�����š�������•�����Z�}�]�Æ���������o�����‰���Œ�•�}�v�v�������š�����v���š�Œ�}�]�•�]���u�����‰�}�•�]�š�]�}�v���o�����•���v�•���������o�[� ���}�µ�š���X��Sur 
ces derniers points, �o�[� �����Œ�š�� ���À������ �o���•�� � �À���o�µ���š���µ�Œ�•�����š�� �o���•�� �‰�Œ���•���Œ�]�‰�š���µ�Œ�•�� ������ �‰�o���v�•�� ���[���]������ �u���]�•�� ���µ�•�•�]�� ���À������
les services prestataires, est fort. Le point de vue se rapproche beaucoup plus de celui des personnes 
aidées�U�� �‹�µ�]�� �u���š�š���v�š�� �����À���v�š���P���� �o�[���������v�š�� �•�µ�Œ�� �o���•�� �‹�µ���o�]�š� �•�� �‰���Œ�•�}�v�v���o�o���•�� �����•�� �]�v�š���Œ�À���v���v�š���•�� �}�µ�� �•�µ�Œ�� �o���µ�Œ�•��
���}�u�‰� �š���v�����•�� �Œ���o���š�]�}�v�v���o�o���•�� �‹�µ���� �•�µ�Œ�� �o���•�� ���}�u�‰� �š���v�����•�� �š�����Z�v�]�‹�µ���•�U�� ���� �o�[exception des situations dans 
lesquelles le besoin de soins est très important. Cependant il apparaît ici que les savoir-faire 
�Œ���o���š�]�}�v�v���o�•�� �•�}�v�š�� �����À���v�š���P���� �‰���v�•� �•�� ���v�� �š���Œ�u���•�� ������ ���}�u�‰� �š���v�����•�� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�o���•�� �‹�µ�[���v�� �š���v�š�� �‹�µ����
qualités personnelles des intervenant���•�X���/�o�•���Œ���v�À�}�]���v�š���š�}�µ�š�����µ�š���v�š������ �o�[���‰�š�]�š�µ������ �����•���� �•�]�š�µ���Œ�����µ���•���]�v��������
�Œ� �•�����µ�Æ���‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�•���‹�µ�[�����o�����‰�}�•�•�]���o�������µ�š�}�v�}�u�]���������v�•���o�[���Æ���Œ���]�������������•�����(�}�v���š�]�}�v�X 
 
Parmi les termes suivants, quels sont les 3 qui caractérisent selon vous le mieux la qualité d'une 
intervention à domicile auprès de personnes âgées ?  
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Les organismes de formation font état de stratégies pédagogiques visant à faire acquérir aux 
personnes en formation ces compétences professionnelles  « relationnelles ».  
 
�>���� �š�Œ���À���]�o�� �•�µ�Œ�� �o�[� ���}�µ�š���� ���š�� �o���� �‹�µ���•�š�]onnement éthique viennent en second plan des contenus de 
�(�}�Œ�u���š�]�}�v�U�� ���‰�Œ���•�� �o�[���‰�‰�Œ���v�š�]�•�•���P���� �����•�� �� �P���•�š���•�� �š�����Z�v�]�‹�µ���•�� �‰�}�µ�Œ�� �À�]�•���Œ�� �o���� �‹�µ���o�]�š� �� �����•�� �]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�•��
futures. 
 
�>�����u�}�����o�����������o�����Œ���o���š�]�}�v�����[�������}�u�‰���P�v���u���v�š�����•�š�����µ�����ˆ�µ�Œ�������•���u�}���µ�o���•���������(�}�Œ�u���š�]�}�v����� �À���o�}�‰�‰� �•���‰���Œ 
les différents organismes �W���o�[�]�v���]�����š�]�}�v���������o�����u�}���]�o�]�•���š�]�}�v���u���i���µ�Œ���������•���•���]���v�����•���Z�µ�u���]�v���•�����š���•�}���]���o���•��
�����v�•�� �o���•�� ���}�v�š���v�µ�•�� ���[���v�•���]�P�v���u���v�š�U�� �‰���Œ�u���š�� ���[���š�š���•�š���Œ�� ������ �����š�š���� ���}�µ���o���� �‰�Œ� �}�����µ�‰���š�]�}�v�� ������ �(���]�Œ����
émerger des compétences techniques et relationnelles. 

 
Comment cette préoccupation se traduit-elle principalement ? (Cochez seulement les trois 
points essentiels dans votre pratique de formation). 

 
 

Les référentiels mobilisés paraissent davantage inscrits dans les paradigmes du travail social que dans 
ceux du secteur sanitaire.  

 
De quel modèle doit selon vous se rapprocher l'intervention à domicile pour atteindre la 
qualité ?  
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Ainsi, à travers leurs réponses, les organismes de formation semblent dégager des modèles 
���[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�o���� �Œ���o���š�]�À���u���v�š��précis, à distance de ceux promus par les responsables 
de services, qui paraissent plus en difficulté pour préciser le contenu des différents registres de 
compétences attendues des intervenantes.  
 
 3.3. Compétences individuelles et qualités personnelles. 
 
3.3.1. Au-delà des compétences professionnelles, des aptitudes personnelles reconnues par les 
responsables. 
 
Au-delà des compétences collectives attendues, relativement normées, il semble que les 
�Œ���•�‰�}�v�•�����o���•�� �Œ�����}�v�v���]�•�•���v�š�� ���[�µ�v���� �‰���Œ�š�� �o�[���Æ�]�•�š���v������ ������ ���}�u�‰� �š���v�����•�� �•�µ���i�����š�]�À���•�� ���š�� ���[���µ�š�Œ���� �‰���Œ�š�� �o����
nécessité de construire au-delà pour chaque aide à domicile une compétence relevant de la maîtrise 
�������o�[�]�v�š���Œ�����š�]�}�v�X 
 
�>�[���v�‹�µ�!�š���� �^���W������ ��� �v� �(�]���]���]�Œ���•�� �~���Œ���•�•� �U�� �î�ì�ì�ï�•�� ���� �‰���Œ�u�]�•�� ������ �u���š�š�Œ���� ���v�� � �À�]�����v������ ���[�µ�v���� �‰���Œ�š�� �o���� �š�Œ���•��
faible pourcentage de qualification chez les aides à domicile et souligne la complexité croissante des 
�•�]�š�µ���š�]�}�v�•�� ���µ�Æ�‹�µ���o�o���•�� �����•�� �]�v�š���Œ�À���v���v�š���•�� �•���� ���}�v�(�Œ�}�v�š���v�š�X�� �>�[���]������ ���]�Œ�����š���� ���� �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���� ���–���•�š-à-dire un 
�•�}�]�v�����}�Œ�‰�}�Œ���o�����}�v�����Œ�v�����µ�v���š�]���Œ�•�������•����� �v� �(�]���]���]�Œ���•�X���>�[���µ�P�u���v�š���šion de la dépendance sous toutes ses 
formes fait augurer de besoins nouveaux de formation. « Une formation aux aspects plus 
psychologiques du métier semble indissociable des compétences techniques nécessaires pour 
���(�(�����š�µ���Œ�� �o���� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�� ���[�]�v�š���Œ�À���v���v�š���� ���� ��omicile compte tenu de la vulnérabilité physique et 
émotionnelle des personnes âgées qui bénéficient de ces interventions. Par ailleurs, la formation aux 
aspects techniques du métier (les postures et les gestes spécifiques à adopter pour soulever, baigner, 
���Z���v�P���Œ���µ�v���� �‰���Œ�•�}�v�v���� ���P� ���� �‰���Œ�����Æ���u�‰�o���Y�•�� ���•�š�� �]�v���]�•�‰���v�•�����o���U�� �‰���Œ������ �‹�µ�[���v�� ���Æ�]�•�š���v�š�U�� ���o�o���� �•���v���š�]�}�v�v����
une compétence, permettant à celle-���]�� ���[�!�š�Œ���� �Œ�����}�v�v�µ���� ���}�u�u���� �š���o�o���U�� ���� �š�Œ���À���Œ�•�� �µ�v���� �u���]�o�o���µ�Œ����
rémunération notamment. » (Bressé, 2003). 
 
Parmi les interviewées, rares sont cependant les responsables qui soulignent le besoin de 
connaissances particulières relevant de la psychologie du vieillissement par exemple. Les nécessités 
de formation pointés sont essentiellement à visée instrumentale �tutilisation de matériel, actes de 
�•�}�]�v�•�U���P���•�š���•�����š���‰�}�•�š�µ�Œ���•�Y- mais ne font pas référence ou très peu aux nécessité de construire par la 
formation une possibilité de « travail émotionnel » (Hotschild, 2002.) 
 
Le registre relationnel apparaît cependant comme une caractéristique incontournable de la 
�‰�Œ���•�š���š�]�}�v�X�� ���[���•�š�� �u�!�u���� ������ �Œ���P�]�•�š�Œ���� �‹�µ�]�� ���}�v�•�]�•�š���� ���� �h entrer directement et personnellement en 
communication avec chacun des sujets » qui fait toute le difficulté du travail et de la 
professionnalisation : « Comment être dans la professionnalisation alors que la relation spontanée est 
affective » (directrice service 4) et sa richesse : « l���� �•���µ�o���� �u���Œ�P���� ������ �‹�µ���o�]�š� �� ���[���•�š�� �•�µ�Œ�� �o���� �Œ���o���š�]�}�v » 
(responsable secteur service 4). �>�����š�Œ���À���]�o�����[���v�š�Œ���š�]���v�����•�š���]���]���‰���v�•� �����}�u�u�����•�[�����Œ���•�•���v�š���š�}�µ�š�������o�����(�}�]�•������
la personne mais aussi à son environnement. 
 
Les compétences subjectives sont reconnues : « ���[�����}�Œ�������[���•�š���o�[���]�������������}���‹�µ�]���(���]�š���o�����‹�µ���o�]�š� �����–���•�š-à-dire 
���Z���‹�µ�����u�]�v�µ�š�����������o�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�����}�]�š���•�����(���]�Œ���������v�•���o�����•�}�µ���]���������o�����‹�µ���o�]�š� �U�����}�v�������}�v���Œ���š���u���v�š���o�����Œ���•�‰�����š��
de �o�����‰���Œ�•�}�v�v�������]��� ���U���������•���•���Z�����]�š�µ�����•���������À�]���U���������•�}�v�����v�À�]�Œ�}�v�v���u���v�š�U���u�!�u�����•�[�]�o�����•�š���‰���Œ�š�]���µ�o�]���Œ�X�����[���•�š��
�u�!�u�����‰�o�µ�•���‹�µ�������µ���Œ���•�‰�����š�U�����[���•�š���‰�Œ���v���Œ�����•�}�]�v���������o�����‰���Œ�•�}�v�v�������]��� ���U�����[���•�š���‰���•���i�µ�•�š�����i�����o�����Œ���•�‰�����š���U���v�}�v�U��
�o�[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���U�� �]�o�� �(���µ�š�� �‹�µ�[���o�o���� �•�}�]�š�� ���µ�Æ�� �‰���š�]�š�•�� �•�}�]�v�•�� ������ �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���U�� ���[���•�š�� �µ�v�� �‰���µ�� ������ �o�[�]��� ���� ���š�� ���[���•�š��
���}�u�u���� ������ �‹�µ���� ������ �u���Œ���Z���� �o���� �u�]���µ�Æ�X�� �>���•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� �‹�µ�]�� �•�}�v�š�� �o���� �‰�o�µ�•�� ���}�v�š���v�š���•�U�� ���[���•�š�� �‹�µ���v���� �o�[���]������ ����
���}�u�]���]�o�����•�[���v���}�����µ�‰�������]���v�U���‹�µ���v�������o�o�����‰�Œ���v�����À�Œ���]�u���v�š���•�}�]�v�����[���o�o�� » (responsable de secteur, service 6). 
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Cependant, ces dimensions relationnelles sont peu qualifiées dans les discours. Elles sont le plus 
souvent souhaitées comme relations distancées et professionnelles mais  la dimension réparatrice 
très présente dans la conception goffmanienne des relations de service est peu relevée par ces 
professionnelles �����o�[���Æ�����‰�š�]�}�v���‰���µ�š���!�š�Œ�����������������‰�Œ�}�‰�}�• : « Aide à domicile ça consiste à se positionner 
���v�� ���Æ�š���v�•�]�}�v�� ������ �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���� �v�}�v�� ���v�� �Œ���u�‰�o�������u���v�š�U�� ���[���•�š�� �À�Œ���]�u���v�š�� �µ�v�� �u� �š�]���Œ �Y�� �&�������� ���� �o���� �‰���Œ�š����
���[���µ�š�}�v�}�u�]���� �]�o�� �(���µ�š�� �‹�µ���� �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���� �•�}�]�š�� ���v���}�Œ���� �����š�Œ�]������ ������ �•���� �À�]���� ���š�� �o���� �o���� �‰�}�•�]�š�]�}�v�v���u���v�š�� ������ �o�[���]������ ����
domicile y contribue ou pas en permettant à la personne de faire encore des choix » (président service 
8). Le « travail émotionnel » devant permettre  �o�[�]�v�š� �P�Œ���š�]�}�v de normes comportementales dans les 
compétences, le façonnement des émotions pour se plier à des règles de sentiment reconnues 
�À���o�]�����•�� �����v�•�� �o���� �������Œ���� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�� �v�[���‰�‰���Œ���`�š�� �‹�µ���� �Œ���Œ���u���v�š�U�� �o�}�Œ�•�‹�µ�[�]�o�� ���•�š�� �‹�µ���•�š�]�}�v�� ���[���v���o�Ç�•���� ������ �o����
pratique ou de « �Œ� �P�µ�o���š�]�}�v�����[� �‹�µ�]�‰�� ».  
 
Là e�v���}�Œ���U���]�o���•���u���o�����‹�µ�����o�[���u���]�Puïté  soit réelle entre le souhait de limiter les risques liés à la fragilité 
� �u�}�š�]�}�v�v���o�o�������š���‰�•�Ç���Z�]�‹�µ���������•����� �v� �(�]���]���]�Œ���•�����š�������•���]�v�š���Œ�À���v���v�š���•�����š���o�[�����•���v�������������‰�}�o�]�š�]�‹�µ�����������•���Œ�À�]������
pour organiser et mettre en forme la subjectivité en tant que compétence à travers le « travail 
émotionnel ».  
 
Cependant �o�[���v�‹�µ�!�š���� �^���W������ �•�}�µ�o�]�P�v���� �‹�µ���� �h les trois quarts des bénéficiaires âgés qualifient 
���[« amicale » �o�����Œ���o���š�]�}�v���‹�µ�[�]�o�•�����v�š�Œ���š�]���v�v���v�š�����À�������o�[�]�v�š���Œ�À���v���v�š�����������}�u�]���]�o�� : ceux qui la considèrent 
« comme plus amicale que professionnelle » �•�}�v�š�����[���]�o�o���µ�Œ�•���‰�o�µ�•���v�}�u���Œ���µ�Æ���‹�µ���������µ�Æ���‹�µ�]���o�����‹�µ���o�]�(�]���v�š��
���[« aussi amicale que professionnelle » (41 % contre 33 %). Ils semblent donc attachés affectivement 
���������š�š�����Œ���o���š�]�}�v�X�����[���•�š�����[���]�o�o���µ�Œ�•�����[���µ�š���v�š���‰�o�µ�•���À�Œai quand ils sont seuls et très âgés (plus de 83 ans) : ils 
sont alors plus de la moitié (53 %) à considérer la relation comme « plus amicale que 
professionnelle » (Bressé, 2003). 
 
�/�o�� ���•�š�� ���}�v���� �‰�}�•�•�]���o���� ������ ���}�u�‰�Œ���v���Œ���� �o�[���u���]�P�º�]�š� �� ���š�� �o���•�� �Z� �•�]�š���š�]�}�v�•�� �����•�� �Œ���•�‰�}�v�•�����o���•�� �‹�µ�]�� �v�[�]�P�v�}�Œ���v�š��
sans doute pas que les attentes des usagers se situent du côté de la relation affective et de gré à gré, 
beaucoup plus que du côté de la relation normalisée.  
 
3.3.2. Le point de vue des personnes aidées. 
 
���[���•�š���•�µ�Œ���������‰�}�]�v�š�������•���‹�µ���oités personnelles des intervenantes que les personnes aidées sont le plus 
�‰�Œ�}�o�]�Æ���•�X�� ���v�� ���(�(���š�U�� �]�o�� ���‰�‰���Œ���`�š�� ���o���]�Œ���u���v�š�� �����v�•�� �o���µ�Œ�•�� �‰�Œ�}�‰�}�•�� �‹�µ���U�� �����v�•�� �o�[���‰�‰�Œ� ���]���š�]�}�v�� �����•�� ���]�����•�� ����
domicile, de la qualité de leur travail ou de la prestation fournie, rares sont les références à des 
savoir-faire professionnels. ���[���]�o�o���µ�Œ�•�� �]�o�� ���•�š�� �‰���Œ�(�}�]�•�� ���o���]�Œ���u���v�š�� � �v�}�v��� �� �‹�µ���� �‰�}�µ�Œ�� �•���À�}�]�Œ�� �(���]�Œ���� �o����
ménage, avoir tenu un ménage est suffisant : « Mme Louis : Ben une femme qui a vraiment eu un 
ménage, avec des enfants, elle doit savoir ce q�µ�[�]�o���(���µ�š���(���]�Œ�����Z���]�v�X���D���]�•���Ç�[���v�������‹�µ�]���•�����o�������}�µ�o�������}�µ���� ». 
�K�µ�����v���}�Œ�����o�����•���À�}�]�Œ���(���]�Œ�������•�š���Œ� �(� �Œ� �������o�����u���š�µ�Œ�]�š� �����š�������o�[���P���������•���‰���Œ�•�}�v�v���•�U�������o�[���Æ�‰� �Œ�]���v�������������o�����À�]�������v��
quelque sorte : « Mme Dunand �W�� �E�}�v�U�� �•�µ�Œ�š�}�µ�š�� �o���� �‰�o�µ�•�� ���P� ���� ���o�o���� ���•�š�Y�� ���}�v�� ���o�o���� �À�}�]�š�� ���v���}�Œ���� �u�]���µx le 
�š�Œ���À���]�o�Y���o�[���µ�š�Œ�������[���•�š���À�Œ���]���‹�µ�[�}�v���‰���µ�š���‰���•�Y���(���µ�š���v���]�š�Œ�������À���v�š�����[�!�š�Œ�����Z���]�v ! Elle est moins mûre ». Seule 
une personne réfère le savoir-faire à une probable formation : « Non, elles sont formées pour bien 
faire du ménage comme il faut oui ».  
 
Le caractère des personnes, leurs qualités personnelles sont soulignées comme élément de qualité 
�����•���‰�Œ���•�š���š�]�}�v�•���(�}�µ�Œ�v�]���•���u���]�•���]�o���v�����•�[���P�]�š���‰���•�U���‰�}�µ�Œ���o���•���‰���Œ�•�}�v�v���•�����]��� ���•�U�����������}�u�‰� �š���v�����•���u���]�•���‰�o�µ�š�€�š��
������ �i�µ�P���u���v�š�•�� �‰�}�Œ�š� �•�� �•�µ�Œ�� �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���o�]�š� �� ������ �o�[�]�v�š���Œ�À���v���v�š���X�� �����•�� �i�µgements recouvrent parfois une 
connotation morale : « Mme Louis. : Oui. Moi je suis tombée sur des braves. U�v���� �(�]�o�o���Y�� ���}�•�š���µ���� �o���U��
bien bien ». �Y�µ���v���� �o���•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� �]�v���]�‹�µ���v�š�� �‹�µ�[�]�o�� �•�[���P�]�š�� ���[�µ�v���� �(�]�o�o���� �h bien », elles ne font pas 
�•���µ�o���u���v�š�� �u���v�š�]�}�v�� ������ �o�[���‰�š�]�š�µ������ ���µ�� �š�Œ���À���]�o�� �u���]�•�� ������ �o�[���š�š�]�š�µ������ ���v�P���P� ���� �À�]�•-à-vis de la tâche à 
accomplir, du service à rendre et de la personne à laquelle la pre�•�š���š�]�}�v�� �•�� �Z�����Œ���•�•�� : « impeccable 
�����š�š�����(���u�u���U���]�u�‰�����������o���Y�����[���•�š���‰���•���š�}�µ�š���o�����u�}�v�������‹ui fait le ménage comme il faut ». 
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Les qualités de « gentillesse » souvent évoquées indiquent tantôt un possible dévouement, une 
attention particulière portée aux besoins de la personne, tantôt une distance respectueuse : «  Mr 
Bordes �W���E�}�v�U���‰���•���‰�o�µ�•���‹�µ���Y�����}�u�u�����������‹�µ�}�]�U�����o�o���•���•�}�v�š���P���v�š�]�o�o���•�����}�v������n ça va. Je vais pas me mêler 
de leur vie familiale ». 
 
Ces perceptions ne reposent pas sur une objectivation du travail fait ou des manières de faire mais 
sur des perceptions intuitives et subjectives qui renvoient sans doute à une appréciation globale non 
�������������‹�µ�����(���]�š���o�[�]�v�š���Œ�À���v���v�š�����u���]�•���������������‹�µ�[���o�o�������•�š�X���>�������v���}�Œ�����o�����i�µ�P���u���v�š���u�}�Œ���o���v�[���•�š���‰���•���š�Œ���•���o�}�]�v : 
« Mr Bruno. �W�� ������ �u�[���•�š�� � �P���o�X�� ���µ�� �u�}�u���v�š�� �‹�µ�[���o�o���� ���•�š�� ���]���v�U�� ���š�� �o���� �i�[���]�� ���µ�� ������ �o���� ���Z���v�����U�� �i���� �•�µ�]�•�� �š�}�µ�i�}�µ�Œ�•��
tombé bien. - �Y�µ�[���•�š���������‹�µ�������[���•�š���‰�}�µ�Œ���À�}�µ�•���‹�µ���o�‹�µ�[�µ�v�����������]���v�U�����}�u�u���v�š���À�}�µ�•����� �(�]�v�]�•�•���Ì������ ? Mr B. : A 
�u�}�v���ˆ�]�o�X���:�����•���]�•���‰���•���•�]�����[���•�š���µ�v�����}�v�U���u���]�•���i�����•���v�•���o�����‰���Œ�•�}�v�v���X���s�}�µ�•���•���À���Ì���‹�µ���v�����i�[� �š���]�•�����v�������š�]�À�]�š� �U���i����
dressais les gens là bas, pour faire marcher la chaufferie. Et je savais tout de suite si ils convenaient 
ou si ils convenaien�š���‰���•�X�����o�}�Œ�•���i�������]�•���]�•�������o�[�]�v�P� �v�]���µ�Œ « �����o�µ�]���o�������[���•�š���‰���•���o�����‰���]�v���U���]�o���À�����(���]�Œ�����•���µ�š���Œ���o����
chaudière. Ou celui là ça va ». Voyez ? Donc au bout de 5 minutes, je sais que la personne est bien. 
���[���•�š���‰���µ�š���!�š�Œ�����µ�v�������Œ�Œ���µ�Œ ». 
 
Globa�o���u���v�š�U�� �o���� �‹�µ���•�š�]�}�v�� �����•�� ���}�u�‰� �š���v�����•�� �v���� �‰���Œ���`�š�� �‰���•�� �]�v�š� �Œ���•�•���Œ�� �o���•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� ���]��� ���•�� �‹�µ�]�� �v�[���v��
reconnaissent pas la nécessité. Le travail accompli par les aides à domicile est effectué tantôt en 
prolongement de soi, tantôt en substitution de soi. Il ne requiert pas de savoir-faire particuliers mais 
�o�����(�}�Œ�����U���o�[���P�]�o�]�š� �U���o�����•�}�µ�‰�o���•�•���U���o�����u�}���]�o�]�š� ���‹�µ�]���(�}�v�š����� �(���µ�š�����������•���‰���Œ�•�}�v�v���•�X 
 
3.3.3. Compétences et enjeux de professionnalisation pour les aides à domicile et les aides 
soignantes. 
 
Une double différenciation. 
Le �‰�}�•�]�š�]�}�v�v���u���v�š�������•�����]�����•���������}�u�]���]�o�������š�������•�����]�����•���•�}�]�P�v���v�š���•���•�[�]�v�•���Œ�]�š�������v�•���µ�v�����o�}�P�]�‹�µ�������������}�µ���o����
différenciation qui se donne à entendre dans les propos recueillis �W�����[�µ�v�����‰���Œ�š���]�o���•�[���P�]�š�U���‰�Œ�]�v���]�‰���o���u���v�š��
pour les aides à domicile de ne pas être « réduites » à une position de « femme de ménage » voire de 
« bonne » �V�����[���µ�š�Œ�����‰���Œ�š���]�o���]�u�‰�}�Œ�š�����‰�}�µ�Œ���o���•�����]����s-soignantes de ne pas être confondues avec les aides 
�������}�u�]���]�o���U���u�}�]�v�•���‹�µ���o�]�(�]� ���•���‹�µ�[���o�o���•���u�!�u���•�X 
 
�>���� �‰���Œ�š�]���µ�o���Œ�]�š� �� ���µ�� �š�Œ���À���]�o�� ���[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���U�� �Œ� ���o�]�•� �� ���µ�‰�Œ���•�� ���[�µ�v���� �‰�}�‰�µ�o���š�]�}�v�� �(���]�•���v�š�� �(�������� ����
�o�[���(�(���]���o�]�•�•���u���v�š���������o���µ�Œ�•�������‰�����]�š� �•�U���Œ� �•�]�������š�}�µ�š�����[�����}�Œ���������v�•���o�����(���]�š���‹�µ�[�]�o���Œ���v�À�}�]�����]�v���µ���]�š�����o���u���v�š�������o����
�(�]�P�µ�Œ�����������o�[���u�‰�o�}�Ç� �����������u���]�•�}�v���}�µ���������o�[���]�������u� �v���P���Œ�������À�������o���•�������Œ�����š� �Œ�]�•�š�]�‹�µ���•����� �À���o�}�Œ�]�•���v�š���•���‹�µ�]���o�µ�]��
sont associées �W�� �(���]���o���� �Œ� �u�µ�v� �Œ���š�]�}�v�U�� ���•�•�]�u�]�o���š�]�}�v�� ���� �o�[���•�‰�������� ���}�u���•�š�]�‹�µ���� �(�}�Œ�š���u���v�š�� ���•�•�}���]� �� ����
�o�[�µ�v�]�À���Œ�•�� �(� �u�]�v�]�v�U�� �P�Œ���š�]�(�]�����š�]�}�v�•�� �•�}���]���o���•�� �]�v���Æ�]�•�š���v�š���•�� �~���µ�•�•�µ���š�U�� �î�ì�ì�ñ�•�X�� ���]�v�•�]�U�� �‹�µ���� �o���µ�Œ�•�� �(�}�v���š�]�}�v�•��
�‰�}�Œ�š���v�š�� �o���� �‹�µ���o�]�(�]�����š�]�}�v�� ���[���P���v�š�� ���� ���}�u�]���]�o���U�� ���[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���� �}�µ�� ���[���µ�Æ�]�o�]���]�Œ���� ������ �À�]���U�� �o�[���v�•���u���o���� �����•��
���]�•���}�µ�Œ�•�������������•���(���u�u���•���Œ���‰�}�•�����•�µ�Œ���o�����À�}�o�}�v�š� ���������•�[� �o�}�]�P�v���Œ���������o�����(�]�P�µ�Œ�����������o�����u� �v���P���Œ�����‹�µ�]���o���•���‰�o��������
en situation de servitude (Gorz, 1988, Martin-Fugier, 1979) : « �K�v�������µ�v����� �(�]���]�š�����[�]�u���P���X���:�����‰���v�•�����‹�µ����
���[���•�š���µ�v����� �(�]���]�š�����[�]�u���P���U���‹�µ�[�}�v�����š�š�Œ�]���µ�����•�}�µ�À���v�š���o�[���µ�Æ�]�o�]���]�Œ�����������À�]���������o�����(���u�u�����������u� �v���P���U�����š�����[���•�š���‰���•��
�À�Œ���]�U�� ������ ���[���•�š�� ���o���]�Œ�����š�� �v���š�U�� ���[���•�š�� �‰���•�� �À�Œ���]�X�� �€�Y�•�X�K�v���v�[est pas que femme de ménage » (Mlle Gallino, 25 
ans, auxiliaire de vie), ou encore « �>�����‰�Œ�}���o���u�������[���•�š���‹�µ���������v�•���o�����š�!�š���������•���P���v�•�U�����]�������������}�u�]���]�o���U�����[���•�š��
femme de ménage » (Mme Xavier, 58 ans, agent à domicile). 
 
Les aides-�•�}�]�P�v���v�š���•�� �•�}�v�š�� �‹�µ���v�š�� ���� ���o�o���•�U�� ���•�•�µ�Œ� ���•�� ���[�µ�v�� �•�š���š�µ�š�� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�� �‹�µ���� �o���µ�Œ�� �}���š�Œ�}�]���� �o���µ�Œ��
formation et leur diplôme : « La formation ça aide, y a la théorie bien sûr,  on nous enseigne les bases 
�}�v���v���� �‰���µ�š���‰���•���•�[�]�u�‰�Œ�}�À�]�•���Œ���•�}�]�P�v���v�š�U���]�o���Ç������ �����•�� �š�����Z�v�]�‹�µ���•�� �‹�µ�[�}�v�����‰�‰�Œ���v���� �‹�µ���� ������ �v���� �À�]���v���Œ���]�š���‰���•������
�o�[�]��� ��  �‰�µ�]�•�����À�������o�����‰�Œ���š�]�‹�µ�����}�v���À�}�]�š�����}�u�u���v�š���������•�����‰���•�•�������š�����‰�Œ���•���}�v���(���]�š�����µ���u�]���µ�Æ���‹�µ�[�}�v���‰���µ�š���}�v�����•�š��
seule on se débrouille comme on peut mais il faut la formation de base pour justifier du diplôme 
�‹�µ�[�}�v�� ���•�š�� �����‰�����o�� »(Mme Treillard, service 8), « ���µ�Æ�]�o�]���]�Œ���� ������ �À�]���� ���[���•�š�� ���}�vné à tout le monde de le 
faire AS ���[���•�š�� �µ�v�� ���}�v���}�µ�Œ�•�� �o���� �i�µ�Œ�Ç�� �]�o�� �•���� ���]�š�� ��� �i�� : « est-������ �‹�µ���� �i�[���]�u���Œ���]s être soigné par cette 
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personne ? » Les auxi, elles sont sous diplômées, elles ont des difficultés personnelles, elles ont des 
parcours chaotiques  »  (Mme Belangier). 
 
Elles sont alors plus facilement positionnées que les aides à domicile et le fait de refuser les actes 
ménagers est pour elles une évidence : « on ne fait pas les taches ménagères En tant que soignant on 
est bien cadré il y a un règlement qui doit être lu et signé par les gens » , « Nous on est une équipe de 
�•�}�]�P�v���v�š�����}�v�����•�š�����Æ� ���•�µ�Œ���o�����•�}�]�v���o�[���µ�š�}�v�}�u�]�����������o�����‰���Œ�•�}�v�v�����o�[�Z�Ç�P�]���v�������š���o�����‰�Œ� �À���v�š�]�}�v���‰���Œ���Œ���‰�‰�}�Œ�š�����µ�Æ��
pathologies on ne fait pas le ménage ni les repas »  (Mme Belangier). 
 
Souvent les personnes âgées confondent les aides-�•�}�]�P�v���v�š���•�����À�������o���•���]�v�(�]�Œ�u�]���Œ���•���������‹�µ�[���o�o���•�����•�•���]���v�š��
de recadrer parfois avec quelques difficultés : « Les gens ne repèrent pas tout le temps notre travail 
���µ����� ���µ�š���]�o�•���Œ���‰���Œ���v�š�����µ�Æ�����o�}�µ�•���•�Y���v�}�µ�•���o���•�����o�}�µ�•���•�����o��nches, ils nous appellent les IDE, alors on dit 
non, aides-�•�}�]�P�v���v�š���•�U�� �]�o�•�� ���]�•���v�š�� ���[���•�š�� �‰���Œ���]�o�� ���o�}�Œ�•�� �}�v�� �o���]�•�•���� �š�}mber » (Mme Treillard), « Non les 
personnes âgées ne voient pas la différence. Non même souvent les gens nous disent, « voilà 
�o�[�]�v�(�]�Œ�u�]���Œ�����‹�µ�]�����Œ�Œ�]�À�� �i���}�µ�����v�(�]�v���Ç�[���v�������•�]���‹�µ�]���(�}�v�š���À�Œ���]�u���v�š�����]���v���o�������]�(�(� �Œ���v�����U���u���]�•���Ç�[���v�������‹�µ�]���(�}�v�š���‰���•��
la différence parce que ça les intéresse même pas en fait » (Mme Achard). 
 
�W�}�µ�Œ�������Œ�š���]�v���•�����[���v�š�Œ�������o�o���•���]�o�����•�š���‰���Œ�����}�v�š�Œ�����������µ���}�µ�‰���‰�o�µ�•�����]�(�(�]���]�o�������[�!�š�Œ�������}�v�(�}�v���µ���•�����À�������o���•�����]�����•��
à domicile : « �K�v�����•�•���]�����‹�µ�����o���•���P���v�•���v�����v�}�µ�•�����}�v�(�}�v�����v�š���‰���•�����À�������o���•�����µ�Æ�]�o�]���]�Œ���•���������À�]�������������v�[���•�š��pas 
�•�]�u�‰�o���U�� �}�v�� ���•�š�� �����v�•�� �o�����•�}�]�v�� �‰���•�� �����v�•�� �o�[���]������ �~�D�u���� �h�����Œ�š�}�•�U�� �h les auxi, elles ont des blouses rayées et 
�i�[���À���]�•�� �À�µ�� �µ�v���� ���]�(�(� �Œ���v������ �‹�µ���v���� �}�v�� ���� ���µ�� ����s ���o�}�µ�•���•�� ���}�µ�o���µ�Œ�� �i���µ�v���� �}�v�� �v�[� �š���]�š�� �‰�o�µ�•�� �o���•�� �]�v�(�]�Œ�u�]���Œ���•�� �}�v��
était les aides-soignantes plus près des aides à domicile ils nous rapprochaient rien que ça la tenue 
�À���•�š�]�u���v�š���]�Œ�����‰���Œ�������‹�µ�����o�������o���v�������[���•�š���o�[�Z�€�‰�]�š���o�����[���•�š���]�v���Œ�}�Ç�����o�����}�v�����v�o���À���]�š���o�������o�}�µ�•���������v���v�}�v���]�o�•���v�}�µ�•��
�‰���Œ�o���]���v�š�����[� �P���o������� �P���o���}�v���u���š���o�������o�}�µ�•�������[���•�š���o�����‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o���‹�µ�]�����•�š���o�������������Z���v�P�������o�}�Œ�•���}�v�������Œ��pris les 
���o�}�µ�•���•�����o���v���Z���•�����[���•�š���]�v���Œ�}�Ç�����o�����u�}�]���i�[���]���À�µ���o�������]�(�(� �Œ���v���� » (Mme Treillard). Cet effort vigoureux pour 
���o���Œ�]�(�]���Œ�� �o���µ�Œ�•�� �(�}�v���š�]�}�v�•�� ������ �����o�o���•�� ������ �o�[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���� �o���µ�Œ�� �‰���Œ�u���š�� ������ �Œ���À���v���]�‹�µ���Œ�� �µ�v���� �•�µ�‰� �Œ�]�}�Œ�]�š� ��
�‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�o���� ���š�� �‰���Œ�� �o���� �u�!�u���� �o�[�}���š�Œ�}�]�� �P� néreux de quelques empiètement de territoire : « Les 
auxiliaires de faire des soins pour les gir 4 ou 5 ça peut être un plus pour leur métier ça peut faire un 
��� ���o�]�������š���o���•���‰�}�µ�•�•���Œ�������•�����(���]�Œ�����µ�v�����À���o�]�����š�]�}�v�������•�������‹�µ�]�•���}�µ���o�������]�‰�o�€�u�������[���•�����o�}�Œ�•�����[���•�š�����]���v���u�}i ça ne 
�u�����P���v�����‰���•�������‰���Œ�š�]�Œ�����µ���u�}�u���v�š���}�¶���������v�[���•�š���‰���•�������•���‰���v�•���u���v�š�•���u�}�]���•�]���������‰���µ�š�����‰�‰�}�Œ�š���Œ���µ�v���‰�o�µ�•�����µ��
���}�v�š�Œ���]�Œ���� �o���•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� ������ �o���•�� �À���o�}�Œ�]�•���� ������ �o���•�� ���]������ �����v�•�� �o���� �Œ���o���š�]�}�v�v���o�� ������ �Œ���v�(�}�Œ������ �o���•�� �o�]���v�•�� �‹�µ�[���o�o���•��
peuvent avoir avec es personnes » (Mme Treillard). Dès lors elles rejoignent les aides à domicile sur la 
hiérarchisation des tâches et la noblesse des soins du corps par rapport aux tâches ménagères. 
 
Des compétences valorisées en référence aux exigences du soin. 
Bien que les aides à domicile soient conscientes que faire le ménage fait « aussi » partie de leurs 
���š�š�Œ�]���µ�š�]�}�v�•�U�� �•�[� �o�}�]�P�v���Œ�� ������ �o���� �(�]�P�µ�Œ���� ������ �o���� �•���Œ�À���v�š���� �o���•�� �}���o�]�P���v�š�� ���� ���(�(�����š�µ���Œ�� �µ�v���� �}�‰� �Œ���š�]�}�v�� ������
�����š� �P�}�Œ�]�•���š�]�}�v�U�� ������ �Z�]� �Œ���Œ���Z�]�•���š�]�}�v�� �����•�� �š�����Z���•�� �u���š� �Œ�]���o�o���•�� �‰�Œ���•���Œ�]�š���•�� �����v�•�� �o���� �‰�o���v�� ���[���]������ ���W���U�� ���š�� ����
développer des compétences spécifiques au travers de « savoirs faire ajustés �i�� ���(�]�v�����[� ���Z���‰�‰���Œ������ �o����
�•���Œ�À�]�š�µ������ �‹�µ�[�]�v���µ�]�Œ���]�š�� �µ�v�� ���v�(���Œ�u���u���v�š�� �����v�•�� �o���� �•�š���š�µ�š�� ������ �h bonnes ». Elles renvoient alors de façon 
collégiale le ménage au rang le plus bas : « Je préfère faire les toilettes que passer la serpillière. Ça on 
le fait assez chez nous » (Mme Pinhel, 52 ans, auxiliaire de vie) ; « je dépasse pas trop au niveau du 
ménage non plus parce que je préfère être dans le relationnel » (Mme Mathieu, 50 ans, aide à 
domicile). Cette hiérarchisation des tâches et ce développement de compétences, dans le but 
���[� ���Z���‰�‰���Œ�������o�����•���Œ�À�]�š�µ�����U���•�}�µ�•���š���v��ent �o�[���v�•���u���o���������•�����]�•���}�µ�Œ�•�������������•���‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�o���•�����š���Œ� �À���o��nt la 
tension principale qui est au centre de leur travail : « ces femmes sont prises entre le formel et 
�o�[�]�v�(�}�Œ�u���o�U�� ���v�š�Œ���� �o���� ���}�u���•�š�]�‹�µ���� ���š�� �o���� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o » (Astier, 2008). Mais au-�����o���U�� �����o���� �v�[���•�š-il pas 
�Œ� �À� �o���š���µ�Œ�� ���[�µ�v���� �š���v�•�]�}�v�� ���v�š�Œ���� �o���� �Œ���•�‰�����š�� ������ �o�[���µ�š�}�v�}�u�]���� �����•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� ���]��� ���•�� ���š�� �o���� �À�}�o�}�v�š� �� ������
préserver une certaine autonomie professionnelle par rapport aux cadres de cette profession très 
« normée » ? 
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�W�}�µ�Œ�� �•�[� �o�}�]�P�v���Œ�� ���µ�� �•���µ�o�� �š�Œ���À���]�o�� ���}�u���•�š�]�‹�µ���U�� �]�o�� ���‰�‰���Œ���]�š�� �����v�•�� �o���� ���]�•���}�µ�Œ�•�� �����•�� ���]�����•�� ���� ���}�u�]���]�o���� �‹�µ���� �o����
�Œ���o���š�]�}�v�v���o�U�� ���v�� �š���v�š�� �‹�µ���� �Œ���•�‰�����š�� ������ �o�[�]�v�š�]�u���� �~���µ�� ���}�Œ�‰�•�� ���š�� ���µ�� ���}�u�]���]�o���•�� �‰���Œ�šicipe de la qualité de la 
prestation car ce sont ces compétences qui sont mises en avant pour répondre aux attentes des 
usagers, grâce à la mobilisation de « savoirs faire ajustés » (Avril, 2006). La formation ne trouve ici 
�‰���•�� ������ �i�µ�•�š�]�(�]�����š�]�}�v�•�� �‰�µ�]�•�‹�µ���� �o�[apprentissage se fait au fil des expériences, « sur le tas » pour 
�Œ���‰�Œ���v���Œ���� �o�[���Æ�‰�Œ���•�•�]�}�v�� �µ�š�]�o�]�•� ���� �‰���Œ�� �D�u���� �D���š�š�Z�]���µ�U�� �D�o�o���� �'���o�o�]�v�}�� �}�µ�� ���v���}�Œ���� �D�u���� �y���À�]���Œ�X�� �W�}�µ�Œ��
�•�[� �o�}�]�P�v���Œ�� �����•�� �š�����Z���•�� ��� �P�Œ�������v�š���•�� ���š�� �Œ� �‰� �š�]�š�]�À���•�� ���[���v�š�Œ���š�]���v�� ���µ�� ���}�u�]���]�o���U�� �o�[���v�•���u���o���� �����•�� ���]�����•�� ����
domicile évoquent la volonté de travailler plus spécifiquement sur le « matériau humain » (Arborio, 
�î�ì�ì�í�•�U�� ������ �‹�µ�]�� �����u���v������ ������ �•���� �Œ���‰�‰�Œ�}���Z���Œ�� �����•�� ���}�u�‰� �š���v�����•�� �•�}�]�P�v���v�š���•�X�� ���š���v�š�� ���}�v�v� �� �‹�µ�[���o�o���•�� �v���� �o���•��
possèdent pas, toute une série de savoirs faire ajustés est mise ���v�� �ˆ�µ�À�Œ���� ���(�]�v�� ������ �(���]�Œ���� �(�������� ���µ�Æ��
���}�v�š�Œ���]�v�š���•�����µ���š�Œ���À���]�o�����[���]�������������}�u�]���]�o�� �W���•�[� �o�}�]�P�v���Œ�����µ���u� �v���P�����‰���Œ���µ�v�����µ�š�]�o�]�•���š�]�}�v���������P���•�š���•���‹�µ�[���Œ�À�]�v�P��
Goffman (1968) qualifierait de « techniquement superflus » car « non nécessaires pour la délivrance 
pratique du service mais guidés par le respect de la personne » (Avril, 2006), notamment lors de la 
toilette : « La dame vous lui faites la toilette, après vous lui passez de la crème, vous passez du lait, 
���v�(�]�v�� �Œ�]���v�� �‹�µ�[���À������ �o���� �š�}�µ���Z���Œ�� ������ �(���]�š�� �����•�� ���Z�}�•���•�� ���P�Œ� �����o���•�� �‰�}�µ�Œ�� �o���� �‰��rsonne » (Mme Pinhel, 52 ans, 
auxiliaire de vie). Cette fierté, qui introduit une volonté de se rapprocher des compétences 
�•�}�]�P�v���v�š���•�� �‰�}�µ�Œ�� �o�[���Æ� ���µ�š�]�}�v�� �����•�� �����š�]�À�]�š� �•�� �š�����Z�v�]�‹�µ���•�� ���•�š�� ���� �Œ���o�]���Œ�� ���µ�Æ�� �‰�Œ�}�i���š�•�� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�•�� �‹�µ����
portent la quasi totalité des aides à domicile interrogées que Mme D. résume de la sorte : « Avancer. 
Avancer, toujours aller plus loin. Etre aide soignante » (Mme Dival, 51 ans, auxiliaire de vie). Toutes 
expriment non seulement la volonté de ne pas rester aides à domicile ou auxiliaire de vie toute leur 
carrière : « �����À���v�]�Œ�� ���]������ �•�}�]�P�v���v�š���X�� ���[���•�š�� �µ�v�� ���Z�}�]�Æ�X�� �K�µ�]�� �‰���Œ������ �‹�µ���� ������ �‹�µ�[�]�o�� �u���� �‰�o���]�š�� �o���� �‰�o�µ�•�� �����v�•�� �u�}�v��
�š�Œ���À���]�o�U�����[���•�š���i�µ�•�š���u���v�š���š�}�µ�š���o�������}�š� ���š�}�]�o���š�š�� » (Mlle Sauret, 27 ans, aide à domicile), mais également la 
fierté de réaliser des tâches traditionnellement réservées au personnel soignant : « Je pensais que 
���[� �š���]�š�� �‰�o�µ�•�� �o���•�� ���]�����•�� �•�}�]�P�v���v�š���•�U�� �‹�µ�]�Y�� ���v�(�]�v�� ������ �Œ���v�š�Œ���]�š�� �‰�o�µ�•�� �����v�•�� �o���µ�Œ�����Z���u�‰�������� ���}�u�‰� �š���v�����X�� �:���� �u����
trompais alors ? Mme Pinhel �W���~�Œ�]�Œ���•�X�����Z���}�µ�]���u���]�•���o�����}�µ�]�U�����[���•�š���������‹�µ�����i�����À�}�µ�•�����]�•���]�•�U�����[���•�š���‹�µ�������������Z���v�P����
maintenant. Les auxiliaires de vie et les aides à domicile on en fait des toilettes aussi ». Seule Mme 
�D���š�Z�]���µ�� �•�}�µ�Z���]�š���� �•���� �•�‰� ���]���o�]�•���Œ�� ���v�� �š���v�š�� �‹�µ�[���D�W�U�� ���µ�� �(���]�š�� ������ �•���� �•���v�•�]���]�o�]�š� �� �‰���Œ�š�]���µ�o�]���Œ���� ���µ�Æ�� �‹�µ���•�š�]�}�v�•��
relatives à la démence. 
 
Les aides-soignantes revendiquent pour leur part, une compétence directement liée à leur 
formation. Ceci les distingue des aides à domicile avec lesquelles elles partagent parfois les soins 
chez les mêmes personnes « les aides à domicile  font des choses mais elle�•�� �v�[�}�v�š�� �‰���•�� �o���� �Œ���P���Œ���� ������
�•�}�]�P�v���v�š�•�� �‰���Œ������ �‹�µ�[���o�o���•�� �v���� �•�}�v�š�� �‰���•�� �(�}�Œ�u� ���•�� �•�µ�Œ�� �o���•�� �‰���š�Z�}�o�}�P�]���•�� �o���•�� �Œ�]�•�‹�µ���•�� �u���]�•�� ������ �•���Œ���]�š�� ���]���v��
�‹�µ�[���o�o���•���•�}�]���v�š���(�}�Œ�u� ���•�����µ���u�}�]�v�•���•�µ�Œ���o���•�������•���•�U���o���•���š�Œ���v�•�(���Œ�š�•�U���o���•�����•�����Œ�Œ���•�U�����]�o���Ç�������µ�v�����(�}�Œ�u���š�]�}�v���������À�•��
�u���]�•���������v�[���•�š���‰���•�������‰�µ�]�•���š�Œ��s longtemps et puis pas toutes ; ���[���•�š���µ�v�����P�Œ���v��������� �u���Œ���Z�����‰�}�µ�Œ�����o�ose et 
les associations, comme elles manquent de personnel qualifié et motivé elles les envoient pas nous on 
���� ���µ�� �µ�v���� �(�}�Œ�u���š�]�}�v�� ���[�µ�v�� ���v�� ���š�� �����u�]�� �‹�µ���� �o���•�� ���µ�Æ�]�o�]���]�Œ���•�� ������ �À�]���U�� ���o�o���•�� �}�v�š�� �µ�v���� �(�}�Œ�uation très étroite 
quand même (Mme Bertholet). La compétence alors revendiquée par les aides-soignantes ne se situe 
�‰�o�µ�•�� �����v�•�� �� �o���� ���]�u���v�•�]�}�v�� ���µ�� �����Œ���� �}�¶�� �o���•�� �����š���•�� �Œ���o���À���v�š�� �����•�� �•�}�]�v�•�� ���[���v�š�Œ���š�]���v�� ������ �o���� �À�]���� ���š�� ������ �o���� �•���v�š� ��
mais fait appel au modèle médical. La f�Œ�}�v�š�]���Œ�����‹�µ�[���o�o���•�������•�•�]�v���v�š�����o�}�Œ�•���o���•��situe avec les infirmières 
�����v�•�� �o���� �•�µ�Œ�À���]�o�o���v������ ���[�µ�v���� �‰���Œ�•�}�v�v���� �����Œ�š���•�� ���P� ���� �u���]�•�� �•�µ�Œ�š�}�µ�š�� �‰�}�š���v�š�]���o�o���u���v�š�� �u���o�������� �~�Œ�]�•�‹�µ���� ������
�u���o�����]���•�U�����[�]�v�(�����š�]�}�vs, de complications liées au décubitus). Leurs savoirs, contrairement aux aides à 
���}�u�]���]�o���U�� �� �•�}�v�š�� ���o�}�Œ�•�� �����•�� �•���À�}�]�Œ�•�� ���[���Æ�‰���Œ�š�]�•���•�� �o�]� �•�� ���� �o���� �(�}�Œ�u���š�]�}�v�� ���š�� ���µ�Æ�� ���}�v�v���]�•�•���v�����•�� �����‹�µ�]�•���•�� ���š��
validées par leur diplôme dans des écoles majoritairement hospitalières.  
 
Les aides-�•�}�]�P�v���v�š���•�� �]�v�š���Œ�À�]���v�v���v�š�� ���Z���Ì�� �o���•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� �‹�µ�]�� ���µ�� �(���]�š�� ������ �o�[���µ�Pmentation de leurs 
��� �‰���v�����v�����•�U�� �•���� �À�}�]���v�š�� ���}�v�š�Œ���]�v�š���•�� ���[���������‰�š���Œ�� �o���µ�Œ�� ���]���� : « �����v�•�� �o�[���v�•���u���o���� �}�v�� ���•�š�� ���]���v�� �������µ���]�o�o�]��
�‰���Œ�������‹�µ�[�]�o�•���}�v�š�������•�}�]�v���������v�}�µ�• » (Mme Videlier). « Les personnes âgées  sont en difficultés elles ont 
�����•�}�]�v�����[���]���������o�o���•���}�v�š����� �i�����(���]�š���µ�v travail elles sont demandeuses la confiance se fait très vite » (Mme 
Belangier). Les compétences que mettent en avant les aides-soignantes (sans jamais les nommer 
���]�v�•�]�•�� �•�}�v�š�� �o�[�������‰�š���š�]�}�v�� ���� �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���� ���š�� ���� �•�}�v�� ���v�À�]�Œ�}�v�v���u���v�š�� ���š�� �o���� �Œ���•�‰�����š�� ������ �•���•�� �Z�����]�š�µ�����• : « La 
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prise en charge de a à z je fais un soin pas une toilette je vois la personne on est vraiment investi on 
���}�v�v���`�š���o�[�Z�]�•�š�}�]�Œ���������•���P���v�• » (Mme Videlier).  
 
Le fait de devoir travailler seule, de répondre aux urgences ou de résoudre des  problèmes 
organisationnels sont pour elles une source de fierté : « �d�Œ���À���]�o�o���Œ�� ���� ���}�u�]���]�o���� ���[���•�š�� �‰�o�µ�•�� ���µ�Œ�� �‹�µ�[���v��
�]�v�•�š�]�š�µ�š�]�}�v�� �]�o�� �(���µ�š�� �!�š�Œ���� ���µ�š�}�v�}�u���� �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���� ���•�š�� ���P�Œ���•�•�]�À���� �}�v�� �‰���µ�š�� �‰���•�� �����u���v�����Œ�� ������ �o�[���]������ �}�v�� �‰���µ�š��
manquer de matériel on est seule il faut avoir des capacités pour se retourner de la situation » (Mme 
Belangier). 
 
�>���•���š�}�]�o���š�š���•�����š���o���•���•�}�]�v�•���v�����•�}�v�š�������‰���v�����v�š���‰���•���o���•���•���µ�o�•���u�}�u���v�š�•���������o�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v���o�}�Œ�•�������•�‹�µ���o�•���o���•��
�‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�o���•�� ������ �o�[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���� �u�}���]�o�]�•���v�š�� �����•�� �•���À�}�]�Œ�•�� �(���]�Œ���� ���� �À�}�����š�]�}�v�� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�o���X Les 
�u�}�u���v�š�•�����[�������}�u�‰���P�v���u���v�š�U�����}�u�u�����o�}�Œ�•���������o�[���]�����������o�����‰�Œ�]�•�������µ���Œ���‰���•���}�µ���o�}�Œ�•���������o�[�Z�����]�o�o���P���U���Œ� �À���o���v�š��
�����•�� �P���•�š���•�� ���š�� �����•�� �‰���Œ�}�o���•�� ������ �o���� �‰���Œ�š�� �����•�� ���]�����•�� ���� ���}�u�]���]�o���� ���}�v�š�� �o���� ���µ�š�� ���•�š�� ���[���v�Œ���Ç���Œ�� �o���� �‰���Œ�š����
���[���µ�š�}�v�}�u�]�� : « �K�v�����•�š���o�����‰�}�µ�Œ�����]�����Œ�������Œ���š�Œ�}�µ�À���Œ���������o�[���µ�š�}�v�}�u�]e, donc par exemple, il y a une dame, je 
�����À�Œ���]�•���o�[���]�����Œ�������•�[�Z�����]�o�o���Œ���u���]�•���i�����•�µ�]�•���������€�š� �����[���o�o���U�����}�v�����i�����o�����o���]�•�•�����(���]�Œ�����µ�v���u���Æ�]�u�µ�u » (Mme Dival), 
« �W�}�µ�Œ���µ�v���Œ���‰���•���������u�]���]�U���‰���Œ�����Æ���u�‰�o���U���o�����i�����u�[�}�����µ�‰�������[�µ�v���������u�����‹�µ�]�������o�����‰�}�Œ�š���P�����������Œ���‰���•�X�����[���•�š���µ�v����
dame qu�]�������o������� �u���v���������[���o�Ì�Z���]�u���Œ�X�����}�v���U�������v�������š�š���������u���U���i�����o�µ�]���‰���Œ�o�����‹�µ���v�����i�[���Œ�Œ�]�À���U���u�!�u�����•�]�����o�o�������•�š��
���}�u�‰�o���š���u���v�š�� ���� �o�[�}�µ���•�š�U�� �‰���Œ������ �‹�µ�[���o�o���� �o�[���•�š�� ���}�u�‰�o���š���u���v�š�X�� �:���� �o�µ�]�� �‰���Œ�o���U�� �i���� �o�µ�]�� �����u���v������ �•�]�� ���o�o���� ���� ���]���v��
���}�Œ�u�]�U�����}�u�u���v�š�����o�o�����À���Y���}�v���Œ���P���Œ���������v�•���u���o�����o�����Œ���‰���•�U���•�]����lle pas capable de choisir elle-même, ben 
�i�[���•�•���]���� ������ �o�µ�]�� �š�Œ�}�µ�À���Œ�� �����•�� �Œ���‰���•�� � �‹�µ�]�o�]���Œ� �•�X�� �W���Œ������ �‹�µ���� ���}�v�� ���o�o���� ���� �o���� �‰�}�Œ�š���P���U�� �u���]�•�� ���o�o���� ���� ���µ�•�•�]�� �����•��
choses que ses enfants lui amènent. Elle mange, moi pendant ce temps ben je suis avec elle, je 
���]�•���µ�š���X�� �:�[���•�•���]����de la stimuler parce que sinon elle se disperse. Donc elle va mettre trois heures à 
�u���v�P���Œ�� �•�}�v�� �(�Œ�}�u���P���� �‰���Œ������ �‹�µ�[���o�o���� �À���� �Œ���P���Œ�����Œ�� �o���� �‰�]�P���}�v�� �•�µ�Œ�� �o���� �����o���}�v�X�� ���}�v���� �i�[���•�•���]���� ������ �o���� �•�š�]�u�µ�o���Œ��
�‰�}�µ�Œ�� �‹�µ�[���o�o���� �Œ���•�š���� ���}�v�����v�š�Œ� ���� �•�µ�Œ�� ������ �‹�µ�[���o�o���� �(���]�š » (Mlle Gallino). �/�o�� �•�[agit alors de laisser une part 
���[���µ�š�}�v�}�u�]���������v�•���o�����Œ� ���o�]�•���š�]�}�v�����[�����š���•���‹�µ�}�š�]���]���v�•�����}�u�u���������v�•���o�����‰�Œ�]�•������������� ���]�•�]�}�v�• : « un monsieur, 
même si il a Alzheimer, il supporte pas de se déshabiller devant des aides soignantes. Donc moi je 
�o�[�������}�u�‰���P�v�������µ�Æ���š�}�]�o���š�š���•�����š���i�����‰���Œ�•�U���i�����o�����o���]�•�•���X���:�����o�µ�]���o���]�•�•�����•�}�v���]�v�š�]�u�]�š� �U���i�����À���]�•���‰���•���u�[�]�u�‰�}�•���Œ���}�µ���i����
�À���]�•�� �•�}�Œ�š�]�Œ�X�� �:���� �À���]�•�� �š�}�µ�š�� �(���]�Œ���� �‰�}�µ�Œ�� �‹�µ���� �o���•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� �•���� �•���v�š���v�š�� ���� �o�[���]�•���U�� �i���� �•�µ�]�•�� �‰���•�� �o���� �‰�}�µ�Œ�� �o���•��
��� �•�š�����]�o�]�•���Œ���}�µ���o���•���Œ���v���Œ�����u���o���‹�µ�}�]�X�����‰�Œ���•���i�����‰���v�•�����‹�µ�������[���•�š�����µ���•���À�}�]�Œ���(���]�Œ���U�����[���•�š���������o�����o�}�P�]�‹�µ���U�����v�(�]�v��
�������u�����‰���Œ���]�š���o�}�P�]�‹�µ���X�����[���•�š�����µ���•���À�}�]�Œ���À�]�À�Œ�������µ�•�•�] » (Mlle Alvès, 24 ans, AVS). Cela peut se comprendre 
���� �o���� �(�}�]�•�� ���}�u�u���� �µ�v���� �‰�Œ� �}�����µ�‰���š�]�}�v�� ���‰�‰�}�Œ�š� ���� ���� �o�[���µ�š�}�v�}�u�]���� ������ �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���� ���]��� ����et comme 
�o�[���Æ�‰�Œ���•�•�]�}�v�����[�µ�v���� ���µ�š�}�v�}�u�]���� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�o���U�������� �‰�Œ�]�•���•�� ���[�]�v�]�š�]���š�]�À���•�� �����v�•���o�[�]�v�š���Œ�����š�]�}�v�U�����v���u�}�v�š�Œ���v�š��
�‹�µ�����•�}�v���‰�Œ�}�‰�Œ�����Œ�€�o������� �‰���•�•���������o�µ�]�����[�µ�v�����•�]�u�‰�o�������Æ� ���µ�š���v�š���U���Œ�€�o�������µ�‹�µ���o�����o�o���•���•�}�v�š���š�Œ�����]�š�]�}�v�v���o�o���u���v�š��
�Œ���š�š�����Z� ���•�U�����š�����µ�i�}�µ�Œ���[�Z�µ�]�����v���}�Œ�����‰���Œ�������Œ�š���]�v���•���‰���Œ�•�}�v�v���•�����P� ���•���u���]�•�����µ�•�•�]���‰���Œ���o���•���Œ��sponsables des 
structures interrogés.  

 
4. ���v�i���µ�Æ�����Œ�}�]�•� �•�����[���µ�š�}�v�}�u�]���X  

 
�>���� �‹�µ���•�š�]�}�v�� ������ �o�[���µ�š�}�v�}�u�]���U�� �����v�š�Œ���o���� �����v�•�� �o���� �o�}�]�� �î�ì�ì�î�X�î�U�� �Œ���v�À�}�]���� �P� �v� �Œ���o���u���v�š�� ���µ�� ���€�š� �� ������
�o�[���µ�š�}�v�}�u�]���� �����•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� ���P� ���•�� ��� �v� �(�]���]���]�Œ���•�� ���[�µ�v���� �‰�Œ���•�š���š�]�}�v�� ���[���]�����X�� �>���� �o�}�]�� �î�ì�ì�î�X�î�� �����u���v������ ���v��
effet de développer la prise en compte des usagers, qui doivent être placés en situation de sujets et 
���[�����š���µ�Œ�•�������� �o���µ�Œ���‰�Œ�]�•�������v�����Z���Œ�P���X���>�[���µ�š�}�v�}�u�]���U���‹�µ�]�����•�š���h la faculté de se déterminer par soi même, 
���������Z�}�]�•�]�Œ�U�����[���P�]�Œ���o�]���Œ���u���v�š », place les personnes âgé���•����� �v� �(�]���]���]�Œ���•���������‰�Œ���•�š���š�]�}�v�����[���]�������������}�u�]���]�o����
�����v�•�� �µ�v���� �‰�}�•�š�µ�Œ���� ���[���Æ�‰���Œ�š�� �•�]�v�P�µ�o�]���Œ�� �‹�µ���v�š�� ���� �o���µ�Œ�� �‰�Œ�}�‰�Œ���� �•�]�š�µ���š�]�}�v�� ���š�� ���� ������ �‹�µ�]�� �‰�}�µ�Œ�Œ���]�š�� �o�[���u� �o�]�}�Œ���Œ�X��
�����š�š���� �Œ���À���v���]�����š�]�}�v�� ���[�µ�v���� ���µ�š�}�v�}�u�]���� ���� ���}�v�•���Œ�À���Œ�U�� �����Œ�� ���o�o���� ���� �‰���Œ�u�]�•�� ������ �•���� ���}�v�•�š�Œ�µ�]�Œ���� �•���� �‰�Œ�}�‰�Œ����
identité mais ���µ�•�•�]�� �����Œ�� ���o�o���� ���•�š�� ������ �‹�µ�]�� �Œ���v���� �‰�}�•�•�]���o���� �µ�v���� �‰�Œ�}�i�����š�]�}�v�� �����v�•�� �µ�v�� ���}�µ�š�� ���[���À���v�]�Œ�� �š�}�µ�š�� ���v��
maitrisant a minima le temps présent, est une revendication forte chez les personnes âgées 
interrogées. Cependant, notre travail a mis en lumière le fait que le travail d�[���]�������������}�u�]���]�o�������µ�‰�Œ���•��
������ �‰���Œ�•�}�v�v���•�� ���P� ���•�� �(�Œ���P�]�o���•�� �]�v�š���Œ�Œ�}�P���� �v�}�v�� �•���µ�o���u���v�š�� �o�[���µ�š�}�v�}�u�]���� �����•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� ���P� ���•�� �u���]�•��
���}�u�‰�}�Œ�š����� �P���o���u���v�š�������•�����v�i���µ�Æ�����[���µ�š�}�v�}�u�]�����‰�}�µ�Œ���o���•���‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�o���•���]�v�š���Œ�À���v���v�š�����µ�����}�u�]���]�o���������•��
usagers. Travailler au domicile de la personne et sur le corps de cette dernière questionne ainsi les 
normes professionnelles en vigueur dont sont garants les responsables hiérarchiques des 
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intervenantes  principalement les notions de respect de �o�[�]�v�š�]�u�]�š� �� ���š��de juste distance auxquelles 
doivent se pla�����Œ�� �o���•�� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�o���•�� ������ �‰�Œ�}�Æ�]�u�]�š� �X�� �>�[���µ�š�}�v�}�u�]���� �v���� �‰���µ�š�� ���}�v���� �!�š�Œ���� �‰���v�•� ����
�•���µ�o���u���v�š�����µ�����€�š� �������•���‰���Œ�•�}�v�v���•�����P� ���•�U���š���v�š�������•���š���v�•�]�}�v�•�����v�š�Œ�������v�i���µ�Æ�����[���µ�š�}�v�}�u�]�����‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�o����
et ���v�i���µ�Æ�� ���[���µ�š�}�v�}�u�]���� �����•�� �µ�•���P���Œ�•�� �•�}�v�š�� ���µ�� �����v�š�Œ���� ���µ�� �š�Œ���À���]�o�� ���[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���� ���š�� ��e la relation 
aidant/aidé. 

 
 4.1. �>���•�����v�i���µ�Æ�����[���µ�š�}�v�}�u�]�����‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�o��. 

 
�E�}�µ�•�� ���À�}�v�•�� �À�µ�� �‰�Œ� ��� �����u�u���v�š�� �‹�µ���� �o���� �š�Œ���À���]�o�� ������ �o�[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���� � �š���]�š�� ��� �(�]�v�]�� �‰���Œ�� �o���•�� �Œ���•�‰�}�v�•�����o���•��
hiérarchiques en des termes assez disqualifiant : si on écoute ces derniers, le travail des aides à 
���}�u�]���]�o�������•�š�������v�•� ���!�š�Œ���������v�š�}�v�v� �����������•���š�����Z���•�����[���Æ� ���µ�š�]�}�v�U���o���•�����]�����•���������}�u�]���]�o�����v�[�}�v�š���‰���•���������]�•�‰�}�•���Œ��
���[�µ�v���� �u���Œ�P���� ���[���µ�š�}�v�}�u�]�������}�v�•� �‹�µ���v�š���� �����v�•���o���µ�Œ���š�Œ���À���]�o�U�����o�o���•�� ���}�]�À���v�š�����À���v�š���š�}�µ�š���Œ���•�‰�����š���Œ�����š���(���]�Œ����
respecter des normes impersonnelles et, si leurs compétences relationnelles sont fréquemment 
�]�v�À�}�‹�µ� ���•�� ���}�u�u���� �µ�v���� �v� �����•�•�]�š� �� �‰���Œ�� �o�[���v�������Œ���u���v�š�� �]�v�š���Œ�u� ���]���]�Œ���U�� �����•�� �����Œ�v�]���Œ���•�� �•�}�v�š�� �o���� �‰�o�µ�‰���Œ�š�� ���µ��
�š���u�‰�•�� ��� ���Œ�]�š���•�� ������ �u���v�]���Œ���� �(�o�}�µ���X�� �>�[�}���•���Œ�À���š�]�}�v�� ���š�Z�v�}�P�Œ���‰�Z�]�‹�µ���� ���[�µ�v���� ���}�µ�Ì���]�v���� ���[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�•��
���[���]�����•���������}�u�]���]�o�������µ�‰�Œ���•���������‰���Œ�•�}�v�v���•�����P� ���•�U�����µ���u�}�]�•���������u���]���î�ì�í�ì�U�������v�•���o�����������Œ�������[�µ�v���������^�U���‰���Œ�u���š��
������ �u���•�µ�Œ���Œ�� �o�[� �����Œ�š�� �‹�µ�]�� ���Æ�]�•�š���� ���v�š�Œ���� �o���� �š�Œ���À���]�o�� �‰�Œ���•���Œ�]�š�� ���µ�Æ�� ���]�����•�� ���� ���}�u�]���]�o���� ���š�� �o���•�� �(�}�Œ�u���•�� ���}�v���Œ���š���•��
���[�����š�]�À�]�š� �� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�o���•�� �‹�µ�[���o�o���•�� ��� �À���o�}�‰�‰���v�š�� ���(�(�����š�]�À���u���v�š�� ���v�� �•�]�š�µation ���[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�� �W�� ���v��
�‰���Œ�š�]���µ�o�]���Œ�� �o���µ�Œ�� �u���Œ�P���� ���[���µ�š�}�v�}�u�]���� ���‰�‰���Œ���`�š�� ���}�u�u���� ���}�v�•� �‹�µ���v�š���� ���� �š�Œ���À���Œ�•�� �o���� ��� �‰�o�}�]���u���v�š��
�~�v� �����•�•���]�Œ�����‰�}�µ�Œ���‹�µ�����o�����Œ���o���š�]�}�v�����[���]�������h tienne �i�������v�•���o�������µ�Œ� ���•�����[�µ�v�����]�v�š���o�o�]�P���v���������š�����[�µ�v�����•���P���•�•����
pratique (Ladrière, 1990), qui tout en étant très difficilement formalisables ou objectivables, relèvent 
bien de savoir-�(���]�Œ�����‹�µ�]���‰���Œ�š�]���]�‰���v�š�����[�µ�v���������Œ�š���]�v������� �(�]�v�]�š�]�}�v���~���v�������š���•�•���������o�����‹�µ���o�]�š� ���������o�[���]�����X 
 
4.1.1. �>�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v���������}�u�]���]�o�� �W���o���•���‰���Œ�����}�Æ���•�����[�µ�v�����]�v�•�š�]�š�µ�š�]�}�v���h a-centrée ». 

 
Pour bien comprendre la (les) façon(s) dont les aides à domicile travaillent et élaborent leur relation 
avec chaque bénéficiaire, au fil des interventions et bien souvent à distance du travail prescrit, il faut 
�š���v�]�Œ�����}�u�‰�š���������•���‰�Œ�}�‰�Œ�]� �š� �•���������o�[�]�v�•�š�]�š�µ�š�]�}�v���~�������o�[�}�Œ�P���v�]�•�u���• publique à laquelle elles appartiennent 
et de leur position au sein de la dite institution : cette institution entretient un rapport paradoxal à 
son environnement social et il revient aux agents de base la tâche de réduire, au quotidien et en 
pratique ce paradoxe. 
 
���v�� ���(�(���š�U�� ���v�� ����� �‹�µ���š�]�}�v�� ���À������ �o�[���•�‰�]�Œ���š�]�}�v�� ���µ�i�}�µ�Œ���[�Z�µ�]�� ���}�u�]�v���v�š���� �����•�� �‰�}�‰�µ�o���š�]�}�v�•�� ���P� ���•�� �•�}�µ�Z���]�š���v�š��
« vieillir chez soi », la prise en charge institutionnelle de la vieillesse reconnue comme dépendante 
ou fragile par les pouvoirs publics se fait, majoritairement, non pas dans des établissements 
�•�‰� ���]���o�]�•� �•�� �~���}�v�š�� �o���� �(�]�P�µ�Œ�����Z�]�•�š�}�Œ�]�‹�µ���� ���•�š�� �o�[���•�]�o���•�U���u���]�•�� ���µ�� ���}�u�]���]�o���� �u�!�u���� �����•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�X�� �����š�š���� �‰�Œ�]�•����
���v�� ���Z���Œ�P���� �‰���µ�š���!�š�Œ���� ���•�•�µ�Œ� ���� �‰���Œ���o���•�� �����v�š�Œ���•�� ���}�u�u�µ�v���µ�Æ�����[�����š�]�}�v�� �^�}���]���o���� �~�������^�•�U�� �‰�o�µ�•�� �‰�Œ� ���]�•� �u���v�š��
leur secteur « Personnes Agées » : ces institutions locales proposent, entre autres choses, des 
�•���Œ�À�]�����•�����[���]�������������}�u�]���]�o���U���(�]�v���v��� �������v���‰���Œ�š�]�����‰���Œ���o�[���o�o�}�����š�]�}�v���W���Œ�•�}�v�v���o�]�•� �������[���µ�š�}�v�}�u�]�����~���W���•���‰�}�µ�Œ��
les personnes âgées repérées et étiquetées comme les plus « dépendantes » par les services sociaux 
des conseils généraux (C.G.).  
 
Cette configuration institutionnelle modifie sensiblement les formes de prise en charge des 
personnes âgées et le travail des « professionnels du front �i�U���‰���Œ���Œ���‰�‰�}�Œ�š�������o�[�����u�]�•�•�]�}�v�����v���u���]�•�}�v��������
�Œ���š�Œ���]�š���� �~�D���o�o�}�v�� �î�ì�ì�ó�•�X�� ���]�v�•�]�U�� �v�[���Ç���v�š�� �‰���•�� ������ �o�]���µ�� ���v�� �‰�Œ�}�‰�Œ���� ���[���Æ���Œ���]������ ������ �o���µ�Œ�� �u�]�•�•�]�}�v�U�� �o���•�� ���]�����•�� ����
domicile doivent intervenir directement dans la sphère privée (domestique), voire intime (à travers 
les soins du corps par exemple) des personnes âgées (sphères privée et intime dont les individus sont 
censés avoir la libre jouissance), tout en y « important �i�� �µ�v�������Œ�š���]�v���v�}�u���Œ�������[���š�š���v�š���•�� �]�v�Z� �Œ���v�š���•������
ces « institutions du médico-social » �W�� �v�}�Œ�u���•�� ���[�Z�Ç�P�]���v���U�� ���o�]�u���v�š���]�Œ���•�U�� ������ �‰�Œ�}�‰�Œ���š� �U�� ������ �•�}���]�����]�o�]�š� ��
(lutte c�}�v�š�Œ�����o�[�]�•�}�o���u���v�š�•�Y���>������� �(�]�v�]�š�]�}�v���������o�����‰�Œ�]�•�������v�����Z���Œ�P���������•����� �v� �(�]���]���]�Œ���•�����•�š�����o�}�Œ�•���š�Œ���À���Œ�•� �����‰���Œ��
une tension : elle ne peut se faire ni, strictement, selon une logique de contrôle (compte tenu du lieu 
���[���Æ���Œ���]������ ���µ�� �š�Œ���À���]�o�� �]�v�•�š�]�š�µ�š�]�}�v�v���o : le domicile des personnes), ni seulement à travers un simple 
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���o�]�P�v���u���v�š�� ������ �o�[���P���v�š�� �]�v�•�š�]�š�µ�š�]�}�v�v���o�� �•�µ�Œ�� �o���•�� ���Æ�]�P���v�����•�� �‰�Œ�]�À� ���•�� ������ �o�[�µ�•���P���Œ�� �~�o���•�� �v�}�Œ�u���•�� �‰�Œ�}�u�µ���•�� �‰���Œ��
�o�[�]�v�•�š�]�š�µ�š�]�}�v�����š�� �o���� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�� �•�[�Ç�� �}�‰�‰�}�•���v�š�•�U���u���]�•�� ���}�]�š�����}�u���]�v���Œ�������•�� �����µ�Æ���o�}�P�]�‹�µ���•�� �}�‰�‰�}�•� ���•�X���>�[���v�i���µ��
de la pris���� ���v�� ���Z���Œ�P���� ���� ���}�u�]���]�o���� ���[�µ�v���� �‰���Œ�•�}�v�v���� ���P� ���� ���}�v�•�]�•�š���� ���o�}�Œ�•�� �‰�}�µ�Œ�� �o���•�� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�•�� ����
���}�v�•�š�Œ�µ�]�Œ�������À�������o�[�µ�•���P���Œ���µ�v�����Œ���o���š�]�}�v���•�µ�Œ���o�����u�}�������������o�����h bonne distance » :  lors de la mise en place 
de ces interventions à domicile, il leur faut, sur un mode paradoxal, à la fois instituer au domicile du 
��� �v� �(�]���]���]�Œ���������•���Œ���P�o���•���]�v�•�š�]�š�µ�š�]�}�v�v���o�o���•���~���µ�Æ�‹�µ���o�o���•���o�[�µ�•���P���Œ�����}�]�š���•�������}�v�(�}�Œ�u���Œ�•�U�����š�������o�����(�}�]�•���u���v�]�(���•�š���Œ��
�o�����Œ���•�‰�����š���‹�µ�[�]�o���‰�}�Œ�š���v�š�������o�����•�‰�Z���Œ�����‰�Œ�]�À� �������š���]�v�š�]�u�����������o�����‰���Œ�•�}�v�v�������P� ���X�� 
 
Pour établir cette bonne distance, l���•�� �Œ���•�‰�}�v�•�����o���•�� �Z�]� �Œ���Œ���Z�]�‹�µ���•�� �u���š�š���v�š���o�[���������v�š���•�µ�Œ���o�[�]�u�‰�}�Œ�š���v������
du contrat qui inaugure la prise en charge de la personne âgée et dans lequel sont signifiés les droits 
���š���o���•�������À�}�]�Œ�•�������•�����}�v�š�Œ�����š���v�š�•���~�o�[�]�v�•�š�]�š�µ�š�]�}�v�����[�µ�v�����‰���Œ�š�U���o�����‰���Œ�•�}�v�v�������P� �������š���•�����(���u�]�o�o�������[���µ�š�Œ�����‰���Œ�š�•�X��
�>�[� �š�����o�]�•�•���u���v�š�����š���o�����•�]�P�v���š�µ�Œ�������������������}�v�š�Œ���š���•�[���(�(�����š�µ���v�š�������š�Œ���À���Œ�•���µ�v�����‰�Œ���u�]���Œ�����À�]�•�]�š�����������}�u�]���]�o���U�����v��
�‰�Œ� �•���v������ ���[�µ�v�� �Œ���•�‰�}�v�•�����o���� �]�v�•�š�]�š�µ�š�]�}�v�v���o�U�� ���µ�� ���}�µ�Œ�•�� ������ �o���‹�µ���o�o���� ���•�š�� ��� �(�]�v�]�� �o���� ���}�v�š���v�µ�� ���µ�� �‰�o���v�� ���[���]������
�~�š�����Z���•�� ���� ���(�(�����š�µ���Œ�U�� �(�Œ� �‹�µ���v������ ���[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�� ������ �o�[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���U�� ���š���Y�•�� ���š�� � �š�����o�]�� �� �µ�v�� �h contrat 
���[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v », qui permet de commencer effectivement la prise en charge. Pour la hiérarchie, la 
signature de ce « ���}�v�š�Œ���š�����[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v �i���(�}�µ�Œ�v�]�š���µ�v���������Œ�����]�v���]�•�‰���v�•�����o���������o�����Œ���o���š�]�}�v�����[���]���� en fixant 
les droits et les devoirs de chacune des parties : « ���À�������o�������}�v�š�Œ���š�����[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�U���o���•���P���v�•���•�]�P�v���v�š������������
�‹�µ�}�]�� �]�o�•�� �•�[���v�P���P���v�š�Y�� ���š�� �o���� �������^�� �•�[���v�P���P���� �•�µ�Œ�� �����•�� �‰�}�]�v�š�•�� �‰�Œ� ���]�•�X�� ���[���•�š�� ������ �‹�µ�]�� �‰���Œ�u���š�� ������ �Œ� �P�µ�o���Œ�� �o���•��
�����u���v�����•�� �����•�� ��� �v� �(�]���]���]�Œ���•�Y �€�Y] et que �o���•�� ���]�����•�� ���� ���}�u�]���]�o���� �•�}�]���v�š�� ���µ�•�•�]�� �‰�Œ�}�š� �P� ���•�Y�� �‹�µ�[���o�o���•�� �•����
basent sur le contrat pour dire « non �i�� ���� �����Œ�š���]�v���•�� �����u���v�����•�Y». Ce contrat doit donc permettre 
���[���Œ�š�]���µ�o���Œ�� �o���•�����š�š���v�š���•�� ������ �o�[�]�v�•�š�]�š�µ�š�]�}�v�� ���š�� �o���•�� ���š�š���v�š���•��de la personne dans le cours de la prise en 
charge. 
 
Cette contractualisation, en fixant formellement et par écrit les droits et devoirs de chacune des 
parties, contribue certes à �}�Œ�]���v�š���Œ���o���� ���}�µ�Œ�•�� ������ �o�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�U�� ���v�� ��� �(�]�v�]�•�•���v�š�� �o���•�� �š�����Z���•�� �Œ���o���À���v�š�� �~�}�µ��
�‰���•�•���������o�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v���������o�[���]���� ; elle est aussi mobilisée en cas de « crise �i�������v�•���o�����Œ���o���š�]�}�v�����[���]�����U�����v��
général pour rappeler au bénéficiaire ce à quoi il a droit et ce à quoi il est tenu (par exemple il ne 
�‰���µ�š�� �‰���•�� ���v�v�µ�o���Œ�� �µ�v���� �]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�� �•���v�•�� �‰�Œ� �À���v�]�Œ�� ���� �o�[���À���v�����•�X�� �D���]�•�U�� �o�[�}���•���Œ�À���š�]�}�v�� �����•�� �•�]�š�µ���šions de 
�š�Œ���À���]�o�������•�����]�����•���������}�u�]���]�o�����u�}�v�š�Œ�����‹�µ�������������}�v�š�Œ���š�����[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v���v�����•�µ�(�(�]�š���‰���•�U�������o�µ�]���•���µ�o�U��������� �(�]�v�]�Œ���o����
���}�v�v�������]�•�š���v���������v�š�Œ�����o���•���]�v�š���Œ�����š���v�š�•���}�µ���������}�v�š���v�]�Œ���o���•����� ���}�Œ�����u���v�š�•���������o�����Œ���o���š�]�}�v�����[���]�����U�����µ�•�������o����
�•�]�š�µ���š�]�}�v�� �‰���Œ�����}�Æ���o���� ������ �o�[�]�v�•�š�]�š�µ�š�]�}�v : l���•�� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�o���•�� ������ �o�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�� ���� ���}�u�]���]�o���� �•�}�v�š�� �����v�•� ���•��
���P�]�Œ�� �•���o�}�v�� �����•�� �v�}�Œ�u���•�� �‰�Œ�}�‰�Œ���•�� ���� �o�[�]�v�•�š�]�š�µ�š�]�}�v�� �•�µ�Œ�� �����•�� �•�����v���•�� �‰�Œ�]�À� ���•�� �}�¶�� �o���� �o�]���Œ���� �i�}�µ�]�•�•���v������ ������
�o�[�]�v��� �‰���v�����v�������]�v���]�À�]���µ���o�o�������•�š���o�����Œ���P�o�����•�}���]���o���u���v�š���•���v���š�]�}�v�v� ���X�� 
 
4.1.2. Aider au quotidien : apprivoiser la personne âgée et instaurer une bonne distance. 
 
De ce fait, « en plus » de ce contrat officiel, la prise en charge des personnes âgées au quotidien se 
fait au travers de « �š�����š�]�‹�µ���•�� ���[���(�(�]�o�]���š�]�}�v » développées par les agents institutionnels. Ces 
« tactiques �i�� �À�}�v�š�� �‰���Œ�u���š�š�Œ���� �~�}�µ�� �‰���•�•�� ���µ�� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�� ���š�� ���� �o�[�µ�•���P���Œ�������� �š�Œ�}�µ�À���Œ�U�� ������ ���}�v�•���Œ�À���Œ�����š�� ������
�Œ���•�š���µ�Œ���Œ���o�������}�v�v�������]�•�š���v�������Œ���o���š�]�}�v�v���o�o�����~���µ���Œ���P���Œ�������[���Æ�]�P���v�����•�����v���š���v�•�]�}�v �W���v�}�Œ�u���•���������o�[�]�v�•�š�]�š�µ�š�]�}�v��
���š���o�]�����Œ�š� ���������o�[�]�v���]�À�]���µ�������v�•���o�����•�‰�Z���Œ�����‰�Œ�]�À� ���•�X���>�������}�v�v������istance relationnelle consiste alors pour la 
professionnelle à ne pas trop imposer ses normes (ordinaires ou professionnelles) pour se 
rapprocher des attentes propres de la personne âgée, sans pour autant « se perdre », durablement, 
�����v�•�� �o���� �‰�}�]�v�š�� ������ �À�µ���� ���[un autrui vulnérable, posture inconciliable avec les règles institutionnelles 
ainsi que génératrice de souffrance au travail (épuisement, tension affective...).  
 
On observe ainsi des tactiques de « réduction de la distance » ���}�v�š�� �o�[���v�i���µ�� ���•�š�� ���[ « apprivoiser » la 
personne âgée, méfiante ou réticente lors des premières interventions, afin de rendre la relation 
���[���]���������š���������‰�Œ�]�•�������v�����Z���Œ�P���������•�������•�}�]�v�•���‰�Œ�}�‰�Œ���•���������o�����‰���Œ�•�}�v�v�����v�����•���Œ���]�š-ce que possible.  
 

Par exemple, juste avant de se rendre chez Madame R., Régine nous explique que « ���[���•�š��
�•���µ�o���u���v�š���o���� �š�Œ�}�]�•�]���u���� �]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�Y���u���]�•���� �o���� �‰�Œ���u�]���Œ�����(�}�]�•�U�����o�o���� ���� ���� �‰���]�v���� �À�}�µ�o�µ���‹�µ���� �i����
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�Œ���v�š�Œ���� ���Z���Ì�� ���o�o���Y�� ���š�� ���µ�� ��� ���µ�š�U�� �i���� �v�[���]�� �Œ�]���v�� �‰�µ�� �(���]�Œ���Y�� �u���]�•�� ���Z���‹�µ���� �i�}�µ�Œ�U�� �i���� �P���P�v���� �����•��
�‰�}�]�v�š�•�Y�� ������ �o���� ���}�v�(�]���v�����Y�� �Z�]���Œ�� �‰���Œ�� ���Æ���u�‰�o���� �i�[���]�� �‰�µ�� �����o���Ç���Œ�Y�� �‰���Œ�� ���}�v�š�Œ���� �o���� �‰�o���‹�µ���� ������
���µ�]�•�•�}�v�� �v���� �u���Œ���Z���]�š�� �‰���•�U�� �u���]�•�� �i�[���]�� �‰���•�� �À�}�µ�o�µ�� �o���� ���Œ���‹�µ���Œ�� ���v�� ���o�o���v�š�� �o���� �(���]�Œ���� ���µ�]�Œ���� ���Z���Ì�� �o����
voisine hein ! Il faut y aller par petites touches �i�X�������o���� �(�]�v�������� �o�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�U���Z� �P�]�v���� �‰�}�•����
des questions à Madame R. à propos des photos de famille exposées au mur, la 
personne âgée « se prend au jeu » et se met à parler de son fils ou de ses petits-
enfants ; cet engagement du bénéficiaire dans un « dévoilement de soi » consenti et 
« mesuré » permet de « créer du lien interpersonnel » à travers le partage 
���[�]�v�(�}�Œ�u���š�]�}�v�•�� ���]�}�P�Œ���‰�Z�]�‹�µ���•�X�� �d�}�µ�š���(�}�]�•�U�� ���}�u�u���� �o���� �Œ�����}�v�v���`�š�� �Z� �P�]�v���U�� �•�]�� �����Œ�š���]�v���•��
�š�����š�]�‹�µ���•�� �‰���µ�À���v�š�� �•�[���À� �Œ���Œ�� �‰���Ç���v�š���•�� �‰�}�µ�Œ�� �P���P�v���Œ�� �o���� ���}�v�(�]���v������ ������ �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���� ���P� ���� ���š��
���v�š���u���Œ�����]�v�•�]�� �o�����š�Œ���À���]�o�����[���]������ �‰�Œ�}�‰�Œ���u���v�š�����]�š�U���š�}�µ�š���v�[���•�š���‰���•�U���o�}�]�v����e là, maîtrisable. La 
�Œ� �����š�]�}�v�� ������ �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���� ���P� ���� �v�[���•�š�� �i���u���]�•�� �����‹�µ�]�•���� ���š�� �š�]���v�š�� �‰���Œ�� ���Æ���u�‰�o���� ���� �����•��
impondérables tels que des traits biographiques singuliers. (extrait de journal 
���[�}���•���Œ�À���š�]�}�v�•�X 
 

Plus, tard dans la « carrière du bénéficiaire de la relation �i�U���o�����u���]�v�š�]���v�����[�µ�v�����Œ���o���š�]�}�v���������‰�Œ�}�Æ�]�u�]�š� ��
peut passer par des « petites attentions �i�� ������ �o���� �‰���Œ�š�� ������ �o�[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���� ���µ�� �Œ���P���Œ���� ������ �•����
connaissance des singularités de tel ou tel bénéficiaire ; par exemple, une aide à domicile (Sandrine) 
���v�� �u�!�u���� �š���u�‰�•�� �‹�µ�[���o�o���� �(���]�š�� �o���� �u� �v���P���� �~�o���� �•���o�o���� ������ �����]�v�•�� ���Z���Ì�� �D�������u���� �s�}�P���o�� �u�[���Æ�‰�o�]�‹�µ�� : « Par 
�Œ���‰�‰�}�Œ�š�������D�������u�����s�}�P���o�U�����o�o�����v�����À�}�]�š���‰���•���š�Œ���•�����]���v�Y�����}�v�����i�����(���]�•���š�Œ���•�����š�š���v�š�]�}�v���‹�µ�������������Œ�]�o�o�������š���‹�µ����������
�•���v�š�������}�v�Y���‰���Œ�������‹�µ�����•�]�v�}�v�U���]�o���Ç�����µ�Œ���]�š���µ�v���‰�Œ�}���o���u�������������}�v�(�]���v�����Y�����}�v�����i�����‰���•se du temps à briquer 
�o���•���Œ�}���]�v���š�•�Y���‰�}�µ�Œ���‹�µ�������������Œ�]�o�o�����À�Œ���]�u���v�š ». 
 
Conjointement ou au fil du temps, on observe aussi des tactiques de conservation et de maintien de 
la distance de la part des aides à domicile qui visent à dépersonnaliser la relation, en rappelant 
�‰�Œ���š�]�‹�µ���u���v�š�U�� �o�}�Œ�•�‹�µ���� ���[���•�š�� �v� �����•�•���]�Œ���� �� �o���•�� �•�š���š�µ�š�•�� �}�(�(�]���]���o�•�� �����•�� �]�v�š���Œ�����š���v�š�•�X�� �����o���� �‰���µ�š�� �‰���•�•���Œ�U�� �‰���Œ��
���Æ���u�‰�o���U�����µ���‹�µ�}�š�]���]���v�U���‰���Œ���o�����(���]�š�U���‰�}�µ�Œ���o�[���]�������������}�u�]���]�o���U���������Œ���‰�‰���o���Œ�U���o�����v� �����•�•�]�š� ���‰�}�µ�Œ���o������� �v� �(�]���]���]�Œ����
de se conformer à certaines normes de la vie quotidienne.  
 

�€�� �•�� ���‰�Œ���•�� ���À�}�]�Œ�� �‰���•�•� �� �o���� �•���Œ�‰�]�o�o�]���Œ���U�� �o�[���]������ ���]�š�� ���� �D�}�v�•�]���µ�Œ�� �d�X : « vous voulez prendre un 
bain de pied comme mardi dernier ? » 
Monsieur T., très calmement et avec un joli sourire : « non ça va très bien » 
�>�[���]�������Œ� �‰�}�v�� : « bon alors mardi on le fait !? » 
Monsieur T. « ���[�������}�Œ�� �i���€�‰���š�]�š���•�}�µ�Œ�]�Œ���•�X���~���Æ�š�Œ���]�š���������i�}�µ�Œ�v���o�����[�}���•���Œ�À���š�]�}�v�•�X 
 

�>���•�����]�����•���������}�u�]���]�o������� �À���o�}�‰�‰���v�š�����µ�•�•�]�������•���š�����š�]�‹�µ���•���‰�}�µ�Œ�����}�v�š�Œ�������Œ�Œ���Œ���������‹�µ�[���o�o���•���‰���Œ���}�]�À���v�š�����}�u�u����
�����•���š���v�š���š�]�À���•���������‰���Œ�•�}�v�v���•�����P� ���•���]�•�}�o� ���•���������•�[���������‰���Œ��r leur « aide à domicile », de « profiter » au 
maximum de sa présence et ce, en contradiction avec ses obligations professionnelles : « il y a des 
personnes âgées qui essaient des combines, ils nous demandent quelque chose à la dernière minute 
������ �o�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�U�� �]�o�� �(���µ�š�� �!�š�Œ���� ���o���]�Œ�� ���À������ ���µ�Æ�U�� �u���]�•�� ���[���•�š�� �‰���•�� �š�}�µ�i�}�µ�Œ�•�� �(�����]�o���� ������ ���]�Œ���� �•�š�}�‰�U�� �‰���Œ�� ���Æ���u�‰�o����
�µ�v���� �‰���Œ�•�}�v�v���� �‹�µ�]�� ���v���o���v���Z���� �µ�v���� ���]�•���µ�•�•�]�}�v�� ���� �o���� �����Œ�v�]���Œ���� �u�]�v�µ�š���U�� �i�[���Œ�Œ�]�À���� �‰���•�� ���� �o�[�]�v�š���Œ�Œ�}�u�‰�Œ���U�� ���}�v����
���[���•�š���‰���Œ�š�]�U���o���•���u�]�v�µ�š���•����� �(�]�o���v�š�Y ».  
 
�>�[���v�i���µ�� ������ �����•�� �š�����š�]�‹�µ���•�U�� �‹�µ�]�� � �u���]�o�o���v�š�� �o���� �Œ���o���š�]�}�v�� ���[���]�����U�� ���•�š�� ���]���v�U�� �‰�}�µ�Œ�� �o���•�� ���]�����•�� ���� ���}�u�]���]�o���U�� ������
trouver ou de conserver une certaine « constance » au fil des interactions avec le bénéficiaire. Mais 
comme le souligne une aide à domicile « avec certaines personnes, il y a toujo�µ�Œ�•�� �µ�v���� �]�v�����Œ�š�]�š�µ�����Y��
�����•����� �v� �(�]���]���]�Œ���•�����À�������‹�µ�]���}�v���v�[�����‰���•���š�Œ�}�µ�À� �����v���}�Œ�������������}�v�•�š���v�����Y���������‰���µ�š�����o�o���Œ���š�Œ���•�����]���v���µ�v���i�}�µ�Œ�����š���o����
�i�}�µ�Œ�����[���‰�Œ���•���‹�µ�[�]�o���Ç�����]�š���������µ���}�µ�‰�����[���P�Œ���•�•�]�À�]�š� �� ». 
 
Cette « bonne distance relationnelle », condition nécessaire (mais pas suffisa�v�š���•�� ���[�µ�v�� ���v�P���P���u���v�š��
���v�� �•�]�š�µ���š�]�}�v�� ���������‰�š�����o���� �‰�}�µ�Œ�� �o���•�� �����µ�Æ�� �‰�Œ�}�š���P�}�v�]�•�š���•�� �v�[���•�š�� ���}�v���� �‰���•�� �µ�v�� � �š���š�� �•�š�����o���U�� �•�µ�Œ�� �o���‹�µ���o�� �o���•��
�]�v�š���Œ�����š���v�š�•�� �‰�}�µ�Œ�Œ���]���v�š�� � �š���Œ�v���o�o���u���v�š�� ���}�u�‰�š���Œ�� �µ�v���� �(�}�]�•�� �‹�µ�[�]�o�•�� �o�[���µ�Œ���]���v�š�� �š�Œ�}�µ�À� ���X�� �����š�š���� ���}�v�v����
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distance est avant tout un processus pratique, contingent et chaotique, à travers lequel les aides à 
domicile, en se coordonnant avec chaque bénéficiaire, produisent, confirment cette bonne distance, 
au besoin la restaurent ���v�������•�����[�]�v���]�����v�š�•�U�����������]�•�‰�µ�š���•�U�����[� �‰�Œ���µ�À���•�����µ���(�]�o���������o�����‰�Œ�]�•�������v�����Z���Œ�P���Y����Ainsi, 
la nature même des tâches demandées aux aides à domicile et leur position professionnelle 
�‰���Œ�����}�Æ���o���� �~�µ�v�� ���P���v�š�� �]�v�•�š�]�š�µ�š�]�}�v�v���o�� ���µ�� ���}�u�]���]�o���� �‰�Œ�]�À� �� ������ �o�[�µ�•���P���Œ�•�� �o���•�� �}���o�]�P���v�š�� ���� �h prendre des 
libertés » avec les règles et normes censées déterminer leur travail si elles veulent espérer produire 
en situation une « action qui convient �i�� �~�d�Z� �À���v�}�š�U�� �í�õ�õ�ì�•�� ���š�� ���‰�‰�}�Œ�š���Œ�U�� �]�v�� �(�]�v���U�� �µ�v���� ���]������ �‹�µ�[���o�o���•��
puissent considérer comme de qualité.   
 
�ð�X�í�X�ï���>�[���Æ�‰�Œ���•�•�]�}�v���������‰�}�•�]�š�]�}�vs autonomes vis-à-vis des cadres hiérarchiques et normatifs.  
 
�>�[���µ�š�}�v�}�u�]�������•�š���µ�v�����š�Z� �u���š�]�‹�µ�����‰�Œ� �•���v�š���������o�����(�}�]�•���������v�•���o�������]�•���}�µ�Œ�•�������•�����]�����•-soignantes et des aides 
�������}�u�]���]�o�����‹�µ���v�����}�v���o���•���‹�µ���•�š�]�}�v�v�����•�µ�Œ���o���µ�Œ�����Z�}�]�Æ�����[���Æ���Œ�����Œ���������}�u�]���]�o�� : « �K�µ�]�U�����[���•�š�����µ�Œ���u���]�•�U���i�[���]�u����
���]���v�� �o���� ���}�u�]���]�o���� �‰���Œ������ �‹�µ�[�}�v�� �š�Œ���À���]lle un peu plus librement. Enfin, on travaille de la façon dont on 
veut travailler,  on travaille toute seule, on travaille avec sa façon de travailler » (Mme Achard), 
« �d�Œ���À���]�o�o���Œ���������}�u�]���]�o�������[���•�š���‰�o�µ�•�����µ�Œ���‹�µ�[���v���]�v�•�š�]�š�µ�š�]�}�v���]�o���(���µ�š���!�š�Œ�������µ�š�}�v�}�u���Y�� ���[���•�š���]ntéressant dans le 
�š�Œ���À���]�o�������� �v���� �‰���•�� ���À�}�]�Œ�����������Z���(�� �•�µ�Œ���o�������}�•�� �‰���Œ�������‹�µ���� ���[���•�š���µ�v���•�]�P�v���� ������ ���}�v�(�]���v���������š�� �}�v���‰���µ�š���À�Œ���]�u���v�š��
�}�Œ�P���v�]�•���Œ���v�}�•���š�}�µ�Œ�v� ���•�����}�u�u�����}�v���À���µ�š�����[���•�š���µ�v���������Œ�š���]�v�����o�]�����Œ�š�  » (Mme Belangier), « moi ce qui me 
�‰�o���]�š�� ���� ���}�u�]���]�o���� ���[���•�š�� �‹�µ�[�}�v�� ���•�š�� ���•�•��z autonome tout ça assez et quand même on a toujours la 
hiérarchie au cas où » (Mme Uberto). Ces propos font apparaître plusieurs dimensions dans 
�o���•�‹�µ���o�o���•���•�����Œ���š�Œ�}�µ�À���v�š���‰���Œ�(�}�]�•���o���•�������µ�Æ���v�]�À�����µ�Æ�����[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�•�U�����]�����v�š�����š���•�}�]�P�v���v�š�X�� 
 
Une autonomie revendiquée à travers  un refus  des cadres institutionnels connus.  
La majorité des aides-soignantes ont, dans leur parcours antérieur, exercé en structures hospitalières 
ou en EHPAD où elles disent avoir connu des soins routiniers, peu respectueux des personnes 
soignées. Elles ne se sentaient ni satisfaites ni reconnues dans leur travail. A domicile, il devient 
possible de gérer son temps librement, de ne pas être interrompue par des tâches périphériques ou 
plus urgentes, ���[inscrire la relation dans la durée : ces éléments sont pour les aides-soignantes des 
éléments de qualité : « ���[���•�š���µ�v�����‹�µ���o�]�š� ���������š�Œ���À���]�o�U�����}�v���•�����•���v�š�����]���v���u�!�u�����•�]���o�����š�Œ���À���]�o�����•�š�����]�(�(�]���]�o���U���o����
�‹�µ���o�]�š� �����µ���š�Œ���À���]�o�����������}�u�]���]�o�����i�����‰���v�•�����‹�µ�������[���•�š���o�����u���]�o�o���µ�Œ���U���]�o���v�[�Ç�������‰���•���������•�}�v�v���š�š�����‹�µ�]���]�v�š���Œ�Œ�}�upt le 
�•�}�]�v�U���}�v�����•�š�����À���������µ�Æ�����µ����� ���µ�š�������o�����(�]�v�U���}�v�����•�š�����À���������µ�Æ�U�����v�����Z�‰�������}�v���Œ���•�•�}�Œ�š���}�v���v�[���•�š���‰���•�����}�v�š���v�š ! à 
domicile on fait attention ! on a bien travaillé » (Mme Nolin). Cette autonomie professionnelle 
�Œ���v�À�}�]�������o�}�Œ�•�������o���µ�Œ�������‰�����]�š� �������‰�}�µ�À�}�]�Œ���•�[� �o�}�]�P�v���Œ��des cadres normatifs représentés par leurs savoirs 
acquis en formation et  dans leur expérience de travail en institution. Le domicile représente en effet 
un espace privé dans lequel le professionnel arrive avec des compétences qui vont demander à être 
for�š���u���v�š�����u� �v���P� ���•�X���&�}�Œ�u� ���•�������v�•���o�����‰���Œ�•�‰�����š�]�À�������[�µ�v�����Æ���Œ���]�������Z�}�•�‰�]�š���o�]���Œ�U���o���•�����]�����•���tsoignantes, 
���‰�‰�Œ���v�v���v�š�� ���v�� ���(�(���š�� �����•�� �š�����Z�v�]�‹�µ���•�� ���[�Z�Ç�P�]���v���� ������ �•�}�]�v�•�� �‰�Œ�}�š�}���}�oarisées. A domicile, elles doivent 
�•�[�������‰�š���Œ�� ���� �����•�� ���}�v���]�š�]�}�v�•�� ���[���Æ���Œ���]������ � �o�}�]�P�v� ���•�� �����•�� �v�}�Œ�u���•�� �•���v�]taires : « ������ �u�[���•�š�� ���Œ�Œ�]�À� ���� ������ �(���]�Œ����
�(���]�Œ���� �‰�]�‰�]�� �����v�•�� �µ�v���� ���}�]�š���� ������ ���}�v�•���Œ�À���� �‰���Œ������ �‹�µ���� �i���� �v�[���À���]�•�� �‰���•�� ���µ�š�Œ���� ���Z�}�•���U�� �o�[���•���‰�•�]���� ���� ���}�u�]���]�o���� �}�v��
�o�[�}�µ���o�]�����}�v���v�����‰���µ�š���‰���•���(���]�Œ�������µ�š�Œ���u���v�š » (Mme Videlier), « Parfois des choses nous heurtent nous on 
est des soignants ���o�}�Œ�•���}�v�����•�š�������v�•���o�[�Z�Ç�P�]���v�������š���(�}�Œ��� �u���v�š���������}�u�]���]�o�����]�o���Ç�������u�}�]�v�•�����[�Z�Ç�P�]���v�� » (Mme 
Belangier). �����•�� �������‰�š���š�]�}�v�•�� �•�[�]�v�•���Œ�]�À���v�š�� �����v�•�� �µ�v�� �������Œ���� ���[���Æ���Œ���]������ �}�¶�� �o�[�]�v�š���Œ�À���v���v�š���� �•���� �š�Œ�}�µ�À���� �•���µ�o����
�����v�•�� �o���� �•�‰�Z���Œ���� �‰�Œ�]�À� ���� ������ �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���U�� ���š�� �o�[���Æ���Œ���]������ ���[�µ�v���� ���µ�š�}�v�}�u�]���� �‰�Œ�}�(���•sionnelle à distance des 
cadres normatifs qui régissent leur fonction devient alors une nécessité. 
 
Le même constat se retrouve dans les propos des aides à domicile qui ont une vision majoritairement 
�v� �P���š�]�À���� ���µ�� �š�Œ���À���]�o�� ���v�� �]�v�•�š�]�š�µ�š�]�}�v�X�� �>���� �‰���Œ�š�� ���[�Z�µ�u���v�]�š� �� ���}�v�š�� �v�}�µ�•�� ���À�}�v�•�� �•�}�µ�o�]�P�v� �� �‹�µ�[���o�o���� ���•�š��
volontairement mobilisée, bien que toujours « sous contrôle », par les professionnelles dans le but 
���[�}�(�(�Œ�]�Œ���µ�v�����‹�µ���o�]�š� ���������•���Œ�À�]�������‹�µ�]�����v�š�Œ�������v�����}�v�i�}�v���š�]�}�v�����À�������o�����‰�Œ�]�•�������v�����}�u�‰�š�����������o�����‹�µ���o�]�š� ���������À�]����������
la personne est gommée par la spécificité du travail en institution. Du point de vue des aides à 
���}�u�]���]�o���U�� ������ �����Œ�v�]���Œ�� ���•�š�� ���•�•�]�u�]�o� �� ���� �o�[�]�u���P���� ���µ�� �š�Œ���À���]�o�� ���v�� �µ�•�]�v���U�� �o���� �(�}�v���š�]�}�v�v���u���v�š�� �����•�� �•�š�Œ�µ���š�µ�Œ���•��
���[�Z� �����Œ�P���u���v�š�� �o���•�� �}���o�]�P�����v�š�� ���� �h travailler à la chaîne ». Le respect de la personne, une prise en 



 54 

���Z���Œ�P���� �P�o�}�����o���� ���š���o�����‰�Œ�]�•���� ���v�����}�u�‰�š���������� �o�[���v�À�]�Œ�}�v�v���u���v�š�������� �o�����‰���Œ�•�}�v�v���U�������� �•���•�� �•�}�µ�Z���]�š�•�����š�������� �•�}�v��
histoire de vie sont impossibles : « moi je ronchonnais au niveau de comment ça se passait quoi, 
�(���o�o���]�š���š�}�µ�i�}�µ�Œ�•���(���]�Œ�����À�]�š���U�����š���u�}�]���i�[��ime pas travailler comme ça. Tandis que là, dans ce métier là, vous 
�!�š���•�� ���Z���Ì�� �o���•�� �P���v�•�U�� �À�}�µ�•�� ���À���Ì�� �µ�v���� �Œ���o���š�]�}�v�� �‰���Œ�š�]���µ�o�]���Œ���U�� �o���•�� �P���v�•�� �À�}�µ�•�� ���]�u���v�š�� ���]���v�U�� �]�o�•�� �•���À���v�š�� �‹�µ�[�}�v��
�À�]���v�š�Y���‹�µ���v�����}�v���š�Œ���À���]�o�o�����µ�v�����Z���µ�Œ�����}�µ�������µ�Æ���Z���µ�Œ���•�����Z���Ì�����µ�Æ�U���]�o�•���•���À���v�š���‹�µ�[�}�v���o���µ�Œ�����}�v�•acre vraiment 
���µ���š���u�‰�•�U���}�v���•�[���u�µ�•�����‰���•���‹�µ�}�]�X�����[���•�š���‰���•���o�����š�Œ���À���]�o�������o�������Z���]�v�������}�u�u�������v���u���]�•�}�v���������Œ���š�Œ���]�š�� » (Mme 
Matthieu, 50 ans). Au-delà de la non prise en compte de la �‰���Œ�•�}�v�v�������]��� ���U�����[���•�š���o�����À�]�•�]�}�v���������������‹�µ����
doit être leur travail qui est bousculée. Le domicile permet aux aides à domicile, comme aux aides 
�•�}�]�P�v���v�š���•�U�� ���� �o�[�]�v�À���Œ�•���� ������ ������ �‹�µ�]�� �•���� �‰���•�•���� ���v�� �u���]�•�}�v�� ������ �Œ���š�Œ���]�š���U�� ������ ��� �À���o�}�‰�‰���Œ�� �µ�v���� ���‰�‰�Œ�}���Z���� �‰�o�µ�•��
�]�v���]�À�]���µ���o�]�•� ���������•���‰���Œ�•�}�v�v���•���������}�u�‰���P�v� ���•�U���o���]�•�•���v�š���µ�v�����‰�o�µ�•���o���Œ�P�����‰�o�������������o�[���Æ���Œ���]�������Œ���o���š�]�}�v�v���o�U�����š 
�‰���Œ�u���š�š���v�š�� ������ �•�[�����•�š�Œ���]�Œ���� �����•�� �������Œ���•�� �v�}�Œ�u���š�]�(�•�� ���š�� �‰�Œ�}�š�}���}�o���]�Œ���•�U�� ���}�v�š�� �]�o�� ���•�š�� �•�}�µ�Z���]�š� �� �‰���Œ�� �o���µ�Œ��
�Z�]� �Œ���Œ���Z�]�����‹�µ�[�]�o�•���•�}�]���v�š���Œ���•�‰�����š� �•�X�� 
 
�h�v�������µ�š�}�v�}�u�]�����o�]� �������µ�Æ�����}�v���]�š�]�}�v�•���������•�}�o�]�š�µ�������������o�[���Æ���Œ���]�������‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�X�� 
�>���� �(���]�š�� ���[�!�š�Œ���� �•���µ�o���� ���µ�� ���}�u�]���]�o���� ���À������ �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���� ���]��� ���U�� �•�[�]�o�� �����u���v������ �h une distance relationnelle » 
comme indiqué dans le point 4.1.2, rend aussi possible une distance ���� �o�[� �P���Œ���� ������la hiérarchie. La 
pression dont parle cette aide à domicile non diplômée (extrait ci-dessous) doit être comprise 
comme u�v���� �‰�Œ���•�•�]�}�v�� �‰�}�µ�Œ�� �o���� �Œ���•�‰�����š�� ���[�µ�v���� �h professionnalité » dont il est attesté que les 
responsables la font entrer dans des critères qui ne laissent pas de place aux arrangements, aux 
négociations et à une autonomie professionnelle. « �>���� �������Œ���� ���µ�� ���}�u�]���]�o���U�� ���[��st vraiment très 
���P�Œ� �����o���U�� ���š�� ���[�!�š�Œ���� �š�}�µ�š���� �•���µ�o���� ���À������ �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���U�� �}�v���v�[a pas la pression de la hiérarchie. On est 
autonome. Le cadre du domicile ça me plait » (Mlle Sauret, 27 ans). Ainsi, être seule au domicile est 
un critère qui entre en ligne de compte dans le choix de travailler dans ce secteur : « on est vraiment 
�•���µ�o���•���(�����������µ�Æ���•�]�š�µ���š�]�}�v�•�U�����š�����[���•�š�������v�}�µ�•���������P� �Œ���Œ » (Mme Gallino). De plus, ces professionnelles ne 
�š�Œ���À���]�o�o���v�š�� �‰���•�� ���v�� � �‹�µ�]�‰���U�� �v�}�š�]�}�v�� �����•�š�Œ���]�š���� �‰�}�µ�Œ�����o�o���•�U�� ���� �o�[�]�v�À���Œ�•���� �����•�� ���]�����•�� �•�}�]�P�v���v�š���•�X�� �>�[���µ�š�}�v�}�u�]�� 
revendiquée à domicile renvoie les aides-soignantes à la responsabilité du soin dans un 
environnement qui peut être éprouvant psychologiquement :  « �]�o���Ç���������µ�•�•�]���o�[� �À�}�o�µ�š�]�}�v���������o�����u���o�����]���U��
�}�v�� ���À���]�š�� �µ�v�� �u�}�v�•�]���µ�Œ�� ���À������ �������µ���}�µ�‰�� ���[���P�Œ���•�•�]�À�]�š� �� �À���Œ�����o���U�� �i�[���v�� �‰�}�µ�À���]�•�� �‰�o�µ�•�� �����•�� �u� ���Z���v�����š� �•�U�� �����•��
�]�v�i�µ�Œ���•���‹�µ�[�]�o�����]�•���]�š�U�����[� �š���]�š���‰���Œ�‰� �š�µ���o�U���‰�µ�]�•���µ�v�����(�}�]�•���‹�µ�����o�����•�}�]�v��� �š���]�š���(�]�v�]�U���‹�µ�[�]�o��� �š���]�š���Z�����]�o�o� �����š���š�}�µ�š�U�����[� �š���]�š��
�µ�v���u���Œ���]�U���]�o�����]�•���]�š���À�}�µ�•�����À���Ì���������o�����‰���š�]���v�����U�����������[� �š���]�š���µ�v���Œ� ���}�v�(�}�Œ�š���‹�µ���v�����u�!�u�����u���]�•���š�}�µ�š���o�����š��mps du 
�•�}�]�v�U�� ���[� �š���]�š�� �]�v�•�µ�o�š� ���U�� �]�v�•�µ�o�š� ���U�� �•���� �(���u�u���� ���]�•���]�š : «  �i�[���]�� �Z�}�v�š�� », alors on lui disait : « �}�v�� ���� �o�[�Z�����]�š�µ������
���[���•�š���o�����u���o�����]�� »�U���u���]�•���‰���Œ�(�}�]�•���o�[�Z�����]�š�µ�����������v���}�v���‰���µ�š���‰�o�µ�•���•�����(���]�Œ�����š�Œ���]�š���Œ�����}�u�u�����µ�v�����u�}�]�v�•���‹�µ�����Œ�]���v�U��
���o�}�Œ�•���‹�µ�[�}�v���(���]�š�����µ���u�]���µ�Æ���‹�µ�[�}�v���‰���µ�š �U���‰���Œ�(�}�]�•�����[���•�š�����]�(�(�]���]�o�� » (Mme Treillard admr 73).  Habituée dans 
�o���•�� �}�Œ�P���v�]�•���š�]�}�v�•�� �]�v�•�š�]�š�µ�š�]�}�v�v���o�o���•�� ���� �µ�v�� �š�Œ���À���]�o�� ���[� �‹�µ�]�‰���� �‹�µ�]�� �‰���Œ�u���š�� ���[� �À���v�š�µ���o�•�� �Œ���o���]�•�� �o�}�Œ�•�‹�µ���� �o���•��
situations sont trop difficiles, les aides-soignantes à domicile recréent une solidarité qui leur permet 
de se sentir en sécurité : « On ne part jamais en laissant une aide soignante dehors, on appelle : tu as 
eu un souci ?» (Mme Belangier), « On est seule oui mais pas complètement on a une équipe très très 
�•�}�µ��� ���� �Y�� �}�v�� ���•�š�� �µ�v���� � �‹�µ�]�‰���� � ���o���š� �� �u���]�•�� �‹�µ�]�� ���•�š�� �š�Œ���•�� �•�}�µ��� ���� �‹�µ�]�� �š�Œ���À���]�o�o���� �����v�•�� �o���� �u�!�u���� �•���v�•�� ���[���•�š��
formidable » (Mme Videlier). 
 
�����š�š�����•�}�o�]�š�µ�������‹�µ�]���i�µ�•�š�]�(�]�����‰���Œ�š�]���o�o���u���v�š���o�����Œ���À���v���]�����š�]�}�v�������Z���µ�š�}�v�}�u�]�������•�š�������‰���v�����v�š���‰�o�µ�•���v�µ���v��� �������µ��
côté des aides soignantes que des aides à domicile. En effet, ces professionnelles du soin bénéficient 
���µ�� �Œ���P���Œ���� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�� ���[�µ�v���� �]�v�(�]�Œ�u�]���Œ���� ���}�}�Œ���}�v�v���š�Œ�]������ ���š�� � �P���o���u���v�š�� ������ �š���u�‰�•�� ���[���v���o�Ç�•���� �����•��
�‰�Œ���š�]�‹�µ���•�����À�������µ�v���‰�•�Ç���Z�}�o�}�P�µ���X�����o�o���•���Œ�����}�v�v���]�•�•���v�š���o�[�]�v�š� �Œ�!�š�������������•���•�µ�‰�‰�}�Œ�š�•���]�v���]�À�]���µ���o�•���}�µ�����}�o�o�����š�]�(�•��
pour le  développement de leurs compétences et en tant que « garde-fous » nécessaires dans 
�o�[���Æ���Œ���]�������������}�u�]���]�o�� : « �}�v�����v���‰���Œ�o�������v�š�Œ�������}�o�o���P�µ���•�U�����}�u�u���v�š���������•�����‰���•�•�����š�}�]�U���‰���Œ�������‹�µ�[�}�v���•�����Œ���u���š�����v��
question q�µ�[���•�š���������‹�µ�����i�[���]���(���]�•�U���‰���•���(���]�š�U���‹�µ�[���•�š���������‹�µ�]���‰�Œ�}�À�}�‹�µ�����������}�v�����v���o�Ç�•e après avec la collègue 
�š�[���•���o�����u�!�u�����‰�Œ�}���o���u���U���µ�v�����š�Œ�}�]�•�]���u�������o�}�Œ�•���}�v�����v���‰���Œ�o�������À�������o�����‰�•�Ç���}�v���(���]�š�����]���v���Œ���u�}�v�š���Œ ». 
  
�>���µ�Œ�� ���µ�š�}�v�}�u�]���� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�o���� �•�[���Æ���Œ������ ���}�v���� �����v�•�� �µ�v�� �������Œ���� �‰�o�µ�•�� �•� ���µ�Œ�]�•� �� �‹�µ���� �����o�µ�]�� �����•�� ���]�����•�� ����
domicile. 
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�h�v�������µ�š�}�v�}�u�]�������µ���•���Œ�À�]���������[�µ�v����ccompagnement individualisé des personnes.  
�>�[���µ�š�}�v�}�u�]�����•�[���Æ�‰�Œ�]�u�������o�}�Œ�•�������v�•���o�����‰�}�•�•�]���]�o�]�š� ���������‰�Œ�]�À�]�o� �P�]���Œ���o���•�����•�‰�����š�•���Œ���o���š�]�}�v�v���o�•���‰�Œ� �P�v���v�š�•�������v�•��
la formation des aides-soignantes mais moins valorisés que les dimensions curatives et techniques à 
�o�[�Z�€�‰�]�š���o :  « ���v�� �Œ���P�o���� �P� �v� �Œ���o���U�� �����v�•�� �o���•�� �•�š���P���•�� ���� �o�[�Z�€�‰�]�š���o�U�� �i���� �v���� �Œ���š�Œ�}�µ�À���]�•�� �‰���•�� �o�[�������}�u�‰���P�v���u���v�š�U����
�i�[���]�� �u�!�u���� ���µ�� �����•�� ���}�µ�š���•�� ���� �µ�v�� �����Œ�š���]�v�� �u�}�u���v�š�� �•�µ�Œ�� �µ�v���� � �‹�µ�]�‰���� ������ �í�ì�U�� �]�o�� �Ç�� ���v�� ���À���]�š�� �‹�µ�[�µ�v�� �‹�µ�]��
�u�[���Æ�‰�o�]�‹�µ���]�š���o�[�]�u�‰�}�Œ�š���v���������µ���Œ���o���š�]�}�v�v���o���•�]�v�}�v���o���•�����µ�š�Œ���•�����[� �š���]�š���š�Œ���•���š�����Z�v�]�‹�µ���U���������u�[�]�v�š� �Œ���•�•���]�š�U���u���]�•��
�‰�}�µ�Œ���u�}�]�����[� �š���]�š���‰���•�������v�•���u�������o�}�P�]�‹�µ�� »�X���>�[���Æ���Œ���]�������������}�u�]���]�o�����o���µ�Œ�����}�v�v�����o�����‰�}�•�•�]���]�o�]�š� ���������Œ���v���}�v�š�Œ���Œ��
la personne âgée dans son environnement, son histoire, ses habitudes et de pouvoir accéder à un 
�u�}�����o�������[�������}�u�‰���P�v���u���v�š��personnalisé « (à domicile) on a 5 ou 6 patients on a vraiment le temps 
de prendre la personne dans sa globalité, en ehpad vous avez douze quinze toilettes à faire vous 
�v�[���À���Ì���u�!�u�����‰���•���o�����š���u�‰�•���������‰���Œ�o���Œ�����À�������o�����‰���Œ�•�}�v�v�������[���•�š�������o�������Z���]�v�� » (Mme Belangier). Etre seule à 
���}�u�]���]�o���� ���}�u�‰�}�Œ�š���� �µ�v���� �‰���Œ�š�� ���[�]�v���}�v�v�µ�� ���š�� ���[�]�v�‹�µ�]� �š�µ������ �o���Œ�P���u���v�š�� ���}�u�‰���v�•� ���� �‰���Œ�� �o���� ���}�v�(�}�Œ�š�� ������
pouvoir être entièrement disponible à la personne et à la situation. Les aides à domicile, par le fait 
���[�!�š�Œ���� �•���µ�o���•�U�� �•���� �•���v�š���v�š�� �Œ���•�‰�}�v�•�����o���•�� ������ �o���� �‰��rsonne et de son environnement, ce qui assure une 
plus grande estime de soi, de sa fonction : « �u�}�]���i�[���]�u�����������µ���}�µ�‰���o�����������Œ�������µ�����}�u�]���]�o���X�����v���(���]�š���i�����u����
�•���v�•���Œ���•�‰�}�v�•�����o���X���^�]���i�����À�]���v�•���o�����‰�}�µ�Œ���(���]�Œ�����o�[���v�š�Œ���š�]���v�U���u�!�u�����•�]�������•���(�}�]�•���i�����(���]�•���‰���•���‹�µ�����o�[���v�š�Œ���š�]���v�U���ie me 
�•���v�•�� �Œ���•�‰�}�v�•�����o���U�� ������ �o�[���‰�‰���Œ�š���u���v�š�U�� �i���� ���}�v�š�Œ�]���µ���� ���� �o���� �P���Œ�����Œ�� ���v�� ���}�v�� � �š���š�X�� ���š�������� �i�[���]�u���� ���]���v�U�� ���[���•�š��
agréable. - �s�}�µ�•���u�[���À���Ì�����]�š���‹�µ�����À�}�µ�•���À�}�µ�•���•���v�š���Ì���Œ���•�‰�}�v�•�����o�����������o�[���v�À�]�Œ�}�v�v���u���v�š���������o�����‰���Œ�•�}�v�v���U��������
son appartement, mais est ce que vous vous sentez aussi responsable de la personne ?  Melle S. : Oui 
oui complètement. De sa sécurité, de sa santé.  -�W���Œ�� ������ �‹�µ���� �À�}�µ�•�� �(���]�š���•�� ���µ�‰�Œ���•�� ���[���o�o���•�U�� �À�}�µ�•�� �À�}�µ�•��
sentez responsable de son hygiène, de sa sécurité, de son état de santé ? Melle S. : Oui totalement. 
Justement �Z�]���Œ���i�����‰���v�•���]�•�����������U���i�����(���]�•���]�•���o�����š�}�]�o���š�š�������Z���Ì���µ�v���u�}�v�•�]���µ�Œ���‹�µ�]�����������•���P�Œ���]�v�•���������������µ�š� �X�����[���•�š��
�µ�v���š�Œ�µ�����‹�µ�]���u�[���•�š���À���v�µ�����}�u�u���������U�����[���•�š���‰���•���o�]� �����µ���u�}�v�•�]���µ�Œ���}�µ�������•�}�v��� �š���š���������•���v�š� �U���u���]�•���i�����u�������]�•���]�•��
�‰���Œ�����Æ���u�‰�o�����‹�µ�����•�[�]�o���Ç�����À���]�š���µ�v�����P�Œ�}�•�•���µ�Œ�U�����}�u�u�����µ�v�������v�����Œ �}�µ���µ�v���l�Ç�•�š���U�����v���(���]�š�����[���•�š���u�}�]���o�����‰�Œ���u�]���Œ����
�‹�µ�]�� �o���� �À�}�]�•�� �����U�� �‰�µ�]�•�‹�µ�[�]�o�� �Ç�� ���� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� ���[���µ�š�Œ���•�� �‹�µ�]�� �‰���µ�š�� �o���� �À�}�]�Œ�U�� ���}�v���� �}�µ�]�� �}�v�� ���•�š�� �Œ���•�‰�}�v�•�����o�� » (Mlle 
�^���µ�Œ���š�•�X�� �>�[���•�‰�������� ���[�]�v�š�]�u�]�š� �� ���Œ� � �U�� ���v�� �����Z�}�Œ�•�� �����•�� �Œ���P�o���•�� �š�Œ���•�� �•�‰� ���]�(�]�‹�µ���•�� ������ ������ �u� �š�]���Œ�U�� ���v�� �(���]�š��
pleinement partie ���š�� ���•�š�� �Œ���À���v���]�‹�µ� �� �‰���Œ���o���•�� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�o���•�� ������ �o�[���]�����U�� �š�}�µ�š�� ���µ�š���v�š�� �����Œ���]�o�� �‰���Œ�u���š�� ������
�•�[���‰�‰�Œ�}���Z���Œ�U�� ������ �o���µ�Œ�� �‰�}�]�v�š�� ������ �À�µ���U�� ���[�µ�v���� ���]������ ������ �‹�µ���o�]�š� �� �‹�µ���� �‰���Œ������ �‹�µ�[�]�o�� �•�]�P�v�]�(�]���� �o�[���Æ���Œ���]������ ���[�µ�v����
���µ�š�}�v�}�u�]�����‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�o���U���•���v�•���o���‹�µ���o�o���U���µ�v�����(�}�]�•�����v���}�Œ���U���o�[���]�����v�š�����‰rofessionnelle ne serait réduite 
�‹�µ�[�����o�����(�]�P�µ�Œ�����������o�[���Æ� ���µ�š���v�š�� : « �^�}�v�š���}�‰�‰�}�•� �•�������µ�Æ�����•�‰�������•�U�������o�µ�]���������o�[�]�v�š�]�u�����������o�����‰���Œ�•�}�v�v�������P� �������š��
�����o�µ�]�� ���µ�� �‰�Œ���š�]���]���v�� �Œ���‰�Œ� �•���v�š���v�š�� �o���� �•�‰�Z���Œ���� �‰�µ���o�]�‹�µ���X�� ������ �����Œ�v�]���Œ�U�� �À�]�•���v�š�� �����v�•�� �o�[�]��� ���o�� ���� �µ�v����
professionnalité absolue, doit refuser et maitriser toute influence, jugée néfaste, de son univers 
�]�v�š�]�u���� �•�µ�Œ�� �•�}�v�� �]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�X�� �K�v�� �À�}�µ���Œ���]�š�� ���}�v�š���•�š���Œ�� �����š�š���� �]��� ���� ���}�u�]�v���v�š���X�� �>�[�������}�u�‰���P�v���u���v�š�� ����
���}�u�]���]�o���� �v�[���•�š�� �‰�}�•�•�]���o���� ���š�� �v�[���š�š���]�v�š�� �‰�o���]�v���u���v�š�� �•���•�� �}���i�����š�]�(�•�� �‹�µ�[���� �o���� ���}�v���]�š�]�}�v�� �‹�µ���� �o���� �‰�Œ�}�(���•�•�]onnel 
soit impliqué et que son intimité soit judicieusement « exploitée » dans son travail. Son espace 
intime devient outil professionnel, pourrait-on dire. Cela ne peut se faire autrement, à moins de 
�Œ� ���µ�]�Œ���� �•�}�v�� �Œ�€�o���� ���� �o�[���Æ� ���µ�š�]�}�v�U�� ���[�µ�v���� �u���v�]���Œ���� �‰�µ�Œ���u���v�š��instrumentale, de tâches ménagères et/ou 
domestiques » (Djaoui, 2007).   
 
Autonomie et satisfaction professionnelle. 
Les aides-soignantes et les aides à domicile ont trouvé semblent-�]�o�•�U�������v�•���o�[���Æ���Œ���]�������•���µ�o�����������}�u�]���]�o���U��
�µ�v���o�]���µ�����[���Æ�‰�Œ���•�•�]�}�v���������o���µ�Œ���u� �š�]���Œ et de leurs valeurs (respect de la personne et de son autonomie) 
qui leur convient pleinement malgré les difficultés ressenties (lourdeur des déplacements, 
���o�}�µ�Œ���]�•�•���u���v�š�� ������ �o���� ��� �‰���v�����v������ �‰�Z�Ç�•�]�‹�µ���� ���š�� �‰�•�Ç���Z�]�‹�µ���� �����•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� ���P� ���•�Y�• : « �i�[���Œ�}�]�•�� �‹�µ���� �o����
boul�}�š�� �‹�µ�[�}�v�� ���U�� �}�v�� �o�[���� �����v�•�� �o�[���u���U�� �}�v�� ���•�š�� �(���]�š���•�� �‰�}�µ�Œ�� ������ �}�µ�� �‰���• » (Mme Achard), « ���� ���}�u�]���]�o���� �i�[���]��
retrouvé le goût du métier je viens avec plaisir » (Mme Videlier). 
 
���µ���µ�v���� ���[���v�š�Œ���� ���o�o���•�� �v�[���v�À�]�•���P���v�š�� ������ �Œ���v�}�µ���Œ�� ���À������ �µ�v���� �‰�Œ���š�]�‹�µ���� �]�v�•�š�]�š�µ�š�]�}�v�v���o�o���X�� ���o�o���•�� �•���� �•���v�šent 
�Œ�����}�v�v�µ���•�� ���}�u�u���� �µ�v�� �u���]�o�o�}�v�� �]�v���}�v�š�}�µ�Œ�v�����o���� ���µ�� �u���]�v�š�]���v�� ���� ���}�u�]���]�o���� �i�µ�•�‹�µ�[���� �� �•���� ��� ���Œ�]�Œ���� �‰���Œ�(�}�]�•��
comme coordinatrice des actions des différents professionnels : « �>���� �u���]�v�š�]���v������ ���}�u�]���]�o���� ���[���•�š���v�}�µ�•��
les ide et le kiné » « On est une équipe pluridisciplinaire  on met tous les acteurs en relation�YIl faut 
�‰�}�µ�À�}�]�Œ���P� �Œ���Œ���•�}�v���š���u�‰�•���P� �Œ���Œ���•�}�v���•�}�]�v�����À�}�]�Œ���µ�v�������}�v�v�����}�Œ�P���v�]�•���š�]�}�v�������v�•���•�}�v���š�Œ���À���]�o�����[���•�š���‰���•�����}�v�v�  
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�����š�}�µ�š���o�����u�}�v���������[���•�š���������µ���}�µ�‰���������Œ���•�‰�}�v�•�����]�o�]�š� �•���}�v�����•�š�����v���Œ���o���š�]�}�v�����À�������o�����u� �������]�v���o���•���]�������o�]��� �Œ���o���•��
les assistantes sociales la famille ; ���[���•�š���v�}�µ�•���o���•���‰�Œ���u�]���Œ�•�������š���µ�Œ�•�����o���•���‰�Œ���u�]���Œ���•���‰���Œ�•�}�v�v���•�����v�����Z�‰������
�}�µ�������o�[�Z�€�‰�]�š���o�����[���•�š���o�[�]�������}�µ���o�������}�}�Œ���}�v���š�Œ�]�������i (Mme Belangier).  
 
Ces éléments leur permettent de se penser comme étant reconnues et appréciées par les personnes 
âgées, leurs collègues et leur encadrement. Les aides-soignantes réussissent au domicile des 
�‰���Œ�•�}�v�v���•�� ���P� ���•�� ���� � �o���À���Œ�� �o���µ�Œ�� �u� �š�]���Œ�� �����v�•�� �o���� �Z�]� �Œ���Œ���Z�]���� �����•�� �u� �š�]���Œ�•�� ���µ�� �•�}�]�v�� ���š�� ���� �•�[�����•�š�Œ���]�Œ���� ������ �o����
�‰�}�•�]�š�]�}�v���•�µ�����o�š���Œ�v�����‹�µ�[���o�o���•�����}�v�v���]�•�•���]���v�š�����v���]�v�•�š�]�š�µ�š�]�}�v�W « �������v�[�����Œ�]���v�������À�}�]�Œ�����À�������o�[�Z�€�‰�]�š���o���}�µ���o�[���Z�‰��������
où �}�v�����•�š���i�µ�•�š�����o�[���]�������•�}�]�P�v���v�š�� » (Mme Belangier).   

 
 4.2. Sens et formes de l�[���µ�š�}�v�}�u�]���������•���À�]���µ�Æ. 
 
4.2.1. �����•���Œ���À���v���]�����š�]�}�v�•�����[���µ�š�}�v�}�u�]�������}�u�u������� �(���v�•�����������o�������}�v�š�]�v�µ�]�š� ���������À�]�������š���������o�[�]�����v�š�]�š� �X�� 
 
Autonomie et ordre du quotidien.  
L���� �u�}�u���v�š�� ������ �o�[évaluation de la dépendance constitue pour la personne âgée un temps lourd 
���[���v�i���µ�Æ�� �]�����v�š�]�š���]�Œ���•�X������ �š�Œ���À���Œ�•�� �o���•�� � ���Z���v�P���•�U�� �(�������� ���� �o�[���Æ�‰���Œ�š�]�•���� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�o���� �‹�µ�]�� ���v�P���P���� �µ�v��
processus de cotation de la dépendance, la personne tente de « défendre » assez souvent une autre 
�À�]�•�]�}�v���������������‹�µ�[���o�o�������•�š�U�����v�����}�v�š�]�v�µ�]�š� ���������������‹�µ�����(�µ�Œ���v�š���•���•�������‰�����]�š� �•�����š���•���•���Z�����]�š�µ�����•�����[���À���v�š�X���/�o���•�[���P�]�š��
pour elle de ne pas être réduite à un statut « disqualifiant �i���������‰���Œ�•�}�v�v�������Ç���v�š�������•�}�]�v���������o�[���]���������[�µ�v��
�š�]���Œ�•���u���]�•�����µ�•�•�]�������š���‰�o�µ�•�����v���}�Œ�������[�}���š���v�]�Œ���o�����Œ�����}�v�v���]�•�•���v���������š���o�����À���o�]�����š�]�}�v�������•�����u���v�]���Œ���•�����[�!�š�Œ�������š��������
�(���]�Œ���U�� �•�µ�Œ�� �o���•�‹�µ���o�o���•�� ���o�o���� ���� ���‰�‰�µ�Ç� �� �š�}�µ�š���� �•�}�v�� ���Æ�]�•�š���v�����X�� �>���� �Œ���À���v���]�����š�]�}�v�� ���[���µ�š�}�v�}�u�]���� �‹�µ�]�� �•�[���Æ�‰�Œ�]�u����
alors peut se comprendre tout autant comme difficulté à reconnaître la situation de dépendance 
dans laquelle elle se trouve �tdéni disent les professionnels- �‹�µ���� ���}�u�u���� �Œ���(�µ�•�� ���[���������‰�š���Œ�� �‹�µ���� ������
recours nécessaire à des tiers professionnels ou familiaux soit synonyme de disqualification de ses 
modes de �‰���v�•���Œ�� ���š�� ���[���P�]�Œ�X�� �>���� �v� �����•�•�]�š� �� ������ �h faire autrement �i�� �����v�•�� �o���� �‹�µ�}�š�]���]���v�U�� ���À������ �o�[���]������ ���[�µ�v��
�š�]���Œ�•�� ���•�š�� �•�µ�•�����‰�š�]���o���� ���[���v�š�Œ���`�v���Œ�� �����•�� �u�}���]�(�]�����š�]�}�v�•�� �]�u�‰�}�Œ�š���v�š���•�� ������ �o�[�}�Œ�P���v�]�•���š�]�}�v�� ���µ�� �‹�µ�}�š�]���]���v : 
horaires de lever, de coucher, organisation du ménage�Y « - Elles venaient faire le ménage et 
�•�[�}�����µ�‰���Œ�� ������ �À�}�š�Œ���� �u���Œ�] ? Mme C. �W�� �K�µ�]�U�� ���o�o���•�� �•�[�}�����µ�‰���]���v�š�� ������ �o���� �u���]�•�}�v�X�� ���[���]�o�o���µ�Œ�•�� �i�[���]�� �‰�o�µ�•�� �Œ�]���v��
retrouvé ! Si, ça y est, mais tout placé à différentes façons, alors le temps de tout retrouver ! » 
(Madame Chabrand, 38) ». 
 
Or cet�š���� �•�š�Œ�µ���š�µ�Œ���š�]�}�v�����µ���‹�µ�}�š�]���]���v���v�[���•�š���‰���•�����o� ���š�}�]�Œ�������Z���Ì�� �o���•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� ���P� ���•�� �u���]�•�����}�Œ�Œ���•�‰�}�v���� ����
une organisation ritualisée qui met en jeu des échelles de sens et de valeur ainsi que des principes 
�(�}�v�����š���µ�Œ�•�� ������ �o�[���Æ�]�•�š���v�����X��Faire sa toilette au lavabo avant de déjeuner par exemple renvoie à des 
�‰�Œ�]�v���]�‰���•�� ���[� ���}�v�}�u�]���� ���š�� ���µ�� �•�}�µ���]�� ������ �Œ� ���µ�]�Œ���� ���µ�� �u���Æ�]�u�µ�u�� �o���� �š���u�‰�•�� ���}�v�•�����Œ� �� ���� �•�}�]-même, centraux 
dans la vie de certains milieux. �>�[�}�Œ���Œ���� �����v�•�� �o���‹�µ���o�� �•�[���(�(�����š�µ���v�š�� �o���•�� �š�����Z���•�� �u� �v���P���Œ���•�� �~�‰�}�µ�•�•�]���Œ����
avant aspirateur ou inverse�u���v�š�•���v�[���•�š���‰���•���•���µ�o���u���v�š���o�����•�]�P�v�������[�µ�v���������Œ�š���]�v�����u���v�]���‹�µ���Œ�]�����u���]�•���µ�v����
manifestation externe de conceptions ordonnées de la propreté. Par ailleurs ces ordonnancements 
du quotidien renvoient généralement aux périodes de socialisation primaires et aux habitudes 
acquises dans le milieu familial d�[�}�Œ�]�P�]�v�� : « Mme G �W���Y�� ���À���v�š�� �i���� �u���� �o���À���]�•�� ���� �ò�� �Z���µ�Œ���•�� ���µ�� �u���š�]�v�U�� ���µ��
��� ���µ�š���‹�µ�[�}�v��� �š���]�š������ �o���� �Œ���š�Œ���]�š���U���i���� �(���]�•���]�•�� �š�}�µ�š���u�}�v���u� �v���P���U���u�}�v���Œ���‰���•�•���P���� �š�}�µ�š�������X�����š���‰�µ�]�•�� ���‰�Œ���•�� �i����
�‰�Œ���v���]�•�� �µ�v�� �����Œ�U�� �i�[���o�o���]�•�� ���v�� �À�]�o�o���� �‰���v�����v�š�� �‹�µ���� �u�}�v�� �uari il restait là, il faisait du jardin tout ça. 
�D���]�v�š���v���v�š�U���]�o���Ç�������‹�µ���o�‹�µ�[�µ�v���‹�µ�]���(���µ�š���‹�µ�]���À�]���v�v�����u�[���]�����Œ�������u�����o���À���Œ���‰���Œ�������‹�µ�����š�}�µ�š�����•���µ�o�����i�����‰���µ�Æ���‰���•�X��
���[���•�š���µ�v�������]�������u� �v���P���Œ���Y�����v�(�]�v�U���]�o�•�����‰�‰���o�o���v�š���������µ�v���Y�����]�������•�}�]�P�v���v�š���X�����o�o�����À�]���v�š�U�����o�o�����u�����o���À���U�����o�o�����u����
�(���]�š�� �u�}�v�� ��� �i���µ�v���Œ�U�� ���o�o���� �u���� ���}�v�v���� �u���•�� �u� ���]�����u���v�š�•�Y�� ���š�� �‰�µ�]�•�Y�� �o���� �o�µ�v���]�� �i�[���v�� ���]�� �µ�v���� �‹�µ�]�� �Œ���•�š���� �š�Œ�}�]�•��
�Z���µ�Œ���•�U�� �o���� �u���Œ���]�� �Ç�[���v�� ���� �µ�v���� ���µ�š�Œ���� �‹�µ�]�� �À�]���v�š�� �µ�v���� �Z���µ�Œ���� �‰�}�µ�Œ�� �u���� �o���À���Œ�� ���š�� ���o�o���� �•�[���v�� �À���� ���� �ô�� �Z���µ�Œ���•�U�� ���� �õ��
�Z���µ�Œ���•���Ç�[���v���À�]���v�š���µ�v�������µ�š�Œ�����i�µ�•�‹�µ�[�����í�í���Z���µ�Œ���•�U���o�����u���Œ���Œ�����]���Ç�[���v�������µ�v�������µ�š�Œ�����‹�µ�]���À�]���v�š���u�����o���À���Œ�����š�����‰�Œ���•��
�Ç�[���� �‰�o�µ�•�� �‰���Œ�•�}�v�v���U�� �o���� �i���µ���]�� ���[���•�š�� �‰���Œ���]�o�� �Ç�[���v�� ���� �µ�v���� �‹�µ�]�� �À�]���v�š�� �u���� �o���À���Œ�� ���š�� ���o�o���� �Œ���•�š���� �����µ�Æ�� �Z���µ�Œ���•�� ���š�� �o����
�À���v���Œ�����]���i�[���]���µ�v�����Z���µ�Œ�������š���o�����•���u�����]�����š�����]�u���v���Z�����Ç�[�����‰���Œ�•�}�v�v���X » (Madame Garcia). 
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Des préceptes de vie en on�š���Œ� �•�µ�o�š� �U���P� �v� �Œ���o���u���v�š���u���]�v�š���v�µ�•���š�}�µ�š�����µ���o�}�v�P���������o�[���Æ�]�•�š���v�����U���o�}�Œ�•�‹�µ�����o���•��
�‰���Œ�•�}�v�v���•���v�[�}�v�š���‰���•�����Z���v�P� ���������u�]�o�]���µ�X�����]�v�•�]���U�]�o���v�[���•�š�����‰���•���Œ���Œ�������[���v�š���v���Œ���������•���‰���Œ�•�}�v�v���•���������‰�o�µ�•���������ô�ì��
ans se référer aux manières de faire de leurs parents et reprendre à leur compte, comme règle 
indiscutable du groupe familial auquel elles se sentent encore appartenir malgré leur grand âge, des 
préceptes de vie, qui ont soutenu leur identité : « Chez nous, le travail a toujours passé avant la 
rigolade » ou encore « on reconnaît la ménagère à son intérieur ». �>���•���‰�Œ�]�v���]�‰���•�����[� ���}�v�}�u�]�����‹�µ�]���}�v�š��
�P�µ�]��� �� �o�[���Æ�]�•�š���v������ ������ �����Œ�š���]�v���•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� �•�[���‰�‰�o�]�‹�µ���v�š�� �����v�•�� �o���� �‹�µ�}�š�]���]���v�U�� ������ �u�!�u���� �‹�µ���� �o���•�� �o�}�P�]�‹�µ���•��
���[�Z�}�v�v���µ�Œ�U���‹�µ�]�����u���v���v�š�U���‰�}�µ�Œ���Œ���•�š���Œ���(�]�����o���•�U�������������‹�µ�[�}�v�����•�š�U�������Œ���v�}�v�����Œ�������•�}�o�o�]���]�š���Œ���µ�v�������]�������}�µ��à en 
réduire la portée.  �>�������Œ���À���v���]�����š�]�}�v�����[���µ�š�}�v�}�u�]�����Œ���‰�}�•�����•�µ�Œ���o�����Œ� ���(�(�]�Œ�u���š�]�}�v���������•�}�v���]�����v�š�]�š� �����š���•�µ�Œ���o����
��� �(���v�•���� ���[�µ�v���� ���}�v�š�]�v�µ�]�š� �� ��e vie, que rien ne doit menacer : « - ���š�� �À�}�µ�•�� �v���� �‰���v�•���Ì�� �‰���•�� �‹�µ���� ���[���•�š�� �µ�v��
���Œ�}�]�š���‹�µ�[�}�v�����]�������o���•���‰���Œ�•�}�v�v���•�����P� ���•���‹�µ���v�����]�o�•���•�}�v�š���u���o�������•�U�����š���‹�µ�[���À�������o�����À�]���]�o�o���•�•���Y���~���o�o�����u�������}�µ�‰���•�X 
Mme C. �W�������v���}�µ�]���u���]�•�������������u�}�u���v�š���o�����‹�µ���v�����}�v���v�}�µ�•�����}�v�v�����‹�µ���o�‹�µ�������Z�}�•���U���‹�µ�[�}�v���v�}�µ�•�����v�À�}�]�����‰���•���o����
facture alors �J���s�}�Ç���Ì�U���}�v���u�������}�v�v�����î�ð�����µ�Œ�}�•�U���i�[���v���‰���Ç�����õ�õ�X���s�}�]�o���X -  Donc vous préférez rester en retrait 
de tout ça ? - Mme C. �W���D�}�]���i�����•�µ�]�•���‰���•���u���v���]���v�š���X���s�}�µ�•���•���À���Ì�U���i�[���]�������•�}�]�v���������u���v�P���Œ�U���i�[���]���µ�v���i���Œ���]�v�U���i����
���!���Z�����u�}�v���i���Œ���]�v�U���i�����À�]�•���•�µ�Œ���u�}�v���i���Œ���]�v�X���d�}�µ�š���������‹�µ�[�}�v�������(���]�š�U���}�v���o�[�����š�Œ���À���]�o�o� �U���}�v���o�[�������µ�������o�����(�}�Œ�������������v�}�•��
poignets. - Vous êtes dans la même idée tout au long de votre vie finalement. Ça ne change pas 
���µ�i�}�µ�Œ���[�Z�µ�]���‰���Œ�������‹�µ�����À�}�µ�•���!�š���•���µ�v�����‰���Œ�•�}�v�v�������P� �� ? Mme C. : Ben non, non. Peut être que si je me 
�š�Œ�}�µ�À���]�•�� �����v�•�� �o�[� �š���š�� ������ �u�}�v�� �u���Œ�]�U�� �o���•�� ���v�(���v�š�•�� �����u���v�����Œ���]���v�š�� �‹�µ���o�‹�µ���� ���Z�}�•���� �i���� �•���]�•�� �‰���•�X�� �D���]�•�� �u�}�]�Y��
�Y�µ�[�}�v �u�[���v�À�}�]���� �����•�� ���]�����•�U�� �u���]�•�� ���� ������ �u�}�u���v�š�� �o���� �‹�µ�[�}�v�� �u�[���v�À�}�]���� �‰���•�� �o���� �(�����š�µ�Œ���X�� �Y�µ�[���•�š�� ������ �‹�µ���� �À�}�µ�•��
feriez vous ? Hein ? Vous allez pas changer quand vous serez vieux non ? �i�~�Y�•�s�}�µ�•�� �•���À���Ì�� �u�}�]�� �i�[���]��
toujours fait toutes mes affaires, toutes les affaires de mes gosses�X���d�Œ�]���}�š���Œ�U�����}�µ���Œ���U�����!���Z���Œ�Y���:�[���]���š�}�µ�š��
fait moi-�u�!�u���X���K�µ�]�U���i�[���]���š�}�µ�i�}�µ�Œ�•���(���]�š���u�}�]-même. On a dépensé le minimum de choses, pour pouvoir 
�‰�Œ�}�(�]�š���Œ����� �i�������[���À�}�]�Œ���v�}�š�Œ�����u���]�•�}�v�����š���‰�µ�]�•���‰�Œ�}�(�]�š���Œ���������o�����À�]���U���•���v�•���Œ�]���v�������u���v�����Œ�������‰���Œ�•�}�v�v���X�����š���‹�µ���v����
on veut on y arriv���X�� �D�}�]�� ������ �‹�µ�]�� �u�[�Z�}�Œ�Œ�]�‰�]�o���� �u���]�v�š���v���v�š�U�� ���[���•�š�� �‹�µ���Y�� �o���� �u�}�]�v���Œ���� ���Z�}�•���Y�� �‰���(�� ���� �o����
�‰�}�µ�����o�o���X�������U���������u�[�Z�}�Œ�Œ�]�‰�]�o�� �J���E�}�v���u�}�]�Y�����•�š-�������‹�µ�����������À�]���v�š���������u�}�v��� ���µ�����š�]�}�v���‹�µ�[�}�v���������µ�U���u���•���‰���Œ���v�š�•��
� �š���]���v�š�� �š�Œ���•�Y�� �]�o�•�� �v�}�µ�•�� �‰�Œ�]�À���]���v�š�� �‰���•�U�� �u���]�•�� �]�o�•�� �P���•�‰�]�o�o���]���v�š�� �‰���•�X�� �>���� �•�}�µ�‰���� �}�µ�� �v�[importe quoi, et ben il 
�(���o�o���]�š���(�]�v�]�Œ���������‹�µ�]�����À���]�š�������v�•���o�[���•�•�]���š�š���X���D���]�v�š���v���v�š�U���}�v���u���v�P���������µ�Æ�����µ�]�o�o� �Œ� ���•�U�����š���Z�}�‰�������o�����‰�}�µ�����o�o���X�����š��
après on entend dire « on y arrive plus, on y arrive plus, la vie est chère �i�X���D�}�]���������u�[�Z�}�Œ�Œ�]�‰�]�o���X���:�����•�µ�]�•��
�•�µ�Œ�����‹�µ�[�}�v���Œ���P���Œ�����Œ���]�š�������v�•���š�}�µ�•���o���•���u� �v���P���•�U���š�}�µ�•���o���•���P���v�•���‹�µ�]���•�����‰�o���]�P�v���v�š�U���(���µ�š���Œ���P���Œ�����Œ���������‹�µ�[�]�o�•��
�i���š�š���v�š�������o�����‰�}�µ�����o�o���X���E�����•���Œ���]�š���������‹�µ�����o�[���o�]�u���v�š���š�]�}�v�X���s�}�µ�•���À���Œ�Œ�]���Ì���o�����•�µ�Œ�‰�Œ�]�•���Y�����o�}�Œ�•���u�}�]���À�}�µ�•���•���À���Ì�U��
je laisse dire, mais je fais moi à ma façon. » (Madame Christin). 
 
Les réagencements introduits par la présence de professionnels à domicile bousculent un ordre 
�u���š� �Œ�]���o�� �‹�µ�]�� ���� � �P���o���u���v�š�� �µ�v���� ���]�u���v�•�]�}�v�� ���[�}�Œ���Œ���� �u�}�Œ���o�X Le mécontentement de cette femme qui 
�•�[���Æ�‰�Œ�]�u���� ���µ�� �u�}�u���v�š�� ������ �o���� �Œ� � �À���o�µ���š�]�}�v�� ���µ�� �‰�o���v�� ���[���]������ ���W���� ���Æ�‰�Œ�]�u���� �o���� �����Œactère inacceptable de 
�����Œ�š���]�v�•���Œ� ���P���v�����u���v�š�•���������o�[�}�Œ���Œ�������µ���‹�µ�}�š�]���]���v�U�����v���������‹�µ�[�]�o�•���À�]���v�v���v�š���Œ���u���š�š�Œ�������v�������µ�•�����µ�v�����À�]�•�]�}�v��
���µ�� �u�}�v������ ���š�� �]�v�� �(�]�v���� �o���� �Œ���‰�Œ� �•���v�š���š�]�}�v�� �‹�µ���� �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���� �•���� �(���]�š�� ���[���o�o��-même : « Je fais tout. Ça 
fonctionne pas comme ça. Elles viennent elles servent à rien. Moi ma vaisselle, le soir je vais pas 
���š�š���v���Œ���� �‹�µ�[���o�o���•�� �À�]���v�v���v�š�� ���� �ô�Z�� ���µ�� �•�}�]�Œ���}�µ�� �o���� �o���v�����u���]�v�� �u���š�]�v�X�� ���o�}�Œ�•�� �i���� �o���� �(���]�•�� �š�}�µ�š���� �•���µ�o���X�� �s�}�µ�•�� �u����
voyez laisser ma vaisselle toute la nuit �M�� �z�[���� �Œ�]���v�� ������ �o�}�P�]�‹�µ���U�� �i���� �À�}�µ�•�� �o���� ���]�š ». (Mme Truche, journal 
���[�}���•���Œ�À���š�]�}�v��� �À���o�µ���š�]�}�v�����W���•�X 
 
�>���•�� ���š�š���v�š���•�� �‹�µ�]�� �•�[���Æ�‰�Œ�]�u���v�š�� �o���� �‰�o�µ�•�� �•�}�µ�À���v�š�� �š� �u�}�]�P�v���v�š�� ���[�µ�v���� ���µ�š�}�v�}�u�]���� ���}�v�•���Œ�À� ���� ���v�� ������ �‹�µ�]��
���}�v�����Œ�v�����o�[�}�Œ���}�v�v���v�����u���v�š�����µ���u�}�v�����U�������v�•���o���‹�µ���o���o���•���‰���Œ�•�}�v�v���•��� �À�}�o�µ���v�š�X�����š�����[���•�š���•�µ�Œ�����������Z���‰�]�š�Œ����
que les revendications sont les plus fortes.  Les aides professionnelles sont attendues comme support 
���µ���u���]�v�š�]���v�����[�µ�v�������Æ�]�•�š���v���������}�v�(�}�Œ�u�������µ�Æ���‰�Œ�]�v���]�‰���•�������v���]���v�•�U�����}�u�u�����‰�Œ�}�o�}�v�P���u���v�š���������•�}�]�X 
 
�>�[���]�������������}�u�]���]�o�������}�u�u�����‰�Œ�}�o�}�v�P���u���v�š���������•�}�]�X�� 
Car, les incapacités qui amènent les personne�•�� ���� �����À�}�]�Œ�� ���������‰�š���Œ�� �o�[���]������ ���[�µ�v�� �š�]���Œ�•�� �v�[���v�š�Œ���`�v���v�š�� �‰���•��
pour autant un « désengagement » vis-à-�À�]�•�����µ���‹�µ�}�š�]���]���v�X�������µ�����}�v�š�Œ���]�Œ���U���o�[�}�Œ�P���v�]�•���š�]�}�v�����µ���‹�µ�}�š�]���]���v��
devient parfois le dernier domaine, sur lequel elles aspirent à exercer un pouvoir et une maîtrise qui 
leur échappent par ailleurs.  Il est alors essentiel que cet univers intime puisse être encore ordonné 
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�•���o�}�v�� �o���µ�Œ�•�� �Z�����]�š�µ�����•�U�� ���š�� ���}�v�(�}�Œ�u� �u���v�š�� ���� �����•�� �‰�Œ�]�v���]�‰���•�� �‹�µ�]�� �}�v�š�� �P�µ�]��� �� �š�}�µ�š���� �o���µ�Œ���À�]���X�� �>�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v��
des aides à domicile est espérée comme un support a�µ�Æ�]�o�]���]�Œ���� �‹�µ�]�� �‰���Œ�u���š�š�Œ���]�š�� �����v�•�� �o�[�]��� ���o�� ������
continuer à exister conformément à ses habitudes et en fonction de ce qui est essentiel pour soi : 
« Mme C. �W���K�µ�]�U���ï���(�}�]�•���î���Z���µ�Œ���•�X�����o�o���U���'�]�•���o���U�����o�o���������u���v�����]�š���‰���•�U�����o�o�����‰�Œ���v���]�š���o�[���•�‰�]�Œ���š���µ�Œ�U���‰���•�•���Œ���o���Y���o����
serpill���Œ���U�� �v���š�š�}�Ç���Œ�U���Œ���v�P���Œ���o���� �À���]�•�•���o�o���� �����v�•�� �o���� �o���À���� �À���]�•�•���o�o���� �‰���Œ������ �‹�µ���� �i�[���]�� �o���� �o���À���� �À���]�•�•���o�o���X�� ���}�v�U�� �i�[���]��
�������µ���}�µ�‰�����[���]���������µ���‰�}�]�v�š���������À�µ�������‰�‰���Œ���]�o�•�X���:�[���]���o�����o���À�����À���]�•�•���o�o���U���i�[���]���o�����u�����Z�]�v���������o���À���Œ��� �À�]�����u�u���v�š�X��
�:�[���]���š�}�µ�š���������‹�µ�[�]�o���u�����(���µ�š���‰�}�µ�Œ���•�}�µ�o���P���Œ�X�����š���‰�µ�]�•����lles viennent pour le ménage, faire les vitres, passer 
�o�[���•�‰�]�Œ���š���µ�Œ�������v�•�� �o���� ���Z���u���Œ���U�� ���[���•�š�� �µ�v���� �u�}�‹�µ���š�š���X �€�Y�•��Mme C. �W�������v�Y�� �^�]�� �i�[���]�� �����•�}�]�v�� ���[���o�o���Œ�����µ�� �i���Œ���]�v��
���Z���Œ���Z���Œ�� �µ�v���� �•���o�������U�� ���o�o���•�� �v�[�}�v�š�� �‰���•�� �o���� ���Œ�}�]�š�� ������ �(���]�Œ���� �����X�� ���[���•�š�� �i�µ�•�š���� �o���� �u� �v���P���X - Si vous leur 
demandez, elles le font pas ? Mme C. : Ben elles le font mais elles ont pas le droit. Elles savent bien 
vous le dire �J�����o�}�Œ�•���o�[���µ�š�Œ�����i�}�µ�Œ�U�����v�(�]�v���š�}�µ�š�������(���]�š�����µ����� ���µ�š���‹�µ�����u�}�v���(�]�o�•��� �š���]�š���o���U���i�����o�µ�]�����]�•�U���v���š�š�}�Ç���Ì���u�}�]��
�o�[���•�����o�]���Œ�� �i�µ�•�‹�µ�[���� ���v�� �Z���µ�š�X�� �h Oh vous savez ç���U�� ���[���•�š�� ���Z���Ì�� �À�}�š�Œ���� �(�]�o�•�Y ». Elles sont pas censées savoir 
�‹�µ�����i�[���]���u�}�v���(�]�o�•�������o�����u���]�•�}�v�U�����š���o���•�����•�����o�]���Œ�•�����[���•�š�����Z���Ì���u�}�]�X���s�}�µ�•���À�}�Ç���Ì�����[���•�š���š�}�µ�š�������•���‰���š�]�š�•���š�Œ�µ���•�X�����}�v��
���‰�Œ���•���i�����o���•���o���]�•�•�����(���]�Œ�����������‹�µ�[���o�o���•���À���µ�o���v�š���(���]�Œ�������š���‰�µ�]�•�����[���•�š���š�}�µ�š�X���:�����À���]�•���‰���•���u��������ttre hein. Moi tant 
que je peux le faire, je le fais. » (Madame Chabrand). 
 
�>���•�� ���š�š���v�š���•�� ���� �o�[� �P���Œ���� �����•�� ���]�����•�� ���� ���}�u�]���]�o���� �}�µ�� �o���•�� �]�v�•���š�]�•�(�����š�]�}�v�•�� �‹�µ�]�� �•�� �Z���Æ�‰�Œ�]�u���v�š�� �‰���Œ���]�•�•���v�š�� ���•�•���Ì��
�(�Œ� �‹�µ���u�u���v�š�� �o�]� ���•�� ���� ������ �����•�}�]�v�� �(�}�v�����u���v�š���o�� ������ �š�Œ�}�µ�À���Œ�U�� �����v�•�� �o�[���]�����v�š�� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�vel, comme un 
prolongement de soi : « - ���}�v�����š�}�µ�š���•�������•���]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�•�U�������•�����]�����•���������o�[���W���U���������o�[�����D�Z�������������µ�v���]�u�‰�����š��
sur votre vie quotidienne, ça vous aide ? Mme G �W�������v���������v�}�µ�•�����]�������‹�µ���v�����u�!�u���U���u���]�•���Ç�[���v�����µ�Œ���]�š���µ�v��
�‰���µ���‰�o�µ�•���������•���Œ���]�š�Y���o���•���Z���µ�Œ���•���•���Œ���]���v�š���u�]eux réparties, ça serait mieux. Et puis le travail, il est bâclé. 
�/�o�����•�š���������o� �X���:�����À�}�µ�•�����]�•�U�����o�o���•�������o���]���v�š�X�X�X���z�[���v�������µ�v�����•�µ�Œ���o���•���‹�µ���š�Œ�����‹�µ�]���(���]�š�����]���v�U�����[���•�š�������o�o�����‹�µ�]���À�]���v�š�������µ�Æ��
�Z���µ�Œ���•���o�����u���Œ���]�X�����o�}�Œ�•�����o�o���U�����o�o�����‰���µ�š���‰���•���š�}�µ�š���(���]�Œ���U���u���]�•���o�����š�Œ���À���]�o���‹�µ�[���o�oe fait elle le fait à fond. Tandis 
�‹�µ�����o���•�����µ�š�Œ���•�U�����o�o���•���À�}�µ�•���‰���•�•���v�š���o�������Z�]�(�(�}�v���v�[�]�u�‰�}�Œ�š�������}�u�u���v�š���•�µ�Œ���o���•���u�µ�Œ�•�U���•�µ�Œ���o���•���u���µ���o���•�X���>�����o�]�š�Y��
elles me font le lit, elles le couvrent et puis elles mettent le dessus du lit, il est jamais bordé. Bon ce 
matin elle ���•�š���Œ���•�š� �����š�Œ�}�]�•���Z���µ�Œ���•�����}�v�������o�o�����u�����o�[�����(���]�š�����}�u�u�����]�o���(���µ�š�U���u���]�•�����µ�š�Œ���u���v�š�U�����o�o���•���u�}�v�š���v�š���o����
���}�µ�À���Œ�š�µ�Œ���U�����o�o���•���u�}�v�š���v�š���o���������•�•�µ�•���������o�]�š�����š���À�}�]�o���U�����[���•�š���(���]�š�X » (Madame Garcia). 
 
�>�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�� ������ �o�[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���� �v�[���•�š�� �‰���•�� �‰���v�•� ���� ���}�u�u���� �����À���v�š�� �•���� �o�]�u�]�š���Œ aux actes  
traditionnellement reconnus par les évaluateurs comme incontournables de la vie quotidienne. La 
��� �(�]�v�]�š�]�}�v�� �����•�� ���}�u���]�v���•�� ���[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�� ������ �o�[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���� ���•�š�� �µ�v�� ���v�i���µ�� �(�}�Œ�š�� ������ �o�[���µ�š�}�v�}�u�]���� �����•��
personnes qui revendiquent de pouvoir poursuivre leur existence en fonction de priorités qui sont les 
leurs, même si elles ne correspondent pas aux règles de �o�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�o�� : « Mme C. : 
�E�}�v�X�� �/�o�� �(���µ���Œ���]�š�� �‹�µ���o�‹�µ�[�µ�v�� ������ �‰�o�µ�•�X�� �:�[���]�u���Œ���]�•�� ���]���v�� ���À�}�]�Œ�� �‹�µ���o�‹�µ�[�µ�v�� �‹�µ�]�� �À�]���v�v���� �u�[���]�����Œ�� ���� �(���]�Œ���� �u�}�v��
jardin ���µ���‰�Œ�]�v�š���u�‰�•���u���]�•���i�����•���]�•���‰���•���•�]���Ç�[�����‹�µ���o�‹�µ�[�µ�v�X���:�����•���]�•���‰���•���•�]���}�v���‰���µ�š���o�����u���š�š�Œ���������v�•���o�����‰�o���v��������
�o�[�����D�Z�X�� �Y�µ���o�‹�µ�[�µ�v�� �‹�µ�]�� �i���Œ���]�v���X�� �^�]�u�‰�o���u���v�š�U�� �u�!�u���� �‰���•�� �Œ���š�}�µ�Œ�v���Œ�� �o���� �š���Œ�Œ���U�� �‰���Œ������ �‹�µ�[�}�v�� ���� �µ�v�� �u�]�v�]��
tracteur, mon fils me passe le mini tracteur. Des petits trucs où je peux pas me baisser, parce que je 
me mets à genoux » (Madame Christin). 
 
Au-�����o���U�� �o���� �Œ���À���v���]�����š�]�}�v�� ���[���µ�š�}�v�}�u�]���� �����•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� �•�[���Æ�‰�Œ�]�u���� ���v�� �š���Œ�u���•�� ������ �‰�}�µ�À�}�]�Œ�� ���š�� ������
commandement. Avoir une aide à domicile est aussi un moyen de dicter « ses lois » à un autrui en 
position de soumission.  
 
Une revendication de pouvoir sur autrui. 
�W�}�µ�Œ�������Œ�š���]�v���•���‰���Œ�•�}�v�v���•�U���o�[���v�i���µ�����•�•���v�š�]���o�������v�•���o������� �‰���v�����v���������}�v�•�]�•�š���������‰�}�µ�À�}�]�Œ�����}�v�š�]�v�µ���Œ���������]�Œ�]�P���Œ��
sa vie, en fonction de ses priorités. La non soumission aux cadres normatifs exprimés par les 
évaluateurs du dispositif APA, les professionnels de proximité, ou leurs responsables se présente 
comme preuve du maintien des capacités, et comme non résignation à une posture de « dépendant 
soumis » : « �u���]�•���]���]�������v�•���o�����u���]�•�}�v�U�����[���•�š���u�}�]���‹�µ�]�����}�u�u���v�����U���o�[�]�v�(�]�Œ�u�]���Œ�����Z���]�v�����Z�µ�š�Y » (Mr Gardon). 
 
Non seulement les personnes manifestent une forte détermination à ne pas se laisser dicter leur 
���}�v���µ�]�š���� ������ �o�[���Æ�š� �Œ�]���µ�Œ�U�� �u���]�•�� �‰�o�µ�•�� ���v���}�Œ���� ���o�o���•�� ���(�(�]���Z���v�š�� �µ�v���� �À�}�o�}�v�š� �� �(���Œ�}�µ���Z���� ���[���Æ���Œ�����Œ���µ�v�� �‰�}�µ�À�}�]�Œ��
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sur les �]�v�š���Œ�À���v���v�š���•�X���>�������}�u�‰�}�Œ�š���u���v�š�����•�š�����o���]�Œ���u���v�š�����o�}�Œ�•�������o�µ�]�����[���u�‰�o�}�Ç���µ�Œ�U���(�}�µ�Œ�v�]�•�•���µ�Œ���������š�Œ���À���]�o��
et  qui encadrent leur personnel : « ça s'est fait tout doucement, on avait six heures, après c'était un 
peu trop on n'arrivait plus à leur donner du travail, on a demandé à réduire à quatre heures. On est 
arrivé maintenant à une aide à domicile, toujours la même, qui a pris l'habitude de la maison, c'est un 
peu comme une bonne vous voyez. Et cette personne-là maintenant on n'a pas besoin de lui dire quoi 
que ce soit, elle prend des initiatives, elle vient le mercredi. Elle était là hier, elle a dit aujourd'hui je 
change les lits, voilà. » (Mr et Mme David). 
 
�>�[���(�(�]�Œ�u���š�]�}�v�� ���[���µ�š�}�v�}�u�]���� �����•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� ���P� ���•�� �Œ���‰�}�•���� �•�µ�Œ�� �o�[���•�•���Œ�À�]�•�•���u���v�š�� �����•�� �]�v�š���Œ�À���v���v�š���•�� ����
domicile. Tout se passe comme si cette posture de pouvoir et de commandement avait également 
pour fonction de compenser le statut « socialement disqualifié » de « personne dépendante », 
auquel ne se résolvent pas la plupart des personnes. �>�[���µ�š�}�Œ�]�š� �� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�o���� �������o�[� �À���o�µ���š���µ�Œ�� �v����
�•�µ�(�(�]�š���‰���•�������(���]�Œ�����(�o� ���Z�]�Œ�������š�š�����Œ���À���v���]�����š�]�}�v�����[���µ�š�}�v�}�u�]���X�����o�o�����•�[���Æ�‰�Œ�]�u���������š�Œ���À���Œ�•���o������� �(�]�v�]�š�]�}�v�����µ���‰�o���v��
���[���]�������u���]�•�����µ�•�•�]�������š�Œ���À���Œ�•���o�����À�}�o�}�v�š� ���������Œ���•�š���Œ���u���`�š�Œ�������µ���i���µ�������v « testant �i���o�[���]�������������}�u�]���]�o�� :  

« 2 heures par semaine, ça vous suffirait ? ».  
« �K�µ�]�U�������µ�Æ���Z���µ�Œ���•���‰�µ�]�•�‹�µ�����i�µ�•�‹�µ�����o�����i�[� �š���]�•�������ì�����}�v�����}�v���‰���µ�š�����}�u�u���v�����Œ�������î�Z�X���W�}�µ�Œ�����µ�•�•�]���•�}�v�����Œ��
�o�����‰���Œ�•�}�v�v�����‹�µ�]���À�]���v�š�X���:�����•�µ�]�•���‰���•�����]�(�(�]���]�o���U���u���]�•���i�[���]�u���Œ���]�•���µ�v���‰���µ���À�}�]�Œ�����}�u�u���v�š���������•�����‰���•�•�������À�������o����
�‰���Œ�•�}�v�v�����‹�µ�]���À�]���v���Œ���]�š���u�[���]�����Œ�X�����}�u�u�����µ�v�����•�}�Œ�š�����������‰� �Œ�]�}���������[���•�•���]�U�����µ�š���v�š���‰�}�µ�Œ la personne que 
pour moi �i�~�Y�• 
« Vous préférez, me semble-t-il, fonctionner avec les CESU ? ».  
« �K�µ�]�U�� �‰���Œ������ �‹�µ���� ���[���•�š�� �(���]�Œ���� ���[�µ�v���� �‰�]���Œ�Œ���� �����µ�Æ�� ���}�µ�‰�•�X�� �:���� �‰���µ�Æ�� �Œ� �u�µ�v� �Œ���Œ�� �����•�� �‰�Œ�}���Z���• : eux ils 
�u�[���‰�‰�}�Œ�š���v�š�� �o�[���]������ �‹�µ���� �i�[���]�� ����soin, et moi en retour je leur permets de se constituer un petit 
pécule » (Mme Rochas, observation ���v���•�]�š�µ���š�]�}�v�����[� �À���o�µ���š�]�}�v�����W���U���ï�ô�•�X 

 
La préférence des personnes pour le CESU, souvent exprimée, repose sur cette aspiration à 
demeurer en situation de gesti�}�v�� ���µ�š�}�v�}�u���� ������ �o���� �Œ���o���š�]�}�v�� ���À������ �o�[�]�v�š���Œ�À���v���v�š���� ���š�� � �P���o���u���v�š�� ������
���}�u�u���v�����u���v�š���‰�}�µ�Œ���������‹�µ�]�����•�š���������o�[�}�Œ�P���v�]�•���š�]�}�v���������•�}�v���š�Œ���À���]�o�X���W�o�µ�•�����v���}�Œ���U���o�����Œ���o���š�]�}�v�����[���u�‰�o�}�Ç���µ�Œ��
���]�Œ�����š�� �‰���Œ�u���š�� ���� �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���� ������ �Œ���•�š���Œ�� �����š�]�À���� ���š�� ���µ�š�}�v�}�u���� ���µ�� �•���]�v�� ���[�µ�v�� �•�Ç�•�š���u���� ���[� ���Z���v�P���•�U�� �����vs 
�o���‹�µ���o�� ���o�o���� �v�[���•�š�� �‰�o�µ�•�� �•���µ�o���u���v�š�� ���v�� �•�]�š�µ���š�]�}�v�� ������ �����u���v�����µ�Œ�� �u���]�•�� �‰���µ�š�� ���µ�•�•�]�� ���v���}�•�•���Œ�� �µ�v�� �Œ�€�o���� ������
�‰�}�µ�Œ�À�}�Ç���µ�Œ�U�����v���o�[�}�����µ�Œ�Œ���v�������]���]���������•�}�µ�š�]���v���(�]�v���v���]���Œ�X�� 
 
���� �o�[���Æ�š�Œ�!�u���U�� �]�o�� �‰���µ�š�� �•�[���P�]�Œ�� ���[���Æ���Œ�����Œ�� �µ�v�� �‰�}�µ�À�}�]�Œ�� �•�µ�Œ�� ���µ�š�Œ�µ�]�� ���� �š�Œ���À���Œ�•��la surveillance de son travail : 
« Mme S �W���s�}�]�o���U���u�}�]���i�[���]�u�������]���v���(���]�Œ�����‹�µ���o�‹�µ�������Z�}�•�������]���v �J���:�����o�[���]���•�µ�]�À�]�������š���i�����o�µ�]�����]�����]�š���h Tu nettoies la 
�š�����o�����]���]�����š�������o�[�]�v�š� �Œ�]���µ�Œ���i���u���]�• »(. ..)�>�[���µ�š�Œ�����i�}�µ�Œ���i�[���]�����]�š���h Je vais te dire quelque chose (à la femme de 
ménage du jeudi), tu sais maintenant je suis contente de toi. Tu fais le ménage bien comme il faut. 
« ���[���•�š���À�Œ���] ? ». �:�[���]�����]�š���h Oui �i�X���W���Œ�������‹�µ�����o���•�����v�(���v�š�•���‹�µ���v�����]�o�•���À�}�v�š�������o�[� ���}�o���U���‹�µ�[���•�š-�������‹�µ�[���o�o�������]�š���o����
maîtresse : « si vous faîtes bien le devoir, proprement, je vous donne un bonbon ». « Et moi vous me 
donnez un bonbon ». « �E�}�v���i�����v�����š�������}�v�v�����‰���•���µ�v�����}�v���}�v�U���i�����š�����(���]�•���µ�v�����}�u�‰�o�]�u���v�š�X�����o�}�Œ�•���o�[���v�(���v�š���‹�µ�]��
est un peu intelligent, plus que toi hein, il tient le cahier proprement et la maitresse elle lui dit « ���[���•�š��
très bien, voilà le bonbon »�X�����š���š�}�]�����[���•�š���‰���Œ���]�o : maintenant je suis contente de toi, je te fais plein de 
compliment. Ca te fait plaisir ? Bah alors tu vois ! » (Madame Sidonie). 

 
�K�v�����•�•�]�•�š�������o�}�Œ�•�������µ�v���‰�Œ�}�����•�•�µ�•�����[�]�v�(���v�š�]�o�]�•���š�]�}�v���������o�[�]�v�š���Œ�À���v���v�š�������µ����� �š�Œ�]�u���v�š���������o���‹�µ���o�o�����•�[���Æ���Œ������le 
�u���]�v�š�]���v�����[�µ�v���•�š���š�µ�š���À���o�}�Œ�]�•� ���������o�����‰���Œ�•�}�v�v������� �‰���v�����v�š���X�� 
 
�>�[���Æ���Œ���]������ ������ �o�[���µ�š�}�v�}�u�]�� des personnes dépendantes est inscrit le plus souvent dans une 
�Œ���À���v���]�����š�]�}�v���(�}�Œ�š�����������‰�Œ� �•���Œ�À���š�]�}�v�����[�µ�v���u�}�v�������]�v�š�]�u���U���‹�µ�]���Œ� �•�µ�o�š�������[�µ�v�������}�v�•�š�Œ�µ���š�]�}�v���š�Œ���•�����v���]���v�v���U��
et qui constitue un rempart contre les désorganisations introduites par les pertes de capacités et les 
�����µ�]�o�•�X���/�o���•�[�������}�u�‰���P�v�������µ�•�•�]�����[�µ�v�����v�i���µ�����������}�v�•���Œ�À���š�]�}�v���������•�}�]�U���������•�}�v���]�u���P���U���������•�}�v���•�š���š�µ�š�����š���������•�}�v��
identité. Ces deux dimensions amènent alors les personnes âgées à résister de toutes les manières à 
������ �‹�µ�[���o�o���•�� �‰���Œ���}�]�À���v�š�� ���}�u�u���� ���š�š���]�v�š���•�� ������ �o���µ�Œ�� ���}�Œ�‰�}�Œ� �]�š� �U�� ������ �o���µ�Œ�� �]�v�š�]�u�]�š� �� ���š�� ������ �o���µ�Œ�� �]�����v�š�]�š� �X�� ���š��
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���[���•�š�� �‰���Œ�(�}�]�•�� ���µ�� ��� �š�Œ�]�u���v�š�� ���µ�� �Œ���•�‰�����š�� �����•�� �‰�}�•�š�µ�Œ���•�� ���š�� �����•�� �]�����v�š�]�š� �•�� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�o���•�� �‹�µ���� �•����
développent, en ce sens, des jeux de pouvoirs et ces rapports de force avec les intervenantes. 
 
4.2.2. Comment être aidé à domicile et se diriger soi-même ? La prestation, entre évidence et rejet 
de la part des bénéficiaires �W���µ�v�����‹�µ���•�š�]�}�v�����[���µ�š�}�v�}�u�]�� ?   
 
�>���� �‹�µ���•�š�]�}�v�� ������ �o�[���µ�š�}�v�}�u�]���� �����•�� �����š���µ�Œ�•�� ���µ�� �•���]�v�� ���[�µ�v�� ���]�•�‰�}�•�]�š�]�(�� ���}�u�u���� �o�[���W���U�� �‹�µ�]�� ���•�š�� �•�š�Œ�µ���š�µ�Œ� �� �‰���Œ��
différentes normes et formes de régulation de contrôle -cf. ci-dessus les attendus de différents 
�Œ���•�‰�}�v�•�����o���•�� �Z�]� �Œ���Œ���Z�]�‹�µ���•�� ���� �o�[� �P���Œ���� �����•�� ���P���v�š�•�� ������ �����•���� �~���}�u�‰� �š���v�����•�•�� ���š�� �����•�� ��énéficiaires 
(besoins)- �v���� �•���� �‰�}�•���� �‰���•�� �•���µ�o���u���v�š�� �‰�}�µ�Œ�� �o���•�� ���P���v�š�•�� ���[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�� �‹�µ���� �•�}�v�š�� �o���•�� ���]�����•�� ���� ���}�u�]���]�o���X��
�����Œ�š���•�U�����}�u�u�����v�}�µ�•���o�[���À�}�v�•���À�µ�����]-dessus, ces dernières, prises entre le cadrage hiérarchique de leur 
mission et le caractère paradoxal de leur métier au quotidien, doivent, pour produire en situation des 
�(�}�Œ�u���•�� ���[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�� ���������‰�š�����o���•�� �~�‰�}�µ�Œ�� ���o�o���•�U�� �u���]�•�� ���µ�•�•�]�� �š���v�����v���]���o�o���u���v�š�U�� �‰�}�µ�Œ�� �o���•�� ��� �v� �(�]���]���]�Œ���•�•�U��
�(���]�Œ���� �‰�Œ���µ�À���� ���[���µ�š�}�v�}�u�]���� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�o�� : elles cherchent à co-construire, en permanence et sans 
�P���Œ���v�š�]���� ������ �Œ� �µ�•�•�]�š���U���µ�v���� ���}�v�v���� ���]�•�š���v������ ���À������ ���Z���‹�µ���� ��� �v� �(�]���]���]�Œ���X���D���]�•�������š�����v�i���µ�����[���µ�š�}�v�}�u�]���� ���•�š��
aussi celui des bénéficiaires eux-mêmes. 
 
�Y�µ�[���v�š���v��-on nous par là �M�����v�����(�(���š�U�������š�š�����‹�µ���•�š�]�}�v���������o�[���µ�š�}�v�}�u�]���������•���‰���Œ�•�}�v�v���•�����P� ���•���(���]�š���o�[�}���i���š��
de nombreux di�•���}�µ�Œ�•���~�‰�}�o�]�š�]�‹�µ���•�����š���]�v�•�š�]�š�µ�š�]�}�v�v���o�•�•�����š�����[�µ�v�����o�]�š�š� �Œ���š�µ�Œ�����]�u�‰�}�Œ�š���v�š�������v���P� �Œ�}�v�š�}�o�}�P�]���U��
�•���v�•���‹�µ�����������š���Œ�u�������[���µ�š�}�v�}�u�]�����•�}�]�š���š�}�µ�i�}�µ�Œ�•���š�Œ���•�����]���v����� �(�]�v�]�X���W�}�µ�Œ���v�}�š�Œ�����‰���Œ�š�U���}�v���•�[�]�v�š� �Œ���•�•���Œ�����]���]�������o����
�‹�µ���•�š�]�}�v�� ������ �o�[���µ�š�}�v�}�u�]���� �����•�� ��� �v� �(�]���]���]�Œ���•�U�� ���� �‰���Œ�š�]�Œ�����[�µ�v���� ���‰�‰�Œ�}che compréhensive, i.e. en étudiant 
�������‹�µ�����•�]�P�v�]�(�]�����‰�}�µ�Œ�����µ�Æ���~���š���������‹�µ���������o�����]�u�‰�o�]�‹�µ�����‰�Œ���š�]�‹�µ���u���v�š�U�����v���š���Œ�u�������[���v�P���P���u���v�š�����v���•�]�š�µ���š�]�}�v�•��
« être autonome �i�������v�•���o�������}�v�š���Æ�š�������]���v���‰�Œ� ���]�•�����[�µ�v�����]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v���������}�u�]���]�o���X 
 
���š���š�}�µ�š�����[�����}�Œ�����‹�µ�����À�}�µ�o�}�v�•-nous signifie�Œ���o�}�Œ�•�‹�µ�����v�}�µ�•�����]�•�}�v�•���‹�µ�����o�[���µ�š�}�v�}�u�]�������•�š���µ�v�����v�i���µ���‰�}�µ�Œ���o���•��
�‰���Œ�•�}�v�v���•�����P� ���•����� �v� �(�]���]���]�Œ���•���������o�[���W�� ? En suivant V. Descombes, nous dirons que chacune de ces 
�‰���Œ�•�}�v�v���•�U�� �����v�•�� �o���� �u�}�u���v�š�� �u�!�u���� ������ �o�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v��- qui suppose une co-�‰�Œ� �•���v������ ���À������ �o�[���]������ ����
domicile - prétend à « se diriger soi-même �i�� �~�����•���}�u�����•�U�� �î�ì�ì�ñ�U�� �‰�X�� �ð�ð�í�•�U�� ���[���•�š�� ���� ���]�Œ���� ���� �•�µ�]�À�Œ����
librement, sans y être contraint, des règles - ���µ���•���v�•���������u�}�����o���•�����[�����š�]�}�v�U���������o�]�P�v���•�����������}�v���µ�]�š�����t qui 
�‰���µ�À���v�š���!�š�Œ�����‰�Œ�}�‰�Œ���•�������o�[�]�v���]�À�]���µ�U���u���]�•���‹�µ�]���Œ���v�À�}�]���v�š���š�}�µ�i�}�µ�Œ�•���� un contexte social, à des formes de 
vie qui pré���Æ�]�•�š���v�š�������o�[�]�v���]�À�]���µ�X���K�v���‰���µ�š�����}�v�v���Œ���‹�µ���o�‹�µ���•���]�o�o�µ�•�š�Œ���š�]�}�v�•���š�}�µ�š���•���•�]�u�‰�o���•�������������•���Œ���P�o���•���‹�µ�]��
�•�}�v�š�����}�v�•�š�]�š�µ�š�]�À���•���������o�[���µ�š�}�v�}�u�]���������•���‰���Œ�•�}�v�v���• ; certaines règles orientent ainsi les comportements 
individuels de la personne : « �u���v�P���Œ�� ������ �‹�µ�[�}�v�� ���]�u�� », « se laver environ 1 fois par semaine �i�Y ; 
���[���µ�š�Œ���•�� �Œ���P�o���•�U�� �‹�µ���� �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���� ���P� ���� ���v�š���v���� �•�µ�]�À�Œ���U�� �}�v�š�� �‰�}�µ�Œ�� �}���i���š�� �•���•�� �]�v�š���Œ�����š�]�}�v�•�� ���À������ �o�[���]������ ����
domicile : « avoir son mot à dire sur la façon de faire le ménage », « discuter à bâtons rompus avec 
�o�[���]�������������}�u�]���]�o�� » ou au contraire « ne pas être obligée de faire la conversation �i�Y 
 
������ ������ �‰�}�]�v�š�������� �À�µ���U���o�[���µ�š�}�v�}�u�]���� ���•�š���µ�v�����v�i���µ���‰�}�µ�Œ���o���•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� ���P� ���•�� �‹�µ�]���(�}�v�š���o�[���Æ�‰� �Œ�]���v������ ���[�µ�v����
intervention à domicile, car, comme nous l�[���À�}�v�•���À�µ�U���o�����‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o���]�v�š���Œ�À�]���v�š�U���}�Œ�]���v�š�����•���•�������š�]�}�v�•��
et cherche à définir sa relation avec la personne âgée, lui aussi à partir de règles de conduite, qui 
�•�[���À���Œ���v�š���‰�o�µ�•���}�µ���u�}�]�v�•�����}�v�P�Œ�µ���v�š���•�����À�����������o�o���•���‹�µ�����À���µ�š���•�������}�v�v���Œ���o�����‰���Œ�•�}�v�v�������P� �� �W���‹�µ�[�]�o���•�[agisse 
�����•�� �v�}�Œ�u���•�� ������ ���}�u�‰�}�Œ�š���u���v�š�� ���µ�Æ�‹�µ���o�o���•�� �o�[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���� ���v�š���v���� ���}�v�(�}�Œ�u���Œ�� �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���� ���P� ���� �}�µ��
des tentatives de rapprochement, de réduction de la distance avec le bénéficiaire de la part de la 
professionnelle, à chaque fois il peut y avoir un écart avec les perspectives de la personne âgée qui 
���š�š���v�����������o�[���]�������‹�µ�[���o�o�����o�µ�]���Œ�����}�v�v���]�•�•�����h �µ�v�����}�u���]�v�����‰�Œ�]�À� �U���µ�v�����•�‰�Z���Œ�������[���µ�š�}�v�}�u�]�������v���������•���v�•���‹�µ����
���[���•�š�������€���o�o���•���•�]���€���o�o���•���o�����À���µ�š�����š���•�]���€���o�o���•���o�����‰���µ�š�U���������(�]�Æ���Œ���o���•���‰�Œ�]�v���]�‰���•�����š���o���•���Œ���P�o���•���������•�������}�v���µ�]�š���������v�•��
ce domaine qui lui est réservé » (Descombes, 2003, p.25).  
 
�K�v���‰���µ�š���•���]�•�]�Œ���o�����‰�Œ� �P�v���v�����������������š�����v�i���µ�����[���µ�š�}�v�}�u�]�����•�µ�Œ���o���•���š���v�•�]�}�v�•���‹�µ�]���š�Œ���À���Œ�•���v�š���o�������]�•�‰�}�•�]�š�]�(�����W���U��
���v����� ���Œ�]�À���v�š�U������ �‰���Œ�š�]�Œ�������� �o�[���v�‹�µ�!�š���� ���š�Z�v�}�P�Œ���‰�Z�]�‹�µ�����u���v� ���U�������•�� �‰�}�•�š�µ�Œ���•�U�������•���u�}�����•�� ���[���v�P���P���u��nt 
typiques chez les personnes âgées observées, qui sont autant de manifestations de cette prétention 
�����o�[���µ�š�}�v�}�u�]�����������o�����‰���Œ�š�������•�������Œ�v�]���Œ���•�X�����]�v�•�]�U�����}�u�u���v�š�U�����µ���Œ���P���Œ�����������o���µ�Œ�����Æ�]�P���v�������h à se diriger elle-
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même », les bénéficiaires font-�]�o�•���o�[���Æ�‰� �Œ�]���v������ ������la présence et des pratiques des aides à domicile, 
décrites ci-dessus, qui visent à la fois à se rapprocher et conserver une distance à leur égard ? 
Autrement dit, quel(s) sens les personnes âgées concernées donnent-elles à ces pratiques et 
tactiques professionnelles et comment y réagissent-���o�o���•�� �‰�Œ���š�]�‹�µ���u���v�š�� ���v�� �•�]�š�µ���š�]�}�v�� ���[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�U��
���v���(�}�v���š�]�}�v�������•���Œ���P�o���•�����������}�v���µ�]�š�����‹�µ�[���o�o���•�����v�š���v�����v�š���•�µ�]�À�Œ�� ? 
 
La familiarisation. 
�����v�•�� �����Œ�š���]�v���•�� �]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�•�� �}���•���Œ�À� ���•�U�� �o�[���v�P���P���u���v�š�� ������ �o�[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���� ���}�u�u���� �µ�v�� �u�]�Æ�š�� 
« ���[���š�š���v�š�]�}�v�� �‰�}�Œ�š� ���� ���µ�Æ�� ���š�š���v�š���•�� �‰�Œ�}�‰�Œ���•�� ������ �o�[�µ�•���P���Œ�� �~�h se rapprocher ») et de normalisation du 
quotidien du bénéficiaire �~���}�v�•���Œ�À���Œ���µ�v�������]�•�š���v�����•���i���•�������}�v���Œ� �š�]�•�������v���•�]�š�µ���š�]�}�v�����[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�U���•�µ�Œ���o����
�u�}������ ������ �o�[� �À�]�����v������ ���š�� ���µ�� �h cela va de soi » pour le bénéficiaire. On peut interpréter ce type de 
configuration relationnelle comme résultant du fait que les règles (les lignes de conduite) suivies par 
���Z�����µ�v�� �����•�� �]�v�š���Œ�����š���v�š�•�� �š���v�����v�š�� �v�}�v�� �•���µ�o���u���v�š�� ���� �•�[�������}�Œ�����Œ�U�� ���� �•�[���i�µ�•�š���Œ�U�� �u���]�•�� �‰�o�µ�•�� �•�}�v�š��
complémentaires les unes des autres �W�� �o���•�� �Œ���P�o���•�� �‹�µ�]�� �P�µ�]�����v�š�� �o���� ���}�v���µ�]�š���� ������ �o�[�µ�v�� ���v�� �•�]�š�µ���š�]�}�v��
permettent à autrui de se diriger soi-�u�!�u�����•���o�}�v�������•���Œ���P�o���•���‹�µ�[�]�o�������o�]���Œ���u���v�š�����Z�}�]�•�]�X�� 
 
Ainsi, dans un certain nombre de situations observées, non seulement le bénéficiaire laisse faire 
�o�[���]�������������}�u�]���]�o���U���u���]�•���o�������}�}�Œ���]�v���š�]�}�v�����v�š�Œ�����o���•�������µ�Æ���]�v�š���Œ�����š���v�š�•���•�����(���]�š���•�µ�Œ���µ�v���u�}�������•�]���Œ�}�µ�š�]�v�]���Œ���‹�µ�[�]�o��
�v�[���•�š�� �‰���•�� �����•�}�]�v�� ������ �‰���Œ�}�o���• �W�� �o���•�� ���}�Œ�‰�•�� ������ �o�[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���� ���š�� ���µ�� ��� �v� �(�]���]���]�Œ���� �•�}�v�š�� �Z�����]�š�µ� �•�� �v�}�v��
�•���µ�o���u���v�š�� ���� �o���� �‰�Œ� �•���v������ ������ �o�[���µ�š�Œ���� �~�‹�µ�]�� ���]���v�� ���v�š���v���µ�� �v�[���•�š�� �‰���•�� �‰�Œ�}���o� �u���š�]�‹�µ���•�� �u���]�•�� ���µ�•�•�]�� ���� �•���•��
gestes (que chacun peut anticiper sans y réfléchir) : 

« F. intervient, le soir, chez une dame de 90 ans souriante, plaisante, marchant le buste à 
�ð�ñ�£�����À�������������µ���}�µ�‰�����������]�(�(�]���µ�o�š� �•���~�����v�v�������š�����]�������������&�X�•�X���>�[�]�v�š���Œ�Àention me fait penser à un 
« ballet » �W���š�}�µ�š���•���o���•���•� �‹�µ���v�����•���������o�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v��- faire chauffer la nourriture, mettre le 
���}�µ�À���Œ�š�U�� �u���š�š�Œ���� �•�µ�Œ�� �o���� �š�����o���� �i�µ�•�š���� ������ �‹�µ�[�]�o�� �(���µ�š�� �~soupe, pain, fromage, eau, compote), 
changer la dame pour la nuit, installer le nécessaire pour le petit-déjeuner après le dîner, 
���š���Y- �v�����•�µ�‰�‰�}�•���v�š�����µ���µ�v���������u���v���������[�]�v�(�}�Œ�u���š�]�}�v���}�µ���Œ� �‰�}�v�•�����}�µ�����}�Œ�Œ�����š�]�}�v���������o�[�µ�v�����}�µ��
�o�[���µ�š�Œ�� �V�����o�o���•���}�v�š���o�[�Z�����]�š�µ�������������•�������}�}�Œ���}�v�v���Œ�U���������‹�µ�]���o���]�•�•�����o�����‰�o���������‰�}�µ�Œ���µ�v��� ���Z���v�P�����•�µ�Œ��
le mode de la sociabilité :  
Penda�v�š���‹�µ�[���o�o�����(���Œ�u�����o�����À�}�o���š���~���}�u�‰�o���š���u���v�š�����[���•�š���������‹�µ�����‰�Œ� �(���Œ�����o�����À�]���]�o�o���������u���•�U���&�X�����]�š : 
« et voilà on ferme tout doucement la boutique ! ». 
La dame : « ���š���}�µ�]�Y��� �š���Œ�v���o�o�����Z�]�•�š�}�]�Œ���Y ». 
F. : « �µ�v�����i�}�µ�Œ�v� �����������(���]�š���Y ». 
La dame : « ���š���}�µ�]�Y ! » [�Y ] 
la dame à F. ���[�µ�v�����}�µ�‰�����š���•�µ�Œ���µ�v���š�}�v���µ�v���‰���µ���]�v�‹�µ�]���š : « vous êtes au mois pas à la journée 
pour le salaire ? ». 
F. sur un ton rassurant : « oui oui ! » �~���Æ�š�Œ���]�š�����[�µ�v���i�}�µ�Œ�v���o�����[���v�š�Œ���š�]���v�•. 
 

�K�v�� �‰���µ�š�� �v�}�š���Œ�� �‹�µ���� �����š�š���� ���Æ�‰� �Œ�]���v������ �‰���Œ�� �����Œ�š���]�v���•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� ���P� ���•�� ������ �o�[���v�P���P���u���vt professionnel 
des aides à domicile sur le mode de la « présence familière » intègre ou pas une tonalité affective 
forte. Ainsi on peut distinguer : 
- ���•�������•�������•���}�¶���o�����‰�Œ� �•���v�������������o�[���]�������������}�u�]���]�o�����À�����������•�}�]���u���]�•���v�����•�µ�‰�‰�}�•�����‰���•���µ�v�����v�P���P���u���v�š���(�}�Œ�š��������
la pe�Œ�•�}�v�v�������P� ���X�������o�����•�����š�Œ�����µ�]�š���‰���Œ���o�����(���]�š���‹�µ���U���‰���v�����v�š���µ�v�����‰���Œ�š�]�����]�u�‰�}�Œ�š���v�š�����������o�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�U���o����
�‰���Œ�•�}�v�v���� ���P� ���� �À���‹�µ���� ���� �•���•�� �‰�Œ�}�‰�Œ���•�� �}�����µ�‰���š�]�}�v�•�� �~�•�}�µ�À���v�š�� �����v�•�� �µ�v���� ���µ�š�Œ���� �‰�]�������U�� �À�}�]�Œ���� ���� �o�[���Æ�š� �Œ�]���µ�Œ��
�~�i���Œ���]�v�•�� �‰���v�����v�š�� �‹�µ���� �o�[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���� �(���]�š�� �•�}�v�� �š�Œ���À���]�o�X�� �����o�� �v�[���u�‰�!���Z���� �‰���•�� �‹�µ���o�‹�µ���•�� �u�}�u���v�š�•�� ������
���}�v�À�]�À�]���o�]�š� ���~�����(� �������o�[���Œ�Œ�]�À� ���U�����Œ���À���•�����}�v�À���Œ�•���š�]�}�v�•�Y�•�����µ���(�]�o���������o�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�U���u���]�•���]�o�•���•�}�v�š���o�}�]�v�����[�!�š�Œ����
omniprésents �W�� ���]�v�•�]�� �^�]�u�}�v���U�� �µ�v���� ���]�����U�� �u�[���Æ�‰�o�]�‹�µ���� �h Madame Merlot, elle est encore assez 
���µ�š�}�v�}�u���Y�� ���}�v���� �]�o�� �v�[�Ç�� ���� �‰���•�� �����•�}�]�v�� ���[���]������ ���� �o���� �‰���Œ�•�}�v�v�� ». Et de fait pendant que Simone passe 
�o�[���•�‰�]�Œ���š���µ�Œ�U���D�������u�����D���Œ�o�}�š�����•�š�����o�o� �����o�]�Œ�����š���v���]�•���‹�µ�����•�}�v���u���Œ�]�����•�š���}�����µ�‰� �������Z�}�Œ�•�Y 
- ���•�� �����•�� �����•�� �}�¶�� �o���� �‰�Œ� �•���v������ ������ �o�[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���� ���•�š�� �µ�v�� �u�}�u���v�š�� �•�]�P�v�]�(�]�����š�]�(�U�� �h qui importe » dans la 
journée du bénéficiaire.  
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���]�v�•�]�U�� �o�}�Œ�•�� ���[�µ�v���� �]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�� �~�í�l�î�Z�� �‰���v�����v�š�� �o���� �š���u�‰�•�� ������ �u�]���]�U�� �‰�Œ� �‰���Œ���š�]�}�v�� ���µ�� �Œ���‰���•�U�� � �š���v�����P���� ���µ��
linge et conversation animée tout du long), une dame, à intervalles réguliers, demande à Susanne, 
�o�[�]�v�š���Œ�À���v���v�š���U�� �‹�µ���o�o���� ���]������ ���� ���}�u�]���]�o�� �À�]���v���Œ���� �o���� �•�}�]�Œ�U�� �o���� �o���v�����u���]�v�� �u���š�]�v�U�� �o���� �u�]���]�� �•�µ�]�À���v�š�U�� ���š���Y��
�i�µ�•�‹�µ�[�����o�����(�]�v���������o�����•���u���]�v�� : 

[�Y] Susanne « �i���µ���]�����[���•�š���(� �Œ�]� �U�����}�v�����������v�����•���Œ�����‰���•���u�}�] ! »  [�Y] 
Susanne « et puis vendredi ce sera Marie qui viendra ». 
Dame « ah ! elle est très bien Marie! ». 
Su�•���v�v�����•�[���‰�‰�Œ�!�š���v�š�������‰���Œ�š�]�Œ���h ���}�v�������v���d�X���€���o�o�����o�[���‰�‰���o�o�����‰���Œ���•�}�v���‰�Œ� �v�}�u�•�Y ! ». 
Dame : « ah oui ça fait une demi-heure déjà ! ». 
Susanne « à demain ! ». 
Dame « ah mais vous travaillez ?! ». 
Susanne «  ah demain : oui ! ». 
Dame « ah oui !? ». 
Susanne lui ré-explique son planning. 
Dame : « mais alors jeudi ce sera qui ?! ». 
Susanne « �Y�� �i���� �v���� �•���]�•�� �‰���•�Y�X�� �D���]�•�� �i���� �À�}�µ�•�� ���]�Œ���]�� ������ �����u���]�v ! » �~���Æ�š�Œ���]�š�� ���[�µ�v�� �i�}�µ�Œ�v���o��
���[�}���•���Œ�À���š�]�}�v�•�X 

 
�����v�•�������������•���������(�]�P�µ�Œ���U���]�o���•���u���o�������}�v�����‹�µ�����o�����‰�Œ� �•���v���������š���o���•�������š�]�À�]�š� �•���������o�[���]�������������}�u�]���]le apparaissent 
à la personne âgée comme une ressource (exogène) pour « se diriger elle-même », selon ses propres 
�Œ���P�o���•�� �‹�µ�[���o�o���� �•�[���•�š�� �(�]�Æ� �� �W�� �‰���Œ�� ���Æ���u�‰�o���U�� �����v�•�� �o���� �‰�Œ���u�]���Œ�� �����•�� � �š�µ���]� �U�� �o�[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���� �‰���Œ�u���š�� ���� �o����
personne âgée de terminer sa journée et de commencer sa soirée en menant à bien un certain 
�v�}�u���Œ�������[�����š�]�À�]�š� �•�����}�v�•�š�]�š�µ�š�]�À���•���~�‰�}�µ�Œ���o�����‰���Œ�•�}�v�v���•���������•�}�v���‹�µ�}�š�]���]���v���~�•�����u���š�š�Œ�������v�����Z���u�]�•�����������v�µ�]�š�U��
�u���v�P���Œ���µ�v�����•�}�µ�‰���Y�•�U�������o���������v�•���µ�v�������š�u�}�•�‰�Z���Œ�����Œ���o���š�]�}�v�v���o�o�����‹�µ�]���Œ� ���µ�]�š���o�[���v�P�}�]�•�•�����o�]� ���������o�[���Œ�Œ�]�À� ����������
la nuit (solitude). 
 
�W�}�µ�Œ�����µ�š���v�š�������š�š�����(���u�]�o�]���Œ�]�•���š�]�}�v���•���u���o�������]���v���!�š�Œ�����µ�v�����‰�}�•�š�µ�Œ�������š���µ�v�����(�}�Œ�u�����������Œ���o���š�]�}�v�����À�������o�[���]����������
domicile construite au fil de la carrière de la relation. Cela suppose en effet de la part de la personne 
âgée la possibilité de faire valo�]�Œ���o�����o� �P�]�š�]�u�]�š� �������•���Œ���P�o���•�����������}�v���µ�]�š�����‹�µ�[���o�o�������v�š���v�����•�µ�]vre au cours de 
�o�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�X Dans cette perspective, deux registres ���[�����š�]�}�v��distincts peuvent être mobilisés par les 
personnes âgées. Un premier �Œ���P�]�•�š�Œ���� �‰���Œ�u���š�� ���� �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���� ���[�!�š�Œ���� �Œ�����}�v�v�µ���� ���v��tant que personne 
« capable », qui sait comment tenir son intérieur et qui peut donc revendiquer de planifier 
�o�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�� ������ �o�[���]�����X�� �����o���� �‰���•�•���� ���v�š�Œ���� ���µ�š�Œ���•�� �‰���Œ�� �µ�v���� �����Œ�š���]�v���� �‰�Œ� �•���v�š���š�]�}�v�� ������ �•�}�] �W�� ���[���•�š�� �o����
maintien (y compris corporel), la voix, le ton, les manières de parler du bénéficiaire qui attestent aux 
yeux de la professionnelle de la capacité de la personne à fixer (en parti���•���o���•���Œ���P�o���•���������o�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�X��
Un second registre à travers lequel, la personne âgée se donne à voir comme un être vulnérable, 
�•�}�µ�(�(�Œ���v�š�� ���š�����[���•�š�� ���� ������ �š�]�š�Œ���� �‹�µ���U�� �‰���Œ���µ�v�� �h ���(�(���š�� ���[�Z�µ�u���v�]�š�  » (Piette, 1995) �o�[���]������ ���•�š�� �]�v�À�]�š� ���� ���� �š���v�]�Œ��
compte des attentes propres de la personne âgée.  
 
�W���Œ�����]�o�o���µ�Œ�•�U���o�����‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�����]�•�‰�}�•�����š�}�µ�i�}�µ�Œ�•�����[�µ�v�����u���Œ�P�������[���µ�š�}�v�}�u�]�����~���[�]�v�š���Œ�‰�Œ� �š���š�]�}�v�����š�����[��ction) 
vis-à vis des aspirations de la personne à la reconnaissance de son autonomie. Ainsi, la familiarisation 
suppose que la prétention du bénéficiaire à se diriger soi-même prenne une forme normale et 
acceptable aux yeux du professionnel �V�����[���•�š���o�������}�v��ition pour que ce dernier soit sensible au fait que 
�o�����‰���Œ�•�}�v�v�������P� �����v�[���v�š���v�����‰���Œ�(�}�]�•���‰���•���Œ���v�}�v�����Œ���������]�Œ�]�P���Œ�����o�o��-même son quotidien : « le monsieur ne 
�À���µ�š���‰���•���š�Œ�}�‰���u���š�š�Œ�����o�����š� �o� ���o���Œ�u���Y���i�[�]�v�•�]�•�š�����‰���•���š�Œ�}�‰�Y���‰�}�µ�Œ���o�����š�}�]�o���š�š�����(���µ�š���‹�µ�[�]�o�����������‰�š���Y���i�����À���µ�Æ���‰���• 
�‰���•�•���Œ�����v���(�}�Œ�����Y�����v�š�Œ���Œ�������v�•���µ�v�����u���]�•�}�v�U���������À���µ�š���‹�µ���v�����u�!�u�������]�Œ�����‰� �v� �š�Œ���Œ�������v�•���o�[�]�v�š�]�u�]�š� �������•���P���v�•�U��
il faut se mettre à leur place : est-������ �‹�µ�[�}�v�� ���]�u���Œ���]�š�� ���� ? �i�� �~�µ�v���� ���]������ ���� ���}�u�]���]�o���•�X�� ���� �o�[�]�v�À���Œ�•���U��
« �o�[�]�v���������‰�š�����]�o�]�š� �� �u�}�Œ���o�� » (Becker, 1997) de certains bénéficiaires occulte toute possibilité de 
�Œ�����}�v�v���]�•�•���v������ ������ �o���µ�Œ�� ���Æ�]�P���v������ ���[���µ�š�}�v�}�u�]���� �‰���Œ�� �o���•�� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�• : « Après ça dépend des 
�‰���Œ�•�}�v�v���•�U�� �•�[�]�o�•�� �•�}�v�š�� �•�Ç�u�‰���•�U�� �}�v�� �o���� �(���]�š�Y�� �^�]�v�}�v�U�� ���[���•�š�� �u���•�� �Z���µ�Œ���•�� ���š�� �‰���•�� �‰�o�µ�•�Y�� �}�v�� ���� ���v�À�]���� ���[�!�š�Œ����
�Œ�����}�v�v�µ���� ���}�v���� �•�]�� �}�v�� �v���� �o�[���•�š�� �‰���•�� �}�v�� ���v�� ���}�v�v���� �‰���•�� �‰�o�µ�•�� �‹�µ�[�]�o�� �v���� �(���µ�š�Y�� �‰���Œ�� ���Æ���u�‰�o���� �µ�v�� �D�}�v�•�]���µ�Œ�� �‹�µ�]��
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� �š���]�š���š�}�µ�i�}�µ�Œ�•�������o�����•�����}�v�������‰�Œ���•�Y���}�µ���µ�v�����P�Œ���v��-�u���Œ������� �š���•�š�����o���Y���}�v���v�}�µ�•���‰�Œ���v�����‰�}�µ�Œ�������•���o���Œ���]�v�•�U���o����
reconnaissance est parfois très longue à venir » (une aide à domicile). 
 
Le rejet. 
A l�[�]�v�À���Œ�•���U���}�v���‰���µ�š���v�}�š���Œ���µ�v�������Œ�š���]�v���v�}�u���Œ���������������•���}�¶���o�����‰�Œ� �•���v���������š���o���•�������š�]�À�]�š� �•���������o�[���]�������������}�u�]���]�o����
(i.e. « se rapprocher et maintenir une distance ») sont vécues par la personne âgée comme une 
�(�}�Œ�u���� ���[�]�v�š�Œ�µ�•�]�}�v�� �P� �v� �Œ���v�š�� �����•�� �(�}�Œ�u���•�� ������ �Œ���i���š�X�� �����v�•�� ������ �����•��de figure, toute action de la 
�‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�o���U�� �‹�µ�[���o�o���� �À�]�•���� ���� � �š���Ç���Œ���o���•�� �����•�}�]�v�•�� �‰�Œ�}�‰�Œ���•�� ������ �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���� ���P� ���� �}�µ�U�� ���� �(�}�Œ�š�]�}�Œ�]�U�� �‹�µ�[���o�o����
soit une tentative de faire respecter par le bénéficiaire une norme de comportement, se heurte à un 
refus de la part de ce dernier. Par exemple:  

 
Exemple 1.  
Une bénéficiaire : « mais pourquoi vous voulez toujours que je me lave ? » 
Une aide à domicile « �����v�����[���•�š���o���•���}�Œ���Œ���•�U�����[���•�š���������‹�µ�[�}�v���v�}�µ�•�������u���v�������������(���]�Œ�� » 
Une bénéficiaire : « �����v���‹�µ�[�]�o�•�����]�o�o���v�š���š�}�µ�•���•�����(���]�Œ�����(�}�µ�š�Œ�� ! » 
�>�[���]�������������}�u�]���]�o����� ���o���š�����������Œ�]�Œ���X 
Exemple 2. 
Monique, une aide à domicile : « �u�}�]���i�[���]���(���]�š���ñ�����v�•�����Z���Ì���o���•���P���v�•���������€�o�]���µ�•�Y�X���u���]�•���i�[���]���(�]�v�]��
�‰���Œ�� ���Œ�Œ�!�š���Œ�� �����Œ�� �� �i�[���v�� ���À���]�•�� �u���Œ�Œ���Y�� ���[� �š���]�š�� �]�u�‰�}�•�•�]���o���� ������ �Œ�]���v�� �(���]�Œ���� ���Z���Ì�� ���µ�Æ : je pouvais 
pas trier, je pouvais pa�•���Œ���v�P���Œ�U���o���������u�����v�����À�}�µ�o���]�š���‰���•���‹�µ�����i�����š�}�µ���Z���������•���•�����(�(���]�Œ���•�Y���]�o���Ç��
���� ���À���]�š�� ������ �o���� �v�}�µ�Œ�Œ�]�š�µ�Œ���� ���À���Œ�]� ���� �����v�•�� �o���� �(�Œ�]�P�}�U�� �u���]�•�� �i���� �v���� �‰�}�µ�À���]�•�� �‰���•�� �o���� �i���š���Œ�Y�� ���š�� ���v��
même temps la dame était agressive et était sans arrêt en train de dire : « y a du 
ménage à faire !» mais on ne pouvait rien toucher !!  » 
Exemple 3.  
Une aide à domicile : « �]�o���Ç�������µ�v���������u���U�����Z���‹�µ�����(�}�]�•���‹�µ�[�}�v���À�]���v�š�����Z���Ì�����o�o���U�����š���‹�µ�[�}�v���À���µ�š��
�(���]�Œ���� �‹�µ���o�‹�µ���� ���Z�}�•���� �‰�}�µ�Œ�� ���o�o���U�� ���o�o���� �v�}�µ�•�� ���Œ�����Z���� �����•�•�µ�•�Y�� �u�}�]�� ������ �v���� �u���� ��� �Œ���v�P���� �‰���•�� ���v��
�(���]�š�Y�����[���µ�š�Œ���•�����}�o�o���P�µ���•���o�����‰�Œ���v�v���v�š���u���o�����š���o�[���v�P�µ���µ�o���v�š�Y���u���]�•���u�}�]���i�����v�����‰���µ�Æ���‰���• »[ ] 

 
Dans chacun des trois exemples ci-dessus, la personne âgée rejette (que ce soit par une prise de 
parole ou à travers des manifestations corporelles) les règles qui guident la conduite et les attentes 
d���� �o�[���]������ ���� ���}�u�]���]�o�� �W�� �o���•�� �v�}�Œ�u���•�� �•�µ�Œ�� �o���•�‹�µ���o�o���•�� �o�[���]������ ���v�š���v���� ���o�]�P�v���Œ�� �o���� ���}�u�‰�}�Œ�š���u���v�š�� ���µ��
bénéficiaire sont dénoncées par ce dernier comme illégitimes et les « tentatives de 
rapprochement �i�� ���µ�� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�� �•�}�v�š�� �À� ���µ���•�� �‰���Œ�� �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���� ���}�u�u���� �����•�� �(�}�Œ�u���•�� ���[�]�v�šrusion 
�]�v���������‰�š�����o���•�X���������Z���‹�µ�����(�}�]�•���o�����i�µ�P���u���v�š�����[�]�v���������‰�š�����]�o�]�š� ���‰�}�Œ�š� ���‰���Œ���o�����‰���Œ�•�}�v�v�������P� �����Œ���‰�}�•�����•�µ�Œ���o����
�(���]�š�� �‹�µ���� �o���•�� �‰�Œ���š�]�‹�µ���•�� ������ �o�[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���� ���v�š�Œ���À���v�š�� �o���•�� �Œ���P�o���•�� ������ ���}�v���µ�]�š���� �‹�µ���� �o���� �W���� ���v�š���v���� �•����
���}�v�v���Œ�������v�•���•�����•�‰�Z���Œ�����‰�Œ�]�À� ���U�����v���š���v�š���‹�µ�[���o�o���•���•�}�v�š��constitutives de son sentier de vie quotidien, son 
identité pour soi... (cf. 4.2.1.). 
 
�d�}�µ�š���(�}�]�•�U�������•���‰�}�•�š�µ�Œ���•���������u� ���}�v�š���v�š���u���v�š�������•����� �v� �(�]���]���]�Œ���•���(�������������������‹�µ�[�]�o�•�����}�v�•�]�����Œ���v�š�����}�u�u�����µ�v��
��� �v�]�� ������ �o���µ�Œ�� ���µ�š�}�v�}�u�]���� �v���� ��� �•�š�����]�o�]�•���v�š�� �‰���•�� �À�Œ���]�u���v�š�� �o�[�}�Œ���Œ���� �]�v�•�š�]�š�µ�š�]�}�v�v���o�X�� ���}�u�u���v�š�� �o�[���Æ�‰�o�]�‹�µ���Œ ? 
�K�v�� �‰���µ�š�� �š�}�µ�š�� ���[�����}�Œ���� �‰���Œ�š�]�Œ�� ���µ�� ���}�v�•�š���š�� �‹�µ���� ������ �u� ���}�v�š���v�š���u���v�š�� ������ �����Œ�š���]�v�•�� ��� �v� �(�]���]���]�Œ���•�� ���•�š��
�]�v���]�•�•�}���]�����o�������Z���Ì�������•�������Œ�v�]���Œ�•���������(�}�Œ�u���•���������o�}�Ç���µ�š� �������o�[� �P���Œ�������µ���•���Œ�À�]�������Œ���v���µ�X���K�µ�š�Œ���������•��� �o� �u���v�š�•��
explicatifs qui relèvent de leur expérience sociale propre (absence ou faiblesse des ressources 
nécessaires à la prise de parole publique), on peut penser que le fait que les aides à domicile mêlent, 
lors de leurs interventions, des formes de normalisation avec des formes de soin et des formes 
���[�������}�u�‰���P�v���u���v�š�� ���� �o���� �(�}�]�•�� ���µ�P�u���v�š���� �o���� �‰�Œ�}�������]�o�]�š� �� ���[�µ�v�� �u� ���}�v�š���v�š���u���v�š��partiel de la personne 
âgée et à la fois contribuent à stabiliser la relation (les personnes âgées restent satisfaites sur 
���[���µ�š�Œ���•�����•�‰�����š�•���������o�����Œ���o���š�]�}�v�•�X�����]�v�•�]�U���o�����u� ���}�v�š���v�š���u���v�š���oié à des formes de déni institutionnel de 
�o�[���µ�š�}�v�}�u�]���� �����•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� ���P� ���•�� �‰�Œ���v���� �o���� �‰�o�µ�•�� �•�}�µ�À���v�š�� �����•�� �(�}�Œ�u���•�� �•�‰�}�Œ�����]�‹�µ���•��- voice spontanée 
�~�‰�o���]�v�š���� �]�v�� �•�]�š�µ�� �}�µ�� ���µ�� �š� �o� �‰�Z�}�v���•�� �}�µ�� ���Æ�]�š�� �š���u�‰�}�Œ���]�Œ���� �~�Œ���(�µ�•�� ���µ�� �•���Œ�À�]������ �•�]�� ������ �v�[���•�š�� �‰���•�� �š���o�o���� ���]������ ����
domicile qui vient) - ���š�� �Œ���Œ���u���v�š�� �o���� �(�}�Œ�u���� ���[�µ�v���� �À�}�]������ �(�}�Œ�u���o�o���� �~�o���š�š�Œ���� ���µ�� �•���Œ�À�]������ �‰�Œ���•�š���š���]�Œ���•�X�� ������
�(���]�•���v�š�U�� �o�[���Æ�‰�Œ���•�•�]�}�v�� ���µ�� �u� ���}�v�š���v�š���u���v�š�� ���•�š�� �•�}�µ�À���v�š�� �����v�š�}�v�v� ���� �����v�•�� �o���� �•�‰�Z���Œ���� ������ �o���� �Œ���o���š�]�}�v��
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interpersonnelle �W�� ���v�� �o�[�����•���v������ ������ �����u���v������ �(�}�Œ�š���� �~������ �o���� �‰���Œ�š�� ������ �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���� ���P� ���� ���}mme de sa 
�Z�]� �Œ���Œ���Z�]���•�U�� �o�[���]������ �v���� �À�}�]�š�� �‰���•�� �o�[�]�v�š� �Œ�!�š�� �l�� �o���� �v� �����•�•�]�š� �� ������ �(���]�Œ���� �Œ���u�}�v�š���Œ�� �o���� �‰�o���]�v�š���U�� �•�}�µ�•�� �µ�v�� �(�}�Œ�u���š��
officiel, mieux vaut pour elle « �Œ� �P�o���Œ�� �o�[���(�(���]�Œ�� » directement avec la personne âgée (explication, 
�‰���Œ�•�µ�������Œ�U�� ��� �o� �P�]�š�]�u���Œ�� �o���� �‰�o���]�v�š���Y�� ���Œ���(�U�� �h calmer le jobard �i�� �‰�}�µ�Œ�� �Œ���‰�Œ���v���Œ���� �o�[���Æ�‰�Œ���•�•�]�}�v�� ������
Goffman �J�•�X���>�����Z�]� �Œ���Œ���Z�]�������µ���������^���v�[���•�š�����}�v�����‰���•�������•�š�]�v���š���]�Œ�����������������h bruit de fond » en provenance 
�����•���•�����v���•�����[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v���������}�u�]���]�o�������š���v�[���v�š���v�����‹�µ���������•���‰�o���]�v�š���•���]�•�}�o� ���•���~���}�µ�Œ�Œ�]���Œ�•�•�U�����}�v�š���o���•�����µ�š���µ�Œ�•��
sont dès lors peu ou prou considérés comme de « mauvais coucheurs » et non comme des personnes 
���v�� �‹�µ�!�š���� ���[�µ�v���� �Œ�����}�v�v���]�•�•���v������ ������ �o���µ�Œ�� ���µ�š�}�v�}�u�]���X�� �����o���� �o�[�]�v���]�š���� ���}�v���� ���� �v���� �‰���•�� �‰�Œ�}���o� �u���š�]�•���Œ�� �•���•��
�u�}�����•�� ������ �(���]�Œ���� �~�Œ�}�š���š�]�}�v�•�Y�•�����š�� �]�v�i�}�v���š�]�}�v�•�� �~�(�}�Œ�u���š���P���� ���µ�� �š�Œ���À���]�o�� �����•��aides), ancrés dans des enjeux 
gestionnaires prioritaires, ce qui contribue à la stabilisation des agencements institutionnels.  
 
 
�>�[�]�v���]�(�(� �Œ���v����. 
�>�[�}���•���Œ�À���š�]�}�v���������•�����v���•�����[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�����µ�����}�u�]���]�o�����������‰���Œ�•�}�v�v�������P� �����u���š�����µ�•�•�]�����v�����Æ���Œ�P�µ�����µ�v�������µ�š�Œ����
posture qu�]�� �‰���µ�š�� �!�š�Œ���� �����}�‰�š� ���� ���v�� �•�]�š�µ���š�]�}�v�� �‰���Œ�� �o���� ��� �v� �(�]���]���]�Œ���� �(�������� ���� �o�[���]������ ���� ���}�u�]���]�o�� : celle-ci se 
caractérise par une apathie prononcée, voire une indifférence de la part de la personne âgée à 
�o�[���v���}�v�š�Œ���� �����•�� �(���]�š�•�� ���š�� �P���•�š���•�� ������ �o�[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���X�� ���µ�š�Œ���u���v�š�� ���]�š�U�� �‰eu importe, aux yeux de la 
�‰���Œ�•�}�v�v���� ���P� ���� �o���•�� �Œ���P�o���•�� �‹�µ�]�� �P�µ�]�����v�š�� �o���•�� �����š�]�À�]�š� �•�� ������ �o�[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���� �~�‹�µ�]�� �o���� ���}�v���µ�]�•���v�š�� ���� �•����
rapprocher de, à adopter le point de vue de la personne ou au contraire à tenter de lui imposer des 
�u���v�]���Œ���•���������(���]�Œ���•�U���]�o���•���u���o�����‹�µ�[���o�o�����v�[���v�������‹�µ�����(���]�Œ�� �W���o�����‰���Œ�•�}�v�v�������P� �����v�]���v�����•�[�}�‰�‰�}�•���U���v�]���v�����•�[���o�]�P�v����
�•�µ�Œ���o���•���Œ���P�o���•���‹�µ�]���P�µ�]�����v�š���o�������}�v���µ�]�š�����������o�[���]�������������}�u�]���]�o�� :  

« Une aide à domicile, intervient chez un monsieur de 90 ans vivant seul dans un village 
isolé dans une seule petite pièc���X�� �>�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�� ���[�µ�v���� �����u�]-heure pendant le temps du 
repas fait suite à plusieurs autres interventions journalières (une première, tôt le matin, 
�o�[�]�v�(�]�Œ�u�]���Œ�������v�•�µ�]�š���U�����š���Y�•�X�������� �‹�µ�]���u���� �u���Œ�‹�µ���� ���µ�Œ���v�š�������š�š���� �]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�U�����[���•�š���‹�µ���� �o�[���]������
vaque à diverses occupations (faire chauffer le repas, étendre le linge, réparer la porte 
���µ�����µ�(�(���š�U���•�[���v�‹�µ� �Œ�]�Œ���������������‹�µ�����������u�}�v�•�]���µ�Œ�������(���]�š���������u���š�]�v : est-il sorti �M���•�[���•�š-il rasé ?), 
�u���]�•���‹�µ�����o�����u�}�v�•�]���µ�Œ���•�[���v����� �•�]�v�š� �Œ���•�•�� �W���]�o���v�����‰�}�Œ�š�����‰���•�����[�]�v�š� �Œ�!�š�������������‹�µ�[���o�o�����(���]�š���‰�}�µ�Œ��lui 
(il dit ne pas avoir faim�•�U�� ���•�•���]���� ������ �o���� ���]�•�•�µ�������Œ�� ������ �Œ� �‰���Œ���Œ�� �o���� ���µ�(�(���š�� �~������ �v�[���� �‰���•��
���[�]�u�‰�}�Œ�š���v�����•�U�� �Œ� �‰�}�v���� ������ �u���v�]���Œ���� �o���‰�]�����]�Œ���� ���� �•���•�� �‹�µ���•�š�]�}�v�•�X�� �>�[���]������ �u�[���Æ�‰�o�]�‹�µ���� �‹�µ���� ������
monsieur a seulement une belle-�•�ˆ�µ�Œ�� �����v�•�� �o���� �À�]�o�o���P���� �‰�µ�]�•�� �‰�}�µ�Œ�•�µ�]�š : « on intervient 
�����‰�µ�]�•���o�����u�}�]�•�����[���}�¸�š���î�ì�ì�õ�Y���•�µ�]�š���������µ�v�������Z�µ�š�����‹�µ�[�]�o�������(���]�š�����v���i���v�À�]���Œ���î�ì�ì�õ ». Elle explique 
�������‹�µ�]���•�[���•�š���‰���•�•� �U�����v�������u���v�����v�š���Œ� �P�µ�o�]���Œ���u���v�š�����µ���u�}�v�•�]���µ�Œ�����������}�v�(�]�Œ�u���Œ�X���/�o�����•�š���š�}�u��� ��
une nuit et est resté deux jours seul avant que des voisins ne le découvrent avec une 
fracture du fémur. 
Le monsieur « �i�����u�����Œ���‰�‰���o�o�����������Œ�]���v�Y���i�[���]���š���o�o���u���v�š�����µ���������u�]�•���Œ���•�Y ! » 
���o�o�������}�u�u���v�š�������v�•�µ�]�š�����o���•���}�‰� �Œ���š�]�}�v�•���‹�µ�[�]�o�������•�µ���]���•���€���• 
�>�[���]�����U�� �š�}�µ�š�� ���v�� � �š���v�����v�š�� �o���� �o�]�v�P���� �‹�µ�[���o�o���� �•�}�Œ�š�� ������ �o���� �u�����Z�]�v���� ���� �o���À���Œ�U�� �u���� �(���]�š�� �Œ���u���Œ�‹�µ���Œ��
que le monsi���µ�Œ���v�[�����v�]���o�����š� �o� �U���v�]���o�����Œ�����]�}�X 
Le monsieur « ça me plaît pas ! » 
�>�[���]���� : « et maintenant plus envie de rien hein ! » 
Le monsieur : « je suis rentier » [ ?] 
�>�[���]���� regardant la bouteille de vin vide la saisit et dit : « je vais refaire le plein ! » 
Le monsieur me dit « avant [son accident], je descendais [au marché du bourg voisin] 
tous les mercredis [en bus] » 
Ils échangent [à mon attention] sur sa vie : il a été bûcheron puis ensuite a fait 33 ans à 
�o�[�µ�•�]�v���X 
Le monsieur me dit : « mon plaisir [depuis qu�[�]�o�����•�š�������o�����Œ���š�Œ���]�š���•�U�����[� �š���]�š�����[���o�o���Œ�����µ�����}�]�• ! 
Mais maintenant je peux plus �i�X�� �^�}�v�� �‰�Œ�}�‰�}�•�� �•�[�������}�u�‰���P�v���� ���[�µ�v���� �u�}�µ���� ������ ��� �����‰�š�]�}�v��
marquée. 
�/�o�� �u���� �Œ�����}�v�š���� �•���� �À�]���� ���[�����š�]�(�U�� �u�[���Æ�‰�o�]�‹�µ���v�š�� �‹�µ�[�]�o�� �(���]�•���]�š�� �š�}�µ�•�� �o���•�� �i�}�µ�Œ�•�� �o�[���o�o���Œ-retour à pied 
�‰�}�µ�Œ�����o�o���Œ�������o�[�µ�•�]�v�����€�µne bonne vingtaine de kilomètres] » 
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�>�[���]�������h et oui, ce qui fait que maintenant vous avez bien le droit de vous reposer !» 
Le repas est chaud [réchauffé au micro-onde], elle lui installe tout sur la table. A 
plusieurs reprises, dans les minutes qui suivent�U�� ���o�o���� �o�µ�]�� ���]�š�� �‹�µ�[�]�o�� �(���µ�š�� �‹�µ�[�]�o�� �u���v�P���X�� �>����
�D�}�v�•�]���µ�Œ�������‹�µ�]���•�������u���]�•���•���v�•�����}�v�À�]���š�]�}�v�Y�����š���u���v�P�����(�}�Œ�š���‰���µ�X 
Elle me dit : « �]�o�����]�š���‹�µ�[�]�o�������‰���•���(���]�u�U���u���]�•���‹�µ���v�������[���•�š���‰�Œ�!�š�U���]�o���u���v�P�����(�]�v���o���u���v�š ! » 
A 12h45, on part, elle lui souhaite un bon après-midi et lui dit à demain. 
Il répond : « on va tâcher moyen » 
�>�}�Œ�•�‹�µ�[�}�v�� ���•�š�� �•�}�Œ�š�]�U�� �o�[���]������ �u�[���Æ�‰�o�]�‹�µ���� �‹�µ���� ������ �u�}�v�•�]���µ�Œ�� �h est déprimé depuis la mort de 
son chien il y a quelques mois ».  Elle précise que ce monsieur a une aide à domicile 
�����‰�µ�]�•���•�}�v���������]�����v�š�Y�����À���v�š���]�o���•�}�Œ�š���]�š�U��il allait au bois : « à chaque fois il revenait avec du 
bois ». Maintenant dit-elle : « �]�o�� �•�}�Œ�š�� �š�Œ���•�� �‰���µ�� ���À������ �µ�v���� �����v�v���Y�� �]�o�� �(���]�š�� �µ�v�� �‰���š�]�š�� �š�}�µ�Œ�� ���µ��
�À�]�o�o���P���������u���������u���v�����Y���]�o���v�[�����‰�o�µ�•�����v�À�]�������]�š-�]�o�Y�����š���]�o�������‰���Œ���µ���o�[���‰�‰� �š�]�š ». On arrive à nos 
voitures respectives, on se salue et on se dit à cet après-midi ». 
 

�/�o�� �•���u���o���� �‹�µ�[�}�v�� �‰�µ�]�•�•���� �]�v�š���Œ�‰�Œ� �š���Œ�� ������ �š�Ç�‰���� ������ �‰�}�•�š�µ�Œ�������[�µ�•���P���Œ��comme étant liée au fait que une 
�‰���Œ�•�}�v�v���� ���P� ���U�� �•�µ�]�š���� ���� �µ�v�� �����Œ�š���]�v�� �v�}�u���Œ���� ���[� �À���v���u���v�š�•�� ���]�}�P�Œ���‰�Z�]�‹�µ���•��-dans le cas ci-dessus la 
perte de son chien et la perte de capacités physiques suite à un accident10-, se déprend (sans y 
renoncer totalement puisque le regret est bien là) de cet « idéal moral » �t très moderne �t selon 
�o���‹�µ���o�� �o�[�]�v���]�À�]���µ�� �‰���µ�š�� ���š�� �u�!�u���� ���}�]�š�� �~�‰�}�µ�Œ�� �!�š�Œ���� �i�µ�•�š���u���v�š�� �µ�v�� �]�v���]�À�]���µ�� �µ�v�]�‹�µ���� ���š�� ��uthentique) se 
comporter selon ses propres règles de conduites, à distance des normes extérieures (Taylor, 1994). 
�W�}�µ�Œ���o�����À�]���µ�Æ���u�}�v�•�]���µ�Œ�U�����}�v�š���]�o�����•�š���‹�µ���•�š�]�}�v�������v�•���o�[���Æ�š�Œ���]�š�����]-�����•�•�µ�•�U���o���•�����o� ���•���������o�����À�]�����}�v�š���(���]�š���‹�µ�[�]�o��
�v�[���•�š���‰�o�µ�•�����v���u���•�µ�Œ�����������•�µ�]�À�Œ�������µ���‹�µ�}�š�]���]���v�������µ�Æ���Œ���P�o���•�����������}�v���µ�]�š���•���‹�µ�]���i�µ�•�‹�µ�[���o�}�Œ�•���v�}�v���•���µ�o���u���v�š��
orientaient son expérience sociale, mais structuraient son sentier de vie quotidien et alimentaient sa 
sécurité ontologique (Giddens, 1984) : vivre avec son chien à ses côtés, en tant que pourvoyeur 
���[�µ�v�����Œ���o���š�]�}�v���•�]�P�v�]�(�]�����š�]�À�������š�����o�o���Œ�U�����Z���‹�µ�����i�}�µ�Œ�U�������v�•���o���•�����}�]�•�����µ-dessus de chez lui pour ramener du 
bois mort. Dès lors, son quotidien consiste « à se laisser porter » et à la limite « à attendre que les 
minutes passent �i�U���•���v�•�����À�}�]�Œ�����[���•�‰�]�Œ���š�]�}�vs en propre �V�����µ�•�•�]���]�o���v�[�������µ���µ�v�����Œ���]�•�}�v���������•�����‰�}�•�]�š�]�}�v�v���Œ������
�o�[� �P���Œ���� �����•�� �‰���Œ�•�‰�����š�]�À���•�� ���[�����š�]�}�v�� ������ �o�[���]������ ���� ���}�u�]���]�o�� �W�� �]�o�� �v�[���� �Œ�]���v�� ���� �o���µ�Œ�� �}�‰�‰�}�•���Œ�U�� �‰���•�� �‰�o�µ�•�� �‹�µ���� ������
�Œ���]�•�}�v�•�� ������ �•�[�Ç�� �Œ���o�o�]���Œ�X�� ���v�� ��� �(�]�v�]�š�]�À���� �o�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�� �•���u���o���� �v���� �‰���•�� ���À�}�]�Œ�� ������ �‰�Œ�]�•���� �•�µ�Œ�� �•�}�v��
expérience subjective : 

« Sur mon cahier de terrain, je note : « quel sens a pour ce monsieur la présence de 
�o�[���]���� �M���/�o���v�[�Ç�������‰���•���À�Œ���]�u���v�š�����������]�u���v�•�]�}�v �������Œ�����}�v�v���]�•�•���v�������������o�[���]����. On ne perçoit pas 
chez lui un réel besoin de conversation. Son problème semble ne pas être la solitude, 
�u���]�•�� �‰�o�µ�š�€�š�� �o�[�����•���v������ ���[�����š�]�À�]�š� �•�� �(���]�•���v�š�� �•���v�•�� �‰�}�µ�Œ�� �o�µ�] : par exemple non pas marcher 
�‰�}�µ�Œ�� �u���Œ���Z���Œ�� ���}�u�u���� �o���� �o�µ�]�� �����u���v������ �o�[���]�����U�� �u���]�•�� ���o�o���Œ�� �����v�•�� �o���� ���}�]�•�U�� �‰�}�µ�Œ�� �Œ� ���µ�‰� �Œ���Œ�� ���µ��
���}�]�•�� �u�}�Œ�š�U�� �o���� �Œ���u���v���Œ�U�� �o���� ���}�µ�‰���Œ�U�� �o�[���v�š�Œ���‰�}�•���Œ�������v�•�� �•�}�v�� �]�u�u���v�•���� �(���Œ�u���� �~���� �o�[�������v���}�v�•�Y��
On ne peut pas dire non plus �‹�µ�[�]�o���Ç�����]�š���Œ���i���š���������o�[���]�������������o�����‰���Œ�š���������������u�}�v�•�]���µ�Œ�U���u���]�•���}�v��
a le sentiment que subjectivement [on ne parle pas ici de la dimension matérielle de 
�o�[���]�����•�������o�����v�������Z���v�P�����Œ�]���v�������•�����‹�µ���o�]�š� ���������À�]���������v�•���o�����u���•�µ�Œ�����]�o�����•�š���‰���µ���•���v�•�]���o���������o�[���•�‰�����š��
�Œ���o���š�]�}�v�v���o���������o�[���]�����U���������o�����š���v�µ�����������o�[���•�‰�����������}�u���•�š�]�‹�µ���U�������o�[���o�]�u���v�š���š�]�}�v�Y » 

 
La séduction. 
Comme dans toute relation de service et tout métier relationnel, la séduction peut faire partie de la 
relation entre le p�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�� ���š�� �o�[�µ�•���P���Œ�X�� �����v�•�� �o���� �����•�� �‰�Œ� �•���v�š�U�� �]�o�� ���•�š�� �]�v�š� �Œ���•�•���v�š�� ������ �v�}�š���Œ�� �‹�µ����
certaines pratiques des aides à domicile sont vécues par le bénéficiaire sur le mode de la séduction.  

                                                           
10 �W�}�µ�Œ���µ�v�����µ�š�Œ�������v�‹�µ�!�š� �U�����[���•�š���o�����(���]�š���‹�µ�����•�����(���u�u�����•�}�]�š�������o�[�Z�€�‰�]�š���o�������‰�µ�]�•�������µ�Æ���u�}�]�•�U���‹�µ�[�]�o���v�����‰���µ�š���‰���•�����o�o���Œ���o����
voir souvent (éloignement et absence de véhicule personnel) : il reste seul chez lui, isolé, inactif, assis sur sa 
���Z���]�•���U���•�����Œ�}�µ�o���v�š���o���•���‰�}�µ�����•���~���µ���•���v�•���‰�Œ�}�‰�Œ���•���������š�š���v���Œ�����‹�µ�����o���•�����]�P�µ�]�o�o���•���������o�[�Z�}�Œ�o�}�P�����������o�������µ�]�•�]�v���U�����v���(��������������
�o�µ�]�U���š�}�µ�Œ�v���v�š�X���������µ���µ�v���u�}�u���v�š�U�����µ�Œ���v�š���o���•�������µ�Æ���Z���µ�Œ���•�����[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v���������o�[���]�������������}�u�]���]�o���U���]�o���v�����u���v�]�(���•�š���Œ�����o����
moindre intérêt à son égard et se contentera de répondre imperturbable en trois ou quatre mots à chaque 
�‹�µ���•�š�]�}�v���‹�µ�[���o�o�����o�µ�]���‰�}�•���Œ�� : « �À�}�µ�•���À�}�µ�o���Ì���‹�µ�[�}�v�����]�o�o�����•�����‰�Œ�}�u���v���Œ ? », « vous voulez vous changer ? �i�U�����š���Y 
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« �>�[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���� �Z� �P�]�v���� ���Œ�Œ�]�À���� ���Z���Ì�� �D�}�v�•�]���µ�Œ�� �d���Œ�Œ���Ì�U�� �‰�Œ���•�‹�µ���� �í�ì�ì�� ���v�•�U�� �‰our le 
coucher. Elle entre dans la maison et fait la bise à Monsieur Terraz., un homme grand, 
���o���Œ�š�����‰�}�µ�Œ���•�}�v�����P���U���•�����š���v���v�š�����]���v�����Œ�}�]�š�����š���‰���Œ�o���v�š�����[�µ�v�����À�}�]�Æ�����•�•�µ�Œ� ���X���/�o�•���‰�o���]�•���v�š���v�š�����š��
semblent contents de se voir. [ ] Ils vont dans la cuisine et pendant que le repas de 
Monsieur Terraz chauffe, Régine passe un coup de balai pour enlever la poussière 
occasionnée par les travaux dehors. Au moment où Régine passe à côté de lui avec son 
balai, Monsieur Terraz, qui est assis sur une chaise, lève les jambes pour laisser passer le 
balai en disant « je fais de la gymnastique ». La fille de Monsieur Terraz arrive et discute 
���À�������Z� �P�]�v�������[�µ�v���•�}�µ���]�������� �•���v�š� ���������D�Œ���d���Œ�Œ���Ì���€���•���h�v�����(�}�]�•���•�}�v���]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v���(�]�v�]���U���Z� �P�]�v����
�u�[���Æ�‰�o�]�‹�µ���� �����v�•��la voiture : « quand on est tous les deux, des fois il me demande deux 
���]�•���•���������‰�o�µ�•���‹�µ���v�����i�[���Œ�Œ�]�À�� !! Ca me fait rire ! ». 

 
�K�v�� �‰���µ�š�� ���]�v�•�]�� �(���]�Œ���� �o�[�Z�Ç�‰�}�š�Z���•���� �‹�µ���� �����Œ�š���]�v���•�� �(�}�Œ�u���•�� ���[���v�P���P���u���v�š�� ������ �o�[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���� �~���v��
particulier des pratiques visant à construire une relation de proximité avec le bénéficiaire) sont 
vécues par la personne âgée sur le mode de la séduction. Ce sens donné à la relation relève bien 
���[�µ�v���� �(�}�Œ�u���� ���[���µ�š�}�v�}�u�]���� ������ �o���� �‰���Œ�š�� ������ �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���� ���P� �� �W�� �����š�š���� �����Œ�v�]���Œ���U�� ���µ�� �Œ���P���Œ���� ������ ������ �‹�µ�[���o�o����
perçoit de la professionnelle, entend situer la relation sur le registre (socialement défini) de la 
séduction inter-�]�v���]�À�]���µ���o�o���X�� �^�]�� �o�[�}�v�� �•�µ�]�š�� �o���•�� �Œ� �(�o���Æ�]�}�v�•�� ������ �Z�X�� �^���v�v���š�š(1979)�U�� �}�v�� �‰���µ�š�� ���[���]�o�o���µ�Œ�•��
supposer que cet engagement qui consiste pour la personne âgée à essayer de transformer, de 
« recadrer �i�� �µ�v���� �Œ���o���š�]�}�v�� ���[���]������ ���v�� �Œ���o���š�]�}�v�� ������ �•� ���µ���š�]�}�v�U�� �Œ���‰�}�•���� �•�µ�Œ�� �µ�v���� �Œ���š�]�}�v���o�]�š� �� �‰���š�Z�]�‹�µ�� 
(Desjours, 1995) �W�����v�����Z���Œ���Z���v�š�������•� ���µ�]�Œ�����o�[���]�������������}�u�]���]�o�����~���š�����}�v�������v���Œ�����Z���Œ���Z���v�š�����µ�•�•�]�������•���]�v���]�����•��
���µ���(���]�š���‹�µ�����o�[���]�������v�����•���Œ���]�š���‰���•���]�v�•���v�•�]���o���������•�}�v�����Z���Œ�u���•�U���o�����‰���Œ�•�}nne se met en mesure de renforcer 
�•�}�v���]�����v�š�]�š� ���‰�}�µ�Œ���•�}�]�U���•�}�v�����•�š�]�u�����������•�}�]���~���v���•�������}�v�À���]�v�‹�µ���v�š���‹�µ�[���o�o�����‰���µ�š�����v���}�Œ�����‰�o���]�Œ���Y�•�X�� 
 
�����v�•�� �o���•�� �����•�� �}���•���Œ�À� �•�U�� �o���� �•� ���µ���š�]�}�v�� �•���u���o���� �‰�Œ���v���Œ���� �o���� �(�}�Œ�u���� ���[�µ�v�� �i���µ�� �š���v�š�� �‰�}�µ�Œ���o�[���]������ �‹�µ���� �‰�}�µ�Œ���o����
bénéficiaire. Elle prend donc d���•�� �(�}�Œ�u���•�� ���������‰�š�����o���•�� �‰�}�µ�Œ�� �o���� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�o���X�� ���[�µ�v���� �����Œ�š���]�v����
manière, cette dimension de séduction lui permet de faire au mieux son travail : le bénéficiaire 
���������‰�š�����‹�µ�[���o�o�����•�[�}�����µ�‰�����������o�µ�]���~�����Z� �•�]�}�v�•�����š�������o���������š�Œ���À���Œ�•���µ�v�����Œ���o���š�]�}�v���Z�µ�u���]�v�������P�Œ� �����o���X�� 
 
Dan�•�� ���[���µ�š�Œ���•�� �•�]�š�µ���š�]ons, qui nous ont été rapportées oralement par des professionnelles, cette 
dimension de séduction peut engendrer au contraire un engagement et des comportements 
déplacé�•�� ������ �o���� �‰���Œ�š�� ���[�µ�v�� ��� �v� �(�]���]���]�Œ���V�� ��dans ce cas, elle génère une crise de �o�[�]�v�š���Œ�����š�]�}�v�� �À�}�]�Œ���� �µ�v����
�Œ�µ�‰�š�µ�Œ�����������o�����Œ���o���š�]�}�v�����[���]�����X 

 
Conclusion.  

 
���]�v�•�]�U�� �]�o�� �•�[���À���Œ���� �‹�µ���� �o���•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� ���P� ���•�� ��� �v� �(�]���]���]�Œ���•�� �}�v�š�� �v�}�v�� �•���µ�o���u���v�š�� �����•�� �Œ���‰�Œ� �•���v�š���š�]�}�v�•�� �š�Œ���•��
���]�À���Œ�•���•�� ������ ������ �‹�µ�[���•�š�� �}�µ�� ������ ������ �‹�µ���� �����À�Œ���]�š�� �!�š�Œ���� �µ�v���� ���]������ ������ �‹�µ���o�]�š� �U�� �u���]�•�� ������ �•�µ�Œ���Œ�}�`�š��ils font 
�o�[���Æ�‰� �Œ�]���v������ �‰�Œ���š�]�‹�µ���� �����•�� �]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�•�� ���� �o���µ�Œ�� ���}�u�]���]�o���� ������ �u���v�]���Œ���� �‰�o�µ�Œ�]���o�o�� : certains considèrent 
�����š�š���� �‰�Œ� �•���v������ �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�o���� �•�µ�Œ�� �o���� �u�}������ ������ �o�[� �À�]�����v�����U�� ���o�}�Œ�•�� �‹�µ���� ���[���µ�š�Œ���•�� �o�[���v�À�]�•���P���v�š�� ���}�u�u����
une intrusion moralement inacceptable. 
 
Il est cert���]�v�� �‹�µ���� �����•�� �‰�}�•�š�µ�Œ���•�� ���[�µ�•���P���Œ�•�� �v�[� �u���Œ�P���v�š�U�� �v���� �‰�Œ���v�v���v�š�� �•���v�•�� �‹�µ�[���µ�� �Œ���P���Œ���� ���µ�� ���}�v�š���Æ�š����
�]�v�•�š�]�š�µ�š�]�}�v�v���o���‹�µ�����v�}�µ�•�����À�}�v�•�����Z���Œ���Z� ��������� ���Œ�]�Œ���������v�•�������š�š�����‰�Œ���u�]���Œ�����‰���Œ�š�]���X�����v�����(�(���š�U���o�}�]�v�����[�!�š�Œ�����µ�v��
���]�•�‰�}�•�]�š�]�(�����[�����š�]�}�v���‰�µ���o�]�‹�µ�����‰�µ�Œ���u���v�š���(�}�v���š�]�}�v�v���o�U���‹�µ�]���•���Œ���]�š���•�}�µ�•-tendue par une seule rationalité, 
�µ�v�� �•���µ�o�� �Œ� �(� �Œ���v�š�]���o�U�� �o�[���W���� ���•�š�� ���v�� �(���]�š�� �µ�v�� �•�Ç�•�š���u���� ���[�����š�]�}�v�� ���}�v�•�š�]�š�µ� �� ������ �o�}�P�]�‹�µ���•�� �v�}�v�� �•���µ�o���u���v�š��
plurielles, mais parfois antagonistes : les définitions (et donc les pratiques afférentes) de la qualité 
�������o�[���]�������v�}�v���•���µ�o���u���v�š���À���Œ�]���v�š�����[�µ�v�������š���µ�Œ�������o�[���µ�š�Œ�����~��� ���]�����µ�Œ�•�U���Œ���•�‰�}�v�•�����o���•���Z�]� �Œ���Œ���Z�]�‹�µ���•�U�����P���v�š�•��
de base, usagers) mais entrent en tension les unes avec les autres : une définition de la qualité de 
�o�[���]������ �~�‰���Œ�� ���Æ���u�‰�o���� �����o�o���� �‰�}�Œ�š� ���� �‰���Œ�� �o�[���v�������Œ���u���v�š�� �]�v�š���Œ�u� ���]���]�Œ���� ���µ�� ���]�•�‰�}�•�]�š�]�(�• constitue un 
�}���•�š�����o���U�� �µ�v�� �(�Œ���]�v�� ���� �o���� �u�]�•���� ���v�� �ˆ�µ�À�Œ���� ���[�µ�v���� ���µ�š�Œ���� ��� �(�]�v�]�š�]�}�v�� ������ �o���� �‹�µ���o�]�š� �� �~�����o�o���� ��� �(���v���µ���� �‰���Œ��
���Æ���u�‰�o���� �‰���Œ�� �o���•�� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�•�� ���µ�� �(�Œ�}�v�š�•�Y�� ���š�� �Œ� ���]�‰�Œ�}�‹�µ���u���v�š�X�� �����•�� �š���v�•�]�}�v�•���t qui ne sont pas des 
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dysfonctions du système, mais seulement des dynamiques qui « font » en partie ce dispositif public- 
�•�[���Æ�‰�Œ�]�u���v�š�U�� �}�v�� �o�[���� �À�µ�U�� �•�}�µ�•�� �����•�� �(�}�Œ�u���•�� ���}�v���Œ���š���•�� ���]�À���Œ�•���• : conflits (entre un professionnel et un 
�µ�•���P���Œ�•�U���Œ� �•�]�•�š���v�����•���~�����������Œ�š���]�v�•���µ�•���P���Œ�•�•�U�����]�o���u�u���•���~���[�µ�v���‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�•�U���i�µ�P���u���v�š�����[�]�v���������‰�š�����]�o�]�š� ��
�~���[�µ�v bénéficiaires), pratiques �]�v�(�}�Œ�u���o�o���•�� �u���]�•�� ���µ�•�•�]�� �u���Œ�P���� ���[���µ�š�}�v�}�u�]���U�� �]�v�š���o�o�]�P���v������ ���š�� �•���P���•�•����
pratiques des agents de base, compromis innovants entre usagers et agents de base �Y���E�}�µ�•�����o�o�}�v�•��
nous intéresser ci-dessous plus particulièrement à une des formes d�[���Æ�‰�Œ���•�•�]�}�v�������������•���š���v�•�]�}�v�• : les 
phénomènes de non-recours et de non-adhésion ». 
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PARTIE II : Non recours et non adhésion  

 
1. Définitions et approches statistiques. 

 
1.1. Cadrage théorique des notions de non-recours et non-adhésion. 

 
Les notions de non-recours et de non adhésion sont centrales dans la proposition de recherche que 
�v�}�µ�•�� ���À�}�v�•�� �(�}�Œ�u�µ�o� ���X�����[���•�š�� ���v�� ���o�o���v�š�� ������ �o�[�µ�v���� ���� �o�[���µ�š�Œ���� �‹�µ���� �v�}�µ�•�� ��� �À���o�}�‰�‰�}�v�•���v�}�š�Œ���� �‰�Œ�}���o� �u���š�]�‹�µ����
������ �o�����‹�µ���o�]�š� �� ������ �o�[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���X�����µ�•�•�]�U���‰�Œ� �•���v�š�}�v�•-nous �o�[���•�•���v�š�]���o�������� �����•�� �v�}�š�]ons en introduction, 
en indiquant leur principale articulation.  
 
La définition initiale du non-recours renvoie à toute personne éligible à une prestation sociale, qui �t 
en tout état de cause �t ne la perçoit pas (Hamel, Warin, 2010). Par son histoire, la notion de non-
�Œ�����}�µ�Œ�•�����•�š�����•�•�}���]� �������µ�����}�u���]�v�����������o�����‰�Œ�}�š�����š�]�}�v���•�}���]���o�������[���•�š-à-���]�Œ���������o�[���v�•���u���o���������•�����Œ�}�]�š�•���Œ� �•�µ�o�š���v�š��
�����•�� �o�}�]�•�� �•�µ�Œ�� �o���•�� �Œ���o���š�]�}�v�•�� ������ �š�Œ���À���]�o�� ���š�� �o���•�� ���]�•�‰�}�•�]�š�]�(�•�� ���[���•�•�µ�Œ���v������ �•�}���]���o���� �‹�µ�]�� �o���µ�Œ�� �•�}�v�š�� ���•�•�}���]� �•�X�� ���µ��
Royaume-�h�v�]���}�¶���o�����‹�µ���•�š�]�}�v�����•�š�����[����ord née (années 1930), on parle depuis le début de non take-up 
of social benefits. Le terme de non-recours est la traduction retenue de non take-up, qui signifie non 
utilisation, voire non participation ou non consommation. Le non-�Œ�����}�µ�Œ�•�� ���•�š�� ���}�v���� �o�[���(�(���š��visible 
���[�µ�v�����v�}�v���µ�š�]�o�]�•���š�]�}�v�U���•���v�•���‰�Œ� �•���P���Œ���������•���•�����Æ�‰�o�]�����š�]�}�v�•���‹�µ�]���‰���µ�À���v�š���!�š�Œ�������[�}�Œ���Œ�����]�v���]�À�]���µ���o���~���µ�����€�š� ��
du bénéficiaire potentiellement éligible) ou institutionnel (du côté de la politique publique et de 
�o�[�}�Œ�P���v�]�•���š�]�}�v�� �‰�Œ���•�š���š���]�Œ���•�U�� ���š�� �o���� �‰�o�µ�•�� �•�}�µ�À���vt des deux à la fois comme le montre le plus grand 
nombre de travaux sur le sujet.   
 
Rapporté à notre sujet, la notion de non-recours peut renvoyer à deux phénomènes distincts : 

- �>�����v�}�v�����������•�����µ�����]�•�‰�}�•�]�š�]�(���������o�[���W�����‰���Œ�������•���‰���Œ�•�}�v�v���•�����P� ���•���‰�}�µ�À���v�š���Ç���!�š�Œ����� �oigibles. 
- �>�[�µ�š�]�o�]�•���š�]�}�v���‰���Œ�š�]���o�o���������•���•���Œ�À�]�����•���‰�Œ�}�‰�}�•� �•�������v�•���o�������}�v�š�Œ���š�����µ���W�o���v�����[���]�����X 

 
Le non accès au dispositif APA de personnes pourtant éligibles renvoie au non-recours par non 
connaissance �•���o�}�v�� �o���� �š�Ç�‰�}�o�}�P�]���� �‰�Œ�}�‰�}�•� ���� �‰���Œ�� �o�[�K�����E�K�Z���� �~�t���Œ�]�v�U�� �î�ì�í�ì���•�X�� �D���•urer cette forme de 
non-�Œ�����}�µ�Œ�•�� ���•�š�� ���v�� �P� �v� �Œ���o�� ���]�(�(�]���]�o���� �‰�µ�]�•�‹�µ���� �o�[�}�v�� �v���� ���}�v�v���`�š�� �•�}�µ�À���v�š�� �‰���•�� �o���•�� �‰�}�‰�µ�o���š�]�}�v�•��
potentiellement éligibles. On a parlé à ce propos de « défi pour le pilotage de la production de 
territoires gérontologiques » (Warin, 2010b). Devant cette difficulté, nous avons imaginé des 
solutions locales pour rencontrer également des « non-�Œ�����}�µ�Œ���v�š�•�������o�[���W�� ». Nos efforts répétés sont 
malheureusement restés vains, que ce soit en passant par le service des urgences hospitalières du 
CHU de Grenob�o�����}�µ�����v���•�[�����Œ���•�•���v�š�����]�Œ�����š���u���v�š������ �����•�� �•���Œ�À�]�����•���W��rsonnes âgées de plusieurs CCAS. 
���v�� ���o���]�Œ�U�� �]�o�� �v���� �v�}�µ�•�� ���� �‰���•�� � �š� �� �‰�}�•�•�]���o���� ������ �Œ���v���}�v�š�Œ���Œ�� �����•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� ���P� ���•�� � �o�]�P�]���o���•�� ���� �o�[���W���� �‹�µ�]�� �v����
bénéficient pas du dispositif.  
 

1.2. Une sous consommation des heures APA : approche statistique. 
 
�>�[�µ�š�]�o�]�•���š�]�}�v���‰���Œ�š�]���o�o���������•���•���Œ�À�]�����•���‰�Œ�}�‰�}�•� �•�������v�•���o�����������Œ�������µ�����}�v�š�Œ���š�����µ���W�o���v�����[���]�������������v���Œ���À���v���Z�����‰�µ��
être étudiée. Aussi, la non utilisation/consommation partielle, voire totale, des heures de services 
���[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���� �‰�Œ� ���}�v�]�•� ���•�� �����v�•�� �o���•�� �‰�o���v�•�� ���[���]������ ���•�š-elle la forme de non-recours étudiée dans 
�v�}�š�Œ�����Œ�����Z���Œ���Z���X���/�o���•�[���P�]�š�����[�µ�v��non-recours par non réception : quand la personne connaît le dispositif, 
y accède, mais ne recourt pas �t tout ou partie �t aux droits, prestations ou services auxquels il donne 
���������•�U���•���o�}�v���o�����š�Ç�‰�}�o�}�P�]�����������o�[�K�����E�K�Z���X�� 
 
�>���•�����}�•�•�]���Œ�•���]�v���]�À�]���µ���o�•�������•�����o�o�}�����š���]�Œ���•���������o�[���W�����P� �Œ� �•���‰���Œ���o���•���•���Œ�À�]�����•���•�}���]���µ�Æ�������•�����}�v�•���]�o�•���P� �v� �Œ���µ�Æ��
permettent en effet de connaître les heures préconisées et les heures facturées. Il a donc été 
�‰�}�•�•�]���o�������[� �š�����o�]�Œ�������•���š���µ�Æ���������v�}�v-�Œ�����}�µ�Œ�•�����µ���•���v�•�����[�µ�v�����v�}�v���µ�š�]�o�]�•���š�]�}�v���‰���Œ�š�]���o�o�����}�µ���š�}�š���o���������•���Z���µ�Œ���•��
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�‰�Œ� ���}�v�]�•� ���•�� ���v�� �����o���µ�o���v�š�� �o�[� �����Œ�š�� �u�}�Ç���v�� ���[�Z���µ�Œ���•�� ���}�v�•�}�u�u� ���•�� �‰���Œ�� �Œ���‰�‰�}�Œ�š�� ���µ�� �v�}�u���Œ���� ���[�Z���µ�Œ���•��
prescrites.  
 
Pour les unités territoriales des trois départements pris en compte �t Rhône, Isère, Savoie11 �t cet 
écart est �������í�ó���Z���µ�Œ���•�����v���u�}�Ç���v�v���X���>�����š�}�š���o�������•��� �����Œ�š�•�����[�Z���µ�Œ���•���‰�}�µ�Œ���š�}�µ�•���o���•����� �v� �(�]���]���]�Œ���•���������v�}�š�Œ����
� ���Z���v�š�]�o�o�}�v���~�À�}�]�Œ�����v�������Œ� �•���•�[� �o���À���������ï�í�ó�ï���Z���µ�Œ���•�U�����}�v�š���ñ�í���9���‰�}�µ�Œ���o�[�/�•���Œ���U���î�ô���9���‰�}�µ�Œ���o�����Z�Z�€�v�������š��21% 
pour la Savoie. 
 
 

�E�}�š�����u� �š�Z�}���}�o�}�P�]�‹�µ�����•�µ�Œ���o�������}�v�•�š�Œ�µ���š�]�}�v�����[�µ�v��� ���Z���v�š�]�o�o�}�v 
 de « sous consommateurs » des heures prescrites 

�����v�•���o���•���W�o���v�•�����[���]�������������}�Œ��� �•�����µ�Æ�����o�o�}�����š���]�Œ���•���������o�[���W���X 
 
Nous avons décidé avec les responsables des quatre unités territoriales de travailler sur des dossiers 
���[���o�o�}�����š���]�Œ���•���������o�[���W�����‰�}�µ�Œ���o���•�‹�µ���o�•���µ�v��� �����Œ�š�����[�Z���µ�Œ���•�����}�v�•�}�u�u� ���•���‰���Œ���Œ���‰�‰�}�Œ�š�����µ���v�}�u���Œ�������[�Z���µ�Œ���•��
prescrites est observé sur trois mois consécutifs (avril à juin 2009) et dont le résultat est supérieur à 
�o�[� �����Œ�š�� �u�}�Ç���v�� �����o���µ�o� �� �•�µ�Œ�� �o���� �š���Œ�Œ�]�š�}�]�Œ���X�� �>�[� ���Z���v�š�]�o�o�}�v�� ���•�š�� ���}�v�•�š�]�š�µ� �� ������ ��� �v� �(�]���]���]�Œ���•�� ������ �o�[���W���� ���}�v�š�� �o����
�‰�}�µ�Œ�����v�š���P���� ���[�Z���µ�Œ���•�� ���}�v�•�}�u�u� ���•�� �‰���Œ�� �Œ���‰�‰�}�Œ�š�� ���µ�Æ�� �v�}�u���Œ���•�� ���[�Z���µ�Œ���•�� �‰�Œ���•���Œ�]�š���•�� ���•�š��
« significativement �i�� �]�v�(� �Œ�]���µ�Œ�� ���� �í�ì�ì�� �9�� �•�µ�Œ�� �o���� �‰� �Œ�]�}������ ���[���À�Œ�]�o�� ���� �i�µ�]�v�� �î�ì�ì�õ�� �~������ �î�� ���� �ô�í�9�� ���[�Z��ures 
���}�v�•�}�u�u� ���•�•�X���/�o���•�[���P�]�š�����}�v�����������h sous-consommateurs ».  
 
Qui plus est, seuls les bénéficiaires ayant au moins 14 heures préconisées (le plancher pour toucher 
�o�[���W���•�� �•�}�v�š�� �‰�Œ�]�•�� ���v�� ���}�u�‰�š���� �����v�•�� �v�}�š�Œ���� � ���Z���v�š�]�o�o�}�v�X�� �>���•�� �Œ� �•�µ�o�š���š�•�� �}���š���v�µ�•�� �v���� ���}�v�����Œ�v���v�š�� ���}�v���� �‰as 
�o�[���v�•���u���o���� �����•�� ��� �v� �(�]���]���]�Œ���•�� ������ �o�[�}�(�(�Œ���� �u���]�•�� �µ�v�]�‹�µ���u���v�š�� �o���•�� ��� �v� �(�]���]���]�Œ���•�� ���v�� �•�}�µ�•-consommation 
���}�v�š���o�����v�}�u���Œ�������[�Z���µ�Œ���•���‰�Œ� ���}�v�]�•� ���•�����•�š�����[���µ���u�}�]�v�•���í�ð�X�� 
 
Le manque de données de cadrage sur la population globale des bénéficiaires et la faiblesse des 
effectifs limitent respectivement la comparabilité et la significativité statistique des résultats. Les 
méthodes de sélection de nos sous-���}�v�•�}�u�u���š���µ�Œ�•�� ���µ�� �•���]�v�� �����•�� ��� �‰���Œ�š���u���v�š�•�� �v�[�}�v�š�� �‰�µ�� �!�š�Œ���� �o���•��
mêmes (accès aux données des services facturiers ou accès �t direct ou indirect �t aux seuls dossiers 
individuels) : cela nuit à la qualité de notre échantillon et à la comparabilité des résultats entre les 
départements. Les critères de sélection des sous-consommateurs sont notamment plus stricts en 
Isère, avec pour conséquences une surreprésentation des Isérois parmi les sous-consommateurs et 
une sous-évaluation de la consommation des heures dans ce département par rapport aux autres.  
 
Les résultats statistiques sur cet échantillon ont été obtenus après redressement pour que les 
��� �‰���Œ�š���u���v�š�•�� ���µ�� �Z�Z�€�v���U�� ������ �o���� �^���À�}�]���� ���š�� ������ �o�[�/�•���Œ���� �‰�µ�]�•�•���v�š�� ���À�}�]�Œ�� �µ�v�� �‰�}�]���•�� � �‹�µ�]�À���o���v�š�� �����v�•�� �o���•��
résultats. �>�[���(�(�����š�]�(�� �š�}�š���o�� ���•�š�� ������ �í�ô�õ�� �]�v���]�À�]���µ�•�U�� �ò�ï�� �‰���Œ�� ��� �‰���Œ�š���u���v�š. Ainsi, les résultats obtenus ne 
sont donc pas strictement représentatifs des populations enquêtées dans les 3 départements mais ils 
permettent de donner une interprétation de la sous-consommation des heures APA prescrites à 
�‰���Œ�š�]�Œ�����[�µ�v�����(�(�����š�]�(���‰�o�µ�•���]�u�‰�}�Œ�š���v�š�����š�����v���v���µ�š�Œ���o�]�•���v�š���o������� �•� �‹�µ�]�o�]���Œ�������������(�(�����š�]�(�•���‰���Œ����� �‰���Œ�š���u���v�š�•�X 
 
Dans les donn� ���•�U�� �‰�o�µ�•�]���µ�Œ�•�� �]�v���]�À�]���µ�•�� ���À���]���v�š�� �µ�v�� �‰�}�µ�Œ�����v�š���P���� �v�µ�o�� ���[�Z���µ�Œ���•�� ���}�v�•�}�u�u� ���•�U�� ���v�� �Œ���]�•�}�v��
���[�Z�}�•�‰�]�š���o�]�•���š�]�}�v�� �o�}�v�P�µ���� �À�}�]�Œ���� ������ �u�]�•���� ���v�� �(�}�Ç���Œ�X�� �W�}�µ�Œ�� �v���� �‰���•�� ���]���]�•���Œ�� �o���� �Œ���‰�Œ� �•���v�š���š�]�À�]�š� �� ������ �v�}�•��
résultats avec des individus « hors champ �i�� �����Œ�� �����v�•�� �o�[�]�u�‰�}�•�•�]���]�o�]�š� �� �š�}�š���o���� ��e recourir, nous avons 
��� ���]��� ���������o���•�����Æ���o�µ�Œ�����������v�}�š�Œ����� ���Z���v�š�]�o�o�}�v�X�������o�[�]�v�À���Œ�•���U���v�}�µ�•�����À�}�v�•�����}�v�•���Œ�À� ���o���•���]�v���]�À�]���µ�•���Z�}�•�‰�]�š���o�]�•� �•��
���}�v�š�� �o���� �‰�}�µ�Œ�����v�š���P���� ���[�Z���µ�Œ���•�� ���}�v�•�}�u�u� ���•�� ���•�š�� �•�µ�‰� �Œ�]���µ�Œ�� ���� �ì�� �‰�µ�]�•�‹�µ�[�]�o�•�� �Œ�����}�µ�Œ���v�š�� �š�}�µ�š�� ������ �u�!�u���� ����
une partie de la prestation.   

                                                           
11 Les unités territoriales sont  : semi urbaine du Grésivaudan, en Isère ; rurale de la Combe de Savoie ; urbaines 
��������� ���]�v���•���~�š���Œ�Œ�]�š�}�]�Œ�����‰�}�‰�µ�o���]�Œ�����������o�[���P�P�o�}�u� �Œ���š�]�}�v���o�Ç�}�v�v���]�•���•�����š���������D���Ç�Ì�]���µ���~�š���Œ�Œ�]�š�}�]�Œ�������}�µ�Œ�P���}�]�•���������o�����u�!�u����
agglomération). 
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Au total il apparaît que les personnes âgées de notre échantillon de « sous consommateurs » (tous 
territoires confondus) consomment en moyenne 47% des heures qui leur sont prescrites.  
 
Parmi les « sous consommateurs » : 
 

 
 
 

 
 
 
Au-delà des caractéristiques des sous-���}�v�•�}�u�u���š���µ�Œ�•�� ������ �v�}�š�Œ���� � ���Z���v�š�]�o�o�}�v�� �‹�µ���� �o�[�}�v�� �‰���µ�š�� �Œ���š�Œ�}�µ�À���Œ��
���v�����v�v���Æ�����í�U���o�[���•�•���v�š�]���o�����•�š���������Œ���o���À���Œ���o���•�����}�Œ�Œ� �o���š�]�}�v�•���•�š���š�]�•�š�]�‹�µ���•�����•�•�}���]� ���•�������o�����•�}�µ�•-consommation. 
On peut résumer ainsi en cinq points les corrélations présentées graphiquement dans l�[���v�v���Æ�����î : 

- Les hommes consomment moins les heures prescrites que les femmes. 
- Les plus jeunes consomment moins. 
- La sous-���}�v�•�}�u�u���š�]�}�v���•�[�������Œ�}�`�š���‹�µ���v�����o�����‰���Œ�š�]���]�‰���š�]�}�v���(�]�v���v���]���Œ���������•����� �v� �(�]���]���]�Œ���•���•�[� �o���À���X 
- La sous-���}�v�•�}�u�u���š�]�}�v�� �•�[�������Œ�}�`�š�� �‹�µ���v���� �o���•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� ���P� ���•�� �v�[�}�v�š�� �‰���•�� ������ ���}�v�š�����š�� ���À������ �����•��

proches. 
- La sous-consommation est corrélée à la présence de troubles cognitifs. 

 
���[�µ�v�� �‰�}�]�v�š�� ������ �À�µ���� �•�š���š�]�•�š�]�‹�µ���U�� �����•�� �À���Œ�]�����o���•�� ���}�Œ�Œ� �o� ���•�� �v���� �•�}�v�š�� �‰���•�� �����•�� �(�����š���µ�Œ�•�� ���Æ�‰�o�]�����š�]�(�•�X�� �>���•��
corrélations caractérisent les sous-consommateurs mais ne livrent pas les raisons de la non 
���}�v�•�}�u�u���š�]�}�v�����[�µ�v�������}�v�v�����‰���Œ�š�]���������•���Z���µ�Œ���•���‰�Œ� ���}�v�]�•� ���•�X���W�}�µ�Œ�������o�����]�o���(���µ�š���]�v�š���Œ�Œ�}�P���Œ���o���•���‰���Œ�•�}�v�v���•��
âgées elles-mêmes. On découvre alors �t comme on va le voir plus bas �t que les personnes âgées et 
leur entour���P���U�� ���[�µ�v���� �‰���Œ�š�U�� ���Æ�‰�o�]�‹�µ���v�š�� �u���•�•�]�À���u���v�š�� �o���� �v�}�v-recours (non utilisation/consommation 
des heures préconisées) du fait des services prestataires et en particulier du changement 



 71 

���[�]�v�š���Œ�À���v���v�š�•�� ���š�U�� ���[���µ�š�Œ���� �‰���Œ�š�U�� �‰���Œ�o���v�š�� �����•�� �‰���Œ�š�µ�Œ�����š�]�}�v�•�� �‰�Œ�}�À�}�‹�µ� ���•�� �‰���Œ�� �����š�š���� �]nterchangeabilité 
�‹�µ�]���‰���µ�À���v�š����� �š� �Œ�]�}�Œ���Œ���o���µ�Œ�•���Œ���‰�Œ� �•���v�š���š�]�}�v�•���������o�����‹�µ���o�]�š� �������•���•���Œ�À�]�����•�����[���]�������������}�u�]���]�o���X�� 
 
En effet, le non-recours par non consommation des heures prescrites est le fait de personnes âgées 
qui se sont engagées (souvent avec leur entourage) dans un processus à étapes : 

- Une demande ���[���]�������(�}�Œ�u�µ�o� �������µ�‰�Œ���•�����µ���������^���}�µ���•���Œ�À�]���������µ�����}�v�•���]�o���P� �v� �Œ���o�X 
- Une démarche : remplir un dossier administratif. 
- Un consentement �����o�����‰�Œ�}��� ���µ�Œ�������[� �À���o�µ���š�]�}�v���‰���Œ���o���•��� �‹�µ�]�‰���•���u� ���]���}�•�}���]���o���•�X 
- Une négociation du plan ���[���]�������o�}�Œ�•���������o�[� �À���o�µ���š�]�}�v���������}�u�]���]�o���X 
- Une acceptation �(�}�Œ�u���o�o�������µ���‰�o���v�����[���]�������‰�Œ�}�‰�}�•�  : signature après une semaine. 
- Le recours aux services supposés intervenir 
- Une probable discussion autour de la mise en place des services et interventions. 

 
Le non-recours mesuré en termes de sous-consommations apparaît donc comme un phénomène 
�•�µ���]���‰���Œ���o���•���‰���Œ�•�}�v�v���•�����P� ���•�X�����v���Œ���À���v���Z���U���o�[���Æ�‰�o�]�����š�]�}�v�����}�v�v� �����������������v�}�v-recours �t le changement 
���[�]�v�š���Œ�À���v���v�š�•���t peut produire une non adhésion qui a pour cible les perturbations induites par ces 
���Z���v�P���u���v�š�•�X�� ���]�v�•�]�U�� �o�[���Æ�‰�o�]�����š�]�}�v�� ���µ�� �v�}�v-�Œ�����}�µ�Œ�•�� ���}�v�š�]���v���Œ���]�š�� �o���� �����µ�•���� ���[�µ�v���� �‰�}�•�•�]���o���� �v�}�v-adhésion 
�����v�•���o�[�]�v�š���Œ�À���v���v�š�����š���o�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�X�� 
 
�>���� �v�}�š�]�}�v�����[�����Z� �•�]�}�v���~�v�}�v-adhésion) a aussi son histoire. Ainsi peut-�}�v���Œ���‰�‰���o���Œ���‹�µ���� �o�[�����Z� �•�]�}�v����es 
�����•�š�]�v���š���]�Œ���•������ �o�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v���•�}���]���o���� ���[���]������ ���� � �š� �� �•�]�P�v�]�(�]� ���� ���}�u�u���� ���}�v���]�š�]�}�v�������� �•���� �Œ� �µ�•�•�]�š���X���^���o�}�v���o����
Conseil Supérieur de Travail Social (1996) « �>�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�� �•�}���]���o���� ���[���]������ ���� �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���� ���•�š�� �µ�v����
démarche volontaire et interactive, menée par un trav���]�o�o���µ�Œ���•�}���]���o���‹�µ�]���u���š�����v���ˆ�µ�À�Œ���� �����•�� �u� �š�Z�}�����•��
participatives avec la personne qui demande ou accepte �•�}�v�� ���]�����U�� �����v�•�� �o�[�}���i�����š�]�(�� ���[���u� �o�]�}�Œ���Œ�� �•����
�•�]�š�µ���š�]�}�v�U���•���•���Œ���‰�‰�}�Œ�š�•�����À�������o�[���v�À�]�Œ�}�v�v���u���v�š�U���À�}�]�Œ�����������o���•���š�Œ���v�•�(�}�Œ�u���Œ�X���>�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v���•�}���]���o�������[���]����������
la personne �•�[���‰�‰�µ�]�����•�µ�Œ���o�����Œ���•�‰�����š�����š���o�����À���o���µ�Œ���]�v�š�Œ�]�v�•���‹�µ�������������Z���‹�µ�����‰���Œ�•�}�v�v���U�����v���š���v�š���‹�µ�[�����š���µ�Œ�����š��
�•�µ�i���š�����������Œ�}�]�š�•�����š�������������À�}�]�Œ�•���~���}���v�P���•�U���D�}�}�Œ�š�Z�}�µ�•���U���í�õ�õ�í�•�X�����]�v�•�]���o�����š�Œ���À���]�o���•�}���]���o�������‰�}�µ�Œ���u�]�•�•�]�}�v���o�[���]������
aux personnes en difficultés :  

- �W�}�µ�Œ���‹�µ�[���o�o���•���Œ���š�Œ�}�µ�À���v�š���µ�v�� place dans la société. 
- Pour contribuer à leur insertion dans le tissu social. 
- �W�}�µ�Œ���‹�µ�[���o�o���•���������Œ�}�]�•�•���v�š���o���µ�Œ�����µ�š�}�v�}�u�]�����������À�]���X 
- �W�}�µ�Œ�� �‹�µ�[���o�o���•�� ���u� �o�]�}�Œ���v�š�� �o���µ�Œ�� �•�]�š�µ���š�]�}�v�� ���š�� �Œ���š�Œ�}�µ�À���v�š�� �µ�v�� ���Ç�v���u�]�•�u���� ���š�� �µ�v�� � �‹�µ�]�o�]���Œ����

personnels. 
- Pour améliorer les rapports entre les personnes et leur environnement. 
 

���(�]�v�� ���[���š�š���]�v���Œ���� �����•�� �}���i�����š�]�(�•�U�� �o���� �š�Œ���À���]�o�o���µ�Œ�� �•�}���]���o�� �š�Œ���À���]�o�o����avec les personnes dans une relation où 
�o�[�����Z� �•�]�}�v�����š���o�������}�v�(�]���v�������•�}�v�š���]�v���]�•�‰���v�•�����o���•�X���/�o���v�[���•�š���‰���•���µ�v�����]�•�š�Œ�]���µ�š���µ�Œ�����������]�•�‰�}�•�]�š�]�(�•�U���]�o���v�����š�Œ���À���]�o�o����
pas �����v�•���o�[�]�v�i�}�v���š�]�}�v�����µ�Æ���‰���Œ�•�}�v�v���•���•�µ�Œ���������‹�µ�[���o�o���•�����}�]�À���v�š���(���]�Œ���U���u���]�•�����]���v�������v�•���o�[� �o�����}�Œ���š�]�}�v���������o���µ�Œ��
�‰�Œ�}�‰�Œ���� �‰�Œ�}�i���š�� ������ �À�]���� ���š�� �o�[���]������ ���� �o���� �Œ� ���o�]�•���Œ�X�� �>���•�� �����•���•�� � �š�Z�]�‹�µ���•�� ���š�� ��� �}�v�š�}�o�}�P�]�‹�µ���•�� �����•�� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�•��
�•�}���]���o���•���•�[���‰�‰�µ�]���v�š���•�µ�Œ�������•���À���o���µ�Œ�•���Z�µ�u���v�]�•�š���•���������Œ���•�‰�����š et de promotion de la personne. » 
 
�^�]�� �o�[�}�v�� �•���� �Œ� �(���Œ���� ���� �����•�� �š���Æ�š���•�� �(�}�v�����u���v�š���µ�Æ�U�� �o���� �Œ�����Z���Œ���Z���� ������ �o�[�����Z� �•�]�}�v�������v�š�Œ���o���� �����v�•�� �o�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v��
�•�}���]���o�������[���]�����������o�����‰���Œ�•�}�v�v�����•�[���‰�‰�µ�]�����‰���Œ�����}�v�•� �‹�µ���v�š���•�µ�Œ���o�����Œ���•�‰�����š�������•���À���o���µ�Œ�•�U�������•���Z�����]�š�µ�����•���������À�]���U��
du projet du bén� �(�]���]���]�Œ���� ���š�� �•�[�}�‰�‰�}�•���� ���}�v���� ���� �����•�� �‰�Œ���š�]�‹�µ���•�� ���[�]�v�i�}�v���š�]�}�v�� �}�µ�� ������ �‰�Œ���•���Œ�]�‰�š�]�}�v�� �}�µ�� ������
���]�•�š�Œ�]���µ�š�]�}�v�� ������ ���]�•�‰�}�•�]�š�]�(�•�� �}�µ�� ���[���]�����•�X�� ���µ�•�•�]�� ���}�u�‰�Œ���v�}�v�•�� ���]���v�� �‹�µ���� �o���� �Œ���•�‰�����š�� �u���v�]�(���•�š� �� �‰���Œ�� �o���•��
�]�v�š���Œ�À���v���v�š�•�� ���}�v���]�š�]�}�v�v���� �o�[�����Z� �•�]�}�v�� �����•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� ���P� ���•�� ���� ������ �‹�µ�[�]�o�•�� �(�}�v�š�U�� ���š�� �‹�µ�[un changement 
���[�]�v�š���Œ�À���v���v�š���t explication du non-recours aux heures préconisées - fragilise cette condition. 
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1.3. U�v���Œ�����}�µ�Œ�•�����]�(�(�]���]�o���������o�[���W��. 
 
���v�� �Œ���À���v���Z���U�� �o���•�� ���v�š�Œ���š�]���v�•�� �Œ� ���o�]�•� �•�� ���À������ �����•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� ���P� ���•�� ���o�o�}�����š���]�Œ���•�� ������ �o�[���W���}�µ�� �o���µ�Œ�•�� �‰�Œ�}���Z���•��
indiqu���v�š���‹�µ�����o�������}�v�v���]�•�•���v�������������o�[���W�������•�š�����]���v���•�}�µ�À���v�š���(�}�Œ�š�µ�]�š���X�����µ���À�µ�������������•���š� �u�}�]�P�v���P���•�U���}�v���‰���µ�š��
���}�v�•�]��� �Œ���Œ�� �‹�µ���� �o�[�]�v�(�}�Œ�u���š�]�}�v�� �P� �v� �Œ���o���� �•�µ�Œ�� �o�[���W���� �‰���µ�š�� ���v���}�Œ���� �‰�Œ�}�P�Œ���•�•���Œ�� ������ �(�����}�v�� ���� �‰�Œ� �À���v�]�Œ��
�•�µ�(�(�]�•���u�u���v�š���š�€�š���o���•���‰�}�‰�µ�o���š�]�}�v�•���‰�}�š���v�š�]���o�o���u���v�š��� �o�]�P�]���o���•�����(�]�v�����[� �À�]�š��r des situations de non-recours 
par non connaissance. 
 
Tableau 1 �W���h�v�������}�v�v���]�•�•���v�������(�}�Œ�š�µ�]�š�������������o�[���W����(source : entretiens personnes âgées). 
 

Alloc APA, 
autre 

personne 
vivant au 
domicile 

 
Présent(e) : 

lors entretien 

Age GIR Prestataire Grésivaudan 

 

1 
Mme Céleste, 

Mari, fils 

81/8
2 

3 Service 5 

 
Fils : « �K�µ�]�� ���o�o���� �����À���]�š�� �•���� �(���]�Œ���� �}�‰� �Œ���Œ�U�� ���o�o���� ���•�š�� �š�}�u��� ���� �����v�•�� �o�[���•�����o�]���Œ�X��
�D���]�•�� �}�v�� �v�[���� �‰���•�� �(���]�š�� �o���� �����u���v������ �š�}�µ�š�������� �•�µ�]�š���X�� ���[� �š���]�š�� �o���� �u�}�u���v�š�� �}�¶�� �}�v��
�v�[� �š���]�š�� �‰���•�� ���Œ�}�µ�]�o�o� �� ���À������ �����Œ�v���Œ���� �€�•�}�v�� �(�Œ���Œ���•�U�� ���[���•�š�� �o�µ�]�� �‹�µ�]�� ���À���]�š�� �]�vsisté 
�‰�}�µ�Œ�������u���v�����Œ���o�[���W���X 
Vous la connaissiez cette aide avant, qui vous en a parlé ? 
Fis : « �����Œ�v���Œ���� �i���� �‰���v�•���U�� �u���]�•�� �i���� �v�[���v�� �•�µ�]�•�� �‰���•�� �•�¸�Œ�X�� �W�µ�]�•�� ���‰�Œ���•�� �}�v�� �•�[���•�š��
brouillé. » 
Mr C : « �/�o�� �u�����•���u���o�����‹�µ�[���µ�� ��� ���µ�š���v�}�µ�•���v�}�µ�•�� �•�}�u�u���•���Œ���‰�‰�Œ�}���Z� �•���������o����
�D���]�Œ�]���U�� ���š�� ���[���•�š une adjointe au service social qui nous a donné un 
�����Œ�š���]�v�� �v�}�u���Œ���� ������ �š�µ�Ç���µ�Æ�X�� �����•�� �����Œ���•�•���•�� ���[���]�����•�� ���š�� �(�]�v���o���u���v�š�� ���[���•�š�� ���o�o����
�‹�µ�]���v�}�µ�•���������]�Œ�]�P� ���À���Œ�•���o�������'�����š���•�µ�Œ���o�[�����W���X » 

2 
Mr Clair 

64/6
5 

4 Service 6 

 
Mr C : « M. C ça s'est fait en 2007, j'avais des problèmes de santé déjà 
bien antérieurs depuis 95 déjà, et je recevais de la part de la MGEN des 
aides, qui me permettaient de gérer ça. Et une fois la retraite, je ne les ai 
plus eues. Quelques années se sont passées, vers 98 par la, j'ai eu un 
accident et mon talon a été complètement brisé, trois mois 
d'immobilisation avec impossibilité de mettre le pied à terre. Pendant 
ces trois mois, mon assurance la MAIF, a pris en charge, et ensuite au 
bout d'un certain temps elle s'est retirée vu que c'était un accident. Je 
me suis tourné vers la MGEN qui m'a dit de me tourner vers l'APA avec le 
conseil général. Donc j'ai déposé mon dossier, qui a été accepté et c'était 
en 2007. » 

3 
Mr Galtier 

60/6
1 

4 Service 6 

 
M. G. : « ���[���•�š�� �‰���µ�š-être au boulot, un collègue du boulot, et puis moi 
�i�[���]�u���� �‰���•�� �‰�o���µ�Œ���Œ�X�� ���š�� �o�[���•�•�]�•�š���v�š���� �•�}���]���o���� �‹�µ�]�� ���� �(���]�š�� �o���� ���}�•�•�]���Œ�� �‰�}�µ�Œ�� �o����
retraite, peut-�!�š�Œ�����‹�µ�[���o�o���������(���]�š���o���������u���v���������o�o���U���i�[���v���•���]�•���Œ�]���v�X » 

4 
Mr Brun 

 
Présente : 

amie 

75 4 
Plateforme 
de services 

 
Amie : « Il a fait la demande au moment où il a pris conscience que son 
épouse avait fait une demande de divorce il y a deux ans. D'où la 
nécessité de vivre ici seul. Avec un habitat pas aménagé. Rien n'était fait 
ni les murs ni les peintures. À ce moment-là il s'est dit il faut que je me 
fasse aider parce que avant il y avait deux salaires corrects et sa femme 
bénéficiait à titre gracieux d'une tierce personne  cinq heures par jour. 
C'est énorme. Donc si vous voulez les problèmes financiers il ne les 
connaissait absolument pas parce qu'il ne s'occupait absolument pas des 
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finances de son couple, sa femme gérait tout par ordinateur, et il était au 
courant de rien. Les factures se payaient automatiquement, toutes ses 
réparations de voitures... Les choses se passaient ainsi. D'un seul coup 
pouf le voilà ici. À ce moment-là, nous les amis, nous lui avons dit tu ne 
vas pas t'en sortir, car quand il y a eu séparation de corps il se retrouve 
maintenant imposable. Alors que toute sa vie il n'a jamais été imposable, 
malgré que son épouse est une grosse retraite, comme elle avait une 
tierce personne avec un organisme, c'était déductible de leurs impôts et 
cela engendrait une non-imposition. Maintenant M. B. se retrouve avec 
une taxe d'habitation, taxe foncière, impôt sur le revenu. Avec son 
unique retraite qui est moins forte que celle de sa femme, ce qui fait que 
nous ses amis on lui a dit tu ne vas pas pouvoir tout payer. » 

6 
Mr Robin 

 
Présent : fils 

87 4 Service 6 

 
Fils : « Ma belle-mère bénéficie de cette aide. Elle a 93 ans et elle en 
bénéficie depuis longtemps. Et ensuite j'ai fait les démarches. » 

7 
Mme Doris 

74/7
5 

3 Service 5 

 
Mme. D : « c'est au moment du décès de mon mari, il est mort en 2002, 
l'APA doit remonter à sept ans à peu près pas tout de suite après. Mais 
pourquoi j'ai demandé ? Ah je me souviens, c'est en nettoyant mon 
buffet, j'ai pris la grande et la petite chaise, et au moment de 
redescendre j'ai sauté et le bassin n'a pas été fracturé mais déplacé. Je 
suis allée à l'hôpital, et c'est eux qui se sont préoccupés de savoir qui me 
faisait le ménage. Aujourd'hui je lui ai dit c'est mon beau-frère qui m'a 
passé l'aspirateur. Elle m'a dit on va demander une aide ménagère. Cela 
s'est fait comme ça je n'ai autre chose. Cela doit faire 7 ans. » 

 
PA Age GIR Prestataire  Combe de Savoie 

 

8 
Mr, Mme 

Blois 
 

Présente : 
fille 

70/74 
3 

puis 
1 

Service 8 

Fille : « Oui il y a deux ans quand il a fait le premier AVC et puis après 
���}�v�� �‰�}�µ�Œ�� �o���� �����µ�Æ�]���u���� �‰���Œ������ �‹�µ�[�]�o�� �(���o�o���]�š�� �µ�v�� �(���µ�š���µ�]�o�� ���}�v���� ���‰�Œ���•�� ���v�� �(���]�š��
���[���•�š���o���•���u� �������]�v�•�U���o���•���š�Z� �Œ���‰���µ�š���•���‹�µ�]���}�v�š�����]�š���‹�µ�[�]�o���(���o�o���]�š �À�}�]�o���U���‹�µ�[���À������
�����•�� ���]�����•�� ���}�v���Y�W���Œ������ �‹�µ���� ���[���•�š�� �À�Œ���]�� �‹�µ�[���À������ �o���� �•� ���µ�Œ�]�š� �� �•�}���]���o���Y���v�(�]�v�U��
�‰���Œ�������‹�µ�[���µ�Æ���]�o�•����� �‰���v�����v�š���������o�����D�^���U�����[���•�š���o���������]�•�•�������P�Œ�]���}�o���X�����}�v�������µ�Æ��
�]�o�•�� �‰�Œ���v�v���v�š�� �µ�v���� �‰���Œ�š�]���� ���š�� �‰�µ�]�•�� �]�o�•�� �}�v�š�� ���µ�� �o���� ���Œ�}�]�š�� ���Y���[���•�š�� �o���� �‹�µ�[�]�o�•�� �v�}�µ�•��
�}�v�š�����]�š���‹�µ�[�]�o�•�����À���]���v�š���o�������Œ�}�]�š�����}�v�������Y » 
���À���v�š���À�}�µ�•���v�����o�����•���À�]���Ì���‰���•���‹�µ�[�]�o�•�����À���]���v�š���o�������Œ�}�]�š�����Y 
Fille : « ���Z�������Z���}�v�����v�������i���u���]�•�����µ���o���Y�:�����•���À���]�•���‹�µ�������������Æ�]�•�š���]�š���u���]�•�����}�v��
�}�v�����v�������i���u���]�•�����µ���Y » 
�W�Œ� ���]�•� �u���v�š���o�[���W�����À�}�µ�•�����}�v�v���]�•�•�]���Ì ? 
Fille : « ���µ�Z�Y�K�µ�]�U���}�v�����v�š���v�����‰���Œ�o���Œ���}�µ�]�X���D���]�•�����}n je ne savais pas du 
�š�}�µ�š�����}�u�u���v�š�Y���[���•�š�������š�Œ���À���Œ�•���������o�[�Z�€�‰�]�š���o���‹�µ�����������•�[���•�š���À�}�]�o���Y » 
 

9 
Mme Sylvain 

65/69 4 Service 5 

 
Mme S : « ���[���•�š�������•���‰���‰�]���Œ�•���‹�µ�]���•�}�v�š�����Œ�Œ�]�À� �•�����š�����o�o�����€�•�}�v�����•�•�]�•�š���v�š����
�•�}���]���o���•���u�[�������]�š���€�����o�����o�����š�µ�Œ�������µ�����}�µ�Œ�Œ�]���Œ�U���D�u�����^���v�����‰�}�µ�À���v�š���o�����o�]re toute 
�•���µ�o���•�U���]�o���Ç�������µ�v�������]�����X�����}�v�������Z���u�����(�}�]���(���`�š���•���o�����Z���]�v�Y » 
 

10 
Mr Vianey  

 
Présente : 

fille 

97 4 Service 4 

 
Fille : « �Y�µ�[���•�š-�������‹�µ�]���v�}�µ�•���������u���v� �������(���]�Œ�����o���������u���v�����Y���š�����]���v���i�����v�[���v��
�•���]�•�� �Œ�]���v�Y�E�}�v�U�� �•�]�� �i���� �o���� �•���]�•�� �u���]�v�š���v���v�š �J�� ���[���•�š�� �o���� �������^�U�� �o���� ���]�Œ�����š�Œice qui 
�u�[�������]�š���‹�µ�[�]�o���‰�}�µ�À���]�š�����À�}�]�Œ���o�������Œ�}�]�š�������o�[���W���X���>�[�����W�����������•�[���‰�‰���o�o�� ? Oui, et 
�À�}�]�o���U�����[� �š���]�š���o�������]�Œ�����š�Œ�]���������µ�� �������^���‹�µ�����i�[���À���]�•��� �š� �� �À�}�]�Œ�����}�u�u���������� ���š���‹�µ�]��
�u�[���À���]�š�� ���]�š�� �‹�µ�[�]�o�� �����À�Œ���]�š�� ���À�}�]�Œ�� ���Œ�}�]�š�� ���� �>�[�����W���� ���š�� �‹�µ�[�]�o�� �(���µ���Œ���]�š�� �‹�µ���� �i�[���v��
fasse la demande. Donc j�[���À���]�•���(���]�š���o���������u���v�����������u�]�v�]�•�š�Œ���š�]�À���U�����š�����‰�Œ���•��
on avait fait un dossier avec le médecin et puis voilà. » 
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11 
Mme 

Camuso 
80 3 Service 4 

 
Mme C : « Mme C �W�� �����Z�� ���[� �š���]�š�� ���‰�Œ���•�� �‹�µ���� �i�[���]�� � �š� �� ���]���o�Ç�•� ���X�� �>�[���•�•�]�•�š���v�š����
�•�}���]���o�������•�š���À���v�µ���X�����[� �š���]�š���o�[�Z�€�‰�]�š���o���‹�µ�]���������}�v�vé le machin. » 
���š�� ���[���•�š�� �À�}�µ�•�� �‹�µ�]�� ���À���Ì�� �����u���v��� �� ���� �o�[�Z�€�‰�]�š���o�� �µ�v���� ���]�����U�� �}�µ�� ���o�}�Œ�•�� ���[���•�š��
�o�[�Z�€�‰�]�š���o���‹�µ�]���À�}�µ�•���o�[�����‰�Œ�}�‰�}�•� �� ? 
Mme C : « �E�}�v�����[���•�š���o�[�Z�€�‰�]�š���o���‹�µ�]���o�[�����‰�Œ�}�‰�}�•� ���X » 
�s�}�µ�•�U���À�}�µ�•���•���À�]���Ì���‹�µ�������[� �š���]�š���‰�}�•�•�]���o�����������•�����(���]�Œ�������]�����Œ�����}�u�u�������� ? 
Mme C : « Non. Ca ne �u���� �À���v���]�š�� �‰���•�� ���� �o�[�]��� ���� �‹�µ���� �i���� �‰�}�µ�À���]�•�� �u���� �(���]�Œ����
���]�����Œ���u�}�]�X���:�����•���À���]�•���‹�µ�����u�}�v�����}�u�‰���P�v�}�v���‰���Œ�������‹�µ�[�]�o��� �š���]�š���Z���v���]�����‰� �U���]�o��
avait une jambe en moins, et puis il avait quand même 80 ans passés, il 
����� �š� �����]���v���u���o�����������v���î�ì�ì�ï�X�����[���•�š���������î�ì�ì�ï���‹�µ�[�]�o�����À���]�š���‹�µ���o�‹�µ�[�µ�v���o����matin. 
���š�� �‰�µ�]�•�U�� �]�o�� ���À���]�š�� �‹�µ���o�‹�µ�[�µ�v�� �‹�µ�]�� �À���v���]�š�� �‰�}�µ�Œ�� �o�[���]�����Œ�� �� �•���� �o���À���Œ�� �o���� �u���š�]�v��
�‰���Œ�����Y���š���‰�µ�]�•���‰�}�µ�Œ���o�[���]�����Œ�������•�[�Z�����]�o�o���Œ�X�����š���‰�µ�]�•�������µ�Æ���Z���µ�Œ���•���‰���Œ���•���u���]�v����
�‰�}�µ�Œ���o�����u� �v���P���X���D���]�•�������o�[� �‰�}�‹�µ�����i�[� �š���]�•�����v���}�Œ�������}�•�š���µ���X�����[���•�š�������‰���Œ�š�]�Œ��������
�î�ì�ì�ó���‹�µ���v�����i�[���]��� �š� �����]���o�Ç�•� �X�����[���•�š�����‰�Œ���•���‹�µ�����i�[���]�Y » 
 

12 
Mme Garche  

 
Présente : 

fille 

93 1 Service 8 

 
Fille : « ? Il y a quelques années, j'ai l'impression que ma mère se 
négligeait, tout ça, avec l'âge. Alors j'ai dit: « il faut voir une assistante 
sociale pour s'occuper de ça ». Ça a commencé comme ça. Alors au 
départ c'était trop quatre fois dans la semaine. Et puis après avec le 
temps qui passait c'était tous les jours. » 
C'était il y a longtemps ? 
Fille : « Oh la la, ça fait... Mettons 10 ans. Mais ce n'est pas plus, ça j'en 
suis sûr. » 
Vous m'avez donc dit que vous étiez allée voir l'assistante sociale... 
Fille : « Oui, pour voir comment s'y prendre... » 
Vous ne connaissiez pas l'APA... 
Fille : « Non je ne connaissais pas. » 
Et vous vous êtes dit, on va essayer de trouver une solution... 
Fille : « Voilà. » 
Et c'est à ce moment-là que l'assistante sociale vous a parlé de l'APA... 
Fille : « Voilà. Non mais au départ... Ah oui mais après il fallait donner 
les ressources et tout ça... Mais au départ il n'y avait pas de somme 
versée. C'est depuis qu'on est passé avec les personnes qui viennent 
laver la mémé tous les matins, c'est le service d'Aiton, parce qu'avant 
c'était le service de Montmélian, c'est avec eux qu'on a eu l'allocation. 
Donc ça doit dater de pas plus que 4 ou 5 ans hein. » 
 

 
1.4. Les multiples raisons du non recours. 

 
La notion de non recours, comme indiqué plus haut, peut renvoyer tout autant à un non accès au 
���]�•�‰�}�•�]�š�]�(�����W�����‹�µ�[�����µ�v���v�}�v���Œ�����}�µ�Œ�•�����µ�Æ���•�š�Œ�µ���š�µ�Œ���•���‰�Œ���•�š���š���]�Œ���•�����[���]�����•���������}�u�]���]�o�����‰�}�µ�Œ�����‰�‰�}�Œ�š���Œ���o�[���]������
nécessai�Œ���� ���� �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���� ���P� ���� ���}�u�u���� �‰�Œ���•���Œ�]�š�� �����v�•�� �o���� �‰�o���v�� ���[���]�����X�� �E�}�š�Œ���� �‰�Œ�}�‰�}�•�]�š�]�}�v�� ������ �Œ�����Z���Œ���Z����
�u���š�š���v�š�����v���o�]���v���o�����v�}�v���Œ�����}�µ�Œ�•�����µ�Æ���‰�Œ�}���o� �u���š�]�‹�µ���•���������‹�µ���o�]�š� ���������o�[���]���������š���������‹�µ���o�]�š� ���������À�]���U���]�o���v�}�µ�•������
�(���o�o�µ���]�v�š���Œ�Œ�}�P���Œ�������•���‰���Œ�•�}�v�v���•���v�����Œ�����}�µ�Œ���v�š���‰���•�����µ���•�Ç�•�š���u�������[���]�������‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�o�������š�l�}�µ���v�[���Ç���v�š���‰���•��
���������•�� ���µ�� ���]�•�‰�}�•�]�š�]�(�� ���W���U�� ���(�]�v�� ���[���‰�‰�Œ�}���Z���Œ�� ���µ�� �‰�o�µ�•�� �‰�Œ���•�� �o���•�� �Œ���]�•�}�v�•�� ������ �����š�š���� �v�}�v�� �]�v�•���Œ�]�‰�š�]�}�v�� �����v�•�� �o����
dispositif.  
 
La difficulté à saisir ces postures, par définition délicates à repérer, a été indiqué plus haut et nous a 
demandé de multiplier les efforts pour approcher cette population, qui, nous allons le voir, est loin 
���[�!�š�Œ���� �Z�}�u�}�P���v���� �����v�•�� �o���•�� �Œ���]�•�}�v�•�� ���µ�� �v�}�v�� �Œ�����}�µ�Œ�•�� ���µ�� ���]�•�‰�}�•�]�š�]�(�� ���š�l�}�µ�� ���µ�Æ�� �•�š�Œ�µ���š�µ�Œ���•�� ���[���]�����X�� ���(�]�v��
���[���À�}�]�Œ���µ�v���‰�Œ���u�]���Œ�����‰���Œ���µ�������•���u�µ�o�š�]�‰�o���•���Œ���]�•�}�v�•�����µ���v�}�v���Œ��cours, nous avons interrogé collectivement 
les assistantes sociales du CCAS de la ville de Grenoble, ces intervenantes étant en première ligne des 
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professionnelles de terrain chargées de la médiation dans le but de mettre en place les services 
adéquats. Nous avons couplé à cet entretien collectif une série de 10 entretiens auprès des 
�‰���Œ�•�}�v�v���•�����P� ���•���v�}�v����� �v� �(�]���]���]�Œ���•���������o�[���W�������š�l�}�µ���v�}�v���µ�š�]�o�]�•���š�Œ�]�����•���������•���Œ�À�]�����•�����[���]�������������}�u�]���]�o���X�������•��
���v�š�Œ���š�]���v�•�� �}�v�š�� � �š� �� �Œ� ���o�]�•� �•�� �‰�}�µ�Œ�� ���Z�����µ�v�� ���[���v�š�Œ���� ���µ�Æ�U�� ���Æ�����‰�š� �� �µ�v�� �u�}�v�•�]���µ�Œ�� ��gé (Mr Ernest), en 
�‰�Œ� �•���v�������������o�[���]�����v�š���(���u�]�o�]���o���~���v�(���v�š���}�µ�����}�v�i�}�]�v�š�•�U�������������Œ�v�]���Œ��� �š���v�š���o�����Œ���•�•�}�µ�Œ�����������v�š�Œ���o���������v�•���o�[���‰�‰�}�Œ�š��
���[���]������ ���µ�� �‹�µ�}�š�]���]���v�X�� �E�}�µ�•�� �u�}���]�o�]�•�}�v�•�� ���]�v�•�]�� �����•�� �����µ�Æ�� �u�}�����•�� ������ �Œ�����µ���]�o�� ������ ���}�v�v� ���•�� �‰�}�µ�Œ�� ���}�v�v���Œ�� �µ�v��
éventail des raisons possibles du non recours. 
 
���]�v�•�]�U�� �‰�}�µ�Œ�� �����µ�Æ�� �����•�� ���]�Æ�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� �]�v�š���Œ�Œ�}�P� ���•�U�� �]�o�� �•�[���P�]�š�� ���[�µ�v�� �v�}�v�� �Œ�����}�µ�Œ�•�� ���µ�� ���]�•�‰�}�•�]�š�]�(�� ���W���X�� �����š�š����
�(�}�Œ�u���� ������ �v�}�v�� �Œ�����}�µ�Œ�•�� �v���� �•�[���‰�‰���Œ���v�š���� �‰���•�� ���� �h une non connaissance » mais plutôt à une « non 
demande » pour le premier exemple cité, et à une « non réception » pour le second. Nous nous 
appuyons ici sur les trois formes de non recours mises au �i�}�µ�Œ���‰���Œ���o�[�K�����E�K�Z�� (Warin, 2011):  
       - La non connaissance�U���o�}�Œ�•�‹�µ�����o�[�}�(�(�Œ�����v�[���•�š���‰���•�����}�v�v�µ���U 

- La non demande, quand elle est connue mais pas demandée,  
- La non réception�U���o�}�Œ�•�‹�µ�[���o�o�������•�š�����}�v�v�µ���U�������u���v��� �����u���]�•���‰���•���}���š���v�µ���X 

 
�����•���‰���Œ�•�}�v�v���•���}�v�š�����]�v�•�]��� �š� �����v���Œ���o���š�]�}�v�����À�������o���•���•���Œ�À�]�����•���•�µ�•�����‰�š�]���o���•���������u���š�š�Œ�������v���ˆ�µ�À�Œ�����o�������]�•�‰�}�•�]�š�]�(��
�u���]�•���}�v�š���Œ���(�µ�•� �����[���v�����À�}�]�Œ���o������� �v� �(�]�����X���D�u�����Z� �����Œ�š�U���ó�ì�����v�•�U�����}�v�š���o�����u���Œ�]�����P� ���������ó�ô����ns est atteint de 
dyskinésie, �v�[�����‰���•���•�]�P�v� ���o�����‰�o���v�����[���]�����������Œ���o�������]�•�‰�}�•�]�š�]�(�����W�����v�������}�Œ�Œ���•�‰�}�v�����‰���•�������•���•�����š�š���v�š���•�����š���•���•��
�����•�}�]�v�•�� ���v�� �u���š�]���Œ���� ���[���]����. Ce couple est en position de « non demande » : « Je ne pense pas que 
�o�[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���� �•���� �•�}�]�š�� �o���� ���}�v�v���� �•�}�o�µ�š�]�}�v�� �‰���Œ������ �‹�µ���� ���[���•�š�� �‹�µ���o�‹�µ���� ���Z�}�•���� ������ �(�]�Æ���X�� �>���� �(�]�o�o���� ���o�o���� ���� �•���•��
�Z�}�Œ���]�Œ���•�� ���š�� ���o�o���� �À�]���v�š�U�� �‹�µ�[�}�v�� ���]�š�� �����•�}�]�v�� ���[���o�o���� �}�µ�� �‰���•�X��- ���}�v���� �À�}�µ�•�� �‰���v�•���Ì�� �‹�µ�[���µ-�����o���� ������ �o�[�]�v�µ�š�]�o�]�š� ��
���[���À�}�]�Œ�������•�� ���]�����•�� ���� ���}�u�]���]�o���U���o�[���W�������š���o�����‰�o���v�����[���]������ �‰�Œ�}�‰�}�•� ��est inadapté ? Mme Rébert : Oui tout à 
fait ». Les raisons de cette volonté de ne pas entrer dans le dispositif font écho à ce que les 
assistantes sociales nommaient un « manque de souplesse du dispositif ». Il faut le comprendre 
���}�u�u���� �µ�v�� �u���v�‹�µ���� ������ �•�}�µ�‰�o���•�•���� ���µ�� �‰�}�]�v�š�� ������ �À�µ���� ������ �o�[���]�����vt qui est, dans les cas cités par les 
assistantes sociales ���š�� �����v�•�� �o�[���Æ���u�‰�o���� ������ �D�u���� �Z� �����Œ�š�U�� �o���� ���}�v�i�}�]�v�š�X�� ������ �����Œ�v�]���Œ�� �•�}�µ�Z���]�š���Œ���]�š�� �µ�v�� �‰�o���v��
���[���]�������h à la carte �i�X�����Œ�Œ�]�À� �������µ�v���‰�}�]�v�š�����[� �‰�µ�]�•���u���v�š�U���o�[���]�����v�š���•�}�µ�Z���]�š���Œ���]�š���‹�µ�����o�������]�•�‰�}�•�]�š�]�(���‰�Œ���v�v�����o����
relais pour quelque �š���u�‰�•���•���µ�o���u���v�š�X���s�}�Ç���v�š���‹�µ���������o�����v�[���•�š���‰���•���‰�}�•�•�]���o�������š���‹�µ�����o���•���‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���oles 
�•�}�v�š�� �‰�Œ� �•���v�š���•�� �Œ� �P�µ�o�]���Œ���u���v�š�U�� �o���� ���}�v�i�}�]�v�š�� �Œ�}�u�‰�š�� �o���� �‰�o���v�� ���[���]������ �}�µ�� ��� ���]������ ������ �v���� �‰���•�� �o�[���������‰�š���Œ�X Ce 
�u���v�‹�µ���� ������ �•�}�µ�‰�o���•�•���U�� �Œ���‰� �Œ� �� � �P���o���u���v�š�� ���� �o�[� �š�Œ���v�P���Œ�� �����v�•�� ���[���µ�š�Œ���•�� ���]�•�‰�}�•�]�š�]�(�•�� ���[���]������ �u���]�•�� ���µ�•�•�]�� ������
soins, semble ici devoir être compris comme une incapacité du dispositif à offrir des services ajustés 
aux besoins des aidants (Ducharme, 2006).  
 
�D�Œ�� ���Œ�v���•�š�U�� ���P� �� ������ �õ�ì�� ���v�•�U�� �À�]�š�� �‰�}�µ�Œ�� �•���� �‰���Œ�š�� �•���µ�o�� �����v�•�� �•���� �À�]�o�o���� ���š�� �v�[���� ���µ���µ�v�� ���]�����v�š�� �(amilial. Il est en 
�‰�}�•�]�š�]�}�v�����[�]�v�š���Œ�Œ�µ�‰�š�]�}�v�������•���•���Œ�À�]�����•�����[���]�����•���������}�u�]���]�o���U�����š���o�����‰�Œ���u�]���Œ�����Œ���]�•�}�v���‹�µ�[�]�o�����‰�‰�}�Œ�š���������������Œ���š�Œ���]�š��
�u�}���]�o�]�•�����o�[���Œ�P�µ�u���v�š���(�]�v���v���]���Œ : « �o�������}�v�•���]�o���P� �v� �Œ���o���u�[�����(���]�š���•���À�}�]�Œ���‹�µ�[�]�o���v�����‰���Œ�š�]���]�‰���Œ���]�š���‰���•�����š���‹�µ����������
me coûtait 18,81 tous les �i�}�µ�Œ�•�����o�}�Œ�•�����[���•�š�����}�u�‰�o���š���u���v�š���]���]�}�š���u�}�]���i�����v�����‰���µ�Æ���‰���•���u�����‰���Œ�u���š�š�Œ���������•��
���Z�}�•���•�� �‰���Œ���]�o�o���•�U�� �i�[���]�� �u���•�� �]�u�‰�€�š�•�� ���� �‰���Ç���Œ�� �o���� �í�ñ�� �•���‰�š���u���Œ���U�� �i���� �v�[���]�� �‰���•�� ������ �o�[���Œ�P���v�š�� ���� �(�}�µ�š�Œ���� �‰���Œ�� �o���•��
�(���v�!�š�Œ���•�U�����o�}�Œ�•���i�[���]��arrêté au grand dam de cet organisme ». Nous nous trouvons ici face à une forme 
de « non réception �i�����������µ�•�������[�µ�v���������v���}�v���������o���������u���v�����W���������u�}�v�•�]���µ�Œ���������(�(�����š�µ� ���o���•����� �u���Œ���Z���•���‹�µ�]��
�o�[�}�v�š�� �(���]�š�� ���v�š�Œ���Œ�� �����v�•�� �o���� ���]�•�‰�}�•�]�š�]�(�U�� �u���]�•�� �•�[���v�� ���•�š�� �Œ���š�]�Œ� �� �‰���µ�� ������ �š���u�‰�•�� ���‰�Œ���•�X�� ���µ-�����o���� ������ �o�[���•�‰�����š��
financier, on retrouve dans le discours de cet ancien industriel une volonté de faire les choses et de 
décider par lui-même qui a toujours été centrale dans sa vie : « Vous savez je suis peut être un petit 
�‰���µ���•�‰� ���]���o���u���]�•���������•�}�v�š���o���•�����]�Œ���}�v�•�š���v�����•���‹�µ�]���u�[�}�v�š�����u���v� ���o��. J�[���]���š�}�µ�i�}�µ�Œ�•�����µ���o�[�Z�����]�š�µ���� de toujours 
compter que sur moi-même, de ne jamais compter sur les autres, que sur soi quand il faut faire 
quelque chose, on retrousse ses manches, �}�v�� �o���� �(���]�š�� �}�v�� �v�[���š�š���v���� �‰���•�� ���‰�Œ���•�� �o���•�� ���µ�š�Œ���•�� �‰�}�µ�Œ�� �o���� �(���]�Œ��. 
Moi, je règle mes problèmes tout seul ». Ainsi, �•�]���o�[���v�š�Œ� ���������v�•���o�������]�•�‰�}�•�]�š�]�(�����W�������š���o�����Œ�����}�µ�Œ�•�����µ�Æ�����]�����•��
�������}�u�]���]�o����� �š���]�š�������À���v�µ���v� �����•�•���]�Œ�������‰�Œ���•���µ�v���‰���•�•���P���������o�[�Z�€�‰�]�š���o�U���o�[�]�v�š� �Œ�!�š�����š���o�[�µ�š�]�o�]�š� ���������u�}���]�o�]�•���Œ�������•��
���]�����•�� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�o���•�� �v���� �•�}�v�š���‰�o�µ�•�����[�����š�µ���o�]�š� �� �����‰�µ�]�•���‹�µ�[�]�o������ �Œ���š�Œ�}�µ�À� �� �µ�v���� ���µ�š�}�v�}�u�]���� �����v�•���oa façon 
de mener son quotidien : « je les ai arrêtées �‰���Œ�������‹�µ�[�]�o�����•�š���]�v�µ�š�]�o�����‹�µ�[���o�o���•�����•�•�]�•�š���v�š�������������‹�µ�����i�����(���•�•����
ma toilette maintenant que je suis capable de faire ma toilette tout seul. Je lui ai dit « il faut arrêter 
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tout de suite parce que maintenant je peux me débrouiller tout seul �i�X�� �K�v�� �u�[���À���]�š�� ���}�v�v�  aussi une 
�‰���Œ�•�}�v�v�����‰�}�µ�Œ���u�[���•�•�]�•�š���Œ���‹�µ���v�����i�����u���v�P�����]�•�������u�]���]�U�����}�v���‰���Œ�������‹�µ�����o�������}���š���µ�Œ��� �P���o���u���v�š���u�[�������]�š���À�}�µ�•��
êtes incapable de faire votre manger ». Nous voyons ici apparaitre clairement la question de 
�o�[���Æ�‰���Œ�š�]�•���� ���Æ�š���Œ�v���� �‹�µ�]�� �•���� ���}�v�(�Œ�}�v�š���� ���� �o�[���Æ�‰���Œ�š�]�•���� ���µ�� �����u���v�����µ�Œ�� ���[���]�����X�� ���}�v�(�}�Œ�u� �u���v�š�� ���µ�Æ��
préconisations de la loi 2002.2, la parole de ce dernier doit être prise en compte, ce qui positionne le 
bénéficiaire comme expert singulier pour dire ce qui est le mieux adapté pour lui-même. Le non 
�Œ�����}�µ�Œ�•�� �‰���µ�š�� �]���]�� �!�š�Œ���� ���}�u�‰�Œ�]�•�� ���}�u�u���� �µ�v���� �À�}�o�}�v�š� �� ������ ���}�v�•���Œ�À���Œ�� �o���•�� �À���o���µ�Œ�•�� ���[���µ�š�}�v�}�u�]���U��
���[�]�v��� �‰���v�����v������ ���š�� ������ �Œ���•�‰�}�v�•�����]�o�]�š� �� �]�v���]�À�]���µ���o�o���� �~�'���o�o���v���U�� �>���u���o�U�� �î�ì�ì�ó�•�� �‹�µ�]�� �•�}�v�š�� �����v�š�Œ���o���•�� �����v�•�� �•����
définition idiosyncratique de ce qui p���Œ�š�]���]�‰���� ������ �•���� �‹�µ���o�]�š� �� ������ �À�]���X�� ������ �v�[���•�š�� ���}�v���� �‰���•�� �o���� �‹�µ���o�]�š� �� ������
�o�[���]������ �‹�µ�]�� ���•�š�� �Œ���u�]�•���� ���v�� �‹�µ���•�š�]�}�v�� �����v�•�� �����š�š���� �(�}�Œ�u���� ������ �v�}�v�� �Œ�����}�µ�Œ�•�U�� �u���]�•�� �‰�o�µ�š�€�š�� �µ�v���� �À�}�o�}�v�š� �� ������
conserver une autonomie, centrale dans la définition de la qualité de vie de la personne. 
 
Pour les ���µ�š�Œ���•���‰���Œ�•�}�v�v���•���]�v�š���Œ�Œ�}�P� ���•�U���o�[���]�������‰�Œ���•���Œ�]�š���������v�•���o�����‰�o���v�����[���]���������W�������•�š�����}�v�•�}�u�u� �����‰���Œ���o����
système de gré à gré, également nommé emploi direct, qui est une des trois modalités de recours à 
des intervenants avec le service prestataire et le service mandat���]�Œ���� �~�t�������Œ�U���î�ì�ì�ò�•�X���>�[���u�‰�o�}�]�����]�Œ�����š��
�•���������Œ�����š� �Œ�]�•�����‰���Œ���o�����Œ�����Œ�µ�š���u���v�š�����[�µ�v�����š�]���Œ�������‰���Œ�•�}�v�v���U�������o�[���Æ�����‰�š�]�}�v���������•�}�v�����}�v�i�}�]�v�š�X�����[���•�š�����]�v�•�]���‹�µ����
8 des 10 personnes interrogées emploient soit un de leurs enfants�U�� �•�}�]�š�� �µ�v���� �‰���Œ�•�}�v�v���� �‹�µ�[���o�o���•�� �}�v�š��
elles mêmes choisi���•�X���>���•���Œ���]�•�}�v�•�����������������Z�}�]�Æ���•�}�v�š�������Œ���o�]���Œ�����µ�Æ���‹�µ���•�š�]�}�v�•���������o�����‹�µ���o�]�š� ���������o�[���]���������š��������
la qualité de vie, ces deux préoccupations entrant en conjonction. 
 
Ainsi Mme Clichy, dont la maman âgée de 95 ans habite sous son toit, a préféré employer deux 
jeunes fi�o�o���•�����}�v�v�µ���•���������o�����(���u�]�o�o�����‰�}�µ�Œ���•�[�}�����µ�‰���Œ���������•�����u���u���v���o�}�Œ�•�‹�µ�[���o�o�����š�Œ���À���]�o�o���X���>�����‹�µ���•�š�]�}�v���������o����
« valeur » des intervenantes est prépondérante pour comprendre un tel choix : « - Ce ne sont pas des 
aides à domicile professionnelles, qui travaillent pour une structure ? Mme Clichy �W���E�}�v���v�}�v�X�X�X�����[���•�š�����µ��
�P�Œ� �������P�Œ� �X���W���Œ�������‹�µ���X�X�X���i�[���]���‰���•���À�}�µ�o�µ�X�X�X��- Pour quelles raisons ? Mme Clichy : Ben disons que quand ils 
�À�}�µ�•�� ���v�À�}�]���v�š�� �‹�µ���o�‹�µ�[�µ�v�U�� �����v�X�X�X�� ���[���•�š�� �‰���•�� �À�}�µ�•�� �‹�µ�]�� �o���•�� ���Z�}�]�•�]�•�•���Ì�X�� ���o�}�Œ�•�� �‹�µ���� �o���U�� ���[���•�š�� �u�}�]�� �‹�µ�]�X�X�X�� ���}�v�� �i����
f���]�•�� �‰���•�� �µ�v�� ���v�š�Œ���š�]���v�� ���[���u�����µ���Z���� �Z���]�v�U�� �u���]�•�� �i�[���]�� ���v�À�]���� ������ ���Z�}�]�•�]�Œ�� �u�}�]�X�� �W���Œ������ �‹�µ���� �•�]�� �i�[���]�� ��� ���]��� �� ������ �o����
�‰�Œ���v���Œ���� ���À������ �u�}�]�U�� ���[���•�š�� ���µ�•�•�]�� �‰�}�µ�Œ�� �u�[���v�� �}�����µ�‰���Œ�X�� �>���•�� �(�]�o�o���•�� ���o�o���•�� �(�}�v�š�� �‰���•�� �š�}�µ�š�U�� �u���]�•�� ���o�o���•�� �À�]���v�v���v�š��
quand je travaille, une elle vient deux heures par sem���]�v���� ���š�� �o�[���µ�š�Œ���� �µ�v���� �Z���µ�Œ���� �‰���Œ�� �•���u���]�v���X�� ���o�}�Œ�•��
�����o�o�����‹�µ�]���À���v���]�š����� �i�������À���v�š�U���i�����o�������}�v�v���]�•�•���]�•���‰���Œ�������‹�µ�������[���•�š���µ�v�����(�]�o�o���������µ�v�������u�]���X�����š���o�[���µ�š�Œ���U���o�����(�����o�]�v�P��
� �š���]�š�� ���}�v�� ���o�}�Œ�•�� ������ ���[���•�š�� �(���]�š�� ���}�u�u���� �����X��- Donc vous préférez que ce soient des personnes que vous 
connaissez qui viennent pour votre maman ? Mme Clichy �W�� ���Z�� �����v�� �}�µ�]�� �Z���]�v�X�X�X�� ���[���•�š�� �‹�µ���v���� �u�!�u����
�u�]���µ�Æ�X�X�X����� �i�����‹�µ�������o�o�������]�u�����‰���•���‹�µ���v�������[���•�š���o���•���(�]�o�o���•���‹�µ�]���(�}�v�š���o�����š�}�]�o���š�š���U�����o�o�����‰�Œ� �(���Œ�����‹�µ���v�������[���•�š���u�}�]�U��
���o�}�Œ�•���•�]�����v���‰�o�µ�•���i�����(���]�•���À���v�]�Œ�������•���P���v�•���‹�µ�[���o�o�������}�v�v���`�š���‰���•�����š moi non plus, ça... elle va pas aimer. Et puis 
������ ���Z���v�P���� �š�}�µ�š�� �o���� �š���u�‰�•�� �o���•�� �(�]�o�o���•�� �‹�µ�]�� �À�]���v�v���v�š�U�� ���o�}�Œ�•�� �‹�µ���� �o���U�� ���[���•�š�� �š�}�µ�i�}�µ�Œ�•�� ���o�o���•�X�� �W�}�µ�Œ�� �o���•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•��
���P� ���•�U�� ���[���•�š�� �‹�µ���v���� �u�!�u���� �u�]���µ�Æ�� �‹�µ���v���� ���[���•�š�� �š�}�µ�i�}�µ�Œ�•�� �o���•�� �u�!�u���•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� �‹�µ�]�� �À�]���v�v���v�š�U�� ������
chamboule pas tout. - Si je comprends bien, la seule chose qui vous chagrine dans ce dispositif, ce sont 
les aides à domicile auxquelles vous ne recourez pas ? Mme Clichy : Ben, ça doit être certainement 
bien pour ceux qui peuvent pas faire autrement. Mais moi, non je veux être sûre. Parce que les aides à 
domicile elles feraient le même travail que les filles qui viennent, mais je serais moins tranquille. - 
Pourquoi ? Mme Clichy �W�� �W���Œ������ �‹�µ���� �i���� �o���•�� ���}�v�v���]�•�� �‰���•�U�� �i���� �•���]�•�� �‰���•�� ������ �‹�µ�[���o�o���•�� �À���o���v�š. Moi je pars du 
�‰�Œ�]�v���]�‰�����‹�µ�[�]�o���(���µ�š���‰���•���‰�Œ���v���Œ�����v�[�]�u�‰�}�Œ�š�����‹�µ�] ». �>�����‹�µ���o�]�š� ���������o�[���]�������(�}�µ�Œ�v�]�����‰���Œ���µ�v���•���Œ�À�]�������‰�Œ���•�š���š���]�Œ����
���•�š���]���]���•�µ�•�‰�����š� �������[�!�š�Œ�����]�v�•�µ�(�(�]�•���v�š���������Œ�����o�o�����v�����‰�Œ���v�����‰�}�š���v�š�]���o�o���u���v�š���‰���•�����v�����}�u�‰�š�����o���•�����š�š���v�š���•��������
la personne âgée, en terme de présence récurrente de la même professionnelle afin que cette 
�����Œ�v�]���Œ���� �‰�µ�]�•�•���� �•�[�]�v�š� �P�Œ���Œ�� ���µ�� �u�}�v������ ������ �o���� �À�]���� �‹�µ�}�š�]���]���v�v���� �~�^���Z�µ�š�Ì�U�� �í�õ�ó�õ�•�� ������ �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���� ���P� ���U�� ���š��
���]�v�•�]���!�š�Œ�����µ�v�������•��� �o� �u���v�š�•���‹�µ�]���‰���Œ�š�]���]�‰���v�š�����[�µ�v�����‹�µ���o�]�š� ���������À�]�����i�µ�P� �����•���š�]�•�(���]�•���v�š�����‰���Œ���o������� �v� �(�]���]���]�Œ���X��
Le système de gré à gré per�u���š�� ���� �o�[�]�v�À���Œ�•���� ���[���À�}�]�Œ�� �µ�v���� ���}�v�š�]�v�µ�]�š� �� �����•�� �]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�•�� �•���v�•��
���Z���v�P���u���v�š�•�� �(�Œ� �‹�µ���v�š�•�� ���[�]�v�š���Œ�À���v���v�š�•�X�� �����o���� �Œ���v�À�}�]���� ���� �o���� �‹�µ���•�š�]�}�v�� ���µ�� �h manque de  souplesse » 
induit par le recours aux services prestataires ou mandataires. Cette forme de non recours entre 
dans la forme 2 ��� �À���o�}�‰�‰� ���� �‰���Œ�� �o�[�K�����E�K�Z���U�� �h une non demande �i�� �‰���Œ�� ���Z�}�]�Æ�� ���µ�� �(���]�š�� ���[�µ�v���� �v�}�v��
�����Z� �•�]�}�v�����µ�Æ���‰�Œ�]�v���]�‰���•���������o�[�}�(�(�Œ�����������•���Œ�À�]�����•�X�� 
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�������v�}�u���Œ���µ�Æ�����µ�š�Œ���•����� �v� �(�]���]���]�Œ���•���������o�[���W�������}�v�•�}�u�u���v�š���o���•���Z���µ�Œ���•���‰�Œ���•���Œ�]�š���•�������v�•���o�����‰�o���v�����[���]���������v��
employant un membre de la famille, le plus souvent la fille la plus âgée parmi les enfants (Attias-
���}�v�(�µ�š�U���í�õ�õ�ò�•�X���>���•�� �P���v�•�����P� �•�� �v���� �Œ�����}�µ�Œ���v�š���‰���•�����µ�Æ���•�š�Œ�µ���š�µ�Œ���•�����[���]�����•���������}�u�]���]�o���������Œ���o�[���]���������‰�‰�}�Œ�š� ����
par la famille ���‰�Œ���•���o�[�}�µ�À���Œ�š�µ�Œ���������•�����Œ�}�]�š�•���v�����•�����š�Œ�}�µ�À�����‰���•�����u�}�]�v���Œ�]�����‰���Œ���o�[���v�šrée dans le dispositif. 
�/���]�����v���}�Œ���U���o�����‹�µ���o�]�š� ���������o�[���]���������‰�‰�}�Œ�š� �������•�š���Œ���o�]� �������������•���‰�Œ� �}�����µ�‰���š�]�}�v�•�����v���š���Œ�u���•���������‹�µ���o�]�š� ���������À�]����������
�o�����‰���Œ�•�}�v�v���X���>�������€�š� ���]�v�š�Œ�µ�•�]�(���������o�[���]�����U���‹�µ�]������� �P���o���u���v�š��� �š� ���Œ���o���À� ���‰���Œ���o���•�����•�•�]�•�š���v�š���•���•�}���]���o���•���o�}�Œ�•��������
�o�[���v�š�Œ���š�]���v�����}�o�o�����š�]�(�U est un frein au recours à des services de professionnelles : « Vous préférez que ce 
soit votre fille qui soit près de vous au quotidien ou des professionnels qui viennent chez vous ? Mr 
Salvi �W���K�Z�����µ�š���v�š���‹�µ�����������•�}�]�š���u�����(�]�o�o�����š���v�š���‹�µ�[�����(���]�Œ���X���K�v���•�����P�!�v�����u�}ins avec ma fille ». Les qualités et 
�o���•�����}�u�‰� �š���v�����•���u�]�•���•�����v���ˆ�µ�À�Œ�����‰���Œ���o�[���]�����v�š���(���u�]�o�]���o���Œ���•�š���v�š���(�]�v���o���u���v�š�����[�}�Œ���Œ�����‰�Œ�}�(���v�������š���š���v�����v�š��
à « faire perdurer la naturalisation des prises en charge du soin par les femmes » (Pennec, 2003). Ces 
considérations, d���v�•�� �o�[���Æ�‰� �Œ�]���v������ ���[���]�����v�š�� �(���u�]�o�]���o�U�� �•�}�v�š�� �•�µ�‰�‰�o���v�š� ���•�� �‰���Œ�� �µ�v���� �Œ���]�•�}�v�� �•�}�µ�À���v�š��
�]�v�À�}�‹�µ� �����‰���Œ���o�[���]�����v�š���(���u�]�o�]���o �W���•�����‰�}�•�]�š�]�}�v�v���Œ�����v�����]�����v�š���‰���Œ���o�����•�Ç�•�š���u�����������P�Œ� �������P�Œ� ���‰���Œ�u���š�������o�[���]�����v�š��
de compléter son salaire (Gallois, 2009). Le non recours aux services est ici à comprendre comme une 
« non demande » par contraintes, à cause de raisons financières. Les caractéristiques sociales des 
enfants employés permettent de donner des clés de compréhension à ce que Simone Pennec a 
nommé « �o�[�]�v�•�š�]�š�µ�š�]�}�v�v���o�]�•���š�]�}�v�� ���µ�� �•���o���]�Œ����filial » et que nous avons retrouvé dans 4 des 10 
configurations familiales étudiées. Ainsi Mme Benouar, mariée, 45 ans, complète son chômage grâce 
���µ���í�ó���Z���µ�Œ���•���‰���Œ���u�}�]�•�����o�o�}�µ� ���•���‰���Œ���o�[���W�����‰�}�µ�Œ���o�����‰�Œ�]�•�������v�����Z���Œ�P�����������•�����u���Œ���U�����P� �����������ó�ñ�����v�•�X���D�u����
Salvi, divorcée, 50 ans, complète également son mi-�š���u�‰�•�� ���[���µ�Æ�]�o�]���]�Œ���� ������ �À�]���� �‰���Œ�� �o���•�� �ò�ì�� �Z���µ�Œ���•�� �‰���Œ��
�u�}�]�•�����µ���‰�o���v�����[���]���������W���X���D�u�����:�]�u���v���Ì�U���u���Œ�]� ���U���ñ�ñ�����v�•�U�������‰�}�µ�Œ���•���µ�o���•���o���]�Œ�����o���•���ð�ó���Z���µ�Œ���•�����š�š�Œ�]���µ� ���•��
�‰�}�µ�Œ���•�����u���Œ�������P� �����������ô�î�����v�•�����š�����š�š���]�v�š�����������o�����u���o�����]�������[���o�Ì�Z���]�u���Œ�X�����vfin, Mme Clichy, divorcée, 68 
���v�•�� ���š�� �(�]�o�o���� ������ �D�u���� �Z�}�•�]���l�Ç�� ���P� ���� ������ �õ�ñ�� ���v�•�U�� �•�[���•�š�� �Œ���š�Œ�}�µ�À� ���� ���µ�� ���Z�€�u���P���� �‰���µ�� ���À���v�š�� �•���•�� �ò�ì�� ���v�•�X��
�E�[���Ç���v�š�� �‰���•�� �•���•�� ���v�v�µ�]�š� �•�U�����o�o���� ���� ���Z���Œ���Z� �� �µ�v�� �v�}�µ�À���o�� ���u�‰�o�}�]�����š�� ���� �š�Œ�}�µ�À� �� �‹�µ���o�‹�µ���•�� �Z���µ�Œ���•�� ������ �u� �v���P����
chez des particuliers. Elle emploie d�}�v���������µ�Æ���i���µ�v���•���(�]�o�o���•�����v���P�Œ� �������P�Œ� ���o�}�Œ�•�‹�µ�[���o�o�����š�Œ���À���]�o�o�������š���•�[�}�����µ�‰����
�������•�����u���u���v���o�����Œ���•�š�������µ���š���u�‰�•�X���d�}�µ�š���•�������•���‰���Œ�•�}�v�v���•���v�}�µ�•���}�v�š���•�]�P�v���o� ���‹�µ�����o�[���W�����o���µ�Œ���‰���Œ�u���š�š���]�š��������
« compléter [leur] salaire ». Le statut social précaire de ces femmes démontrent clairem���v�š���‹�µ�[�]�o���o���µ�Œ��
est indispensable de faire par elle-même et non de « faire faire » par autrui des tâches qui 
�‰���Œ�u���š�š���v�š�� ���� �o���� �(�}�]�•�� ���[���u� �o�]�}�Œ���Œ�� �����•�� �Œ���À���v�µ�•�� �(���]���o���•�U�� �À�}�]�Œ���� �]�v���Æ�]�•�š���v�š�•�U�� ���š�� ������ �‰�Œ���v���Œ���� ���v�� ���}�u�‰�š���� �o����
volonté du parent aidé qui souhaite avant tout q�µ���� �o�[���]������ �v���� �•�}�Œ�š���� �‰���•�� ���µ�� �h huis clos familial » 
(Pennec, 2003). 
 
Ce « huis clos familial �i�� ���•�š�� ���[���µ�š���v�š�� �‰�o�µ�•�� �Œ�����Z���Œ���Z� �� ���š�� ���}�v���� ���������‰�š� �� �o�}�Œ�•�‹�µ���� �����•�� �Œ���]�•�}�v�•�� ���µ�o�š�µ�Œ���o�o���•��
entre en ligne de compte. Ces raisons culturelles avaient également été soulevées par les assistantes 
�•�}���]���o���•���‹�µ�]���v�����u���v�‹�µ���v�š���‰���•�����[���Æ���u�‰�o���•���������(���u�]�o�o���•���]�u�u�]�P�Œ� ���•�U���v�}�š���u�u���v�š�����µ���^�µ���� �������o�[���µ�Œ�}�‰�������š��
���[���(�Œ�]�‹�µ�������µ���E�}�Œ���U���‰�}�µ�Œ���‹�µ�]���]�o�����•�š���]�v���}�v�����À�����o�����‹�µ�����������v�����•�}�]�š���‰���•���o�����(���u�]�o�o�����‹�µ�]���‰�Œ���v�v�������v�����Z���Œ�P�����o����
��� �‰���v�����v�����������•�����]�v� �•�X���>�[���v�‹�µ�!�š�����^�,���Z��12 montre ���[���]�o�o���µ�Œ�•���š�Œ���•�����o���]�Œ���u���v�š���‹�µ�����o�[�]�v�š���v�•�]�š� ���������o�[���]������
�‰���Œ���o�����(���u�]�o�o�������•�š�����]���v���‰�o�µ�•���]�u�‰�}�Œ�š���v�š���������v�•���o���•���‰���Ç�•�����µ���•�µ�����������o�[���µ�Œ�}�‰�����~���•�‰���P�v���U���/�š���o�]���U���'�Œ�������•���‹�µ����
�����v�•�� �o���•�� �‰���Ç�•�� ���[���µ�Œ�}�‰���� �}�����]�����v�š���o���� �}�µ�� ���[���µ�Œ�}�‰���� ���µ�� �E�}�Œ���� �~�&�}�v�š���]�v���U�� �î�ì�ì�õ�•�X�� ���v�� ������ �•���v�•�U�� �o���� �Z�µ�]�•�� ���o�}�•��
fa�u�]�o�]���o�� �v�[���•�š�� �‰���•�� �µ�v�� �h risque » comme a pu le qualifier Simone Pennec, mais une condition 
���[���������‰�š���š�]�}�v�� ���µ�� �‰�o���v�� ���[���]������ ���š�� ���]�v�•�]�� ������ �o�[���v�š�Œ� ���� �����v�•�� �o���� ���]�•�‰�}�•�]�š�]�(�� ���W���U�� ���v�� �o�]���v�� ���À������ �o���� �•���µ�À���P���Œ������
���[�µ�v���� �‹�µ���o�]�š� �� �������À�]���� ���}�v�š���o���� �‰�Œ�}�Æ�]�u�]�š� �� �����•�� �����•�����v�����v�š�•�� �}�µ���‰�o�µ�•���o���Œgement du réseau familial est un 
élément central : « ���o�}�Œ�•�� ���µ�� ��� ���µ�š�U�� �‰�}�µ�Œ�� �o�[���W���U�� �i���� �o�[���]�� ���v�š���v���µ�� ���o�o���� �u�[���� ���]�š « �i���� �À���µ�Æ�� �‰���•�� �‹�µ���� �Ç�[����
���[���µ�š�Œ���•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� �‹�µ�]�� �À�]���v�š�X�� �^�]�� ���[���•�š�� �š�}�]�� �‹�µ�]�� �o���� �(���]�š�� �š�µ�� �����u���v����s, sinon rien... tu demandes rien » 
(Mme Benouar). 

                                                           
12 �>�[���v�‹�µ�!�š�������µ�Œ�}�‰� ���v�v�����^�,���Z�����~�^�µ�Œ�À���Ç���}�v���,�����o�š�Z�U�����P���]�v�P�� ���v�����Z���širement in Europe) conduite tous les deux 
ans depuis 2004, est une opération internationale et multidisciplinaire, menée pour la France par l'Irdes en 
���}�o�o�����}�Œ���š�]�}�v�����À�������o�[�/�E�^�����X���>�[�}���i�����š�]�(�����•�š�����������Œ� ���Œ���µ�v���‰���v���o�����µ�Œ�}�‰� ���v�����Æ� �� �•�µ�Œ���o���•���‹�µ���•�š�]�}�v�•���•���v�]�š���]�Œ���•�����š socio-
économiques liées au vieillissement, processus qui constitue un enjeu majeur pour les sociétés européennes 
dans les années à venir. Se reporter au numéro 57 de la revue Retraite et société 2009/1 entièrement consacré 
à la présentation et aux premiers résultats de cette enquête. 
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Ainsi u�v�� �u���v�‹�µ���� ������ �•�}�µ�‰�o���•�•���� ���µ�� ���]�•�‰�}�•�]�š�]�(�U�� �µ�v���� ���u� �o�]�}�Œ���š�]�}�v�� ������ �o�[� �š���š�� ������ �•���v�š� �� �‹�µ�]�� �‰���Œ�u���š�� ����
nouveau une plus grande capacité à faire et à mener son quotidien dans une plus grande autonomie, 
une suspicion quant à �o�����‹�µ���o�]�š� ���������o�[���]�������(�}�µ�Œ�v�]�����‰���Œ���o���•���•�š�Œ�µ���š�µ�Œ���•���‰�Œestataires, le système de gré à 
�P�Œ� ���‹�µ�]���‰���Œ�u���š�������o�����(�}�]�•���������u���š�š�Œ�������v�����}�v�i�}�v���š�]�}�v���o���•���‰�Œ� �}�����µ�‰���š�]�}�v�•�����v���š���Œ�u���•���������‹�µ���o�]�š� ���������o�[���]���������š��
������ �‹�µ���o�]�š� �� �������À�]���U�����š�����[���‰�‰�}�Œ�š���Œ���µ�v�����}�u�‰�o� �u���v�š�������� �Œ���À���v�µ���‰�}�µ�Œ���o���•�����v�(���v�š�•�� �‹�µ�]���•�[�}�����µ�‰���v�š�������� �o���µ�Œ�•��
parents, ainsi que des raisons culturelles peuvent être avancées comme autant de raisons du non 
recours au dispositif APA et/ou aux services professionnels. Les assistantes sociales, qui de par leur 
fonction font face à une plus grande diversité des situations, ont insisté lors de notre entretien sur 
�µ�v�����P�Œ���v�������Z� �š� �Œ�}�P� �v� �]�š� �������•���Œ���]�•�}�v�•�����µ���v�}�v���Œ�����}�µ�Œ�•�����š���������o�������]�(�(�]���µ�o�š� �����[���‰�‰�Œ�}���Zer ces populations 
rendues invisibles par leur position « infra assistancielle » (Paugam, 1991) qui les éloigne, 
�����Œ�š���]�v���u���v�š�� ���µ�Œ�����o���u���v�š�U�� ������ �o�[�����š�]�}�v�� �•ociale. Nous proposons une typologie des raisons du non 
recours à partir du matériau recueilli sur le terrain auprès des assistantes sociales et des personnes 
âgées. Nous qualifions dans le tableau ci-dessous les formes du non recours à partir de la typologie 
� �o�����}�Œ� �����‰���Œ���o�[�K�����E�K�Z���X 
 

�d�Ç�‰�}�o�}�P�]�������µ���v�}�v���Œ�����}�µ�Œ�•�������o�[���W���������‰���Œ�š�]�Œ���������o�����š�Ç�‰�}�o�}�P�]�������Æ�‰�o�]�����š�]�À�����������o�[�K�����E�K�Z�����~�î�ì�í�í�•�X 

Forme 1 Non connaissance �E�}�v�� �Œ�����}�µ�Œ�•�� ���µ�� �(���]�š�� ���[�µ�v�� �u���v�‹�µ���� ���[�]�v�(�}�Œ�u���š�]�}�v�� �•�µ�Œ�� �o�[���Æ�]�•�š���v������
���µ�� ���]�•�‰�}�•�]�š�]�(�� �}�µ�� �•�µ�Œ�� �•�}�v�� �u�}������ ���[���������• : un nombre non 
négligeable de cas de non recours serait le fait, d�[���‰�Œ���•�� �o���•��
���µ�Æ�]�o�]���]�Œ���•�� ������ �À�]���U�� ���[une « non connaissance » du dispositif de la 
�‰���Œ�š�������•���‰���Œ�•�}�v�v���•�����P� ���•�����š���������o�[���v�š�}�µ�Œ���P���X  

Forme 2 Non demande Une personne éligible et informée est en non recours car ���o�o�����v�[����
pas demandé �o�[���W�����‰���Œ����hoix, du fait : 
- ���[�µ�v�����v�}�v�� �����Z� �•�]�}�v�� ���µ�Æ�� �‰�Œ�]�v���]�‰���•�� ������ �o�[�}�(�(�Œ�� : ce que les 
personnes âgées et les aidants familiaux qui refusent de 
bénéficier des services prestataires résument par un « manque de 
souplesse » du dispositif. Quatre points sont relevés par les 
assistantes sociales, les personnes âgées et leurs aidants 
familiaux :  
                       - ce dernier �•�}�µ�Z���]�š���Œ���]�š���µ�v���‰�o���v�����[���]�������h à la carte ». 
���Œ�Œ�]�À� �� ���� �µ�v�� �‰�}�]�v�š�� ���[� puisement, le souhait est que le dispositif 
prenne le relais pour quelques temps seulement. Voyant que cela 
�v�[���•�š�� �‰���•�� �‰�}�•�•�]���o���� ���š�� �‹�µ���� �o���•�� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���oles sont présentes 
régulièrement, l���� ���}�v�i�}�]�v�š�� �Œ�}�u�‰�š�� �o���� �‰�o���v�� ���[���]������ �}�µ�� �v���� �o�[���������‰�š����
pas. 
                       - les personnes âgées soulèvent un problème 
���[�Z�}�Œ���]�Œ���•�� �]�u�‰�}�•� �•�X�� �����Œ�š���]�v���•�� ���[���v�š�Œ���� ���o�o���•�� �h se retrouvent 
couchées à 6 heures du soir �i�� ���[���‰�Œ���•�� �o���•�� �š���Œ�u���•�� �����•�� ���•�•�]�•�š���v�š���•��
sociales. Le respect du choix de la personne, comme indiqué dans 
les chartes des droits et libertés des personnes âgées 
dépendan�š���•�U�� �v�[���•�š�� �‰���•�� �Œ���•�‰�����š� �X�� ���o�o���� �‰�Œ� �(���Œ���� ���o�}�Œ�•�� �h se 
��� ���Œ�}�µ�]�o�o���Œ�� �•���µ�o���� �‰�}�µ�Œ�� ���o�o���Œ�� �•���� ���}�µ���Z���Œ�� ���� �o�[�Z���µ�Œ���� �‹�µ�]�� �o�µ�]��
convient ». Ce non recours dépend du « degré de dépendance », 
�������‹�µ�]���•�]�P�v�]�(�]�����‹�µ�����o���•���‰���Œ�•�}�v�v���•�����P� ���•���o���•���‰�o�µ�•����� �‰���v�����v�š���•���v�[�}�v�š��
���[���µ�š�Œ���•�� ���Z�}�]�Æ�� �‹�µ���� ���[���������‰�š���Œ�� �o���� �‰�o���v�� ���[���]�����Y�� ���š�� ������ �•���� ���}�µ���Z���Œ��
aux horaires imposés par les venues des professionnelles. 
                       - �o���� �‹�µ���•�š�]�}�v�� ������ �o�[�]�v����� �‹�µ���š�]�}�v�� ���µ�� �‰�Œ�}�(�]�o�� ������
�o�[�]�v�š���Œ�À���v���v�š�� ���v�� �(�}�v���š�]�}�v�� �����•�� �����u���v�����•�� �����•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� ���P� ���•�� ����
été soulevée �W�� �o�[�����•���v������ ��e choix de �o�[�]�v�š���Œ�À���v���v�š�� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�U��
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notamment dans le choix du sexe de celui-ci éloigne certaines 
personnes du dispositif : certains hommes souhaitent un homme 
comme aidant professionnel. 
                    - �µ�v���� �v�}�v�� �����Z� �•�]�}�v�� ���µ�Æ�� �‰�Œ�]�v���]�‰���•�� ������ �o�[�}�(�(�Œ����peut 
également trouver ses sources dans des raisons culturelles : dans 
�o���•���(���u�]�o�o���•���u���P�Z�Œ� ���]�v���•���}�µ�����µ���•�µ�����������o�[���µ�Œ�}�‰�����v�}�š���u�u���v�š�U���]�o�����•�š��
�v�}�Œ�u���o���‹�µ���� �o�[���]�������À�]���v�v���� ������ �o�����(���u�]�o�o���� �•���µ�o���u���v�š : les enfants, la 
�(���u�u���� �}�µ�� �o���� �u���Œ�]�� �‰�Œ���v�v���v�š�� ���o�}�Œ�•�� ���v�� ���Z���Œ�P���� �o�[���]������ ���µ�‰�Œès de la 
�‰���Œ�•�}�v�v�������]��� ���X���>�������€�š� ���]�v�š�Œ�µ�•�]�(���������o�[���]���������š���o�����‹�µ���•�š�]�}�v�����µ���Œ���‰�‰�}�Œ�š��
au corps sont des éléments déterminants dans le choix de la prise 
en charge par la famille.  
 - estime de soi : certaines personnes âgées ne se reconnaissent 
pas dans la figure de la personne âgée « dépendante �i�X�����[���•�š�����}�v����
dans une confrontation aux valeurs dominantes des personnes 
���P� ���•�� �‹�µ�[�]�o�� �(���µ�š�� �]���]�� ���}�u�‰�Œ���v���Œ���� �o���� �v�}�v�� �Œ�����}�µ�Œ�• : rester 
« autonome ». 
- alternatives �W�� �‰�}�µ�Œ�� �o���•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� ���P� ���•�� ���[�}�Œ�]�P�]�v���•�� � �š�Œ���v�P���Œ���•��
�v�}�š���u�u���v�š�U�� �o�[���o�š���Œ�v���š�]�À���� ���� �o�[�]�v�š�Œ�}���µ���š�]�}�v�� ������ �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�o���•�� ������
�o�[���]������ ���•�š�� �}�(�(���Œ�š���� �‰���Œ�� �o���� �•�Ç�•�š���u���� ������ �P�Œ� �� ���� �P�Œ� �� �‹�µ�]�� �‰���Œ�u���š��
���[���u�‰�o�}�Ç���Œ�� �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���� ������ �•�}�v�� ���Z�}�]�Æ�U�� �o���� �‰�o�µ�•�� �•�}�µ�À���v�š�� �µ�v�� �����•��
enfants. Des bénéfices sont tirés par les deux parties : la personne 
âgée qui choisit elle-même son aide et le descendant qui 
complète ses revenus bien souvent faibles. 
Une personne éligible et informée est en non recours car elle �v�[����
pas demandé, par contrainte, du fait :  
- de contraintes financières : �o�����‰�o���v�����[���]�������v�[���•�š���‰���•�����v�š�]���Œ���u���v�š 
consommé en raison du reste à charge trop important. Le 
bénéficiaire « bricole » entre le ticket modérateur, le chèque 
emploi service etc., �‰�}�µ�Œ�� �Œ���•�š���Œ�� �����v�•�� �•�}�v�� ���µ���P���š�X�� �>���� �‰�o���v�� ���[���]������
�v�[���•�š�� ���o�}�Œ�•�� �‰���•�� ���v�� ����� �‹�µ���š�]�}�v�� ���À������ �o���•�� �����•�}�]�v�•�U�� �����Œ�� �‰�}�µ�Œ�� �o����
personne âg� ���U���o�����‰�o�µ�•���]�u�‰�}�Œ�š���v�š���v�[���•�š���‰���•���•�}�v�������•�}�]�v�����v���v�}�u���Œ����
���[�Z���µ�Œ���•�U���u���]�•���•�}�v�����µ���P���š�X 
- ���[�µ�v����crainte de stigmatisation : ces situations de non recours 
sont notamment liées au lieu de vie. Par exemple, les assistantes 
�•�}���]���o���•�� �}�v�š�� ���Æ�‰�o�]�‹�µ� �� �‹�µ�[�]�o�� ���•�š�� ���]�(�(�]���]�o���� ���[atteindre les personnes 
âgées vivant en foyer ADOMA (ex SONACOTRA). La vie en 
collectivité dans ces foyers comporte une dimension genrée : ces 
foyers sont occupés par des hommes. Le regard de ces derniers 
�•�µ�Œ�� �µ�v���� �]�v�š���Œ�À���v���v�š���� ���µ�‰�Œ���•�� ���[�µ�v�� �����•�� �o���µ�Œ�•�� �‰���µ�š�� �!�š�Œe 
problématique. Le bénéficiaire peut alors ne pas avoir recours 
« par peur du regard des autres ». 

Forme 3 Non réception Une personne demande, mais ne reçoit rien ou �v�[�µ�š�]�o�]�•����que 
partiellement les heures du fait : 
- ���[�µ�v�� �������v���}�v�� ������ �•a demande : ces situations sont clairement 
�o�]� ���•�� ���� �µ�v�� �u���v�‹�µ���� ������ �‹�µ���o�]�š� �� ������ �o�[���]������ �(�}�µ�Œ�v�]���X�� �>���� ���Œ�]�š�]�‹�µ���� ������ �o����
�‹�µ���o�]�š� �� ������ �o�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�� �‰���µ�š���À���v�]�Œ������ �o���� �(�}�]�•�� ������ �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���� ���P� ����
���]��� �����}�µ���������o�[���]�����v�š���~�o�������}�v�i�}�]�v�š���}�µ���o���������•�����v�����v�š�•�X���>�����Œ� �•�µ�o�š���š�����•�š��
que la personne âgée sort du dispositif. Dans le même ordre 
���[�]��� ���U�������•�� �•�]�š�µ���š�]�}�vs de retrait ou de non recours liées à la trop 
grande segmentation des qualifications dans le secteur des aides 
à domicile ont été signalées (aides à domicile, aides soignantes, 
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���µ�Æ�]�o�]���]�Œ���•���������À�]���Y�•�X���d�Œ�}�‰�����[�]�v�š���Œ�À���v���v�š�•�����µ�Æ�����]�(�(� �Œ���v�š���•���(�}�v���š�]�}�v�•��
découragent aussi certains bénéficiaires qui renoncent à leur 
inscription dans le dispositif. 
- des dysfonctionnements (aux yeux des personnes) du service 
prestataire : deux points doivent être détaillés : 
                       - le non recours trouve ses racines dans les manques 
perçus du service prestataire : le manque de personnel dans 
certaines structures est souvent cité comme raisons du non 
recours.  
                       - le fonctionnement du service prestataire est 
également visé par les bénéficiaires qui se sont retirés du 
���]�•�‰�}�•�]�š�]�(�� �o�}�Œ�•�‹�µ�[�µ�v���� �š�Œ�}�‰�� �P�Œ���v������ �Œ�}�š���š�]�}�v�� �����•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•��
intervenant à domicile entre en contradiction avec les attentes 
des personnes âgées qui recherchent une stabilité. 
-de  discriminations : des cas de « comportements inadaptés » 
ont été signalés par les assistantes sociales. Ils sont le fait des 
personnes âgées envers leur aidant professionnel (misogynie, 
racisme), et peuvent tendre à un refus de la part des services 
prestataires de p�}�µ�Œ�•�µ�]�À�Œ���� �o�[�������}�u�‰���P�v���u���v�š�� ������ �o���� �‰���Œ�•�}�v�v����
���]��� ���X���>�[�]�v�À���Œ�•�����~�����•�������•���������Œ�����]�•�u�����}�µ���������u�]�•�}�P�Ç�v�]�����������o�����‰���Œ�š�����µ��
professionnel envers le bénéficiaire) �v�[���� �‰���•��� �š� �� �Œ���o���À� �� �•�µ�Œ���v�}�š�Œ����
terrain). 
 

 

Cette typologie du non recours au dispositif APA et/ou aux services ���[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���U�� �•�]�����o�o���� �v���� ���]�š��
certainement pas tout des raisons du non recours, a cependant le mérite de pointer la diversité des 
explications qui permet de ne pas enfermer le non recours dans une représentation 
systématiquement déficitaire du phénomène : « �>���� �v�}�v�� �Œ�����}�µ�Œ�•�� �v�[���•�š�� �‰���•�� �‹�µ���� �u���v�‹�µ���U�� �‰���•�•�]�À�]�š� �U��
incapacité, domination ; il rend compte également du libre choix des individus et exprime des 
désintérêts, des désaccords ou des impossibilités, que les acteurs des politiques pourraient prendre 
en com�‰�š�����‰�}�µ�Œ����� �(�]�v�]�Œ���o�����Z�����u���v�������•�}���]���o���[ » (Warin, 2011). Ainsi, entre choix et contraintes, entre 
�•�š�Œ���š� �P�]���•�� ���[�����š���µ�Œ�•�� ���š�� �‰���Œ�š�]�v���v������ ������ �o�[�}�(�(�Œ���� �‰�µ���o�]�‹�µ���U�� ���v�š�Œ���� �o���•�� ���]�u���v�•�]�}�v�•�� � ���}�v�}�u�]�‹�µ���•�U�� �•�}���]���o���•�U��
psychologiques, sanitaires, spatiales, institutionnelles et ���]���v�� ���[���µ�š�Œ���•�� �‹�µ�]�� �‰���µ�À���v�š�� �!�š�Œ���� �u�}���]�o�]�•� ���•�U��
�o���•���•���Z� �u���•�����[���v���o�Ç�•�������µ���v�}�v���Œ�����}�µ�Œ�•���•�}�v�š�����o���]�Œ���u���v�š���u�µ�o�š�]���]�u���v�•�]�}�v�v���o�•�����š�����Æ�‰�o�]�‹�µ���v�š���o�������]�(�(�]���µ�o�š� ������
saisir cette population aux postures fortement hétérogènes. Le passage au service des urgences 
hospitalières paraissait être un lieu possible de repérage de ces personnes ���[���‰�Œ���•�� �o���•�� ���•�•�]�•�š���v�š���•��
sociales, lesquelles avaient identifié �µ�v�������•�}�]�v�����[���]������patent chez les personnes âgées hospitalisées, 
�����•�}�]�v�����[���]�������‹�µ�]�����Æ�]�•�š���]�š���•���o�}�v�����o�o���•�����À���v�š �o�[�Z�}�•�‰�]�š���o�]�•���š�]�}�v�U�����o�}�Œ�• �‹�µ�[���µ���µ�v���������u���v�������������•���Œ�À�]�������v����
�•�[���•�š�� �i���u���]�•�� ���Æ�‰�Œ�]�u� ���X Notre recherche de personnes âgées en non recours au sein du service des 
urgences hospitalières est cependant restée vaine, ce qui met en lumière un écart entre la 
représentation que les professionnels ont du non recours et la mesure concrète de ce phénomène. 
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2. �>�[�h évaluation des besoins » par les référents 
�•�}���]���µ�Æ�� ���[�µ�v�� ���}�v�•���]�o�� �P� �v� �Œ���o : la non-adhésion à 
défaut du non-recours ?13 

 
 
�E�}�š�Œ���� �‰�Œ�}�‰�}�•�� �•�[���‰�‰�µ�]���� �•�µ�Œ�� �o�[�}���•���Œ�À���š�]�}�v�� ���[�h entretiens » au cours desquels des agents de Conseils 
Généraux (Référents sociaux) � �À���o�µ���v�š�� �o���� ��� �‰���v�����v������ ���[�µ�v���� �‰���Œ�•�}�v�v���� ���P� ���� �~�W���� �‰���Œ�� �o���� �•�µ�]�š���•�� ���š�� �•���•��
�����•�}�]�v�•���~� �À���v�š�µ���o�•�•�����v���u���š�]���Œ�������[���]�������������}�u�]���]�o�������(�]�v���µ�o�š� �Œ�]���µ�Œ���u���v�š���������o�µ�]���‰�Œ�}�‰�}�•���Œ���~�}�µ���‰���•�•���µ�v���‰�o���v��
���[���]�����X���W���Œ�š���v�š���������o�[�]��� �� :  
 
- ���[�µ�v�����‰���Œ�š���‹�µ�����o�����u�]�•�������v���ˆ�µ�À�Œ���������������š�š�����u���•�µ�Œ�������W���U�������µ�v���v�]�À�����µ���]�v�•�š�]�š�µ�š�]�}�v�v���o�U���Œ���‰�}�•�����•�µ�Œ�������µ�Æ��
�‰�Œ�]�v���]�‰���•�� ���}�v�š�Œ�����]���š�}�]�Œ���•�� ������ �o�[�����š�]�}�v�� �‰�µ���o�]�‹�µ�� : le principe « ���µ�� ���Z�}�]�Æ�� ������ �o�[�µ�•���P���Œ dans les services 
publics » �~���v�� �o�[�}�����µ�Œ�Œ���v������ �o���� ���Z�}�]�Æ�U�� �o���� �o�]�����Œ�š� �� ���[���À�}ir recours ou pas à cette prise en charge), mais 
aussi le principe selon lequel « toute personne évaluée comme étant en situation de dépendance a 
des besoins spécifiques qui doivent être pris en charge » (que ce soit par la famille, des proches ou un 
dispositif public) 
 
- ���[���µ�š�Œ�����‰���Œ�š���‹�µ�����o���•���‰���Œ�•�}�v�v���•�����P� ���•�����]���o� ���•�����}�v�•���Œ�À���v�š���µ�v�����h identité pour soi » (Goffman, 1975) 
�•�š�Œ�µ���š�µ�Œ� �������v���‰���Œ�š�]�������µ�š�}�µ�Œ�����[�]��� ���•-valeurs individualistes (Dumont, 1983), qui les conduisent à faire 
������ �o�[���µ�š�}�v�}�u�]���� �����‰�����]�š���]�Œ���� �~�o���� �(���]�š�� �}�µ �o���� �•���v�š�]�u���v�š�� ���[ « être capable de ») un « bien » et de la 
��� �‰���v�����v������ ���� �o�[� �P���Œ���� ���[���µ�š�Œ�µ�]�� �µ�v�� �h problème potentiel », nous nous sommes posés la question 
suivante : Dans quelle mesure et comment ces scènes conduisent-elles, mais aussi offrent-elles à 
�o�[�µ�•���P���Œ potentiel, �o���� �‰�}�•�•�]���]�o�]�š� �� ���[���Æ�‰�Œ�]�u���Œ�� �µ�v��point de vue propre (i.e. par convention un point de 
�À�µ���� �v�}�v�� ���o�]�P�v� �� ���[���u���o� ���� �•�µ�Œ���o���� �‰�}�]�v�š�� ������ �À�µ���� �]�v�•�š�]�š�µ�š�]�}�v�v���o�•�� �•�µ�Œ�������� ���]�•�‰�}�•�]�š�]�(�� ���[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���U���u���]�•��
aussi sur ce que lui demande ou attend ou encore lui propose le professionnel in situ �M���/�o���•�[���P�]�š�����}�v����
�������•�[�]�v�š� �Œ���•�•���Œ���š���v�š�����µ�Æ���(�}�Œ�u���•���•���v�•�]���o���•���‰�Œ�]�•���•���‰���Œ ce point de vue propre de la personne âgée�U���‹�µ�[����
�o���� ���Ç�v���u�]�‹�µ���� ������ �o���� �•�]�š�µ���š�]�}�v�� ���[�]�v�š���Œ�����š�]�}�v�� �‹�µ�]�� �(���À�}�Œ�]�•���� �~�}�µ�� �‰���•�•�� �o�[���Æ�‰�Œ���•�•�]�}�v�� ������ ������ �‰�}�]�v�š�� ������ �À�µ�� : 
cadrage de la situation par le professionnel, perspectives et attentes de ce dernier, ressources à 
���]�•�‰�}�•�]�š�]�}�v���������o�[�]�v���]�À�]���µ���‰�}�µ�Œ�����Æ�‰�Œ�]�u���Œ���•�}�v���‰�}�]�v�š���������À�µ���U�����š���Y���/�o�����}�v�À�]���v�š�����µ�•�•�]�����[� �š�µ���]���Œ�����}�u�u���v�š���o����
�‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�� �Œ� �����‰�š�]�}�v�v���� �����š�š���� ���Æ�‰�Œ���•�•�]�}�v�� ������ �o�[�µ�•���P���Œ�� �•�}�]�š�� ���v�� �š���v�š que bruit (i.e. une occurrence 
dont il convient de ne pas tenir compte pour de « bonnes raisons �i�� �‹�µ���� �o�[���v���o�Ç�•���� �����À�Œ���� ���Æ�‰�o�]���]�š���Œ�•�U��
�•�}�]�š�����v���š���v�š���‹�µ�[occurrence pertinente, qui infléchira la prise de position du professionnel, ses attentes 
ou encore les modalités possibles de prise en charge. 
 
���v�� �o�]���v�� ���À������ �o���� �‹�µ���•�š�]�}�v�v���u���v�š�� �P� �v� �Œ���o�� ������ �o���� �Œ�����Z���Œ���Z���U�� �o�[�]��� ���� �•�}�µ�•-jacente à cette perspective 
���[���v���o�Ç�•�������•�š���‰�Œ���u�]���Œ���u���v�š���‹�µ���������•���•�����v���•���•�}�v�š�������•���o�]���µ�Æ���}�¶���‰���µ�š���•�[���Æprimer une non-adhésion de la 
personne âgée à ce qui s�����i�}�µ���������v�•���o�����•�]�š�µ���š�]�}�v���u�!�u�������[� �À���o�µ���š�]�}�v �~���[���•�š���������]�Œ�������À���v�š���µ�v����� �À���v�š�µ���o�o����
prise en charge), deuxièmement que ces moments institutionnels peuvent être les prémisses (ou les 
indices �M�•�����[�µ�v�����v�}�v-�����Z� �•�]�}�v���‰�o�µ�•�����µ�Œ�����o�����������o�����‰���Œ�š���������o�[�µ�•���P���Œ���‰�}�š���v�š�]���o���������o�[���W�������š���š�Œ�}�]�•�]���u���u���v�š��
�‹�µ���� �o���� �Œ� �����š�]�}�v�� ���µ�� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�� �(�������� ���µ�Æ�� ���}�u�‰�}�Œ�š���u���v�š�•�� ������ �o�[�]�v���]�À�]���µ�� �‰���µ�š�� ���}�v�(�}�Œ�š���Œ�� ������ �����Œ�v�]���Œ��
versus �o�[� �o�}�]�P�v���Œ�����[�µ�v�����‰�}�•�š�µ�Œ�������µ�Œ�����o�����������v�}�v-adhésion. 
 

2�X�í�X�� �>���� �•�]�š�µ���š�]�}�v�� ���[� �À���o�µ���š�]�}�v�� �����•�� �����•�}�]�v�•�� ���}�u�u���� ���Æ�‰� �Œ�]���v���� problématique pour la 
personne âgée.  
 
�>�[�}���•���Œ�À���š�]�}�v�� �����•�� �•�]�š�µ���š�]�}�v�•�� ���[� �À���o�µ���š�]�}�v�� �u�}�v�š�Œ���� �‹�µ���U�� ������ �u���v�]���Œ���� �Œ� ���µ�Œ�Œ���v�š���U�� �����Œ�š���]�v���•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•��
âgées (usagers potentiels), manifestent le fait, in situ�U�� �‹�µ�[���o�o���•��expérimentent de manière 

                                                           
13 Nous insistons sur le fait que, compte tenu de notre questionnement (Les formes et les facteurs de non-
adhésion), l'analyse ci-dessous se focalise sur les situations d'intervention dans lesquelles on peut observer des 
formes de résistance, de mécontentement de la part des personnes âgées. Mais il doit être clair que, dans 
d'autres situations d'évaluation, les personnes ne manifestent aucune forme de non-adhésion. 
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problématique les attentes exprimées par le professionnel, ses modes de faire, ou encore ce que ces 
�‰���Œ�•�}�v�v���•�� �‰���Œ���}�]�À���v�š�� ���}�u�u���� � �š���v�š�� �o���� �o�}�P�]�‹�µ���� ������ �(�}�v���š�]�}�v�v���u���v�š�� ������ �o�[���W���X�� �K�v�� �‰���µ�š�� ���]�•�š�]�v�P�µ���Œ��
différentes formes d�[���Æ�‰� �Œ�]���v������ �‰�Œ�}���o� �u���š�]�‹�µ��, i.e. différentes manières dont ces personnes âgées 
�(�}�v�š���o�[���Æ�‰� �Œ�]���v�������]�v���•�]�š�µ�����[�µ�v����� �����o���P�����!�š�Œ�����t �����À�}�]�Œ���!�š�Œ�����‹�µ���v�š�������o���µ�Œ���Œ���‰�‰�}�Œ�š�������o�[�]�v�•�š�]�š�µ�š�]�}�v���~�o�[���P���v�š��
�‹�µ�]���o�[�]�v�����Œ�v���U���o�������]�•�‰�}�•�]�š�]�(�����v���P� �v� �Œ���o�Y�•14. 
 
2.1.1 .�>�[���Æ�‰� �Œ�]���v�������‰�Œ�}���o� �u���š�]�‹�µ�������}�u�u�������]�À���Œ�P���v������manifeste de perspectives. 
 
La forme la plus visible, la plus nette (p�}�µ�Œ�� �o�[�}���•���Œ�À���š���µ�Œ�•�� ������ �����š�š���� ���Æ�‰� �Œ�]���v������ �‰�Œ�}���o� �u���š�]�‹�µ���� �•����
���}�v�v���� ���� �À�}�]�Œ�� �����v�•�� �o���•�� �u�}�u���v�š�•�� �}�¶�� �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���� ���P� ���� ���� �‰���Œ�š�]�Œ�� ���[�µ�v���� �‰�Œ� �•���v�š���š�]�}�v�� ������ �•�}�]�� ���š�� �l�� �}�µ�� ������
�o�[���(�(�]�Œ�u���š�]�}�v�� ���[�µ�v���� �]�����v�š�]�š� �� �‰�}�µ�Œ�� �•�}�]�� �‰�}�•�]�š�]�À���� �~�h je vais très bien », « �i���� �v�[���v�� ���]�� �‰���•�� �����•�}�]�v �i�Y�•��
�•�[�}�‰�‰ose, plus ou moins frontalement, aux attentes, aux recommandations du professionnel (ou 
encore aux éventualités que ce dernier évoque). Cette divergence de perspectives peut porter par 
exemple s�µ�Œ�� �o���� �u�}������ ���[���v�P���P���u���v�š�� ������ �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���� ���P� �� �Œ���‹�µ�]�•�� �‰���Œ�� �o�[���P���v�š institutionnel dans le 
�������Œ���� ������ �����š�� ���v�š�Œ���š�]���v�� ���[� �À���o�µ���š�]�}�v�U�� ���v�� �o�[�}�����µ�Œ�Œ���v������ �o����mise en récit de soi, à la demande du 
�‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�� �~���š�� ������ ���� �����•�� �(�]�v�•�� ���[� �À���o�µ���š�]�}�v�� ������ �o���� �•�]�š�µ���š�]�}�v�� �‹�µ�}�š�]���]���v�v���� ���š�� ������ �o���� ��� �‰���v�����v������ ������ �o����
�‰���Œ�•�}�v�v�������P� ���•�X�����[���•�š���������‹�µ�[�]�o�o�µ�•�š�Œ�����o�[extrait ci-dessous :  

Caroline : « Je vais vous poser tout un tas de questions ». 
Mme Pinet : « Pas trop quand même », répond-elle avec le sourire. Jusque là, la fille et la petite 
fille ne sont toujours pas intervenues. 
Caroline : « Je suis obligée de vous poser des questions, pour vous connaître ». 
Mme Pinet : « �K�µ�]�U���u���]�•���������‹�µ�[�]�o���Ç�����U�����[���•�š���‹�µ�����i�[���]�������•���š�Œ�}�µ�•���������u� �u�}�]�Œ�� ». 
 

�>���� �‰���Œ�•�}�v�v���� ���P� ���� �‰���µ�š�� ���µ�•�•�]�� ���Æ�‰�Œ�]�u���Œ�� �•�}�v�� ��� �•�������}�Œ���� ���À������ �µ�v�� �i�µ�P���u���v�š�� �‰�}�Œ�š� �� �‰���Œ�� �o�[���P���v�š��
�]�v�•�š�]�š�µ�š�]�}�v�v���o�U�� ���� �‰���Œ�š�]�Œ�� ���[�µ�v���� ���}�u�‰� �š���v������ �‰�Œ�}�(essionnelle, sur les « territoires du moi »(Goffman, 
1973) de la personne âgée : les caractéristiques de son espace domestique, de ses routines 
quotidiennes, la manière dont elle prend soin de s�}�]�U���������•�}�v�����}�Œ�‰�•�U���������•�����•���v�š� �Y��Ainsi, Monsieur P., il 
proteste ���}�v�š�Œ���� �o�[�]��� ���� � �À�}�‹�µ� ���� �‰���Œ���o�[���P���v�š�� �]�v�•�š�]�š�µ�š�]�}�v�v���o�� ���[�µ�v���� ���]������ �‰�}�µ�Œ���o���� �š�}�]�o���š�š�� :  « �E�}�v�X�� �:�[���]�u����
�‰���•�����]���v���u�����o���À���Œ�X���:�[���]���(���]�š���š�Œ�}�]�•�����v�•���������P�µ���Œ�Œ���U���}�v���•�����o���À���]�š���µ�v�����(�}�]�•���š�}�µ�•���o���•�������µ�Æ���u�}�]�•�X���D�����o���À���Œ�����[���•�š��
pas mon fort ».  
 
La divergence de points de vue peut ���µ�•�•�]�� �‰�}�Œ�š���Œ���•�µ�Œ���o���•�� �u�}�����o�]�š� �•�� �‰�Œ���š�]�‹�µ���•�� ������ �u�]�•���� ���v�� �ˆ�µ�À�Œ���� ������
�o�[���]�����X�� ���]�v�•�]�U�� �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���� �‰���µ�š�� �‰�Œ� �(� �Œ���Œ�� �o�[� �À���v�š�µ���o�]�š� �� ���[�µ�v���� ���]������ �(�]�v���v��� ���� �‰���Œ�� �o���•�� ���Z���‹�µ���•�� ���u�‰�o�}�]��
�•���Œ�À�]�����U�� �‹�µ���v���� �o�[���P���v�š�� �]�v�•�š�]�š�µ�š�]�}�v�v���o�� �o�µ�]�� ���}�v�•���]�o�o���� ������ �h �•�[�����Œ���•�•���Œ�� ���� �o�[�����W���� �‰�}�µ�Œ�� ���À�}�]�Œ�� �����•�� ���]�����• à 
domicile professionnelles ».  
 
2.1.2. Expérience problématique et formes « déviantes �i�����[���v�P���P���u���v�š���•�]�š�µ� .  
 
�����v�•�� �µ�v�� �����Œ�š���]�v�� �v�}�u���Œ���� ������ �����•�U�� �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���� ���P� ���� �v���� �•�[���v�P���P���� �‰���•�� �����v�•�� �o���� �•�]�š�µ���š�]�}�v�� ���}�u�u���� �]�o�� ���•�š��
���š�š���v���µ�� �‰���Œ�� �o�[���P���v�š�� �]�v�•�š�]�š�µ�š�]�}�v�v���o�U�� �•���v�•�� �‰�}�µ�Œ�� ���µ�šant manifester clairement à son interlocuteur son 
��� �•�������}�Œ���� �‹�µ���v�š�� ���µ�� ��� �Œ�}�µ�o���u���v�š�� ������ �o�[���v�š�Œ���š�]���v�U�� ���� �•���•�� ���š�š���v�š���•�� �}�µ�� �u�}�����•�� ������ �(���]�Œ���U�� ���µ�Æ�� �•�µ�i���š�•��
�����}�Œ��� �•�Y���������v�}�v-alignement « discret » sur la définition de la situation opérée par le professionnel 
peut aussi êt�Œ���� �À�µ�� ���}�u�u���� �o���� �•�]�P�v���� ���[�µ�v���� ���Æ�‰� �Œ�]���v������ �‰�Œ�}���o� �u���š�]�‹�µ���� ������ �o���� �•�]�š�µ���š�]�}�v�� �‰���Œ���o���� �‰���Œ�•�}�v�v����
âgée. On distinguera quatre formes déviantes (par rapport aux attendus sociaux et institutionnels) 
���[���v�P���P���u���v�š�� �•�]�š�µ� �U�� �‹�µ�]�� �‰���µ�À���v�š�� �š�}�µ�š���•�� �!�š�Œ���� ���}�v�•�]��� �Œ� ���•�� ���}�u�u���� �o���� �•�]�P�v���� ���[un non-adhésion hic et 
nunc de  la personne âgée au cadrage de la situation par le professionnel du Conseil Général : des 

                                                           
14 Par « expérience problématique �i�U���}�v�����v�š���v�����o�[���Æ�‰� �Œ�]���v�������]�v���•�]�š�µ�����[�µ�v�� personne âgée qui �v�[�����Z���Œ�����‰���• à ce 
�‹�µ�]���•�������]�š�U���•�����i�}�µ���U���•�����š�Œ���u���U�������v�•���š���o�o�����}�µ���š���o�o�����•� �‹�µ���v�������������o�[�]�v�š���Œ�����š�]�}�v �V�����v���‰���Œ�š�]���µ�o�]���Œ�����o�o�����v�[�����Z���Œ�����‰���•�������o����
�‰�Œ� �•���v�������������o�[���P���v�š���]�v�•�š�]�š�µ�š�]�}�v�v���o�U�������������‹�µ�[�]�o���o�µ�]�������u���v�����U�������������‹�µ�[�]�o���o�µ�]���‰�Œ�}�‰�}�•���U�����š���Y���~���(�X Dewey, 1993) 
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tactiques de résistance, une gestion « déplacée » de la co-présence des corps�U�� �o�[expression 
���[� �u�}�š�]�}�v�•, une communication distordue. 
 
Ainsi des tactiques de résistance �~������ �����Œ�š�����µ�U�� �í�õ�ô�ì�•�� ���� �o�[� �P���Œ���� ���µ�� �������Œ���P���� ������ �o���� �•�]�š�µ���š�]�}�v�� �‰���Œ�� �o����
professionnel peuvent se manifester par un usage « décalé » (au regard des normes sociales et/ou 
institutionnelles) voire un non-usage de la parole, comme dans �o�[���Æ���u�‰�o�������]-dessous :   
 
La référente sociale (RS) fait un petit tour avec un vieux monsieur (90 ans) dans le salon, pour évaluer 
�•���� �����‰�����]�š� �� ���� �•���� ��� �‰�o�������Œ�X�� ���o�o���� �����u���v������ ���v�� �u�!�u���� �š���u�‰�•�� ���� �o���� �(�]�o�o���� ���µ�� �D�}�v�•�]���µ�Œ�� �•�[�]�o�� ���� �����•�� �•�}�]�v�•��
infirmiers. 

La fille : « �v�}�v�Y�����[���•�š�� �u�}�]�� �š�}�µ�•�� �o���•�� �u���š�]�v�•�� ���� �ô�� �Z���µ�Œ���•�� �‹�µ�]�� �À�]���v�š�� �o�µ�]�� ���}�v�v���Œ�� �o���•�� �u� ���]�����u���v�š�•�U��
préparer le petit-��� �i���µ�v���Œ�Y���u���]�•���‰���Œ�(�}�]�•���]�o���o�����(���]�š���•���µ�o ». 
La RS « et si une infirmière venait, est-ce que vous seriez obligée de venir ? » 
La fille : « non » 
La RS se tournant vers le monsieur : « �D�}�v�•�]���µ�Œ�� �^�X�U�� �À�}�š�Œ���� �(�]�o�o���� ���•�š�� �(���š�]�P�µ� ���U�� �]�o�� �(���µ�š�� �‹�µ�[���o�o���� �•����
�Œ���‰�}�•���Y 
Le monsieur, agacé : « ���š���‹�µ�[���•�š-�������‹�µ�]���(���µ�š���‹�µ�����i�����(���•�•���Y ?! » 
La RS ne semble pas répondre. [ ] 
La RS revient et me dit « �o�[�]��� �������[���•�š���������u�]���µ�Æ���}�Œ�P���v�]�•���Œ���‰�}�µ�Œ���‰�Œ� �•���Œ�À���Œ���•a fille » 
Le monsieur : « �����v���}�v���v�[�����‰���•���o�������Z�}�]�Æ���Z���]�v ! faut faire avec ! » Il hausse les épaules. [ ] 
�>�����Z�^�����Æ�‰�o�]�‹�µ���������v�}�µ�À�����µ���o�[�}�Œ�P���v�]�•���š�]�}�v���������o�����i�}�µ�Œ�v� ���U �u���]�•�������š�š�����(�}�]�•�������o�[���š�š���v�š�]�}�v���������D�}�v�•�]���µ�Œ��
S: « �o�����u���š�]�v�����[���•�š���À�}�š�Œ���� �(�]�o�o���U�����o�o���� �‰�Œ� �‰���Œ�����o���� �Œ���‰���• ; à 11h une aide vient pour la toilette et le 
�Œ� ���Z���µ�(�(���P���� ���µ�� �Œ���‰���•�U�� �o�[���‰�Œ���•-midi votre fille repasse si vous voulez sortir ou aller jouer aux 
�����Œ�š���•���•�]�v�}�v�����o�o�����Œ���‰���•�•�����i�µ�•�š�����o�����•�}�]�Œ�X���>�������Z���v�P���u���v�š�����[���•�š���‹�µ�[���o�o�����v�����‰���•�•���Œ�����‰�o�µ�•�������u�]���] !? » 
Le monsieur : « elle fait comme elle veut » 
La RS : « non !» [ ] 
Monsieur S : « comme vous voulez, arrangez-vous comme vous voulez ». Il a les larmes aux 
yeux. 

 
���v�� ���[���µ�š�Œ���•�� �}�������•�]�}�v�•�U�� ���[���•�š�� �o���� �u���v�]���Œ���� ���}�v�š�� �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���� ���P� ���� �P���Œ����la co-présence des corps, en 
enfreignant les normes interactionnelles communément admises (Goffman, 1973), qui semble 
pouvoir être interprétée comme une façon pour elle de marquer une méfiance, des réserves face à la 
�‰�Œ� �•���v�������������o�[���P���v�š���]�v�•�š�]�š�µ�š�]�}�v�v���o�����š���l���}�µ���•���•�����š�š���v�š���• :  
 

Nous nous retrouvons tous les trois dans le salon, mais Mme Pinet ne semble pas décider à 
�v�}�µ�•���Œ���i�}�]�v���Œ���������š�����o���X���^�}�v�����š�š�]�š�µ���������}�Œ�‰�}�Œ���o�o�����v�[�]�v���]�‹�µ���������‰���v�����v�š���Œ�]���v�����[�µ�v�����u�]�•�������v���Œ���š�Œ���]�š�U��
puisque Mme Pinet semble confortablement installée, le dos contre le dossier du canapé, les 
mains sur les genoux. Ce doit être son lieu de prédilection pour se reposer. Mais lorsque la 
référente sociale lui demande, sur le mode interrogatif, si elle souhaite nous rejoindre à table 
pour que nous puissions « discuter �i�U�� �D�u���� �W�]�v���š�� �•�[�Ç�� �Œ���(�µ�•���X�� �����š�š���� �(�}is, la mise en retrait est 
visible : son dos se détache du dossier pour se rapprocher de ses genoux, sa tête et son regard 
�•�[�}�Œ�]���v�š���v�š���À���Œ�•���o�����•�}�o�X 

 
������ �u�!�u���U�� �]�o�� �•���u���o���� �(�Œ� �‹�µ���v�š�� �‹�µ���U�� �À���Œ�•�� �o���� �(�]�v�� ������ �o�[�]�v�š���Œ�����š�]�}�v�U�� ���µ�� �u�}�u���v�š�� ���[� ���Z���v�P���Œ�� �•�µ�Œ�� �o���•��
procédures admi�v�]�•�š�Œ���š�]�À���•�� ���•�•�}���]� ���•�� ���� �o���� �u�]�•���� ���v�� �‰�o�������� ���[�µ�v�� �‰�o���v�� ���[���]������ �~���}�u�u���v�š�� �Œ���u�‰�o�]�Œ�� �o����
���}�•�•�]���Œ�U�������o���µ�o�����µ�����}�¸�š���‰�}�µ�Œ���o�����(���u�]�o�o���U���‹�µ�]�����š�����}�u�u���v�š�����}�v�š�����š���Œ���µ�v���‰�Œ���•�š���š���]�Œ���Y�•�U���o�����‰���Œ�•�}�v�v�������P� ����
se mette en retrait (spatialement, verbalement) et se désintéresse (en tournant le dos, en regardant 
���]�o�o���µ�Œ�•�� �}�µ�� �����v�•�� �o���� �À�]�����•�� ���[�µ�v���� ���]�•���µ�•�•�]�}�v�� �}�¶�� ��� �•�}�Œ�u���]�•�� �•���µ�o�•�� �•�}�v�š�� �]�u�‰�o�]�‹�µ� �•�� �o���� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�� ���š�� �µ�v��
membre de la famille. 
 
�����v�•�� �o���� �u�!�u���� �}�Œ���Œ���� ���[�]��� ���U�� ���� �š�Œ���À���Œ�•���o�[���Æ�‰�Œ���•�•�]�}�v�� ���[� �u�}�š�]�}�v�• �~�À�]�•�]���o���•�� �‰���Œ�� �o�[���P���v�š�� �]�v�•�š�]�š�µ�š�]�}�v�v���o�•�U��
certaines personnes âgées donnent à voir (pas forcément volontairement encore moins 
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stratégiquement) un malaise, un mal-être face aux questions, à certains thèmes abordés par le 
�‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�X�� �W���Œ�� ���Æ���u�‰�o���U�� �����v�•�� �o�[���v�š�Œ���š�]���v�� ���v�š�Œ���� �/�v���•�� �~�Œ� �(� �Œ���v�š���� �•�}���]���o���•�� ���š�� �D�������u���� ���U�� �o�[���P���v�š��
�]�v�•�š�]�š�µ�š�]�}�v�v���o�� ���v���Z���`�v���� �~������ �u���v�]���Œ���� �‹�µ���o�‹�µ���� �‰���µ�� �����Œ�µ�‰�š���•�� �����•�� �‹�µ���•�š�]�}�v�•�� �š�}�µ���Z���v�š�� ���� �o�[�]�v�š�]�u�]�š� ��
���}�Œ�‰�}�Œ���o�o���� ������ �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���U�� �•�µ�•�����‰�š�]���o���•�� ���[�}���o�]�P���Œ�� �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���� ���P� ���� ���� ���}�v�v���Œ�� �µ�v���� �]�u���P���� �v� �P���š�]�À���U��
�•�}���]���o���u���v�š���•�š�]�P�u���š�]�•���v�š�������[���o�o��-même (y compris dans le �����Œ���o�����Œ���•�š�Œ���]�v�š���������o�[�]�v�š���Œ�����š�]�}�v�•�X�����]�v�•�] : 

Inès : « ������ �š�}�u������ ���]���v�� �‹�µ���� �À�}�µ�•�� �‰���Œ�o�]���Ì�� ������ �����U�� �i�[���]�� �µ�v���� �‹�µ���•�š�]�}�v�� �•�µ�Œ�� ������ ���}�u���]�v���� �o���X��
Incontinences, petites fuites ? �i�X�� �>���� �Œ���P���Œ���� �(�]�Æ� �� �•�µ�Œ�� �o���� �š�}�]�o���� ���]�Œ� ���U�� ���š�� ���[�µ�v���� �À�}�]�Æ�� �‰�Œ���•�‹�µ����
inaudible, elle répond : « ça arrive ». La belle fille, qui ne semble pas avoir compris ce que 
voulait dire sa belle mère, dit à Inès : « �E�}�v���u���]�•���‰�}�µ�Œ�����������[���•�š�����}�v�U���}�v�������u�]�•���µ�v���Œ���Z���µ�•�•���µ�Œ��������
WC, on a tout fait pour que ce soit plus facile �i�X�� �D�u���� ���X�U�� �š�}�µ�i�}�µ�Œ�•�� ���[�µ�v���� �‰���š�]�š���� �À�}�]�Æ�U�� �Œ�����š�]�(�]����
auprès de sa belle fille : « ������ �u�[���Œ�Œ�]�À���� �‹�µ���� �i�[���]�� �‰���•�� �o���� �š���u�‰�•�� ���[�Ç�� ���Œ�Œ�]�À���Œ�� ���š�� �i���� �(���]�•�� �����v�•�� �o���•��
pantalons ». Surprise, sa belle fille lui dit : « �D���]�•�U�� �š�µ�� �u�[���À���]�•�� �i���u���]�•�� ���]�š�X�� �W�}�µ�Œ�š���v�š�� �i���� �š�[���]��
�����u���v��� �� �•�]�� �o���•�� �}�����µ�Œ�•�� ���[� �š���]�š�Y ». Mme A. lui coupe la parole et se justifie : « ���[���•�š�� �‰���•�� �(�����]�o����
���[���v�� �‰���Œ�o���Œ�U�� ���[���•�š�� �o���� �Z�}�v�š���� �Z���]�v ». La belle fille prend alors la main de Mme A., et tout en lui 
�����Œ���•�•���v�š�U�� �o�µ�]�� ���]�š�� ���[�µ�v���� �À�}�]�Æ�� ���}�µ���� : « ���[���•�š�� �‰���•�� �P�Œ���À���U�� ������ ���Œ�Œ�]�À���X�� �E�}�µ�•�U�� �]�o�� �(���µ�š�� �‹�µ�[�}�v�� �o���� �•�����Z���U��
���[���•�š�����]���v���‹�µ�����š�µ���o�������]�•���•�X���D���]�•���i�����š�[���À���]�•�����]�š���‹�µ�[�����u�}�]���š�µ���‰�}�µ�À���]�•���š�}�µ�š�����]�Œ�����Z���]�v ? ». 

 
�h�v���u�}���������[�]�v�š���Œ�����š�]�}�v���‰���Œ�š�]���µ�o�]���Œ�����v�š�Œ�����o�[���P���v�š���]�v�•�š�]�š�µ�š�]�}�v�v���o�����š���o�����‰���Œ�•�}�v�v�������P� �����~���š��� �À���v�š�µ���o�o���u���v�š��
un de ses proches présent), que nous qualifierons de communication distordue, semble aussi être le 
�•�]�P�v���� ���[�µ�v���� �v�}�v-�����Z� �•�]�}�v�� �•�]�š�µ� ���� ������ �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���� ���P� ���� ���� �o���� ���}�v���µ�]�š���� ������ �o�[���v�š�Œ���š�]���v�� �‰���Œ�� �o����
professionnel �W�� ���o�}�Œ�•�� �‹�µ���� ������ �����Œ�v�]���Œ�� �•�š�Œ�µ���š�µ�Œ���� �~�‰�o�µ�•�� �}�µ�� �u�}�]�v�•�•�� �o�[���v�š�Œ���š�]���v�� �•�}�µ�•�� �o���� �(�}�Œ�u���� ���[�µ�v��
questionnaire (il pose des questions, la personne âgée est censée parler seulement pour y répondre), 
�o���� �‰���Œ�•�}�v�v���� ���P� ���U�� �š�}�µ�š�� ���v�� �Œ� �‰�}�v�����v�š�� ���µ�Æ�� �‹�µ���•�š�]�}�v�•�� �‰�}�•� ���•�U�� �•�[���u�‰�o�}�]���� �����v�•�� �o���� �u�!�u���� �š���u�‰�•�� �}�µ��
�o�}�Œ�•�‹�µ�[���o�o���� ���v�� ���� �o�[�}�������•�]�}�v�� �~�o�}�Œ�•�� ���[�µ�v�� �•�]�o���v������ ���µ�� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�� �}�����µ�‰� �� ���� �Œ���v�•���]�P�v���Œ�� �o���� �P�Œ�]�o�o����
���[� �À���o�µ���š�]�}�v�� �����•�� �����•�}�]�v�•�� �}�µ�� �o���� ���}�•�•�]���Œ�� �‰���Œ����xemple) à proposer une mise en récit de soi selon une 
logique propre : elle dévie sur un sujet, un aspect de sa vie, un problème alors même que le 
�‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o���v�����o�µ�]�������‰���•�������u���v��� �����[���v���‰���Œ�o���Œ�Y�X�������������Œ�v�]���Œ�U�������v�•���µ�v�������Œ�š���]�v���v�}�u���Œ���������������•�U���v�����š�]���v�š��
pas compte des propos décalés de la personne âgée �W���]�o���v�����o�����Œ���P���Œ�������‰���•�U���v�[�����‹�µ�]���•�������‰���•�U���v�}�š�������µ�š�Œ����
���Z�}�•���� �•�µ�Œ���•���� �(�]���Z���U�� �o�[�]�v�š���Œ�Œ�}�u�‰�š�� �‰�}�µ�Œ���o�µ�]�� �‰�}�•���Œ���µ�v���� �‹�µ���•�š�]�}�v�� �•���v�•���Œ���‰�‰�}�Œ�š�� ���À������ �•�}�v�� �Œ� ���]�š�Y���W���Œ�(�}�]�•�� �o����
�‰���Œ�•�}�v�v�������P� �������•�[� �š�}�v�v�����������o�[�]�v���]�(�(� �Œ���v���������µ���‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�����š éventuellement « revient dans le droit 
chemin �i�� �•�}�µ�Z���]�š� �� �‰���Œ�� �o�[���P���v�š�U�� �‰���Œ�(�}�]�•�� ���µ�•�•�]�U�� �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���� ���P� ���� �� �‰�}�µ�Œ�•�µ�]�š�� �•�}�v�� �h monologue ». On 
�‰���Œ�o���Œ�������o�}�Œ�•�����[�µ�v�������}�u�u�µ�v�]�����š�]�}�v�����]�•�š�}�Œ���µ�����~�•�]���������v�[���•�š���]�u�‰�}�•�•�]���o���Y�•�X 
 

2�X�î�X���>�[�]�v�•���v�•�]���]�o�]�š� ���Œ���o���š�]�À���������������Œ�š���]�v�•���‰�Œ�}�(���•�•ionnels : formes pratiques et bonnes raisons. 
 
Comment le professionnel réagit-il à ces occurrences, à ces expressions verbales et non-verbales de 
�o���� �‰���Œ�•�}�v�v���� ���P� ���U�� �‹�µ�[�}�v�� �‰���µ�š�� �]�v�š���Œ�‰�Œ� �š���Œ�� ���}�u�u���� �o���•�� �u���v�]�(���•�š���š�]�}�v�•�� ���[�µ�v���� ���Æ�‰� �Œ�]���v������ �•�µ���i�����š�]�À����
problématique d���� �o���� �‰�Œ� �•���v������ �]�v�•�š�]�š�µ�š�]�}�v�v���o�o���� ���š�� ���}�v���� ���}�u�u���� �o���•�� �‰�Œ� �u�]�•�•���•�� ���[�µ�v���� �(�}�Œ�u���� ������ �v�}�v-
adhésion de la personne âgée au dispositif ? Par ailleurs, une fois identifiée la posture des 
professionnels, comment en rendre compte �M�� �����v�•�� �o���� �‰���Œ�•�‰�����š�]�À���� ���[�µ�v���� �•�}���]�}�o�}�P�]���� �u�}�Œ��le (Pharo, 
�í�õ�õ�ò�•�U���}�v���•�������}�v�����v�š�Œ���Œ�����]���]���•�µ�Œ���o�[���v���o�Ç�•���������•���•� �‹�µ���v�����•�����[�]�v�š���Œ�����š�]�}�v�������v�•���o���•�‹�µ���o�o���•���•�����u���v�]�(���•�š���v�š��
�����•���(�}�Œ�u���•�����[�]�v�•���v�•�]���]�o�]�š� �����µ���‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�������o�[� �P���Œ�������µ��point de vue propre exprimé par la personne 
âgée. Autrement dit, on essaiera de comprendre pourquoi le professionnel ne cadre pas, ne définit 
�‰���•�U�� �v���� �Œ�����}�v�v���`�š�� �‰���•�� �o�[���v�P���P���u���v�š�� �•�]�š�µ� �� ������ �����Œ�š���]�v���•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� ���}�u�u���� �����•�� �(�}�Œ�u���•�� ������ �v�}�v-
adhésion 
 
2.2.1�X�����������o�[�]�v���]�(�(� �Œ���v���������µ�Æ���š�����š�]�‹�µ���•�����������}�v�š�}�µ�Œ�v���u���v�š�����µ���‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�X 
 
�d�}�µ�š�� ���[�����}�Œ���� �(�������� ���� �����Œ�š���]�v�•�� ���}�u�‰�}�Œ�š���u���v�š�•�� ������ �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���� ���P� ���U�� �Œ���o���À���v�š�� �u���v�]�(���•�š���u���v�š�� ���[�µ�v����
���Æ�‰� �Œ�]���v������ �‰�Œ�}���o� �u���š�]�‹�µ���� ������ �o���� �•�]�š�µ���š�]�}�v�� ������ �•���� �‰���Œ�š�U�� �o�[���v�P���P���u���v�š�� ���µ�� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�� �•���� �����Œ�����š� �Œ�]�•����
par une indifférence pratique. Par exemple :  



 85 

Caroline (la référente sociale) poursuit ses questions sur la vie de Mme Pinet. Seule face à 
�o�[���•�•�]�•�š���v�š�����•�}���]���o���U�����o�o�����•���u���o�����‰���Œ���µ���U���•�}�v�����}�Œ�‰�•���•�����Œ���]���]�š�����š���•���•���Œ� �‰�}�v�•���•���•�}�v�š�������o���µ�š�]���v�š���•�����š��
incompréhensibles. Il faut dire que les questions de Caroline sont précises et portent sur des 
aspects intime�•���������o�����À�]�����������D�u�����W�]�v���š�X���s�}�Ç���v�š���‹�µ�����D�u�����W�]�v���š�����•�š���u���o�������o�[���]�•���U�������Œ�}�o�]�v�����Œ���‰�}�•����
une fois chaque question, le regard orienté vers la vieille dame, puis finit par dire : « Je vais 
arrêter avec ces questions ». Cependant, alors que la fille réaffirme sa présence en se replaçant 
���}�v�š�Œ���� �o�[���v�������Œ���u���v�š�� ������ �o���� �‰�}�Œ�š���� ������ �o���� ���µ�]�•�]�v���� ���š�� �‹�µ���� �o���� �‰���š�]�š���� �(�]�o�o���� �Œ���•�š���� �������}�µ�š�U�� ���v�� �Œ���š�Œ���]�š��
�����Œ�Œ�]���Œ�����•�����u���Œ���U�������Œ�}�o�]�v���� �‰�}�µ�Œ�•�µ�]�š���o�[���v�š�Œ���š�]���v�����À������ �����•�� �‹�µ���•�š�]�}�v�•���Œ���o���š�]�À���•�� ���� �•�}�v���‰���Œ���}�µ�Œ�•��������
vie : « �s�}�µ�•�� ���À���Ì�� ���}�u���]���v�� ���[���v�(���v�š�• ? ». Mme Pinet : « Deux ». Caroline : « Votre mari 
travaillait aussi par là ? ». Mme Pinet ne répond pas, et cherche implicitement une aide auprès 
������ �•���� �(�]�o�o���U�� �‰���Œ�� �o���� �Œ���P���Œ���X�� �^�[���v�� �•�µ�]�À���v�š�� �‹�µ���o�‹�µ���•�� �u�]�v�µ�š���•�� �o�}�Œ�•�� �����•�‹�µ���o�o���•�� �����Œ�}�o�]�v���� �‰�}�•���� �����•��
questions relativement simples et compréhensibles sur le parcours de vie de Mme  Pinet, qui 
ne répond quasiment pas et qui recherche toujours tacitement cette aide auprès de sa fille. 
 

�W���Œ�� ������ �š���Œ�u���� ���[�]�v���]�(�(� �Œ���v������ �‰�Œ���š�]�‹�µ���� �~���v�� �o�[�}�����µ�Œ�Œ���v������ ���]-dessus une indifférence aux émotions, au 
��� �•���Œ�Œ�}�]�� �u���v�]�(���•�š� �•�� �‰���Œ�� �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���� ���P� ���•�� �v�}�µ�•�� �v�[���v�š���v���}�v�•�� �‰���•�� �v�}�µ�•�� �‰�Œ�}�v�}�v�����Œ�� �•�µ�Œ�� �o���� �����P�Œ� ��
���[�]�v�š� �Œ���•�•���u���v�š�� �}�µ�� ������ ��� �•�]�v�š� �Œ���•�•���u���v�š�� �•�µ���i�����š�]�(�� ���µ�� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�� ���� �o�[� �P���Œ���� ������ ������ �‹�µ�[���Æ�‰�Œ�]�u���� �o����
�‰���Œ�•�}�v�v���� ���P� ���U�� �u���]�•�� ���]���v�� �‰�o�µ�š�€�š�� �•�µ�Œ�� �o���� �(���]�š�� �‹�µ���� �o�[���P���v�š�� �]�v�•�š�]�š�µ�š�]�}�v�v���o�� �v�[���i�µ�•�š���� �‰���•�� �•�}�v�� �����š�]�}�v�� ���µ��
malaise exprimé par la personne : ainsi, malgré les tentatives des personnes âgées, il y a un refus 
(plus ou moins net selon les professionnels) de laisser ces dernières ou leurs proches définir la 
situation dans leurs termes propres, par exemple en mettant en récit à leurs façons les raisons de la 
�����u���v������ ���[���]���� ; « ���� �o�[���Æ�š�Œ�!�u�� », le professionnel déroule ses questions (visant à évaluer le degré 
���[�]�v�����‰�����]�š� �•���}�µ���������À�µ�o�v� �Œ�����]�o�]�š� ���������o�����‰���Œ�•�}�v�v�������P� ���•���•���v�•���•�����•�}�µ���]���Œ���������o�����h tonalité » de la réponse 
�~���Æ�‰�Œ���•�•�]�}�v�� ���[� �u�}�š�]�}�v�•�U�� �o�}�v�P�µ���•�� ���]�P�Œ���•�•�]�}�v�•�U�� �‰�o���µ�Œ�•�U�� �•�]�o���v�����Y�•�X�� �K�v�� �Œ���š�Œ�}�µ�À���� �µ�v���� �u�!�u���� �‰�}�•�š�µ�Œ����
���[�]�v���]�(�(� �Œ���v�������~�Œ���o���š�]�À���•�������������Œ�š���]�v�•���‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o���(�����������µ�Æ���]�v���}�u�‰�Œ� �Z���v�•�]�}�v�•���������o�����‰���Œ�•�}�v�v�������P� �����~���š��
de ses proches) quant au fonctionnement �����u�]�v�]�•�š�Œ���š�]�(���������o�[���W���X 
 

« Pour conclure ma visite, je vous laisse cette notice. Elle est très importante, ça explique 
comment fonctionne le dossier. Il y a des démarches importantes à faire, il faut que vous les 
lisiez ». Le fils se saisit alors de ses lunettes, se rapproche de Inès (référente sociale), fronce les 
sourcils : « �:���� �u���� �•�}�µ�À�]���v�•�� �‹�µ���� ���[���•�š�� �‰���•�� �(�����]�o���X�� �W�}�µ�Œ�� �u���� �u���u���v�U�� �}�v�� ���� ���µ�� ���µ�� �u���o�� ���� �š�}�µ�š��
comprendre ». « �K�µ�]�U�� ���[���•�š�� �v�}�Œ�u���o�� �u���]�•�� �}�v�� ���v�� �Œ���‰���Œ�o���Œ���X�� �s�}�Ç���Ì�� ��� �i���� �o���� �P�Œ�]�o�o���� �����•�� �š���Œ�]�(�•�� �����•��
différents services, des structures ». Le fils, bien plus inquiet que lors de « �o�[���v�š�Œ���š�]���v », 
interroge : « Elles font toutes pareil ? Pour la toilette, il faut prendre qui ? ». Inès essaie 
���[� �À�]�š���Œ�� �‹�µ���� �o���� �•�]�š�µ���š�]�}�v�� �•�[� �š���Œ�v�]�•���� ���š�� ���]�š : « On en reparlera. Voyez déjà ce que vous voulez 
faire ». 
 

�W���Œ�� ���]�o�o���µ�Œ�•�U�� �(�������� ���� �µ�v�� �Œ���(�µ�•�� �(���Œ�u���� ������ �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���� ���P� ���� �}�µ�� ���� �µ�v���� �‰�}�•�š�µ�Œ���� ���[�}�‰�‰�}�•�]�š�]�}�v�� �v���š�š���� ������ �•����
part, le professionnel ne peut pas être indifférent (se désintéresser) à ce que donne à voir la 
personne, dans la mesure où le comportement de cette dernière met à mal le déroulement même de 
la situation tel que prévu par le professionnel (il y a un risque potentiel de rupture de la 
communication). Dans ces cas de figure, il est significatif que le professionnel tend souvent à 
mobiliser des tactiques de contournement de la résistance manifeste de la personne, de manière à 
faire son travail (évaluer la dépendance et les besoins de la personne âgée) plutôt que de « faire 
�o�[���Æ�‰� �Œ�]���v���������µ���‰�}�]�v�š���������À�µ�������[���µ�š�Œ�µ�] », ce qui le conduirait à modif�]���Œ���•���v�•�]���o���u���v�š���•�����o�]�P�v�������[�����š�]�}�v�X 
  

���]�v�•�]�U�������Œ�}�o�]�v���� �•�[�����Œ���•�•���v�š������ �D�������u���� �W�]�v���š���‹�µ�]���•���� �š�]���v�š���}�•�š���v�•�]���o���u���v�š������ ���]�•�š���v������ ������ �o�����š�����o����
���µ���•���o�}�v���}�¶���•�[���•�š���]�v�•�š���o�o� ���������š�š�����‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�o�� : « Si vous ne venez pas [à la table], je me mets 
en face de vous, sur une chaise ». Cette simple affirmation, prononcée calmement, aura suffit à 
décider Mme Pinet : « Bon, bon, je viens ». 
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�����v�•�� �o�[�]�v�š���Œ�����š�]�}�v�� ���]-dessus, on voit que la professionnelle ne cherche pas à orienter le cours de la 
situation de manière à comprendre, à ���]�•���µ�š���Œ�� ������ �o���� �Œ� �š�]�����v������ ������ �D�������u���� �W�]�v���š�� ���� �•�[���v�P���P���Œ�� �����v�•��
�o�[� ���Z���v�P���U������ ���}�u�‰�Œ���v���Œ�����•���� �v�}�v-adhésion au cadrage et à la présence institutionnels. Au contraire, 
par sa remarque, la professionnelle rappelle implicitement les attentes normales associées au rôle 
« ���[�Z�€�š�� » : implicitement, son intervention signifie à Madame Pinet que « ������ �v�[���•�š�� �‰���•�� ���]�v�•�]�� �‹�µ�[�}�v��
�������µ���]�o�o�����‹�µ���o�‹�µ�[�µ�v », parvenant ainsi à occulter (y compris aux yeux de la personne âgée qui en est 
au départ bien consciente) que sa présence ne relève en �Œ�]���v�� ���[�µ�v���� �À�]�•�]�š���� ������ ���}�µ�Œ�š�}�]�•�]���� �}�µ�� ������
�•�}���]�����]�o�]�š� �Y�� 
�����v�•�� �o���� �u�!�u���� �}�Œ���Œ���� ���[�]��� ���U�� �(�������� ���� �µ�v���� �‰���Œ�•�}�v�v���� ���P� ���� �‹�µ�]�� ���•�š�� �Œ� �š�]�����v�š���� �h ���� �‰���Œ�o���Œ�� ���[���o�o�� », le 
professionnel peut mobiliser une tactique de séduction. Là encore, sans pour autant tenter de 
comprendre les tenants et les aboutissants des réserves, de la méfiance manifestées par la personne, 
�o���� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�� �À���U�� �o�}�Œ�•�‹�µ���� �o�[�}�������•�]�}�v�� �o�µ�]�� ���v�� ���•�š�� ���}�v�v� ���U�� �h aller dans son sens », i.e. conforter la 
�‰���Œ�•�}�v�v���� ���P� ���� �����v�•�� �o���� �‰�}�]�v�š�� ������ �À�µ���� �‹�µ�[���o�o���� ���Æ�‰�Œ�]�u���U�� �o�µ�]�� ���•�•�]�P�v���v�š�� ���]nsi une identité pour autrui 
�‰�}�•�]�š�]�À���X�������o�����À�����Œ���‰�‰�Œ�}���Z���Œ���o�����‰���Œ�•�}�v�v�������P� �������µ���‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�U���(�����]�o�]�š���v�š���o�����‰�}�µ�Œ�•�µ�]�š�����������o�[���v�š�Œ���š�]���v�U��
�•���v�•�� �‰�}�µ�Œ�� ���µ�š���v�š�� �‹�µ���� �o���� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�� �v�[���]�š�� �u�}���]�(�]� �� �•���� �o�]�P�v���� ���[�����š�]�}�v�� �~�‹�µ�]�� �Œ���•�š���� �o�[� �À���o�µ���š�]�}�v�� �����•��
capacités, de la situatio�v���•���v�]�š���]�Œ�����������o�����‰���Œ�•�}�v�v���U���������•���•�������•�}�]�v�•�Y�•. 
 

La référente sociale (RS) : « il a des problèmes urinaires ? » 
La fille « rarement » 
La RS : « ���[���•�š���À�}�µ�•���‹�µ�]���À�}�µ�•�����v���}�����µ�‰���Ì ? » 
La fille : « et bien oui » 
Monsieur S. : « �À�}�µ�•�����}�v�v���]�•�•���Ì���o�����•�}�o�µ�š�]�}�v�Y » [il parle de mettre fin à ces jours] 
La RS « ah non votre fille elle a pas envie de ça ! » 
Monsieur S. « ���[���•�š���‰���•���µ�v�����À�]���Y ». Il parle de ses petits-enfants qui sont sa « raison de vivre », 
puis les larmes lui montent aux yeux et il arrête de parler. 
La RS se rapproche de lui ���š�� �o�µ�]�� ���]�š�� ���[�µ�v���� �À�}�]�Æ�� ���}�µ���� : « vous avez un rôle et vous êtes notre 
�u� �u�}�]�Œ���Y » 
Le monsieur : « �}�µ�]�U���i�����‰���Œ���•���o�����u� �u�}�]�Œ���Y » 
La RS : « non ! vous êtes notre mémoire, de notre passé ! » 
Le monsieur : « ���Z���À�}�µ�•�����o�o���Ì���u�[���v�(���Œ�u���Œ���o��-bas [maison de retraite] ! » 
La RS et la fille ensemble : « mais non ! » 
La RS : « mais non, là-�����•���À�}�µ�•���À���Œ�Œ���Ì�������•���P���v�•�Y » 
La RS reprend : « �À�}�š�Œ�����(�]�o�o�����š�]���v�š�������À�}�µ�•�Y���u���]�•�����o�o�������������•�}�]�v���������•�����Œ���‰�}�•���Œ���•�]�v�}�v�����o�o�����À�����š�}�u�����Œ��
malade �i�X���/�o���v�[�Ç�������‰���•���À�Œ���]�u���v�š���������Œ� �����š�]�}�v����e la part du monsieur et de sa fille. 

 
Dans un certain nombre de cas, ces tactiques de contournement et de séduction ne fonctionnent pas 
ou ne peuvent pas être mises en place. Aussi pour faire face à une personne âgée non coopérative, 
i.e. dont les réactio�v�•���]�v���•�]�š�µ���Œ���o���À���v�š�����[�µ�v���š���o���v�]�À�����µ�������� �v�}�v-�����Z� �•�]�}�v���‹�µ�[���o�o���•���•�}�v�š���•�µ�•�����‰�š�]���o���•�� ������
���}�v���µ�]�Œ���� ���� �µ�v���� �Œ�µ�‰�š�µ�Œ���� ������ �o���� ���}�u�u�µ�v�]�����š�]�}�v�U�� �o�[�]�v�š���Œ�À���v���v�š�� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�U�� ���(�]�v�� ������ �Œ� ���o�]�•���Œ�� �•���•��
�‰���Œ�•�‰�����š�]�À���•�� ���[�����š�]�}�v�U���‰���µ�š���v���� �‰�o�µ�•�����}�v�•�]��� �Œ���Œ���o�����‰���Œ�•�}�v�v���� ���}�u�u���� �µ�v���]�v�š���Œ�o�}���µ�š���µr pertinent et ne 
�•�[�����Œ���•�•���Œ���‹�µ�[���µ�Æ���š�]���Œ�•���‰�Œ� �•���v�š�•���~�µ�v���‰�Œ�}���Z�����‰���Œ���v�š�•�U���‰�o�µ�•�����}�v���]�o�]���v�š�•�X���K�v���‰���Œ�o���Œ�������o�}�Œ�•���������h tactiques 
���[���Æ���o�µ�•�]�}�v » (le plus souvent temporaires) face à ces formes situées (mais pas forcément 
temporaires) de non-adhésion de la part de certaines personnes âgées. 
 
���v�(�]�v�U�� �}�v�� �‰���µ�š�� �Œ���‰� �Œ���Œ�� �o���� �u�]�•���� ���v�� �ˆ�µ�À�Œ���� ������tactiques de rupture par certains professionnel face à 
�����Œ�š���]�v���•�� �‰�Œ� �š���v�š�]�}�v�•�� �����•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� ���P� ���•�� ���š�� �l�� �}�µ�� ������ �o���µ�Œ�•�� �‰�Œ�}���Z���•�X�� ���]�v�•�]�U�� ���[�µ�v�� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�� ����
�o�[���µ�š�Œ���U�� �‰�o�µ�•�� �}�µ�� �u�}�]�v�•�� ������ �š���u�‰�•�� ���•�š��consacré à répondre aux multiples questions, à dissiper les 
nombreuses incompréhensions des personnes et des familles concernant le fonctionnement 
�����u�]�v�]�•�š�Œ���š�]�(�� ������ �o�[���W���X�� �����Œ�š���]�v�•�� ���P���v�š�•�� �o���]�•�•���v�š�� ������ �o���� ���}���µ�u���v�š���š�]�}�v�� � ���Œ�]�š���� �‰�}�µ�Œ�� �‹�µ���� �o���•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•��
prennent le temps de « comprendre par elles-mêmes �i�X�������•���‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�•���•���u���o���v�š�����}�v�•�]��� �Œ���Œ���‹�µ�[�]�o��
�(���µ�š�����[�����}�Œ�����‹�µ�����o���•���‰���Œ�•�}�v�v���•���•�����u���š�š���v�š�����[�������}�Œ�����•�µ�Œ���o�����v� �����•�•�]�š� �����š���o�������}�v�š���v�µ�����[�µ�v���‰�o���v�����[���]���������š��
�‹�µ�[���v�•�µ�]�š���� �•���µ�o���u���v�š�� �]�o�•�� �‰�Œ� ���]�•���Œ�}�v�š�� ���À������ ���µ�Æ�� �o���•�� �u�}�����o�]�š� �•�� �‰�Œ���š�]�‹�µ���•�� �~���}�¸�š�U�� �š�Ç�‰���� ���[�]�v�š���Œ�À���v���v�š�Y�•�X��
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�D���]�•�� �o���•�� �µ�•���P���Œ�•�� �~�‰�}�š���v�š�]���o�•�•�U�� ���µ�Æ�U�� �•�}�µ�Z���]�š���v�š�� �•�}�µ�À���v�š�� �]�v�š� �P�Œ���Œ�� �����v�•�� �o���µ�Œ�� ��� ���]�•�]�}�v�� �~���[���À�}�]�Œ�� �}�µ�� �‰���•��
�Œ�����}�µ�Œ�•�������o�[���]�����•�������•���]�v�(�}�Œ�u���š�]�}�v�•���‰�Œ� ���]�•���•���Œ���o���š�]�À���•�����µ�����}�¸�š�U�������o�����(���]�•�����]�o�]�š� �����µ���•���Œ�À�]�����U�����µ���•�š���š�µ�š���������o����
personne suscept�]���o�������[�]�v�š���Œ�À���v�]�Œ���������}�u�]���]�o���Y 
 

Pendant 5 minutes, voire plus, le fils de Monsieur P. noie Inès (une référente sociale) sous les 
�‹�µ���•�š�]�}�v�•�U�� �v�}�š���u�u���v�š�� ���v�� ������ �‹�µ�]�� ���}�v�����Œ�v���� �o���� �š�]���l���š�� �u�}��� �Œ���š���µ�Œ�X�� �D�Œ�� �W�X�� �•���u���o���� ���[���]�o�o���µ�Œ�•��
également intéressé par cette partie. Il fronce les sourcils, se concentre et essaie de 
comprendre : « ���[���•�š���‰���µ�š���!�š�Œ�����u�]���µ�Æ���������Œ���•�š���Œ�����À�������o���•�������^�h�U���v�}�v ? » demande-t-il à son fils. 
Ce dernier répond, à la fois à son père mais également à Inès : « Et ben, il faut voir. Le plus 
���À���v�š���P���µ�Æ�����[���•�š���‹�µoi �M���W�}�µ�Œ���o�[�]�v�•�š���v�š���}�v���•���]�š���‰���•���š�Œ�}�‰ ». Cette demande implicite ne trouvera 
pas de réponse de la part de Inès. 

 
���µ�š�Œ���u���v�š�����]�š�U���o�[�}���•���Œ�À���š�]�}�v�������������•�����v�š�Œ���š�]���v�•�����[� �À���o�µ���š�]�}�v���‰���Œ�u���š���������u���š�š�Œ�������µ���i�}�µ�Œ�������•���•� �‹�µ���v�����•��
���[�]�v�š���Œ�����š�]�}�v�����µ�����}�µ�Œ�•�������•�‹�µ���o�o���•�� �µ�v���‰�Œ�}�(���•�•�]onnel - pour des raisons à éclaircir ci-après - refuse de 
considérer la personne âgée, en tant que Sujet (un Je autonome) ne souhaitant manifestement pas 
���v�š�Œ���Œ�� �����v�•�� �o�[� ���Z���v�P���� �‹�µ�[�]�u�‰�o�]�‹�µ���� �o���� �‰�Œ� �•���v������ ���µ�� �Œ� �(� �Œ���v�š�� �•�}���]���o�� �~�‰�}�µ�Œ�� �����•�� �Œ���]�•�}�v�•�� �‹�µ�]�� �o�µ�]�� �•�}�v�š��
propres, mais que le professionnel ne cherche pas à éclaircir). Tout se passe donc comme si le 
�‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�U�� �•�[���‰�‰�µ�Ç���v�š�� �•�µ�Œ�� �µ�v���� �}���i�����š�]�À���š�]�}�v�� ������ �o���� �•�]�š�µ���š�]�}�v�� ������ �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���� ���P� ���� �~�À�]���]�o�o���•�•���U��
dépendance potentielle, attentes manifestes de la famille), invisibili�•���]�š���o�[���Æ�‰�Œ���•�•�]�}�v���•�µ���i�����š�]�À�������[�µ�v����
non-�����Z� �•�]�}�v�������o�����•�]�š�µ���š�]�}�v�����[�]�v�š���Œ�����š�]�}�v���������o�����‰���Œ�š���������o�����‰���Œ�•�}�v�v�������P� �������v���‹�µ���•�š�]�}�v���~�,�}�v�v���š�Z�U���î�ì�ì�ó�•�X 

 
2.2.2. Pourquoi certains professionnels ne font-�]�o�•�� �‰���•�� �~�‰���Œ�(�}�]�•�•�� �o�[���Æ�‰� �Œ�]���v������ ���µ�� �‰�}�]�v�š�� ������ �À�µ���� �����•��
personnes âgées en situation de non-adhésion ? 
 
Dans une perspective pragmatique, on peut partir du constat que si les professionnels ne tiennent 
�‰���•�� ���}�u�‰�š���� �����v�•�� �o�[�}�Œ�]���v�š���š�]�}�v�� ������ �o���µ�Œ�•�� �����š�]�}�v�•�� �����•�� �Œ� �•�]�•�š���v�����•�� ���š�� ��� �•�������}�Œ���•�� �����•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� ���P� ���•�U��
���[���•�š�� �‰���Œ������ �‹�µ�[�]�o�•�� ���v�š���v�����v�š�� ��� velopper, semble-t-�]�o�� ���}�¸�š���� �‹�µ���� ���}�¸�š���U�� �µ�v���� �‰���Œ�•�‰�����š�]�À���� ���[�����š�]�}�v��
propre �W�����v���o�[�}�����µ�Œ�Œ���v�������]�o�•�����Z���Œ���Z���v�š�������u���v���Œ���������]���v���µ�v�����v�š�Œ���š�]���v�����À�������o�����‰���Œ�•�}�v�v�������P� �����•�µ�Œ���o�����u�}������
�������o�[���v�‹�µ�!�š����et plus précisément encore �������o�[�]�v�š���Œ�Œ�}�P���š�}�]�Œ�� ; leur priorité, in situ, semble ainsi être de 
répondre à la question suivante : la personne âgée est-elle suffisamment dépendante pour que la 
satisfaction de ses besoins quotidiens nécessite une aide publique �M�� ���[���•�š�� ���]���v�� ���µ�� �Œ���P���Œ���� ������ �����š�š����
�o�]�P�v���� ���[�����š�]�}�v�� �‹�µ���� �o���•�� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�•�� � �����Œ�š���vt et passent outre les tentatives de recadrage ou les 
ruptures de cadre (Goffman, 1991) opérées par certaines personnes âgées et induites par leur non-
�����Z� �•�]�}�v�� ���µ�Æ�� �š���v���v�š�•�� ���š�� �����}�µ�š�]�•�•���v�š�•�� ������ �o���� �•�]�š�µ���š�]�}�v�� ���[� �À���o�µ���š�]�}�v�� �š���o�o���� �‹�µ���� ��� �(�]�v�]���� �‰���Œ�� �o���� �Œ� �(� �Œ���v�š��
social du Conseil Général : de telles pratiques (verbales ou non-�À���Œ�����o���•�•���v�[���‰�‰�}�Œ�š���v�š���Œ�]���v�U�����µ�Æ���Ç���µ�Æ��
des professionnels, à leur enquête, et au contraire la ralentissent, la compliquent ou encore les 
embrouillent et leur fait perdre le fil de ce travail prioritaire. 
 
Mais, après tout pourquoi ces professionnels se focalisent-ils sur leur enquête et pourquoi celle-ci 
prend-���o�o�����•�}�µ�À���v�š���o�����(�}�Œ�u�������[�µ�v���]�v�š���Œ�Œ�}�P���š�}�]�Œ���U�����µ���‰�}�]�v�š���������v�����‰���•���•�����•�}�µ���]���Œ�����µ���(���]�š���‹�µ���������Œ�š���]�v���•��
personnes âgées portent explicitement un jugeme�v�š���v� �P���š�]�(�����µ�•�•�]�����]���v���•�µ�Œ�������š�š�����u���•�µ�Œ�������[���]�������‹�µ�[���•�š��
�o�[���W���U���‹�µ�����•�µ�Œ���o�����‰�Œ�}��� ���µ�Œ�������[� �À���o�µ���š�]�}�v�����}�v�š�����o�o���•���(�}�v�š���o�[�}���i���š ? 
 
�í�£���d�}�µ�š�����[�����}�Œ���U���o�[���v�‹�µ�!�š�����‰���Œ���`�š���v� �����•�•���]�Œ�������µ���‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o��- même si la personne âgée manifeste 
son désaccord sous différentes formes décrites ci-dessus-  �•�µ�Œ���o���������•�������[�µ�v�������}�v�����‰�š�]�}�v���š�}�µ�š�����µ�š���v�š��
ordinaire que professionnelle de la vieillesse. Cette conception, basée sur ce que Arendt appelle une 
politique de la pitié (Arendt, 1963), considère que les personnes âgées, en tant que personnes 
�•�}�µ�(�(�Œ���v�š���•�� �~���µ�� �(���]�š�� ���[�µ�v�� � �š���š�� ������ ��� �‰���v�����v�����•�U�� ���}�]�À���v�š�� �!�š�Œ���� ���]��� ���•�� ���š�� �����o���� �•���o�}�v�� �����•�� �u�}�����o�]�š� �•��
prédéfinies, même si elles ne manifestent pas ou même ne souhaitent pas être aidées �W�� �o�[�����š���µ�Œ��
institutionnel se sent autorisé à « faire leur bonheur malgré elles » (Bourdieu, 1989) dans la mesure 
où la personne âgée est a priori considérée comme en incapacité de savoir ce qui est bon pour elle. 
Pourquoi donc �M�� �•�}�]�š�� �‰���Œ������ �‹�µ�[���o�o���� ���µ�Œ���]�š�� �‰���Œ���µ�� �����•�� �(�����µ�o�š� �•�� �‰�•�Ç���Z�]�‹�µ���•�� �����v�•� ���•�� �o�µ�]�� �‰���Œ�u���š�š�Œ���� ������
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�•�[���µ�š�}�P�}�µ�À���Œ�v���Œ�U���•oit parce que la personne âgée, indépendamment de toute atteinte physiologique, 
ne serait plus capable « de voir la réalité en face �i�� �~�š�Ç�‰�]�‹�µ���u���v�š�� ���o�o���� �Œ���(�µ�•���Œ���]�š�� ���[���������‰�š���Œ�� �‹�µ�[���o�o����
�À�]���]�o�o�]�š�� ���š�� �‹�µ�[���o�o���� ���� �����•�}�]�v�� ���[���]�����•�X�� �^�µ�Œ�� �o���� �����•���� ������ �����š�š���� �Œ���‰�Œ� �•���v�š���š�]�}�v��de la vieillesse, tout un 
���v�•���u���o�����������‰�Œ���š�]�‹�µ���•�����š���������‰�Œ�}�‰�}�•���������o�����‰���Œ�•�}�v�v�������P� �����~�o�}�Œ�•�‹�µ�[���o�o�����•�����‰�o���]�v�š���������������‹�µ�[�}�v�����Z���Œ���Z��������
�o�µ�]�� �]�u�‰�}�•���Œ�U�� �‹�µ�[���o�o���� ���]�š�� �‹�µ�[���o�o���� �v�[���� �����•�}�]�v�� ������ �Œ�]���v�U�� ���š���•�� �•�}�v�š�� ���[���u���o� ���� ���}�v�•�]��� �Œ� �•�� ���}�u�u���� �v�}�v��
pertinents par le professionnel : celui-���]�����}�v�•�]�����Œ�����‹�µ�[�]�o���o�µ�]���Œ���À�]���v�š����������� �š���Œ�u�]�v���Œ�U���•���µ�o�U���•�]���o�����‰���Œ�•�}�v�v����
���P� ���� ���� �����•�}�]�v�� ���[���]������ �}�µ�� �‰���•�� �~���� �š�Œ���À���Œ�•�� �o�[� �À���o�µ���š�]�}�v�� �‰���Œ�� �o���� �P�Œ�]�o�o���� ���'�/�Z�• : de manière quelque peu 
�‰���Œ�����}�Æ���o���U�� �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���� ���P� ���� �v�[���� �‰���•�� ���� ���}�v�v���Œ�� �•�}�v�� �‰�}�]�v�š�� ������ �À�µ���� �~���� �o���� �o�]�u�]�š���� ������ �v�[���•�š�� �‰���•��elle qui 
décide), par contre le professionnel lui demande un certain nombre de renseignements censés lui 
�‰���Œ�u���š�š�Œ�����������u���•�µ�Œ���Œ���•�}�v�������P�Œ� �������������•�}�]�v���~���v���u���š�]���Œ�������[���]�������������}�u�]���]�o���•�X 
 
�î�£�����v�•�µ�]�š���U���o�[���v�‹�µ�!�š�����‰�Œ���v�����o�����(�}�Œ�u�����‰�Œ�]�À�]�o� �P�]� �������[�µ�v���]�v�š���Œ�Œ�}�P���š�}�]�Œ����- laissa�v�š�����[���µ�š���v�š���u�}�]�v�•���������‰�o��������
à une parole, à une mise en récit de soi en propre de la personne âgée, dans laquelle, peut-on 
imaginer le professionnel viendrait « piocher » pour renseigner son évaluation �t au regard aussi bien 
de dispositifs techniques, que d���� ���}�v�š�Œ���]�v�š���•�� �š���u�‰�}�Œ���o�o���•�� ���š�� ���[�]�u�‰� �Œ���š�]�(�•�� ������ �P���•�š�]�}�v�� �����•�� �(�o�µ�Æ��
���[�µ�•���P���Œ�•�������š�Œ���]�š���Œ�X 
 
���]�v�•�]�U�� �o�[���v�P���P���u���v�š�� �•�]�š�µ� �� ������ �š�}�µ�•�� �����•�� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�•�� ���µ�� ���}�v�•���]�o�� �P� �v� �Œ���o�� ���•�š�� ������ �(���]�š�� �•�š�Œ�µ���š�µ�Œ� �� �‰���Œ�� �o����
�u�]�•���� ���v�� �ˆ�µ�À�Œ���� ������ �o���� �P�Œ�]�o�o���� ���'�'�/�Z �W���o���•�� �Œ� �(� �Œ���v�š�•�� �•�}���]���µ�Æ�����}�]�À���v�š�� �o�[�]�v�(�}rmer pour que soient ensuite 
�u���•�µ�Œ� ���o���������P�Œ� ����������� �‰���v�����v�������������o�����‰���Œ�•�}�v�v�������š�U���o���������•��� ���Z� ���v�š�U�������o���µ�o� ���o�����v�}�u���Œ�������[�Z���µ�Œ���•�����[���]������
à domicile prises en charge par le dispositif APA. Le cadrage de la situation à partir des exigences de 
la grille AGGIR favorise chez les professionnels une perception capacitaire et technique de la 
personne âgée difficilement conciliable avec une approche de cette dernière en tant que 
« personne » ou « Sujet » �V�� �����o���� �o���•�� ���}�v���µ�]�š�� ���� �µ�v���� �v���š�µ�Œ���o�]�•���š�]�}�v�� ������ �����š�š���� �����Œ�v�]���Œ���� ���v�� �š���v�š�� �‹�µ�[�!�šre 
pensant et ressentant en propre : le professionnel tend à considérer la personne âgée comme un 
ensemble de (in-�•�����‰�����]�š� �•�� ���š�� ������ �����•�}�]�v�•�� �}���i�����š�]�(�•�� �~�‹�µ���� �o�[�}�v�� �‰�}�µ�Œ�Œ���]�š�� ��� �(�]�v�]�Œ�� �����v�•�� �o�[�]��� ���o��
�]�v��� �‰���v�����u�u���v�š�� ������ �o�[���Æ�‰� �Œ�]���v������ �‹�µ���� �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���� �(���]�š�� ������ �•���� �‰�Œ�}�‰�Œ���� �•�]tuation) ; ceci le conduit à 
�}�����µ�o�š���Œ���������•�}�v�����Z���u�‰���������‰���Œ�š�]�v���v�������o�[���Æ�‰� �Œ�]���v�������•�µ���i�����š�]�À�����������o�����‰���Œ�•�}�v�v�������P� �����~���š���o���•�����Æ�‰�Œ���•�•�]�}�v�•��
pratiques qui y sont associées). Le cadrage de la situation à partir de la grille AGGIR favorise donc une 
insensibilité morale relative ���� �o�[� �P���Œ���� ������ �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���� ���P� ���� ���}�u�u���� �!�š�Œ���� �•�}�µ�(�(�Œ���v�š�� ���š�� �‰���v�•���v�š�� ���v��
�‰�Œ�}�‰�Œ���X�� �K�v�� �‰���Œ���}�]�š�� ���]���v�� �����v�•�� �o�[���Æ�š�Œ���]�š�� ���]-dessous que cette indifférence repose (est rendue 
acceptable aux yeux même du professionnel) par la façon dont il cadre sa présence (son rôle, sa 
�(�}�v���š�]�}�v�•�� ���µ�� ���}�u�]���]�o���� ������ �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���� �~���v�� �Œ���‰�‰�}�Œ�š�� ���À������ �o���� �P�Œ�]�o�o���� ���'�'�/�Z�� ���š�� �o���� ���}�v�����‰�š�]�}�v�� ������ �o�[�]�v���]�À�]���µ��
qui la sous-tend) :   
 

Inès (référente sociale) à une personne âgée : « ���}�v�Y���À�}�µ�•�� �!�š���•�� ���µ�i�}�µ�Œ���[�Z�µ�]�Y�����}�v�� �i�[���]�� �Œ���‰� �Œ� ��
des difficultés déjà physiques, a�À������ �����•�� ���}�µ�o���µ�Œ�•�Y�� �����•�� ���]�(�(�]���µ�o�š� �•�� �(�}�v���š�]�}�v�v���o�o���•�� ���š�� �‰�µ�]�•�� ���µ�•�•�]��
sur le plan psychique. Moi je représente le conseil général, je suis une professionnelle donc je 
�À�}�]�•�Y�������š�Œ���À���Œ�•���u���•���‹�µ���•�š�]�}�v�•�U���‹�µ�]���•�}�v�š���‰� �v�]���o���•�U���i�����À�}�]�•���‹�µ�������������}�]�š���!�š�Œ�������µ�Œ���‰�}�µ�Œ���À�}�µ�•�X���:�����•�µ�]s 
�o�����‰�}�µ�Œ���������o�[���]�����U���‰�}�µ�Œ���µ�v�����‰�‰�}�Œ�š�����[�]�v�š���Œ�À���v���v�š�•���‰�}�µ�Œ���À�}�µ�•�����]�����Œ�������v�•���o�����À�]�����‹�µ�}�š�]���]���v�v���X  Vous 
�!�š���•�������u�]�•�•�]���o�������[���•�š���•�¸�Œ�U�����[���•�š���µ�v����� �À�]�����v�������‰���Œ���Œ���‰�‰�}�Œ�š�������u���•�����}�š���š�]�}�v�•�X���W�}�µ�Œ���v�}�µ�•�U�����[���•�š���•�¸�Œ�X��
�>�[�}���i�����š�]�(�U�����[���•�š���������À�}�µ�•���‰�Œ�}�‰�}�•���Œ�������•���Z���µ�Œ���•�����v���o�]���v�����À�������À�}s attentes, si vous en avez ? Est-ce 
�‹�µ�����À�}�µ�•���•�}�µ�Z���]�š���Ì���(���]�Œ�������‰�‰���o�������µ�v���•���Œ�À�]���������[���]�������������}�u�]���]�o�� ? ». 

 
�>�[�]�v���]�(�(� �Œ���v���������µ���‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�����������Œ�š���]�v���•�����Æ�‰�Œ���•�•�]�}�v�•���������v�}�v-adhésion de la personne âgée  (ou un 
������ �•���•�� �‰�Œ�}���Z���•�•�� �‰���µ�š�� ���µ�•�•�]�� �Œ���o���À���Œ�� ���[�µ�v���� �Œ���š�]�}�v���o�]�šé plus instrumentale, mais toujours en lien avec 
cette grille AGGIR �W���]�o���•���u���o�����‰���Œ�(�}�]�•���‹�µ�����o�[���P���v�š���]�v�•�š�]�š�µ�š�]�}�v�v���o���À���µ�]�o�o�������À���v�š���š�}�µ�š���~���•�š�����}�v�����v�š�Œ� ���•�µ�Œ�•��
bien informer les différents items de dépendance de la dite grille, ce qui le conduit à ne pas porter 
attention aux perspectives, mises en récit et attentes propres de la personne.  
 

�>�����(�]�o�•�����[�µ�v�����‰���Œ�•�}�v�v�������P� �����‰�Œ���v�����o�����‰���Œ�}�o�����‰�}�µ�Œ�����}�v�v���Œ���‰�o�µ�•����������� �š���]�o�•�������o�����Œ� �(� �Œ���v�š�����•�}���]���o����
présente : « Il a du mal dans la profondeur [il étend alors son bras sur la tabl�������š���(���Œ�u�����µ�v���ˆ�]�o�U��
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pour montrer le problème auquel fait face son père]. Par exemple, pour se servir à boire, ça 
���Œ�Œ�]�À���� �‹�µ�[�]�o�� ���v�� �u���š�š���� ���� ���€�š� �U�� �‰���Œ������ �‹�µ�[���À������ �µ�v�� �ˆ�]�o�U�� �]�o�� ���� �‰�o�µ�•�� ������ �u���o�� ���� �À�}�]�Œ�� ������ �‹�µ�[�]�o�� �(���]�š ». Cela 
semble être une information importante pour la référente sociale qui dit, tout en reprenant le 
���}�•�•�]���Œ���‹�µ�[���o�o�������À���]�š���i�µ�•�‹�µ�[���o�}�Œ�•���o���]�•�•�  : « Ah, ça je vais le coder. Là on est en C, clairement ». Je 
�i���š�š���� �(�µ�Œ�š�]�À���u���v�š�� �µ�v�� �ˆ�]�o�� �•�µ�Œ�� �o���� �P�Œ�]�o�o���� ���'�'�/�Z�� �‰�}�µ�Œ�� �À�}�]�Œ�� �‹�µ���o�o���� �À���Œ�]�����o���� ���•�š�� ���}�v�����Œ�v� ���� �‰���Œ�� ������
problème : elle a coté C pour la variable « alimentation/se servir ». 

 
�K�v���À�}�]�š�����}�v�������}�u�u���v�š���µ�v�����]�•�‰�}�•�]�š�]�(���š�����Z�v�]�‹�µ�����~�]���]���µ�v�����P�Œ�]�o�o�����š�Ç�‰�������[� �À���o�µ���š�]�}�v���u���]�•�����µ�•�•�]�����v�����Œ�Œ�]���Œ��-
plan un logiciel de traitement des cas) oriente le comportement des professionnels en situation 
(Hutchins, 1995) les conduisant à ne pas tenir compte de postures de non-adhésion manifestées par 
certaines personnes âgées. Cela étant comment expliquer que les professionnels alignent autant 
leurs comportements sur le cadrage proposé par ce dispositif technique �M�� �d�}�µ�š�� ���[�����}�Œ���U�� �}�v�� �‰���µ�š��
penser que les professionnels accordent une certaine pertinence et légitimité à cette grille et aux 
modes de faire qui y sont associés sur la base de jugements de vérité (elle permettrait de mesurer 
des « faits objectifs ») ���[���(�(�]�������]�š� �� �~���o�o���� �‰���Œ�u���š�š�Œ���]�š�� ���[���Œ�Œ�]�À���Œ�� ���� �•���•�� �(�]�v�•�� �����v�•�� �µ�v�� ��� �o���]�� �Œ���]�•�}�v�v�����o���•�U��
mais aussi de justice (elle assurerait une égalité de traitement). Ensuite, le fait de construire 
�o�[���v�š�Œ���š�]���v�� ���� ���]�•�š���v������ ������ �����š�š���� �P�Œ�]�o�o���� �~�‰���Œ�� ���Æ���u�‰�o���� �•�µ�Œ�� �o���� �u�}������ ������ �o���� ���]�•���µ�•�•�]on informelle avec la 
�‰���Œ�•�}�v�v�������P� ���•���v� �����•�•�]�š���Œ���]�š���•���v�•�����}�µ�š�����‰�o�µ�•���������š���u�‰�•���~�����Œ���o���]�•�•���v�š�������À���v�š���P�����������‰�o�������������o�[���Æ�‰�Œ���•�•�]�}�v��
en propre de la personne avec toutes les digressions éventuelles qui y seraient associées), ce qui 
entre en tension avec le temps qui leur est officiellement imparti pour réaliser ces entretiens 
���[� �À���o�µ���š�]�}�v�U�� �}�µ�� ���v���}�Œ���� ���À������ �š�}�µ�š���•�� �o���•�� ���µ�š�Œ���•�� �š�����Z���•�� �‹�µ�]�� �•�}�v�š�� �o���•�� �o���µ�Œ�• ; des discussions avec les 
�Œ� �(� �Œ���v�š�•�� �•�}���]���µ�Æ���}���•���Œ�À� ���•�� �u�}�v�š�Œ���v�š�� ���]�v�•�]�� �‹�µ�[�]�o�•�� �}�v�š�� ���Z�����µ�v�� �‰�o�µ�•�]���µ�Œ�•�� �����v�š���]�v���•�� ������ ���}�•�•�]���Œ�•��APA à 
�•�µ�]�À�Œ���� ���v�� �‰���Œ�u���v���v������ �~� �À���o�µ���š�]�}�v�U�� �Œ���v�}�µ�À���o�o���u���v�š�U�� ���š���Y�•�� ���š�� �‹�µ�[�]�o�•�� ���}�]�À���v�š�� ���v�� �µ�v���� �����u�]-journée 
�Œ� ���o�]�•���Œ�� �‰�o�µ�•�]���µ�Œ�•�� ���v�š�Œ���š�]���v�•�� ���[� �À���o�µ���š�]�}�v�� �~��� �‰�o�������u���v�š�•�� ���}�u�‰�Œ�]�•�•�X�� �W�}�µ�Œ�� �(�]�v�]�Œ�U�� �]�o�� �(���µ�š�� ���À�}�]�Œ�� ���� �o�[���•�‰�Œ�]�š��
que, si les professionnels ne remplissent pas la gri�o�o���� ���'�'�/�Z�� �~�}�µ�� ���v���}�Œ���� �•�[�]�o�•�� �Œ� ���}�o�š���v�š�� �����•��
informations sur le mode de la conversation ce qui ne leur permet pas de remplir « correctement » 
cette grille AGGIR), le traitement institutionnel du cas (la demande de la personne) devient 
problématique ou impossi���o�����~�}�v���v�����‰���µ�š���‰�o�µ�•�������o���µ�o���Œ���•�]���o�����‰���Œ�•�}�v�v�����������Œ�}�]�š���}�µ���‰���•�������o�[���W���•�U���������‹�µ�]��
�u���š�� �‰�}�š���v�š�]���o�o���u���v�š�� �o���� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�� �����v�•�� �µ�v���� �•�]�š�µ���š�]�}�v�� ��� �o�]�����š���� �~�i�µ�P���u���v�š�� ���[�]�v���}�u�‰� �š���v������
professionnelle par sa hiérarchie ou ses pairs) 
 
3° Enfin, pour comprendre que les professionnels ne prennent pas en compte les postures de 
mécontentement, de rejet, de résistance de personnes âgées dans le cours même des situations 
���[� �À���o�µ���š�]�}�v�U���]�o���(���µ�š�����À�}�]�Œ�������o�[���•�‰�Œ�]�š���o�����(���]�š���‹�µ���������•�����]�š���•���•�]�š�µ���š�]�}�v�•���v�����‰�Œ���v�v���v�š���‰���•���š�}�µ�i�}�µ�Œ�•���o�����(�}�Œ�u����
���[�µ�v�� �•imple face à face entre le professionnel et la personne âgée : bien souvent un troisième 
�‰�Œ�}�š���P�}�v�]�•�š�������•�š���‰�Œ� �•���v�š�U�����v���o�[�}�����µ�Œ�Œ���v�������µ�v���‰�Œ�}���Z�����������o�����‰���Œ�•�}�v�v�������P� �����~�(�]�o�•�U���(�]�o�o���U���‰���Œ�(�}�]�•�������o�o��-fille 
ou petit-���v�(���v�š�Y�•�X�� �K�v�� �‰���µ�š�� �}���•���Œ�À���Œ�� �‹�µ���� ���]���v�� �•�}�µ�À���v�š�U�� �µ�v���� �‰���Œsonne âgée manifestant des 
�Œ� �š�]�����v�����•�� ���� �o�[���v���}�v�š�Œ���� ���µ�� �Œ� �(� �Œ���v�š�� �•�}���]���o�� ���µ�� ���}�v�•���]�o�� �'� �v� �Œ���o�� ���� ���� �•���•�� ���€�š� �•�� �µ�v�� �‰�Œ�}���Z���� �‹�µ�]�U�� �o�µ�]�U�� ���•�š��
�(���À�}�Œ�����o���� ���� ������ �‹�µ���� �•�}�v�� �‰���Œ���v�š�� ��� �v� �(�]���]���� �~���µ�� �u�}�]�v�•�•�� ������ �‹�µ���o�‹�µ���•�� �Z���µ�Œ���•�Y�� ������ �‹�µ�]�� �‰���Œ�u���š�� ������
���}�u�‰�Œ���v���Œ���� �o�[���‰�‰���Œ���v�š�� �‰���Œ�����}�Æ���� �‹�µ�]�� ���}�v�•�]�•te à ce que officiellement des personnes âgées 
�����u���v�����v�š���o�[���W���U�����o�}�Œ�•���‹�µ�[���v���•�]�š�µ���š�]�}�v���������(�������������(���������~���v�š�Œ���š�]���v�����[� �À���o�µ���š�]�}�v�������•�������•�}�]�v�•�•�U�����o�o���•���•�[�Ç��
refusent. 
 
Ainsi, en situation, si un référent social ne tient pas compte de certaines résistances de la personne 
âgée (qui serait favorable à un non-�Œ�����}�µ�Œ�•�•�U�����[���•�š���‰�}�µ�Œ���u�]���µ�Æ���š���v�]�Œ�����}�u�‰�š�����������������‹�µ�[�]�o���‰���Œ���}�]�š���������o����
situation des proches �W�� �•�[�]�o�� ���•�š�� �]�v�•���v�•�]���o���� �� ���µ�� ��� �•�������}�Œ���� ������ �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���� ���P� ���U�� ���[���•�š�� �‰���Œ������ �‹�µ�[�]�o�� ���•�š��
�•���v�•�]���o���������������‹�µ�[�]�o���‰���Œ���}�]�š�����}�u�u�����o�[� �‰�µ�]�•���u���v�š, le débordement des proches, « �‹�µ�]���v�[���µ�Œ���]���v�š���‰�o�µ�•��������
vie à eux �i���U�����}�u�u�����o�[�]�o�o�µ�•�š�Œ���v�š���o���•��� ���Z���v�P���•�����]-dessous : 
 

�>�����Œ� �(� �Œ���v�š�����•�}���]���o�����~�Z�^�•�������o�[���š�š���v�š�]�}�v���������o�����‰���Œ�•�}�v�v�������P� �� : « ���}�v�����‹�µ�[���•�š-�������‹�µ�]���À�}�µ�•�����Œ�Œ�]�À���Y ? 
�‹�µ�[���•�š-�������‹�µ�]���À�����‰���•�Y ? » 
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Le monsieur : « mais tout ! �i�X���/�o�����]�š�����������À�������•�Ç�u�‰���š�Z�]�����~�•���v�•���P���]�v���Œ���Y�•�����š���]�o���‰���Œ�o�����š�Œ���•�����o���]�Œ���u���v�š��
�~�‹�µ���v�����]�o�����v�š���v�����������‹�µ�[�}�v���o�µ�]�����]�š�•�X 
La fille commence à expliquer à la RS de quoi souffre son père. 
Le monsieur �o�[�]�v�š���Œ�Œ�}�u�‰�š���W���h �Z���µ�Œ���µ�•���u���v�š���‹�µ�����i�[���]���u�����(�]�o�o���Y���•�]�v�}�v���i�����u����serais déjà suicidé ! » 
[ ] La fille : « il est chez nous tous les week-end » 
La RS : « ah oui, donc vous êtes très présente » 
La fille : « �}�µ�]�Y�����[���]�o�o���µ�Œ�•�����[���•�š���‰���•���(�����]�o�������µ���v�]�À�����µ�����µ�����}�µ�‰�o���Y » 
La RS « ah oui ! » (elle approuve) 
La fille : « et oui, on e�•�š���u�}�]�v�•�����]�•�‰�}�v�]���o�����‰�}�µ�Œ���o�����u���Œ�]�Y�����[���•�š���‰���•���(�����]�o���Y » 
La fille raconte toutes les difficultés auxquelles est confronté son père et qui nécessitent donc 
son aide : « �]�o������ �����•�� �‰�Œ�}���o���u���•���‰�}�µ�Œ���•�}�Œ�š�]�Œ�Y�����À������ �o�[���•�����o�]���Œ�Y���]�o���������Z�µ�š� �������v�•���o���•���š�}�]�o���š�š���•�Y�����š���]�o��
doit marcher avec deux cannes �i�X�� ���o�o���� �‰�}�µ�Œ�•�µ�]�š�� ���v�� ���Æ�‰�o�]�‹�µ���v�š�� �‹�µ�[�� �h �]�o�� �Ç�� ���� ��� �i���� ������ �o�[���]������ ����
domicile ».  
La RS : « on va en ajouter » 

 
�>�����u�}�u���v�š���������o�[���v�š�Œ� ���������v�•���o�������]�•�‰�}�•�]�š�]�(�����W�����‰���µ�š�����}�v������� �i�����!�š�Œ�����o�����������Œ�������[� �u���Œ�P���v�������������(�}�Œ�u���•��������
non-adhésion de la part de personnes âgées : certaines rejettent la définition de la situation établie 
par le professionnel, parfois sa présence même et remettent plus ou moins explicitement en cause 
�o�[�]�v�š� �Œ�!�š�U���o�����•���v�•�����š���o�[���������‰�š�����]�o�]�š� ���u�}�Œ���o���U���‰�}�µ�Œ�����µ�Æ�U���������o�����u�]�•�������v���‰�o�����������[�µ�v�����‰�Œise en charge à leur 
domicile. Face à ces formes subjectives de non-adhésion, les réactions des professionnels observés 
�Œ���o���À���v�š�� �‰�o�µ�š�€�š�� ������ �(�}�Œ�u���•�� ���[�]�v���]�(�(� �Œ���v�����X�� ���v�š���v���}�v�•-nous bien : par ce terme nous ne voulons pas 
dire que ces référents sociaux ne se soucient pas de la personne âgée et de sa situation, bien au 
���}�v�š�Œ���]�Œ���X�� �D���]�•�� ������ �•�}�µ���]�� ���[���µ�š�Œ�µ�]�� �‰���•�•���� �‰���Œ���o���� �u���•�µ�Œ���� �h objective » (établie par le professionnel lui-
�u�!�u���� ���� �š�Œ���À���Œ�•�� �µ�v���� �Œ���o���š�]�}�v�� ���•�Ç�u� �š�Œ�]�‹�µ���•�� �����•�� �����•�}�]�v�•�� ������ �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���� ���P� ���� �~���v�� �š���Œ�u���•�� ���[���]������ ���µ��
q�µ�}�š�]���]���v�•�����š���v�}�v���‰���Œ���o�[���Æ�‰� �Œ�]���v���������µ���‰�}�]�v�š���������À�µ�������[���µ�š�Œ�µ�]�X���/�o���v�����v�}�µ�•���Œ���À�]���v�š���‰���•�����������]�•���µ�š���Œ���������o����
�o� �P�]�š�]�u�]�š� �� ������ ������ �Œ� �(� �Œ���v�š�]���o�� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�X�� �d�}�µ�š���(�}�]�•�U�� �}�v�� �‰���µ�š�� �(���]�Œ���� �o�[�Z�Ç�‰�}�š�Z���•���� �‹�µ���� �����š�š���� �v�}�v-
�Œ�����}�v�v���]�•�•���v�������������o�[���Æ�‰� �Œ�]���v�������•�µ���i�����š�]�À���������������Œ�š���]�v���•���‰���Œ�•�}�v�v���•�����P� ���•���‰���µ�š���(���À�}�Œ�]�•���Œ���o�[� �u���Œ�P���v�������U��
au fil de la carrière institutionnelle de ces bénéficiaires, de formes de non-recours et de non-
adhésion �W�� �v�}�v�� ���}�v�•�}�u�u���š�]�}�v�� �‰���Œ�� �����•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� ������ �o�[���v�•���u���o���� �����•�� �Z���µ�Œ���•�� ���š�š�Œ�]���µ� ���•�U�� �Œ���i���š�� ������ �o����
�‰�Œ� �•���v������ ������ �o�[���]������ ���� ���}�u�]cile -car vécue comme une intrusion inacceptable dans la sphère intime ; 
�����o���� �‰���µ�š�� ���µ�•�•�]�� �‰���•�•���Œ�� �‰���Œ�� �����•�� �Œ� �•�]�•�š���v�����•�� ���]�À���Œ�•���•�� ���� �o�[���]������ ���‰�‰�}�Œ�š� ���� �‰���Œ�� �o���•�� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�o���•�� ������
�o�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�� ���� ���}�u�]���]�o���U�� �����Œ�� �����š�š���� �����Œ�v�]���Œ���� ���•�š�� �À� ���µ���� �‰���Œ�� �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���� ���P� ���� ���}�u�u���� �µ�v 
désinvestissement de la part des proches, ou comme remettant en question son autonomie et/ou sa 
���}�v�v���� �•���v�š� �� �u���v�š���o���� ���š�� ���}�v���� �]�v�� �(�]�v���� �•�}�v�� �]�����v�š�]�š� �� �‰�}�µ�Œ�� �•�}�]�� �~�'�}�(�(�u���v�U�� �í�õ�ó�ñ�•�X�� ���[���•�š�� ���}�v���� ���� �����•��
différentes formes de non-recours et de non-adhésion, constitutives de certaines carrières de 
��� �v� �(�]���]���]�Œ���•���������o�[���W�����~�‰���•���š�}�µ�•�����]���v�����v�š���v���µ�•�U���‹�µ�����v�}�µ�•�����o�o�}�v�•���v�}�µ�•���]�v�š� �Œ���•�•���Œ���u���]�v�š���v���v�š�X 
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3. Non recours et non adhésion �W�� �(�}�Œ�u���•�� ���[���Æ�‰�Œ���•�•�]�}�v�� ���š��
fondements. 

 
�ï�X�í�X���&�}�Œ�u���•���š�Ç�‰�]�‹�µ���•���������o�����Œ���o���š�]�}�v�����[���]���������š���‰�}�•�š�µ�Œ���•������ non-adhésion.15 

 
A quels types de relations « stables �i���~�u���]�•���š�}�µ�i�}�µ�Œ�•���•�µ�•�����‰�š�]���o���•�����[�!�š�Œ�����u�}���]�(�]� ���•�•�����}�v�v�����v���]�•�•���v������
�o�[�]�v�š���Œ�����š�]�}�v�U�������v�•���o�������µ�Œ� ���U�������•���‰�Œ���š�]�‹�µ���•�������•���‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�o���•���~�À�]�•���v�š�������]�v�•�š���µ�Œ���Œ���µ�v�����Œ���o���š�]�}�v�����[���]������
sur le mode de la bonne distance) ���š�� �����•�� ���}�u�‰�}�Œ�š���u���v�š�•�� �����•�� �µ�•���P���Œ�•�� �~�‹�µ�]�� �(�}�v�š���o�[���Æ�‰� �Œ�]���v������ ������ �����•��
engagements des professionnels selon des logiques propres) ? Autrement dit, si « on avance » dans 
�o���� �‰���Œ���}�µ�Œ�•�� �]�v�•�š�]�š�µ�š�]�}�v�v���o�� �����•�� ��� �v� �(�]���]���]�Œ���•�� ������ �o�[���W���U�� ���[���•�š�� ���� ���]�Œ���� �•�]�� �}�v�� �•�[�]�v�š� �Œ���•�•���� ���µ�Æ�� �u�}�u��nts où 
leur relation avec les aides à domicile semble « installée », comment appréhender les liens qui 
peuvent exister entre une aide à domicile et une personne âgée et en quoi sont-ils associés à des 
�‰�}�•�š�µ�Œ���•�����[�����Z� �•�]�}�v���}�µ���������v�}�v-�����Z� �•�]�}�v���M�������‰���Œ�š�]�Œ�����[���v�‹uêtes ethnographiques, nous proposons de 
distinguer 4 types de relation possibles16 entre une aide à domicile et une personne âgée (Vinay, 
2009) : 

- la domination acceptée - caractérisée par une relation asymétrique et une convergence de 
perspectives entre les interactants �t �P� �v� �Œ���š�Œ�]������ ������ �‰�}�•�š�µ�Œ���•�� ���[�����Z� �•�]�}�v�� ������ �o���� �‰���Œ�š�� ������ �o����
personne âgée. 

- la domination subie - caractérisée par une relation asymétrique et une divergence de 
perspectives entre les interactants �t génératrice de postures de non-adhésion. 

- le conflit - caractérisé par une relation symétrique et une divergence de perspectives entre 
�o�[���]���������š���o������� �v� �(�]���]���]�Œ��-  générateur de posture de non-adhésion. 

- la coopération caractérisée par une relation symétrique et une convergence de perspectives, 
génératrice �������‰�}�•�š�µ�Œ���•�����[�����Z� �•�]�}�v�X 

 
�W�}�µ�Œ�����Z�����µ�v�������������•���š�Ç�‰���•���������Œ���o���š�]�}�v�U���]�o���•�[���P�]�š���������‰�}�]�v�š���Œ���o���µ�Œ�•���Œ���‰�‰�}�Œ�š�•���Œ���•�‰�����š�]�(�•�����À�������o�[�����Z� �•�]�}�v���}�µ��
la non-�����Z� �•�]�}�v���������o�[�µ�•���P���Œ�����µ���•���Œ�À�]�������Œ���v���µ�X 
 
3.1.1. �����•���Œ���o���š�]�}�v�•�����v�š�Œ�������]�����•���������}�u�]���]�o�������š���µ�•���P���Œ�•�����•�•�}���]� ���•�����������•���‰�}�•�š�µ�Œ���•�����[�����Z� �•ion. 
 
Certaines prises en charge et interventions à domicile sont fondées sur des relations de coopération 
entre aide à domicile et personne âgée. Elles se manifestent :  

- �‰���Œ���o�[���Æ�]�•�š���v�������������P���•�š���•���•�Ç�u� �š�Œ�]�‹�µ���•���~�(���]�Œ�����o�����u� �v���P�������v�•���u���o�����‰���Œ�����Æ���u�‰�o���Y�•�U�� 
- �o�[� ���Zange de paroles sur le mode de la sociabilité,  
- �o�[���Æ�]�•�š���v���������������}�v�����š�����}�v�š�Œ��-don (hospitalité, petits cadeaux, « coups de main » réciproques),  
- et une tendance des interactants à parler de leur relation en des termes « affectifs » (amitié) 

voire « familiaux ».  
 
���[���µ�š�Œ���•���‰�Œ�]�•���•�����v�����Z���Œ�P�����‰�Œ���v�v���v�š���‰�o�µ�š�€�š���o�����(�}�Œ�u�����������Œ���o���š�]�}�v�•��������domination acceptée entre aide à 
���}�u�]���]�o�������š���‰���Œ�•�}�v�v�������P� ���X�������v�•���������š�Ç�‰�����������Œ���‰�‰�}�Œ�š�U���o�[���]�������������}�u�]���]�o�����h impose » à la personne âgée 
�~�‹�µ�]���Ç�����}�v�•���v�š�•�������•���Œ���P�o���•���o�]� ���•�������o�[�����š�]�À�]�š� ���u� �v���P���Œ�����~�u�}�����•���������(���]�Œ���U���}�Œ���Œ���������•���š�����Z���•���������(�(�����š�µ���Œ�Y�•�U��
���� �o�[�Z�Ç�P�]���v���� ������ �À�]���� �~���o�]�u���v�š���š�]�}�v�U�� �Z�Ç���Œ���š���š�]�}�v�U�� �š�}�]�o���š�š���� ������ �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���� ���P� ���•�U�� ���� �o���� �•� ���µ�Œ�]�š� �� ������ �o����
�‰���Œ�•�}�v�v���� ���P� ���� �~�o�]�u�]�š���Œ�� �•���•�� ��� �‰�o�������u���v�š�•�� ���(�]�v�� ���[� �À�]�š���Œ�� �o���•�� ���Z�µ�š���•�U�� �]�v�•�]�•�š���Œ�� �•�µ�Œ�� �o���� �‰�}�Œ�š�� ������ �o����
téléassist���v�����•�X���W���Œ�(�}�]�•�����š���������u���v�]���Œ�����u�}�u���v�š���v� ���U�����[���•�š���o�����‰���Œ�•�}�v�v�������P� �����‹�µ�]���}�����µ�‰�����µ�v�����‰�}�•�]�š�]�}�v��

                                                           
15 �>���•����� �À���o�}�‰�‰���u���v�š�•���‹�µ�]���•�µ�]�À���v�š���•�}�v�š�����v���P�Œ���v�������‰���Œ�š�]�����]�•�•�µ�•�����[�}���•���Œ�À���š�]�}�v�•���u���]�•�����µ�•�•�]�����[���v�š�Œ���š�]���v�•�����À�����������•��
��� �v� �(�]���]���]�Œ���•�� �Œ� ���o�]�•� �•�� �‰���Œ�� �����•�� � �š�µ���]���v�š�•�� ������ �D���•�š���Œ�� �í�� �•�}���]�}�o�}�P�]���� ���� �o�[�h�v�]�À���Œ�•�]�š� �� ������ �^���À�}�]���� �����v�•�� �o���� �������Œ���� ������ �o���µ�Œ��
mémoire de recherche : A. Chabert (2009), C. Vinay (2009).  
16 ���v�� �‰�Œ� ���]�•���v�š�� ���]���v�� �‹�µ�[�µ�v����relation réelle entre une professionnelle et un bénéficiaire est le plus souvent un 
« mélange �i�������������•�����]�(�(� �Œ���v�š�•���š�Ç�‰���•���������Œ���o���š�]�}�v�����š���‹�µ�[�µ�v�����Œ���o���š�]�}�v���Œ� ���o�o�����‰���µ�š�����µ���(�]�o�����µ���š���u�‰�•���‰���•�•���Œ�����[�µ�v��type à 
�o�[���µ�š�Œ���X���>�[� �š�µ�����������������•���h passages », de ces « glissements �i�����[�µ�v���š�Ç�‰�����������o�����Œ���o���š�]�}�v�������o�[���µ�š�Œ�����‰�}�µ�Œ�Œ�����(���]�Œ�����o�[�}���i���š��
��������� �À���o�}�‰�‰���u���v�š�•���µ�o�š� �Œ�]���µ�Œ�•���~�•� �‹�µ���v�����•���]�v�š���Œ�����š�]�}�v�v���o�o���•�U��� �À� �v���u���v�š���(���À�}�Œ�]�•���v�š���������š���o�•���P�o�]�•�•���u���v�š�•�Y�•�X 
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« dominante �i�U�� �o�}�Œ�•�‹�µ�[���o�o���� �š�Œ���v�•�u���š�� �����•�� �•���À�}�]�Œ�•�� �~�u�]�•���•�� ���v�� �Œ� ���]�š�� ���µ�� �‰���•�•� �U�� ���µ�o�š�µ�Œ���� ������ �o���� �‰���Œ�•�}�v�v����
âgée) et des savoir-�(���]�Œ�����~�Œ�������š�š���•�����������µ�]�•�]�v���U���i���Œ���]�v���P���Y�•�������µ�v�������]������à domicile qui se considère dans 
ce cas, temporairement, comme « apprenante ».  De plus, comme le montre C. Vinay (2009, p. 40-
�ð�í�•�U�� �����Œ�š���]�v�•�� ��� �v� �(�]���]���]�Œ���•�� �•�}�v�š�� ���v�� �u���•�µ�Œ���� ������ ���]�Œ�]�P���Œ�� �o�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�� ������ �o�[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���� �~�š�����Z���•�� ����
effectuer, ordre et méthodes à respecter) comme le remarque une aide à domicile :  
 

Madame D. (aide à domicile) : « il y a des personnes qui disent « �Ç�[���� �µ�v���� �š�����Z���� �o���� ���š�� �Ç�[���� �µ�v����
�š�����Z�����o���Y ! »  
Enquêtrice : « donc elles reviennent sur ce que vous faites ? » 
Madame D. : « oui ! » 
Enquêtrice « et vous le refaites ? » 
Madame D. : « �}�µ�]�� �i���� �o���� �(���]�•�� �‰���Œ������ �‹�µ���� ���[���•�š�� �u�}�v�� �š�Œ���À���]�o�Y�� ���o�o���•�� �u���� �o���� ���]�•���v�š : « écoutez vous 
���À���Ì�� �(���]�š�� �����•�� �o���� �•���u���]�v���� �����Œ�v�]���Œ���U�� �����v�� �i�[���]�� �À�µ�� �‹�µ�[�]�o�� �Ç�� ���� ���v���}�Œ���� �����•�� �š�����Z���•�U�� �]�o�� �(���µ���Œ���]�š�� ���]���v��
insister �i�X�����}�v�����i�[�]�v�•�]�•�š�������]���v�Y » 

 
Ainsi, il semble que, pour une majorité de bénéficiaires - �ô�ì�9���•�]���}�v���•�µ�]�š���o���•�����}�v���o�µ�•�]�}�v�•�����[���X�����Z�������Œ�š��
�~�î�ì�ì�õ�•�U���‹�µ�]���������v�‹�µ�!�š� �U���‰���Œ���}���•���Œ�À���š�]�}�v���‰���Œ�š�]���]�‰���v�š���U�����µ�‰�Œ���•���������ô�ì����� �v� �(�]���]���]�Œ���•�����[�µ�v���������^��- les savoir-
faire et compétences relationnels mobilisés par les ���]�����•�� ���� ���}�u�]���]�o���� �o���µ�Œ�� �‰���Œ�u���š�š���v�š�� ���[�]�v�•�š���µ�Œ���Œ��
durablement avec ces bénéficiaires une relation sur le mode de la « bonne distance », soit sur le 
mode de la coopération, soit sur le mode de la domination acceptée. Ceci tient au fait que les 
logiques institutionnelles et modes de faire (pluriels) des professionnels sont compatibles, 
congruentes avec (au moins une partie de) leurs aspirations, leurs attachements privés et sociaux, 
leurs habitudes quotidiennes, leur histoire de vie et leur expérience subjective de la vieillesse. Mais 
cela signifie aussi que les raisons subjectives et pratiques pour lesquelles ces bénéficiaires acceptent 
le cadrage de la situation par le professionnel ne sont pas forcément celles attendues et supposées 
par les acteurs institutionnels �W�� ���]���v�� �•�}�µ�À���v�š�� �o���� �‰�Œ� �•���v������ ������ �o�[���]������ �~���š�� �o���•�� �(�}�Œ�u���•�� �•���v�•�]���o���•�� ������ �����š�š����
présence) sont acceptée ou souhaitée, car « elle fait office de femme de ménage », car « on est trop 
fatigué pour définir soi-�u�!�u�����������‹�µ�������}�]�š���l���‰���µ�š���(���]�š�����o�[���]���� », car « ça permet �������‰���•�•���Œ���o�����š���u�‰�•�Y��
���v�����}�u�‰���P�v�]�������[�µ�v�����(���u�u�����•� ���µ�]�•���v�š���Y », etc. 
 
3.1.2. La non-adhésion au quotidien.  
 
�����o�[�]�v�À���Œ�•���U�������Œ�š���]�v���•���‰�Œ�]�•���•�����v�����Z���Œ�P�����~�µ�v�����u�]�v�}�Œ�]�š� �U�����v�À�]�Œ�}�v���î�ì�9���•�]���o�[�}�v���•�µ�]�š���o�[���v�‹�µ�!�š�������[���X�����Z�������Œ�š�•��
semblent émaillées de conflits ���v�š�Œ���� �o�[���]������ ���� ��omicile et la personne âgée ou encore marquées par 
une domination subie �������o�����‰���Œ�š�����µ����� �v� �(�]���]���]�Œ���X�����o�o���•���•�}�v�š���u���Œ�‹�µ� ���•���‰���Œ���o�����(���]�š���‹�µ�����o�[���]�������������}�u�]���]�o����
�v�[���•�š���‰���•���‰���Œ�À���v�µ���������]�v�š� �Œ���•�•���Œ���o�[�µ�•���P���Œ�������•������� �(�]�v�]�š�]�}�v���������o�����Œ���o���š�]�}�v�����[���]�������~�������o�������}�v�v�������]�•�š���v�����•�X Au 
quotidien, la relation peut alors se caractériser par (Vinay, 200917) : 
 
- des « offenses territoriales » et des « �Œ�]�š�µ���o�•�� ���[� �À�]�š���u���v�š » (Goffman, 1973): par exemple une 
personne âgée refuse de faire entrer une aide à domicile chez elle ; une aide à dom�]���]�o�����•�[�]�Œ�Œ�]�š�����������o����
�•�µ�Œ�À���]�o�o���v���������}�v�•�š���v�š�����}�µ�������•���Œ���u���Œ�‹�µ���•�����}�v�š�����o�o�����(���]�š���o�[�}���i���š���������o�����‰���Œ�š�����[�µ�v����� �v� �(�]���]���]�Œ�� ; 

Exemple 1 : une bénéficiaire « ���Z�������v���u�}�]���i�����o�[���]���š�Œ���•���u���o�����������‰�š� �����µ����� ���µ�š���‹�µ�[�}�v���À�]���v�v���������v�•��
�u�����u���]�•�}�v���(���]�Œ�����u�}�v���š�Œ���À���]�o�Y���������i�����o�[���]���š�Œ���•���u���o�����������‰�š� �Y���u���]�•���‹�µ�[���•�š-�������‹�µ�[�]�o���(���o�o���]�š���(���]�Œ���Y ? On 
est bien obligé hein ! » 
���Æ���u�‰�o�����î�X���h�v���� ���]������ ���� ���}�u�]���]�o���� ���� �‰�Œ�}�‰�}�•�����[�µ�v���� ��� �v� �(�]���]���]�Œ�� : « Elle ouvrait pas la porte hein ! 
Même pas la porte, rien du tout �J�������•���‹�µ�[�}�v�����Œ�Œ�]�À���]�š�U�����o�o�����o���v�����]�š���h �‹�µ�[���•�š-ce que vous faites là ? 
Vous venez faire le ménage �M���:�[���v���v�[���]���‰���•�������•�}�]�v ! partez ! ». » 

                                                           
17 Sauf indication contraire, tous les exemples ci-dessous sont extraits du mémoire de C. Vinay (2009). 



 93 

Exemple 3 : Une aide à domicile : « cette dame, elle était toujours derrière moi, elle venait avec 
�•���� ���Z���]�•���� �����À���v�š�� �o���� �‰�}�Œ�š�����‰�}�µ�Œ���Œ���P���Œ�����Œ�������� �‹�µ���� �i���� �(���]�•���]�•�X�� ���[� �š���]�š��� �‰�µ�]�•���v�š�U�� ���[���•�š�� �À�Œ���]�� �‹�µ���v���� �i����
sortais de là-�����•�Y���‰�(�(�(�Y���i�����v�����•���]�•���‰���•���•�]���i�����‰�}�µ�Œ�Œ���]�•���Ç���Œ���š�}�µ�Œ�v���Œ » 
 

- �o�����•���v�š�]�u���v�š���~�������o�����‰���Œ�•�}�v�v�������P� �����}�µ���������o�[���]�������������}�u�]���]�o���•���‹�µ�����o�[���µ�š�Œ�����v�����Œ���•�‰�����š�����‰���•���•�}�v���]�����v�š�]�š� ��
personnelle ou professionnelle �W�� �o�[�]�v���]�À�]���µ�� ���� ���]�v�•�]�� �o�[�]�u�‰�Œ���•�•ion de ne pas être reconnu en tant que 
« corps propre », que « citoyen ayant des droits » ou en tant que « personne singulière » (Honneth, 
2000) ou encore en tant que « professionnel compétent » ;  

���Æ���u�‰�o�����í�X���>�[���v�‹�µ�!�š�Œ�]���� : « �Y�µ�[���•�š���������‹�µ�]���•�����‰���•�•���]�š���������u���o�W���o�����u� �v���P���U���o�����Œ���o���š�]�}�v���}�µ�Y ?» 
Une bénéficiaire « �����v�•�� �o���� �Œ���o���š�]�}�v�Y�� �‰���Œ�� ���Æ���u�‰�o���� �‹�µ���v���� �}�v�� �•�}�Œ�š���]�š�U�� �}�v�� �v�[� �š���]�š�� �‰���•�� �����Z�}�Œ�•��
�‹�µ�[���o�o���� �u���� ���]�•���]�š : « �K�Z�� �u���]�•�� �À�}�µ�•�� ���À���Ì�� �o�[���]�Œ�� ���•�•�}�µ�(�(�o�  ! ». On était juste dehors �J�� �:�[� �š���]�•�� �‰���•�Y��
des truc comme ça ! ».  
Exemple 2.  Une aide à domicile « Moi il y avait une dame qui avait perdu une boîte de talc et 
�‰�o�µ�•�]���µ�Œ�•�� �(�}�]�•�� ���o�o���� �u�[���� �����u���v��� �� �•�]�� �i���� �o�[���À���]�•�� �‰���•�� �À�µ���X�� ���š�� �‰���µ�� ���� �‰���µ�� ���o�o���� �u�[�������µ�•���]�š : « je 
comprends pas, je veux pas vous accuser �U�� �u���]�•�� ���[���•�š�� ���]�Ì���Œ�Œ�� », elle me disait. Et puis on a 
���Z���Œ���Z� �����š���µ�v���������µ���i�}�µ�Œ�����o�o�����o�[�����š�Œ�}�µ�À� ���������v�•���µ�v�����v���Œ�}�]�š���‹�µ�]���v�[���À���]�š���Œ�]���v�������À�}�]�Œ�����[���]�o�o���µ�Œ�• ! » 

 
- des tactiques de résistance de la part de la personne âgée 

Exemple 1. Une bénéficiaire : « �‰���Œ�������‹�µ�[���µ����� ���µ�š���������u�����‰�]�‹�µ���]�š�Y�����o�o�����Œ���‰���•�•���]�š���‰���•�����}�ume je 
�À�}�µ�o���]�•�U�� ���o�o���� �o���� �u���š�š���]�š�� �‰���•�� ���[���‰�o�}�u���U�� ������ ���� � �š� �� ���µ�Œ�� �‰�}�µ�Œ���u�}�]�U�� ���o�o���� �o���� �(���]�•���]�š�� �‰���•�� ���}�u�u���� �u�}�]�� �i����
�(���]�•���]�•�����o�}�Œ�•���š�µ���•���]�•���‹�µ���v�����š�µ�����•���u���v�]���‹�µ���Y�����o�}�Œ�•���‹�µ���v�������o�o����� �š���]�š���‰���Œ�š�]���U���i�����Œ���‰�o�]���]�•���š�}�µ�š�Y » 
Exemple 2. Une bénéficiaire : « elle avait un balai espagnol�Y�� ���� �(�Œ���v�P���•�� �o���Y�� ���š�� �����v�� ������ �À�}�µ�•��
�‰�}�µ�•�•���� �o���� �•���o���š� �� �����v�•�� �o���•�� ���v�P�o���•�U�� �����v�•�� �o���•�� ���Œ���µ�Æ�Y�� �i�[���À���]�•�� �u�}�v�� �����Œ�Œ���o���P���� �‹�µ�]�� � �š���]�š�� �����À���v�µ��
�o���u���v�š�����o���Y�����[� �š���]�š�����]���v���•�]�u�‰�o�����i�����Œ���o���À���]�•�������Œ�Œ�]���Œ�������o�o�� ! »  

 
- plus rarement par une rupture de la communication et / ou par le chang���u���v�š�� ���[�µ�v�� �����•��
�‰�Œ�}�š���P�}�v�]�•�š���•�� �~�o�[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���•�� �}�µ�� ���v���}�Œ���� �‰���Œ�� �o���� �P�o�]�•�•���u���v�š�� �À���Œ�•�� �µ�v�� ���µ�š�Œ���� �š�Ç�‰���� ������ �Œ���o���š�]�}�v�� �~���v��
général de domination). 

Exemple 1. Une aide à domicile : « il y a des personnes qui ont les mains baladeuses [ah oui ?]. 
Voilà en fait ce monsie�µ�Œ���]�o�������u���o�����}�u�‰�Œ�]�•���o�����Œ���o���š�]�}�v���‰���Œ�������‹�µ�[�]�o���u�����‰�Œ���v�����š�}�µ�i�}�µ�Œ�•���‰���Œ���o�����š���]�o�o����
���š�� �‰�µ�]�•�� �����Œ�v�]���Œ���u���v�š�� �]�o�� ���� ���•�•���Ç� �� ������ �u�[���u���Œ���•�•���Œ�X�� ���}�v���� �o���� �i�[���v�� ���]�� �‰���Œ�o� �� ���� �•���� �(���u�u���� �€�� �•�� �i�[���v�� ���]��
���µ�•�•�]�� �‰���Œ�o� �� ���� �u���� �Œ���•�‰�}�v�•�����o���� �€�� �•�� �:�[�Ç�� �Œ���š�}�µ�Œ�v���� �u���Œ���]�� �‰�Œ�}���Z���]�v�� ���Z���Ì�� ������ �u�}�v�•�]���µ�Œ�� ���š�� �}�v�� �À��rra 
���}�u�u���v�š���������•�����‰���•�•���Y�•�]�����������}�v�š�]�v�µ���������v���i�����•���Œ���]���‰���µ�š-être obligée de parti. On verra ! ».  
Exemple 2. une aide à domicile : « elle [la personne âgée bénéficiaire] a piqué sa crise comme 
���o�o�����(���]�š���•�}�µ�À���v�š�����š�����[���•�š���À�Œ���]���‹�µ�����i�����o�[���]�������o�u� �� : je lui ai dit : « ���[���•�š���������}�µ���i�����‰���Œ�• ! » » 
Exemple 3. Une bénéficiaire « �:�[���]���š� �o� �‰�Z�}�v� �����š���i�[���]�����]�š : « non ça va pas »  [ ] Ben oui moi quand 
je suis pas contente, oh je me laisse pas faire ! [ ] On paye quand même un petit quelque 
���Z�}�•���X�����o�}�Œ�•�����[���•�š���‰���•���������‹�µ�[�}�v���‰���]���U���u���]�•�����v�(�]�v�����}�v���Ç�[�����‰���•���������Œ���]�•�}�v ! ». 

 
Ces deux types de relation émergent lorsque aide à domicile et bénéficiaire ne sont pas parvenus à 
construire des rapports basés sur une distance relationnelle acceptable pour chacun. A ces relations 
peuvent alors être associées des postures (minoritaires) de mécontentement de la part des 
personnes âgées. Ce mécontentement peut prendre la forme :  
 
- ���[�µ�v���� �h plainte �i�� ���µ�‰�Œ���•�� ���[�µ�v�� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o : « �‹�µ���v���� ������ �•�[���•�š�� �‰���•�� ���]���v�� �‰���•�•� �� ���À������ �����š�š���� �����u���Y��
���À������ �u���� �•�ˆ�µ�Œ�� �}�v�� ���� ���]�š�������•�� ���Z�}�•���•�� �‹�µ���� ���[� �š���]�š�� �‰���•�� �•�µ�Œ�� �o���� �š�Œ���À���]�o�U�� �u���]�•�� �‹�µ���� ������ ���}�Œ�Œ���•�‰�}�v�����]�š�� �‰���•��
vraiment pour maman. Ils [la structure prestataire] se sont un peu raidis, ils ont eu du mal à 
�‰���Œ�����À�}�]�Œ�� ������ �‹�µ�]�� � �š���]�š�Y�� �À�}�]�o���X�� �D���]�•�� �����š�š���� ���v�v� ���U�� �i�[�Ç�� �•�µ�]�•�� ���o�o� ���� �u�}�]�v�•�� �•�}�µ�À���v�š�U�� �i�[�Ç�� �•�µ�]�•��allé une fois 
�����‰�µ�]�•���i���v�À�]���Œ���‰�}�µ�Œ�����]�Œ�����‹�µ�������[� �š���]�š���š�Œ���•�����]���v���o���•���Œ���u�‰�o�������v�š���• �i���~�o�����(�]�o�o�������[�µ�v������� �v� �(�]���]���]�Œ���•�X 
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- ���[�µ�v���� �‰�}�•�š�µ�Œ���� ������ �h dirigisme autoritaire » de la part de la personne âgée dans la définition des 
tâches à effectuer, de la manière de les effe���š�µ���Œ�U���������o�[�}�Œ���Œ���������v�•���o���‹�µ���o���]�o�����}�v�À�]���v�š���������o���•�����(�(�����š�µ���Œ�U��
���š���Y���~���(�����Æ���u�‰�o�������]-dessus),  
 
- de « tactiques de résistances » développées par la personne âgée �W�� �•�[�����•���v�š���Œ�� ���µ�� ���}�µ�Œ�•�� ������
�o�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�U�� �•�[�]�•�}�o���Œ�� �����v�•�� �•���� ���Z���u���Œ���� �}�µ�� �Œ���•�š���Œ�� ���}�µ���Z���Œ�� �o�}�Œ�•�� ������ �o���� �‰�Œ� �•���v������ ������ �o�[���]�����U�� �h repasser 
derrière �i�� �o�[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���� ���‰�Œ���•�� �•�}�v����� �‰���Œ�š�U���o�}�Œ�•�‹�µ���� �o���� ��� �v� �(�]���]���]�Œ�������}�v�•�]�����Œ���� �‹�µ���� �o���� �u� �v���P���� �v�[���•�š��
pas bien fait (cf. exemple ci-dessus),  
 
- �}�µ�����v���}�Œ�����o�����v�}�v���Œ���•�‰�����š���}�•�š���v�•�]���o���������•���v�}�Œ�u���•�����[�������µ���]�o���~i.e. �o�[�����•���v�������������Œ�]�š���•�����[hospitalité et de 
tout « relationnel �i���~���}�v�À���Œ�•���š�]�}�v�•���o�}�Œ�•���������o�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v���������o�[���]�������������}�u�]���]�o���•�X 

Par exemple « �D�������u�����s�X�������ò���Z���µ�Œ���•�����[���]�������������}�u�]���]�o�����‰���Œ���•���u���]�v���U���o�����•���Œ�À�]�������‰���•�•�����š�}�µ�•��
les jours entre 11 h et 12h surtout pour lui réchauffer son repas qui est livré par le service 
de portage de repas et faire un peu de ménage. Lorsque les aides viennent chez elle, 
�����š�š���� �‰���Œ�•�}�v�v���� ���]�š�� �‹�µ�[�]�o�� �v�[�Ç�� ���� �Œ�]���v�� ���� �(���]�Œ���X�� ������ �‰�o�µ�•�U�� ���o�o���� ���•�š�� �š�Œ���•�� �u� �(�]���v�š���� ���� �o�[� �P���Œ���� �����•��
professionnels : elle les suit dans toutes les pièces�U�� �����Œ�� ���o�o���� ���� �‰���µ�Œ�� ���[�!�š�Œ���� �À�}�o� ���U�� ���o�o���� ���]�š��
souvent : « je les connais les aides ! » » (extrait du journal de terrain de A. Chabert 
(2009)) 

 
3.1.3. Un mécontentement aux raisons diverses (Chabert, 2009)  
 
������ �•�}�v�š�� �‰���Œ�(�}�]�•�� �o���•�� ���Z���v�P���u���v�š�•�� ���[�Z�}�Œ���]�Œ���� �~���[�µ�v���� �]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�� ���� �o�[���µ�š�Œ���•�� �‹�µ�]�� �•�}�v�š�� �o���� �����µ�•���� ���µ��
mécontentement et de la non-adhésion de certaines personnes âgées (20% des mécontents) : 

Exemple extrait du journal de terrain de A. Chabert : « Madame F. a une intervention deux 
heures par semaine, elle est encore relativement autonome et sort régulièrement pour 
���(�(�����š�µ���Œ�� �•���•�� �����Z���š�•�� �‹�µ�}�š�]���]���v�•�X�� ������ ������ �(���]�š�U�� �o���� ���Z���v�P���u���v�š�� ���[�Z�}�Œ���]�Œ���� ���[�µ�v���� �]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�� �‰���µ�š��
���Z���u���}�µ�o���Œ�� �•�}�v�� �‰�Œ�}�P�Œ���u�u���� �i�}�µ�Œ�v���o�]���Œ�X�� ���o�o���� ���� �(���]�š�� �‰���Œ�š�� ������ �•�}�v�� �u� ���}�v�š���v�š���u���v�š�� ���� �o�[���]������ ����
���}�u�]���]�o�����o�]� �����µ���(���]�š���‹�µ�[���o�o�� �v�[���•�š���‰���•���‰�Œ� �À���v�µ���������š���u�‰�•���•���o�}�v�����o�o���U���š�}�µ�š�����v���‰�Œ� ���]�•���v�š�����]���v�������o�[���]������
�‹�µ�[���o�o�����•���À���]�š�����]���v���‹�µ�����������v�[� �š���]�š���‰���•���������•�����(���µ�š�� ». 

 
�������‰���µ�š���!�š�Œ�������µ�•�•�]���o�����Œ�}�š���š�]�}�v�������•�����]�����•���������}�u�]���]�o�����‹�µ�]�����•�š�������o�[�}�Œ�]�P�]�v�������[�µ�v�����‰�}�•�š�µ�Œ�����������v�}�v-adhésion 
(31% des mécontents) : 

Extr���]�š�����[�µ�v�����o���š�š�Œ���������Œ���•�•� �����‰���Œ���D�������u�����^�X�����µ���•���Œ�À�]���������[���]�������������}�u�]���]�o�� : « « Pour des raisons 
�‹�µ�]�� �u���� �•�}�v�š�� �‰���Œ�•�}�v�v���o�o���•�U�� �i���� �•�}�µ�Z���]�š���� �v�[���À�}�]�Œ�� ���� �(���]�Œ���� �‹�µ�[���À������ �����š�š���� �‰���Œ�•�}�v�v���� �€�•�}�v�� ���]������ ����
���}�u�]���]�o���� �Z�����]�š�µ���o�o���•�� ���À������ �o���‹�µ���o�o���� �i�[���]�� ���[���Æ�����o�o���v�š���•�� �Œ���o���š�]�}�v�•�X�� ���[���•�š�� �‰�}�µ�Œquoi je ne désire pas 
que vous envoyiez des remplaçants si elle ne peut pas assurer son service momentanément, 
pour cause par exemple de congé ou de maladie de courte durée » . Madame S. a envoyé cette 
lettre après avoir reçu une aide à domicile différente �����������o�o�����‹�µ�]���À�]���v�š�����[�Z�����]�š�µ�����X���s�]�•�]���o���u���v�š��
�o�����o���š�š�Œ�����v�[�����‰���•��� �š� ��� ���Œ�]�š�����‰���Œ���D�������u�����^�X���‹�µ�]���o�[�����•���µ�o���u���v�š���•�]�P�v� ���X » (Chabert, 2009).  

 
�W�}�µ�Œ�������Œ�š���]�v�•����� �v� �(�]���]���]�Œ���•���~�ð�ï�9�������•���u� ���}�v�š���v�š�•�•�U�����[���•�š���o�����š�Œ���À���]�o���������o�[���]���� à domicile qui est un motif 
de mécontentement, en particulier la manière de faire le ménage, mais aussi la « qualité de la 
relation ».  

Extraits du journal de terrain de ���X�����Z�������Œ�š���~�î�ì�ì�õ�•�X�������•����� �v� �(�]���]���]�Œ���•���•�����‰�o���]�P�v���v�š���~���µ�‰�Œ���•�����[�µ�v����
�‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�o���•�� ���µ�� �(���]�š�� �‹�µ�[�µ�v���� �~���µ�š�Œ���•�� ���]������ ���� ���}�u�]���]�o���� �h �v�[���� �‰���•�� �Œepassé suffisamment de 
linge », « �v�[�����‰���•���(���]�š���o�����‰�}�µ�•�•�]���Œ�����•�µ�Œ���o���•���u���µ���o���•�����š�����•�š���‰���Œ�š�]�������v�����À���v���� », « arrive en retard » 
ou « traîne au moment de partir » [retardant le bénéficiaire dans ses activités] ou encore «  a 
des discussions qui ne sont pas assez diversifiées » 

  
Ainsi, certaines propriétés des interventions des professionnels, en partie induites par des facteurs 
politico-�P���•�š�]�}�v�v���]�Œ���•�����š�������•���]�v�i�}�v���š�]�}�v�•���Z�]� �Œ���Œ���Z�]�‹�µ���•�U���(�}�v�š���o�[�}���i���š�����[�µ�v���i�µ�P���u���v�š�����[�]�v���������‰�š�����]�o�]�š� �����š��
de postures de voice, de résis�š���v�����U�� �À�}�]�Œ���� ���[exit temporaire de la part de certains bénéficiaires 
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�~�,�]�Œ�•���Z�u���v�U���í�õ�õ�ñ�•�U�����v���������‹�µ�[�]�o�•���h mettent à mal » le Soi de la personne âgée. Ainsi les changements 
���[�Z�}�Œ���]�Œ���•�� �‰���µ�À���v�š�� ��� �•�š�����]�o�]�•���Œ�� �o���� �•���v�š�]���Œ�� ������ �À�]���� �‹�µ�}�š�]���]���v�� �~�'�]�������v�•�U�� �í�õ�ô�ð�•�� ������ �o���� �‰���Œ�•�}�vne âgée : 
�Z���µ�Œ���� ���µ�� �o���À���Œ���~�(���š�]�P�µ���•�U�� �Œ�}�µ�š�]�v���•�� �‹�µ�}�š�]���]���v�v���•�� �~�•�}�Œ�š�]�Œ���(���]�Œ���� �•���•�� ���}�µ�Œ�•���•�� ���� �š���o�o���� �Z���µ�Œ���Y�• ; la rotation 
�����•�� ���]�����•�� ���� ���}�u�]���]�o���� �‰���µ�š�� �Œ�}�u�‰�Œ���� �~�š���u�‰�}�Œ���]�Œ���u���v�š�•�� �o���� �o�]���v�� ���[�]�v�š���Œ���}�v�v���]�•�•���v������ �š�]�•�•� �U�� ���µ�� �(�]�o�� �����•��
�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�•�U�����v�š�Œ�����o�[���]�������������}�u�]���]�o�������š���o�����‰���Œ�•�}�v�v�������P� ���X�������š�š���������Œ�v�]���Œ�����‰���µ�š���•�[���v���‰�o���]�v���Œ�� :  

- soit pour des « raisons techniques �i�� �~���}�v�����Œ�v���v�š�� �o�[���v�š�Œ���š�]���v�� ���µ�� ���}�u�]���]�o���U�� �h il faut tout ré-
expliquer à chaque fois », se plaignent certains bénéficiaires!), mais qui engagent sans doute 
une conception de Soi comme « client »,  

- soit pour des raisons «relationnelles » (familiarité, écoute, moments de convivialité avec 
�o�[���]�������������}�u�]���]�o�����h habituelle »)  et « identitaires » �W���o���•���u�}�����•���������(���]�Œ�����������o�[���]�������������}�u�]���]�o�������v��
�u���š�]���Œ�����������u� �v���P���U���o�}�Œ�•�‹�µ�[�]�o�•���•�}�v�š�����v����� ����lage avec ceux de la personne aidée, peuvent être 
particulièrement mal vécus par cette dernière lorsque « �o�[���u�‰�Œ�]�•�� » sur la sphère domestique 
���•�š���µ�v��� �o� �u���v�š�����}�v�•�š�]�š�µ�š�]�(���������o�[���•�š�]�u�����������•�}�]���������o�����‰���Œ�•�}�v�v�������P� ��18 (Kaufmann, 1997).  

 
�>�[�}���•���Œ�À���š�]�}�v�� ������ �•�]�š�µ���š�]�}�v�•�� ���[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�� ���� ���}�u�]���]�o���� ���� ���}�v���� �‰���Œ�u�]�•�� ������ �u���š�š�Œ���� ���µ�� �i�}�µ�Œ�� �ð�� �š�Ç�‰���•�� ������
relations possibles (et combinables) entre les professionnels (aides à domicile) et les bénéficiaires ; 
deux de ces types  - le conflit et la domination subie- sont potentiellement associés, du côté des 
bénéficiaires, à des formes de non-�Œ�����}�µ�Œ�•�� �‰���Œ�š�]���o�� ���� �o�[���]������ �‰�Œ�}�‰�}�•� ���� �~�Œ���(�µ�•�� ������ �o���� �‰�Œ� �•���v������ ���µ��
�‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�U�� �v�}�v�� ���}�v�•�}�u�u���š�]�}�v�� ������ �o�[���v�•���u���o���� �����•�� �Z���µ�Œ���•�Y�X�•�� �}�µ�� �����•�� �(�}�Œ�u���•�� ������ �v�}�v-adhésion à 
�o�[���]������ �� ���‰�‰�}�Œ�š� ���� �~�Œ� �•�]�•�š���v�����•�� ���v�� �•�]�š�µ���š�]�}�v�U�� ���‰���š�Z�]����(repli sur soi), prise de parole spontanée ou 
formelle). Nous nous proposons donc maintenant de mieux comprendre les raisons de ces postures 
���Z���Ì�������Œ�š���]�v�•����� �v� �(�]���]���]�Œ���•�����v���(���]�•���v�š���‰�}�Œ�š���Œ���o�[���v���o�Ç�•�����•�µ�Œ���š�Œ�}�]�•�����•�‰�����š�• :  
- �í�£�� �o�[�]�u�‰�����š�� ���µ�� ���Z���v�P���u���v�š�� �~������ �o���� �Œ�}�š���š�]�}�v�•�� ���[�]�v�š���Œ�À���v���v�š�U�� �‰�}�µ�Œ�������•�� �Œ���]�•�}�v�•���}�Œ�P���v�]�•���š�]�}�v�v���o�o���•�U�� �•�µ�Œ��
des formes de non-���}�v�•�}�u�u���š�]�}�v�������•���Z���µ�Œ���•�����[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�����o�o�}�µ� ���•���‰���Œ���o���•����� �v� �(�]���]���]�Œ���• ; 
- �î�£�� �o���� �Œ�€�o���� �����v�•�� �o�[� �u���Œ�P���v������ ������ �(�}�Œ�u���•�� ������ �v�}�v-adhésion des divergences de perspectives entre 
acteurs i�v�•�š�]�š�µ�š�]�}�v�v���o�•�����š����� �v� �(�]���]���]�Œ���•���‹�µ���v�š�������o������� �(�]�v�]�š�]�}�v���������o�����‹�µ���o�]�š� ���������o�[���]���� ; 
- �o���� �‰�Œ� �P�v���v������ �����•�� ���v�i���µ�Æ�� �]�����v�š�]�š���]�Œ���•�U�� �o�]� �•�� ���µ�� �À�]���]�o�o�]�•�•���u���v�š�U�� �����v�•�� �o���•�� �‰�Œ�}�����•�•�µ�•�� ���[�����Z� �•�]�}�v�� �}�µ�� ������
non-adhésion des personnes âgées bénéficiaires dans leur diversité. 
 

3.2. Le ���Z���v�P���u���v�š�� ���[�]�v�š���Œ�À���v���v�š : explication du non-�Œ�����}�µ�Œ�•�� ���� �o�[�]�v�š� �P�Œ���o�]�š� �� �����•�� �Z���µ�Œ���•��
préconisées et possible motif de non adhésion aux relations de service. 
 
L���•�� ���v�š�Œ���š�]���v�•�� �Œ� ���o�]�•� �•�� ���µ�‰�Œ���•�� �����•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� ���P� ���•�� �}�v�š�� ���[�����}�Œ���� ���Z���Œ���Z� �� ���� ���}�u�‰�Œ���v���Œ���� ������ �‹�µ�]�� �‰���µ�š��
expli�‹�µ���Œ�U���������o���µ�Œ���‰�}�]�v�š���������À�µ���U���o���•��� �����Œ�š�•���}���•���Œ�À� �•�����v�š�Œ�����o���•���Z���µ�Œ���•���‰�Œ� ���}�v�]�•� ���•���������•���Œ�À�]�����•�����[���]����������
domicile et les heures effectuées. Sur ce plan, ces entretiens à domicile, le plus souvent en présence 
���[�µ�v�� �š�]���Œ�•�� ���]�����v�š�� �~�P� �v� �Œ���o���u���v�š�� �µ�v�� ���v�(���v�š�U�� �‰���š�]�š-enfant, gendre, belle-fille), ont apporté des 
� �o� �u���v�š�•�����[���Æ�‰�o�]�����š�]�}�v�X�������•��� �����Œ�š�•���•�}�v�š�����µ�•���‰�}�µ�Œ���������µ���}�µ�‰�������µ�v�������]�•���}�v�š�]�v�µ�]�š� �������•���]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�•�����µ��
�(���]�š�� ������ �(�Œ� �‹�µ���v�š�•�� ���Z���v�P���u���v�š�•�� ���[�]�v�š���Œ�À���v���v�š�•�� �~�d�����o�����µ�� �í�•�X�� �����š�š���� �Œ���]�•�}�v�� ���‰�‰���Œ���`�š�� ���À������ �(�}�Œ�����U�� �•�]�� ���]���v��
que le « non-recours �i�� ���µ�Æ�� �•���Œ�À�]�����•�� ���[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���� �u���•�µ�Œ� �� �]���]�� ���v�� �š���Œ�u���•�� ������ �v�}�v�� �µ�š�]�o�]�•���š�]�}�v�� ������
�o�[���v�•���u���o���� �����•�� �Z���µ�Œ���•�� �‰�Œ� �À�µ���•�� �����v�•�� �o���•�� �‰�o���v�•�� ���[���]������ �‰���Œ���`�š�� ���•�•���v�š�]���o�o���u���v�š�� �o�]� �� ���� �o�[�}�Œ�P���v�]�•���š�]�}�v�� ������
�o�[�}�(�(�Œ�����������•���Œ�À�]�����•�X���>���•���‰���Œ�•�}�v�v���•�����P� ���•���v�����Œ�����}�µ�Œ�Œ���]���v�š���‰���•�������o�[�]�v�š� �P�Œ���o�]�š� ��des heures non pas de leur 
�(���]�š�U�� �o�}�Œ�•�‹�µ�[���o�o���•�� �•�[���v�� �Œ���‰�‰���o�o���v�š�� �•�µ�(�(�]�•���u�u���v�š�� �o���� �����µ�•���U�� �u���]�•�� ���µ�� �(���]�š�� ���µ�� �‰�Œ���•�š���š���]�Œ�� : des heures 
�‰�Œ� ���}�v�]�•� ���•�� �v�}�v�� �š�}�š���o���u���v�š�� ���(�(�����š�µ� ���•�� �‰���Œ������ �‹�µ�[�]�o�� �Ç�� ���� ���µ�� ���Z���v�P���u���v�š�� ���[�]�v�š���Œ�À���v���v�š�� �•���v�•��
remplacement immédiat et/ou remplacement chaotique (heures partiellement effectuées du fait du 
�‰�o���v�v�]�v�P�����µ���Œ���u�‰�o�������v�š�•�X�������š�š���� ���Æ�‰�o�]�����š�]�}�v���v�[�}�����Œ�����‰���•���o���•�� ���µ�š�Œ���•�� ���Æ�‰�o�]�����š�]�}�v�•�U�����}�u�u���� �o�����‰�}�•�•�]���]�o�]�š� ��
���[�µ�v���� �‰� �Œ�]�}������ ���[�Z�}�•�‰�]�š���o�]�•���š�]�}�v�X�� ���o�o���� �Œ���v�À�}�]���� �š�}�µ�š���(�}�]�•�� �o���� �����µ�•���� ���µ�� �v�}�v-recours à une raison qui 

                                                           
18 �/�o�� �•���u���o���� �‹�µ���� �‰�o�µ�•�� �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���� ���P� ���� ���•�š�� �Œ���‰�o�]� ���� ���µ�� �‹�µ�}�š�]���]���v�� �•�µ�Œ�� �•���� �•�‰�Z���Œ���� ���}�u���•�š�]�‹�µ���� �~���š�� �v�[���� �‰���•�� �}�µ�� �‰���µ��
���[���š�š�����Z���u���v�š�������v�•���o�����•�‰�Z���Œ�����•�}���]���o���•�U���‰�o�µ�•���o�[���u�‰�Œ�]�•���� �•�µ�Œ���o�����u� �v���P�������•�š���µ�v��enjeu identitaire fort et donc plus 
�µ�v�� ��� �•�������}�Œ���� ���À������ �o�[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���� ���•�š�� �h mal vécu �i�X�� �D���]�•�� ���[���µ�š�Œ���•�� �(�����š���µ�Œ�•�� �]�v�š���Œ�À�]���v�v���v�š�� �~�š�Œ���i�����š�}�]�Œ����
biographique, rôle familial antérieur) 
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�v�[���‰�‰��rtient pas aux personnes âgées et à leur famille. Ainsi, le non-recours apparaît ici comme un 
phénomène subi, indépendant des personnes elles-mêmes. 
 
Tableau 2 �W�� �^�Ç�v�š�Z���•���� �����•�� ���Æ�‰�o�]�����š�]�}�v�•�� ���‰�‰�}�Œ�š� ���•�� ���µ�Æ�� � �����Œ�š�•�� ���[�Z���µ�Œ���•�� �‰���Œ�� �o���•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� ���P� ���•��
(source : entretiens personnes âgées). 
 
Alloc APA, autre 
personne vivant 

au domicile 
 

 Présent(e) : lors 
entretien 

Age GIR Prestataire Grésivaudan 

 

1 
Mme Céleste, 

mari, fils 

81/8
2 

3 Service 5 

 �Z� ���µ���š�]�}�v�� ���[�Z���µ�Œ���•�� �~������ �ò�� ���� �î�� �‰���š�]�š�� ���� �‰���š�]�š�•�� �����u���v��� ���� �‰���Œ�� �o����
famille peut-être non prise en compte par le CG 

 Problèmes avec 1 ou 2 personnes à domicile qui ne convenaient 
pas et qui ne venaient pas sur demande de la famille. 

2 
Mr Clair 

64/6
5 

4 Service 7 

 Problème avec la structure prestataire, arrêt avec le service car 
avait changé �o�[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���� ���µ�� �Œ���š�}�µ�Œ�� �����•�� �À�������v�����•�� ������ �D�Œ��
�•���v�•���o�[���v�����À���Œ�š�]�Œ�X�����}�v�����î���u�}�]�•���•���v�•�����]�����X�� 

 Démarrage difficile avec le nouveau prestataire + départ de 
�o�[���]�������������}�u�]���]�o�����‹�µ�]�����}�v�À���v���]�š�����]���v���‰�}�µ�Œ���µ�v�����µ�š�Œ�����o�]���µ�X�����[�}�¶��������
�v�}�µ�À�����µ�U�����•�µ�•�‰���v�•�]�}�v���������o�[���]���������µ�Œ���v�š���í�ñ jours. 

 + petit écart car 4 h / semaine, mais 18 h / mois. Petite 
différence quand mois de 4 semaines ou de 5. 

3 
Mr Galtier 

60/6
1 

4 Service 6 
 ���µ�Œ���v�š�� �o���� �‰� �Œ�]�}������ ���}�v�����Œ�v� ���U�� �]�o�� �u�[���(�(�]�Œ�u���� ���À�}�]�Œ�� ���µ�� �����•��

�Œ���u�‰�o�������v�š���•�U�� �]�o�� �v�[�Ç�� ���� �‹�µ�[���v�� ������ �u�}�u���v�š�� �‹�µ���� �o���� �•�š�Œ�µ���š�µ�Œ���� ����des 
problèmes pour les remplacements. 

4 
Mr Brun 

 
Présente : 

amie 

75 4 
Plateforme 
de service 

 ���µ����� ���µ�š�����[���•�š���‰���Œ�������‹�µ�[�]�o��� �š���]�š���•�}�µ�À���v�š�������o�[�Z�€�‰�]�š���o���‹�µ�������o�[���]����������
domicile venait. 

 �W�µ�]�•�����Œ�Œ�!�š�����[�����š�]�À�]�š� ���������o�[���]�������������}�u�]���]�o�� 
 Changement de prestataire, pas très concluant 
 �W�Œ�}���o���u���•�� ������ �•���v�š� �� �•�[���P�P�Œ���À���v�š�U�� ���š�� ������ �‰�o�µ�•�� ���v�� �‰�o�µ�•�� ������ �•� �i�}�µ�Œ������

�o�[�Z�€�‰�]�š���o 
5 

Mme Hampe 
 

Présente : 
fille 

80/8
1 

2 Service 8 

 Placement de la Personne âgée en maison pour soulager sa fille 
 Les heures attribuées baissent progressivement, sans 

explication  

6 
Mr Robin 

 
Présent : fils 

87 4 Service 6 

 Actuellement, un remplaçant qui ne convient pas 
 �W�Œ�}���o���u���•���������Œ���u�‰�o�������u���v�š�•���v�}�v�����(�(�����š�µ� �•�����[���‰�Œ���•���o�����(�]�o�•���‰�}�µ�Œ��

la période concernée. 

7 
Mme Doris 

74/7
5 

3 Service 5 
 Après effort de mémoire, problème de remplacements pour 

Mme D. 
 

PA Age GIR Prestataire  Combe de Savoie 
 

8 
Mr, Mme 

Bois 
 

Présente : 
fille 

70/74 
3 

puis 
1 

Service 8 

 
 Hospitalisation de Mr sans pouvoir resituer de dates 

9 
Mme Sylvain 

65/69 4 Service 8  �í�� ���]������ ���� ���}�u�]���]�o���� �•�µ�Œ���o���•�� �î�� �‹�µ�[���o�o���� �v���� �À���µ�š�� �‰�o�µ�• le mardi (donc 
moins de facturation) 

10 97 4 Service 4  Hospitalisation de 3 mois + convalescence (02/03/04 2009). Le 
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Mr Vianey  
 

Présente : 
fille 

���}�v�•���]�o�� �'� �v� �Œ���o�� �� ���•�š�� �‰�Œ� �À���v�µ�X�� �^���� �(�]�o�o���� �‰���v�•���� ���[���]�o�o���µ�Œ�•�� �‹�µ���� �����•��
heures sont faites en plus. 

11 
Mme 

Camuso 
80 3 Service 4 

 Quand la personne âgée a de la famille chez elle, elle signale 
�‹�µ�[���o�o���� �v���� �À���µ�š�� �‰���•�� ������ �Œ���u�‰�o�������u���v�š�� ���[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���X��
�����š�µ���o�o���u���v�š�U���‰���•�����[���]�������������}�u�]���]�o���������‰�µ�]�•���ï���•���u���]�v���•�X�����o�o�����v����
�À���µ�š���‰���•�������Œ�š���]�v���•�����]�����•���‹�µ�[���o�o�����v�[���]�u�����‰���•�X 

12 
Mme Garche  

 
Présente : 

fille 

93 1 Service 8 

 Mise à jour du Conseil Général après la demande de 
���]�u�]�v�µ�š�]�}�v�����[�Z���µ�Œ���•���‰���Œ���o�����(�]�o�o�����������D�u�����'���‹�µ�]���v�[�����‰���•��� �š� ���(���]�š����
tout de suite. 

13 
Mme Suret, 

fille 
handicapée 

 
Présente : 

aide à 
domicile 

90/94 4 Service 4 

 Parfois des remplacements ne sont pas effectués ou des 
�����•���v�����•���•�}�v�š���•�]�P�v���o� ���•���‰���Œ���o�[���]�������������}�u�]���]�o�����u���]�•���‹�µ�]�v���v�����•�}�v�š��
pas enregistrées par le ccas. 

 
����� ���}�µ�š���Œ���o���•���‰���Œ�•�}�v�v���•�����P� ���•�����}�u�u�����o���•���š�]���Œ�•�����]�����v�š�•�U���o�������Z���v�P���u���v�š�����[�]�v�š���Œ�À���v���v�š�U���‰�o�µ�•���}�µ���u�}�]�v�•��
durable ou définitif, �‹�µ�]�� ���Æ�‰�o�]�‹�µ���� �•���o�}�v�� ���µ�Æ�� �o���� �v�}�v�� ���}�v�•�}�u�u���š�]�}�v�� ������ �o�[�]�v�š� �P�Œ���o�]�š� �� �����•�� �Z���µ�Œ���•��
préconisées, les dérange pour deux raisons principalement : des routines et des liens sont perturbés, 
�u���]�•�����µ�•�•�]�������•�����š�š���v�š���•�����v���u���š�]���Œ�����������•���Œ�À�]�����•�����[���]�������������}�u�]���]�o���X 
 
Tableau 3 : Pert�µ�Œ�����š�]�}�v�•�� �]�v���µ�]�š���•�� �‰���Œ�� �o�[�]�v�š���Œ���Z���v�P�������]�o�]�š� �� �����•�� �]�v�š���Œ�À���v���v�š�•��(source : entretiens 
personnes âgées). 
 

Alloc APA, 
autre 

personne 
vivant au 
domicile 

 
Présent(e) : 

lors entretien 

Age 
GI
R 

Prestataire Grésivaudan 

 

2 
Mr Clair 

64/6
5 

4 
Plateforme 
de service 

 
Mr C : « C'est vrai que je n'étais pas très content. Ils n'ont pas été très 
élégant je dirais. J'avais pris mes vacances l'été et à mon retour il m'avait 
attribué quelqu'un d'autre sans me prévenir. Je n'ai pas apprécié. La 
moindre des choses est d'en parler à la personne. Donc j'ai arrêté avec 
eux. Et c'est cette période où je me suis retrouvé durant deux mois sans 
���]���������� ���}�u�]���]�o���X�� ���‰�Œ���•���i�–���]���‰�Œ�]�•���o�–���•�•�}���]���š�]�}�v���Z�W�Œ�}�Æ�]�u���•���Œ�À�]�����•�[�U���o�����]�o������ �(���o�o�µ��
un petit peu de temps, en un an avec eux j'ai eu aussi 4 ou 5 personnes 
différentes. La dernière personne que j'ai eue, qui faisait très bien 
l'affaire, qui était très efficace dans son travail, a décidé d'arrêter avec 
"Proxim service" parce que on lui a proposé un contrat en "CESU" pour 
des gens très dépendants. Donc de nouveau depuis 15 jours je n'ai 
personne. Vous savez ce qui se passe c'est qu'il y a beaucoup de 
demandes avec de gros besoins pour certaines personnes bien plus 
âgées que moi, avec des besoins de compagnies aussi besoin de discuter, 
mais il faut quand même une qualité dans le travail. Et j'ai eu aussi une 
personne, quatre heures semaines, qui finalement nettoyait ce qui déjà 
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été propre. Et ça ne lui venait pas à l'idée de voir autre chose, elle était 
sans initiative. Donc, c'est vraiment pas évident de trouver la bonne 
�‰���Œ�•�}�v�v���X�� �Y�� �� ������ �‹�µ���� �i���� �����u���v������ ���� �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���� ���š�� �‹�µ�–���µ�� ���}�µ�š�� ������ �µ�v�� �}�µ��
deux mois, elle prend des initiatives comme si elle était chez elle. Oui il y 
a eu des périodes où il n'y avait personne. » 
 

3 
Mr Galtier 

60/6
1 

4 Service 6 

 
Comment ça se passe. C'est la même depuis le début ? 
Mr G. « Oui, oui moi je ne veux pas changer. Sauf que maintenant elle 
est malade. Alors là il y a le problème. Regardez là, il est (il regarde sa 
montre) non ce n'est encore pas deux heures, elle peut encore venir. Je 
crois que là  aujourd'hui il n'y aura personne. Et elle téléphone pas. Je 
leur ai dit prochain problème oust je vais voir ailleurs. Jusqu'à présent il y 
avait les remplacements mais hier elle m'a téléphoné qu'elle n'avait 
personne. Moi je m'en fous, ce n'est pas mon problème. Ils n'ont qu'à 
���u�����µ���Z���Œ�X�� �Y�� �� ������ �v�–���•�š�� �‰���•�� �u�}�v�� �‰�Œ�}���o���u���U�� �u���]�•�� �•�–�]�o�� �v�–�Ç�� ���� �‰���Œ�•�}�v�v����
encore demain je téléphone et au revoir. Et j'en prends un autre ailleurs. 
���š���À�}�š�Œ�����‰���š�Œ�}�v�����o�}�Œ�•�U���•�]���À�}�µ�•���š�Œ���À���]�o�o���Ì�U���]�o�����š� �o� �‰�Z�}�v�������µ�Æ�����o�]���v�š�•�����š�����]�š���Z���Z 
���]���v���i�–���]���‰���Œ�•�}�v�v�������µ�i�}�µ�Œ���–�Z�µ�]�[�����š�š���v�����Ì���o�������o�]���v�š���Ç���•�–���v���(�}�µ�š�X���/�o�•���(�}�v�š���o���µ�Œ��
planning c'est tout. Cette maison alors. Alors j'ai rien dit, la musulmane 
qui vient là, c'est pas trop mal, je voulais la garder, et je lui dis alors 
qu'est-ce qu'ils t'ont fait, parce que t'es pas venue mardi. Ils m'ont 
envoyé une autre personne mercredi. C'était le premier remplacement. 
�:���� �v�–���]�� �Œ�]���v�� ���]�š�X�� ���o�o���� �u�–���� ���]�š�� �Z�]�o�•�� �u�–�}�v�š�� ���v�o���À� ���� ������ ���Z���Ì�� �š�}�]�� ���š�� �]�o�•�� �u�–�}�v�š��
envoyée à Saint-�D���Œ�š�]�v�� ���–�,���Œ���•�[�X�� �W�}�µ�Œ�‹�µ�}�]�� ������ �v�–���•�š�� �‰���•�� �o���� �‰���Œ�•�}�v�v����qui 
est devenue le mercredi chez moi qui est partie à Saint-Martin d'Hères. 
���–���•�š�� �‹�µ�}�]�� ������ ���]�v� �u���X�� �Y�� �D���]�•�� �i�–���v�� ���]�� �Œ�]���v�� ���� �(�}�µ�š�Œ���� ������ �š�}�µ�š�� �����X�� �/�u���P�]�v���Ì��
pour vous aussi si votre femme de ménage change tout le temps. Vous 
voulez la garder. 
Et quand la personne et régulière tout se passe bien. 
Mr G : « Et y'a pas de raison pour que ça se passe pas. Oui et en plus on 
la connaît. » 
Elle sait ce qu'elle doit faire quand elle arrive. 
Mr G : « Mais je suis là moi, c'est pas un problème. Mais elle se 
débrouille elle sait.  
 

4 
Mr Brun 

 
Présente : 

amie 

75 4 
Plateforme 
de service 

 
 
Amie : « Parce que la jeune dame qui venait de Domène qui connaissait 
bien M. B. avec qui le courant était bien passé, n'est plus venue parce 
qu'elle a arrêté son activité. Et puis les problèmes de santé ont fait que 
paf il y a eu une interruption. » 
Du coup vous avez repris avec une autre structure. 
Amie : « �K�µ�]�����[���•�š�������X���u���]�•������������� �š�  compliqué parce que tout au début 
on a eu à faire avec la responsable, mais ce n'était pas très concluant, 
par rapport à ce que Mr B. attendait, les poussières sur les meubles par 
exemple, Mr B. lui il s'en fout complètement, il peut y en avoir jusque-là 
ça ne le dérange absolument pas. Mais par contre tout ce qui est literie 
et nourriture c'est  capital. Il fait de l'asthme, il a un appareil pour éviter 
l'apnée du sommeil quand il dort parce qu'il a diabète. Donc là la fille il 
faut qu'elle sache peser 100 g les cuire et que ce soit dans le frigo en cas 
d'hypoglycémie. Donc ces choses-là sont difficiles à obtenir. Donc après 
cet organisme nous a attribué une jeune femme très, très bien, qui 
venait le vendredi matin deux heures. Elle faisait le ménage de la salle de 
bains, et ce qu'il fallait pour qu'il ne manque de rien. Elle venait 2 fois 
semaine, deux fois deux heures. Après il y a eu des tas de problèmes de 
santé, hospitalisation 10 jours par-ci 10 jours par-là. Et toutes les fois il 
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�(���o�o���]�š���‹�µ�����v�}�µ�•�����]�•�]�}�v�•�����}�v���o���� �}�v���v�[���� �����•�}�]�v���������‰���Œ�•�}�v�v���X�����–���•�š���u�}�]���‹�µ�]��
appelais. ���[���•�š���‰�}�µ�Œ���������‹�µ�[�}�v�������‰���•���š�}�µ�š���µ�š�]�o�]�•� ���o���•���Z���µ�Œ���•. » 
 

6 
Mr Robin 

 
Présent : fils 

87 4 Service 6 

 
Mr R : « l'aide ménagère vous savez en ce moment... J'avais une aide 
�u� �v���P���Œ�����‹�µ�]��� �š���]�š�����]���v�U���u���]�•�����o�o�������•�š���u���o�������X�����š���u���]�v�š���v���v�š���}�v���u�[�����u�]�•��
un jeune à la place, et le jeune vous savez le travail il n'aime pas. Alors je 
languis qu'elle revienne.» « Le jeune n'en parlons pas, le zazou, je 
l'appelle le zazou. Mais elle, elle était consciencieuse. » « Je l'appelle le 
zazou, parce qu'il est là avec le machin  (il mime de tenir le ballet) quand 
je le vois travailler... Des fois je le vois prendre l'éponge, et au lieu de 
presser l'éponge dans l'évier, il la presse sur la cuisinière, vous voyez un 
peu... Le soir j'allume la cuisinière pour ma soupe, vous voyez un peu. Je 
lui dis la fois suivante �V�� �]�o�� �u���� ���]�š�� �Z�•�]�� �À�}�µ�•��n'êtes pas content vous n'avez 
�‹�µ�–�����o�����(���]�Œ�����o�������µ�]�•�]�v�]���Œ���[���i�X 

 
Le fils : « Maintenant c'est vrai que... il y a le caractère de la personne 
aussi, pour l'instant on n'est pas encore d'accord. Mais il faudra que petit 
à petit ça vienne. Ça sera à envisager �u���]�•���‰�}�µ�Œ���o�–�]�v�•�š���v�š���]�o���€�o�[�]�v�š���Œ�À���v���v�š�•��
n'a pas encore fait... Il ne veut pas admettre. Il n'accepte pas ». 

 

7 
Mme Doris 

74/7
5 

3 Service 5 

 
Mme D : « J'en ai eu beaucoup [des aides à domicile]. Mais enfin elles 
font ce qu'elles peuvent. En ce moment celle que j'ai c'est elle qui a 
commencé au tout début. Elle débutait elle aussi. Et je l'ai toujours. Sauf 
quand elle est en vacances où elle est remplacée. Et là c'est plus la même 
chose. J'en ai eu une, la pauvre il paraît qu'elle fait de la dépression, et 
bien par deux fois elle a rien fait. Pendant une demi-heure un jour elle 
est restée assise là. Elle regardait la télé. Et après elle fermait les 
volets. » 

 
 
 

PA Age GIR Prestataire  Combe de Savoie 
 

10 
Mr Vianey 

 
Présente : 

fille 

97 4 Service 6 

 
Fille : « �/�o�� �v�[���•�š�� �‰���•�� �š�Œ�}�‰�� ���}�v�š���v�š�� �‰���Œ������ �‹�µ���� �����š�š���� ���X�� �‹�µ�]�� �À�]���v�š�� �����‰�µ�]�•�� �î�ñ��
ans, quand il est revenu [de 3 mois de convalescence] elle venait le soir et 
�‰�µ�]�•�� �µ�v�� �������µ�� �i�}�µ�Œ�� �]�o�•�� �}�v�š�� ��� ���]��� �� �‹�µ���� ������ �v�[� �š���]�š�� �‰�o�µ�•�� ���o�o���� �o���� �•�}�]�Œ�� ���š�� �]�o�•�� �}�v�š��
�u�]�•���µ�v�������µ�š�Œ���������u���X���Y���K�v�������(���]�š���µ�v����ourrier au CCAS mais bon, pour eux 
���[���•�š���o���µ�Œ���‰�o���v�v�]�v�P�����š���o���µ�Œ���}�Œ�P���v�]�•���š�]�}�v���]�v�š���Œ�v���X���D���]�•���o���•���‰���Œ�•�}�v�v���•�����P� ���•��
�]�o�•���v�[���]�u���v�š���‰���•�����Z���v�P���Œ�X�����š���‰�µ�]�•�����X�����o�o�������À���]�š���•���•���Z�����]�š�µ�����•�U���}�v���À�}�]�š�����]���v�X��
�>�����������•�}�]�Œ�����[���•�š�����o�o���U�������u���]�v���������v�[���•�š���‰���•�����o�o���U�����‰�Œ���•�����o�o�����Œ���À�]���v�š���o�µ�v���]�X�����[���•�š��
pour ça que je fais une fiche parce que les filles elles ne savent pas quoi 
�(���]�Œ���� �Z���]�v�X�� �Y�� �W���Œ������ �‹�µ�[�µ�v���� �(�}�]�•�� �i�[���v�� ���À���]�•�� �š�Œ�}�µ�À� �� �µ�v���U�� ���o�o���� ���À���]�š�� �(���]�š�� �o���•��
�u�}�š�•�� ���Œ�}�]�•� �•�X�� �:�[���À���]�•�� �•�]�P�v���o� �� ���� �>���� �Z�}���Z���š�š���U�� �i�[���]�� ���]�š�� �Z�v�}�v�� �u���]�•�� ������ �]�o�� �(���µ�š��
arrêter quoi �J�[���/�o �u�������]�š���Z�K�µ�]���u���]�•�����o�o���������À�]�š�����(���]�š�[�X���:�������]�•���Z�}�µ�]���u���]�•���}�v���v�����o����
�‰���Ç���� �‰���•�� �‰�}�µ�Œ�� �(���]�Œ���� ������ �‹�µ���v���� �u�!�u���� �Z���]�v�[�X�� �Y�� �:�[���]�� �u�]�•�� �µ�v���� ���(�(�]���Z���� �‰�}�µ�Œ��
�����o�o���� ���µ�� �•�}�]�Œ�� �‰���Œ������ �‹�µ���� �����o�o���� ���µ�� �•�}�]�Œ�� ������ �v�[���•�š�� �‰�Œ���š�]�‹�µ���u���v�š�� �i���u���]�•�� �o����
�u�!�u���X�� �:�[���]�� �u�]�•�� �µ�v���� ���(�(�]���Z���� ������ ������ �‹�µ�]�� � �š���]�š�� ���� �(���]�Œ���� �‰���Œ������ �‹�µ�[���µ�š�Œ���u���v�š�Y��
���}�u�u���� �o���� ������ �•�}�]�Œ�� ���o�o���� �v�[���� �‰���•�� �o���À� �� �o���•�� �����•�� �Y�K�µ�]�� ���v�(�]�v�� �Z���o�o���� �v�[���� �‰���•�� �}�•� �[�U��
���[���•�š���•�}�v���š�Œ���À���]�o�U�����o�o�������µ�Œ���]�š�����¸���o���À���Œ���o���•�����Z���µ�•�•���š�š���•�X�����[���•�š���š�}�µ�•���o���•���•�}�]�Œ�•���}�v��
���]�š�� �‹�µ�[�]�o�� �(���µ�š�� �o���À���Œ�� �o���•�� ���Z���µ�•�•���š�š���•�� ������ ���}�v�š���v�š�]�}�v�� �‰�}�µ�Œ�� �u���š�š�Œ���� �o����
surlendemain donc �����u���]�v���u���š�]�v���o���•�����Z���µ�•�•���š�š���•���v�����•���Œ�}�v�š���‰���•���o���À� ���•�X���Y��
�s�}�]�o���U�� �‹�µ���v���� ������ �v�[���•�š�� �‰���•�� �o���•�� �u�!�u���•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�U�� ���o�o���•�� �v���� �•���À���v�š�� �‰���•�� �o���•��
�Z�����]�š�µ�����•�X�� ���š�� �•�µ�Œ�� �o���� �(�]���Z���� �i�[���À���]�•�� ���]���v�� �u���Œ�‹�µ� �� �h enlever et laver les 
chaussettes ». 
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Mme Camuso 
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Mme C. « �:�[���]����u la dame qui vient une heure et demi de plus par semaine 
�‰�}�µ�Œ�� �o���� �u� �v���P���X�� ������ �•�[���•�š�� ���]���v�� �‰���•�•� �� �‰���Œ������ �‹�µ���� ���[���•�š�� �š�}�µ�i�}�µ�Œ�•�� �o���� �u�!�u����
personne qui venait. Et comme je la connaissais bien, bon bah ça va très 
bien.  C'est-à-���]�Œ�����‹�µ�[�]�o���Ç�����������•���‰���Œ�•�}�v�v���•���‹�µ�����i�[���]�u�����‰lus ou moins. Il y en 
a une que je ne peux pas piffrer et si elle se pointe à la porte je lui dirai 
���}�v�v���� �š���� �(���µ�]�o�o���� ���š�� �i���� �•�]�P�v���Œ���]�X�� �:���� �‰�Œ� �(���Œ���� �‹�µ�[���o�o���� �v���� �u�[���‰�‰�Œ�}���Z���� �‰���•�X��
�W���Œ�������‹�µ�[���o�o���Œ���Œ�����}�v�š���Œ���‹�µ�����i�����•�µ�]�•�������Œ�Œ�]���Œ�����o�����‰�}�Œ�š�������š���‹�µ�����i�����v�����À���µ�Æ���‰���•��
�}�µ�À�Œ�]�Œ�X�� �Y �/�o�� �Ç�� ���� ���µ�� �µ�v���� �i���µ�v���� �(�]�o�o���� �‹�µ�]�� ���Œ�Œ�]�À���]�š�� ���š�� �‹�µ�]�� �•�[���•�•���Ç���]�š�X�� �W�}�µ�Œ�� �o����
�u� �v���P���U�� �o�[���‰�Œ���•-�u�]���]�U�� ���o�o���� �•�[���•�•���Ç���]�š�X�� ���o�o���� �š�Œ�}�µ�À���]�š�� �š�}�µ�š�� ���� �(���]�š�� �v�}�Œ�u���o�U�� �i����
���}�µ�•���]�•�U�� ���o�o���� � �š���]�š�� �o���� ���� ���Œ�]�š�]�‹�µ���Œ�� ������ �‹�µ���� �i���� �(���]�•���]�•�� �Z������ �v�[���•�š�� �‰���•�� �i�}�o�]�[�� ���o�}�Œ�•��
celle-�o�����i�[���]�����]�š�����µ���������^���‹�µ�����������v�[� �š���]�š���‰�o�µ�•���o�����‰���]�v�����������u�����o�[���v�À�}�Ç���Œ�U���i�����v����
�o�����À���µ�Æ���‰���•�X���:�[���]�����]�š���Z�^�]���À�}�µ�•���v�����À�}�µ�o���Ì���‰���•���u�[���v�À�}�Ç���Œ���µ�v�������µ�š�Œ�����‰���Œ�•�}�v�v���U��
�À�}�µ�•���v�[���v�À�}�Ç���Ì���‰���Œ�•�}�v�v���U���š�}�µ�š���•�]�u�‰�o���u���v�š�[�X » 
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Mme Garche 
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Fille : « Ce sont les mêmes personnes mais il arrive aussi qu'il y ait des 
intérims qui ne connaissent pas hein... Disons qu'il faut être là tout le 
temps quoi ! Des que l'on voit une personne nouvelle, il faut être là, 
parce qu'elles ne savent pas comment s'y prendre. » 

 

 

3.2.1 .Perturbations des routines et des liens.  
 
�D���v�]�(���•�š���u���v�š�U�� �o���� ���Z���v�P���u���v�š�� ���[�]�v�š���Œ�À���v���v�š�� ���}�µ�•���µ�o���� �����•�� �Z�����]�š�µ�����•�X�� �K�µ�š�Œ���� �o���� �(���]�š�� ������ �v���� �‰�o�µ�•�� �À�}�]�Œ��
�o�[�]�v�š���Œ�À���v���v�š�� ���µ�‹�µ���o�� �}�v�� ���� �‰�µ�� �•�[�Z�����]�š�µ���Œ�� ���š�� �‰���Œ�(�}�]�•�� �•�[���š�š�����Z���Œ�U�� ������ ���Z���v�P���u���v�š�� �•�]�P�v�]�(�]���� �u���š�š�Œ���� ����
nouveau sur pied des relations qui co�v�À�]���v�v���v�š�U�� �•�µ�Œ�š�}�µ�š�� �o�}�Œ�•�‹�µ�[�]�o�� ���µ�Œ���� �}�µ�� �•�[���À���Œ���� ��� �(�]�v�]�š�]�(�X��Dans 
�‹�µ���o�‹�µ���•�� ���v�š�Œ���š�]���v�•�U�� ���Z���v�P���Œ�� ���[�]�v�š���Œ�À���v���v�š�� �•�����o�o���� �o���� �(�]�v�� ���–�µ�v���� �Œ���o���š�]�}�v�� ���À���v�š�� �u�!�u���� ���–���µ�P�µ�Œ���Œ�� �o���•��
difficultés de la mise en place d'une nouvelle. L'expérience semble parfois difficile à vivre 
affectivement, puisqu'elle vient casser un lien social singulier pour le transformer en une relation 
professionnelle interchangeable. C'est en ce sens que l'on peut concevoir ces changements non 
seulement comme une menace de l'équilibre relationnel établi mais aussi dans certains cas comme 
une perte affective personnellement ressentie par l'usager. 

 
Pour les personnes âgées, cela oblige à recommencer tout un processus progressif de prise de 
���}�v�š�����š�U�����[���Æ�‰�o�]�����š�]�}�v�������•�������•�}�]�v�•�U�������•�����š�š���v�š���•�U�������•���u���v�]���•�U�������•���•�}�µ���]s, etc. ; de recréer des liens sur 
�(�}�v���� ���[�]�v�š�]�u�]�š� �� ���š�� ������ �Œ� �}�Œ�P���v�]�•���Œ���µ�v���� ���}�Z�����]�š���š�]�}�v�� �����v�•�� �o���� �š���u�‰�•�� ������ �o�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�� ���š�� �����v�•�� �o�[���•�‰��������
���µ���o�}�P���u���v�š�X���/�o���o���µ�Œ���‰���Œ���`�š�����[���µ�š���v�š���‰�o�µ�•�����]�(�(�]���]�o�����������Œ� �����š�]�À���Œ���������‰�Œ�}�����•�•�µ�•���‹�µ���v�������o�o���•���‰���v�•���v�š���‹�µ�����o����
nouvel intervena�v�š���‰�}�µ�Œ�Œ���]�š���!�š�Œ�����‰�Œ�}�À�]�•�}�]�Œ�����}�µ�����}�v�•�š���š���v�š���‹�µ�[�]�o���o�[���•�š�X���>�������Z���v�P���u���v�š�����[�]�v�š���Œ�À���v���v�š�����•�š��
�‰���Œ�š�µ�Œ�����š���µ�Œ�� ���µ�� �•���v�•�� �}�¶�U�� �]�v��� �‰���v�����u�u���v�š�� ���[�µ�v�� �i�µ�P���u���v�š�� �}���i�����š�]�(�� �•�µ�Œ�� �o���� �‹�µ���o�]�š� �� ������ �o���� �‰�Œ���•�š���š�]�}�v�U��
perdue ou gagnée, il demande de réactiver un processus de mise en relation et de recherche 
���[�������}�Œ���•���•�µ�Œ���o�������}�v�š���v�µ���������o�[���]�������������}�u�]���]�o�������š���•�µ�Œ�š�}�µ�š���•�µ�Œ���•���•���‰�Œ���š�]�‹�µ���•�X���>�������}�v�•� �‹�µ���v���������v�����•�š���‹�µ���U��
�•���v�•���u�!�u�������š�š���v���Œ�������������}�v�v���`�š�Œ�����o�����v�}�µ�À���o���]�v�š���Œ�À���v���v�š�����š���������o�����À�}�]�Œ�������o�[�ˆ�µ�À�Œ���U���o�[�]��� �������•�š���(���]�š�����‹�µ�����o���•��
relations et les prestations seront moins bien. Lorsque les intervenants changent fréquemment, qui 
�‰�o�µ�•�����•�š�����À�����������•���u�}���]�(�]�����š�]�}�v�•�����[�Z�}�Œ���]�Œ���•���‰���•���š�}�µ�i�}�µ�Œ�•���•�]�P�v���o� ���•�������o�[���À���v�����U�������š�����‰�Œ�]�}�Œ�]�����•�š�����Æ�������Œ��� �X�� 

 
Pour autant, nous ne notons pas, pour cette raison, de réticence à recourir aux services ni 
���[�]�v�š���Œ�Œ�µ�‰�š�]�}�v�� �����v�•�� �o���� �����u���v������ ������ �•���Œ�À�]�����•�� ���[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���X�� �>���•�� ���Z���v�P���u���v�š�•�� ���[�]�v�š���Œ�À���v���v�š�•�� �v����
déclenchent pas de non-�Œ�����}�µ�Œ�•�� �À�}�o�}�v�š���]�Œ���� ���š�� �v�[���‰�‰���Œ���]�•�•���v�š�� �‰���•�� �v�}�v�� �‰�o�µ�•�� ���}�u�u���� �µ�v���� �����µ�•����
�•�µ�(�(�]�•���v�š�����‰�}�µ�Œ���u���š�š�Œ�����(�]�v�������o�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�X���d���v�š�����]���v���‹�µ�����u��l, les interventions se poursuivent. Une 
�Œ� �š�]�����v������ ���� �Œ�����}�µ�Œ�]�Œ������ �µ�v���•���Œ�À�]������ ���[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���� �‰���µ�š�������‰���v�����v�š�����Æ�]�•�š���Œ�����À���v�š���u�!�u���� �o�����‰�Œ���u�]���Œ����
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demande19 ; pour notre part, nous avons simplement relevé que des personnes avaient tardé à 
�����u���v�����Œ�� �µ�v�� �•���Œ�À�]������ ���[���]���� ���� ���}�u�]���]�o���� �‰���Œ������ �‹�µ�[���o�o���•�� �v���� ���}�v�v���]�•�•���]���v�š�� �‰���•�� �}�µ�� �u� ���}�v�v���]�•�•���]���v�š�� �o���•��
���]�•�‰�}�•�]�š�]�(�•�U���������}�u�u���v�����Œ���‰���Œ���o�[���W���X 
 
3.2.2. Perturbations des attentes. 
 
�h�v���� �•�����}�v������ �Œ���]�•�}�v�U�� �o�]� ���� ���� �o���� �‰�Œ� ��� �����v�š���U�� �•���� �‰�Œ�}�(�]�o���X�� �>���� ���Z���v�P���u���v�š�� ���[�]�v�š���Œ�À���v���v�š�� �‰���Œ�š�µ�Œ������
� �P���o���u���v�š���‰���Œ�������‹�µ�[�]�o �Œ�}�u�‰�š���o�������}�v�š�]�v�µ�]�š� �����µ���•���Œ�À�]�������Œ���v���µ���‹�µ�����o�[�}�v�����Œ�}�Ç���]�š�������‹�µ�]�•���X���^�µ�Œ���������‰�o���v�U�������•��
personnes âgées et des tiers aidants manifestent leur mécontentement de ne pas être mieux 
informés, ni davantage avertis ou concertés. Le changement souvent brusque et inattendu rappelle �t 
ou fait découvrir �t �‹�µ�����o�������}�v�š�]�v�µ�]�š� �����µ���•���Œ�À�]�������Œ���v���µ���}�µ�����v���š�}�µ�š�������•���o�����•�š�����]�o�]�š� ���������o�[�]�v�š���Œ�À���v���v�š���v�[���•�š��
�‰���•�� �P���Œ���v�š�]���X�� �K�v�� �‰���Œ���}�]�š�� ���Z���Ì�� ���}�v�� �v�}�u���Œ���� ���[���v�‹�µ�!�š� �•�� �µ�v���� ��� �����‰�š�]�}�v�� ���µ�� �•���v�•�� �}�¶�� �]�o�•�� �‰�}�µ�À���]���v�š��
imaginer, à tort ou à raison, une continuité ���µ���•���Œ�À�]�������Œ���v���µ�U�����}�u�u�����}�v���‰���µ�š���o�[���š�š���v���Œ�����~�]��� ���o���u���v�š�•��
des services publics avec des agents affectés sur le long terme à un territoire, un guichet ou un 
�‰�µ���o�]���X���>�[�]�v���]���������[�µ�v�����h culture de services » apparaît ici, comme elle a pu être remarquée également 
�����v�•�� ���[���µ�š�Œ���•�� �‰���Ç�•�� ���Ç���v�š�� �µ�v���� �o�}�v�P�µ���� �š�Œ�����]�š�]�}�v�� ������ �‰�}�o�]�š�]�‹�µ���� �•�}���]���o���� �~���}�u�u���� �o���� �E�}�Œ�À���P���U�� �/�•�Œ���#�o�U�� ���š���X�• 
(Bazo et Ancizu, 2003). En tout cas, les enquêtés découvrent le turn over des intervenants dû à des 
�‹�µ���•�š�]�}�v�•�� ���[�}�Œ�P���v�]�•���š�]�}�v�� �����•�� �•���Œ�À�]�����•�� �‰�Œ���•�š���š���]�Œ���•�X�� �D�!�u�� lorsque les intervenants sont stables, ces 
�‹�µ���•�š�]�}�v�•�� ���[�}�Œ�P���v�]�•���š�]�}�v�� ���u�‰�!���Z���v�š�� �‰���Œ�(�}�]�•�� �o���•�� �]�v�š���Œ�À���v���v�š�•�� ������ �Œ� ���o�]�•���Œ�� ���µ�� �u�]���µ�Æ�� �o���µ�Œ�•�� �š�����Z���•�U��
surtout quand ils doivent intervenir dans de multiples domiciles au cours de la journée ou de la demi-
journée. Outre ce que cela implique comme recommencement, certains estiment que les relations 
�v���� �‰�}�µ�Œ�Œ�}�v�š�� �‰���•�� ���š�š���]�v���Œ���� �o���� �v�]�À�����µ�� ���[���v�P���P���u���v�š�� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�� ���}�v�v�µ�� ���µ�‰���Œ���À���v�š�� �~�‰���µ�š-être 
exagéré au moment des entretiens).  

 
Mais il y a plus encore : le sentiment que « le s�}�µ���]���������o�[�µ�•���P���Œ �i���•�[���‰�‰���µ�À�Œ�]�š�U�����}�u�u�����]�o���•�����‰���Œ�����t ou 
plutôt se transforme �t ���[�µ�v�����(�����}�v���P� �v� �Œ���o���������v�•���o�����•�����š���µ�Œ���‰�µ���o�]�������µ���(���]�š�������•�����}�v�š�Œ���]�v�š���•���‰���•���v�š���•�µ�Œ��
les services prestataires et leurs agents (Weller, 2010). Prenant appui sur les débats en cours sur la 
�����v���o�]�•���š�]�}�v�� ������ �o�[�����š���� ������ ���}�v�•�}�u�u���š�]�}�v�� �‹�µ�]�� �]�u�‰�Œ���P�v���� �o���� ���}�v�•�š�Œ�µ���š�]�}�v�� ���µ�� �•�����š���µ�Œ�� �����•�� �•���Œ�À�]�����•�� ���� �o����
personne (CERC, 2008 �V�� �������}�v�v���µ�]�o�U�� �î�ì�ì�ô�•�U�� ���}�u�u���� �]�o�� ���}�v�š�Œ�]���µ���� ���[�µ�v���� �(�����}�v�� �‰�o�µ�•�� �P� �v� �Œ���o���� ���� �h la 
chalandisation du social » (Chauvière 2007), nous pouvons considérer que les personnes âgées 
���}�u�u���� �o���•�� �š�]���Œ�•�� ���]�����v�š�•�� �•�}�v�š�� �P�!�v� �•�� �]�v�š�µ�]�š�]�À���u���v�š�� �‰���Œ�� ������ �‹�µ���� �o�[�]�v�š���Œ���Z���v�P�������]�o�]�š� �� �����•�� �]�v�š���Œ�À���v���v�š�•��
�•�]�P�v�]�(�]���� �}�µ�� �]�v���µ�]�š�� �•�µ�Œ�� �o���� �(�}�v���� ���}�u�u���� �š�Œ���v�•�(�}�Œ�u���š�]�}�v�� ������ �o���� �Œ���o���š�]�}�v�� ������ �•���Œ�À�]�����X�� �>�[�]�v�š���Œ���Z���v�P�������]�o�]�š� ��
participe �t volontairement ou pas dans le cas présent �t à la transformation des « besoins » en 
« demandes » au sens où la personne âgée et parfois son entourage sont ramenés dans un rôle de 
�����u���v�����µ�Œ�� ���o�}�Œ�•�� �u�!�u���� �‹�µ�[���o�o���� ���•�š�]�u���]�š�� �!�š�Œ���� �‰�Œ�]�•���� ���v�� ���}�u�‰�š���� �µ�v���� �(�}�]�•�� �‰�}�µ�Œ�� �š�}�µ�š���� ���� �‰���Œ�š�]�Œ�� ���µ��
diagnostic préalable (et parfois renouvelé) des besoins. Cette transformation voulue par ailleurs pour 
�����v���o�]�•���Œ���o�[���Æ�š���v�•�]�}�v���u���Œ���Z���v�����������v�•���o�����•�}���]���o���~�:���v�Ç-Catrice, 2010 : 530-531) est peut-être perçue in 

                                                           
19 Les travaux sur les solidarités familiales envers les plus âgés ont insisté �•�µ�Œ�������š�š�����Œ� �š�]�����v���������š���o�[�}�v�š���o���Œ�P���u���v�š��
expliqué au regard de raisons culturelles. « �Z�����}�µ�Œ�]�Œ�������µ�v���•�}�µ�š�]���v���(�}�Œ�u���o���]�u�‰�o�]�‹�µ�����‰�o�µ�•���‹�µ�[�µ�v�����•�]�u�‰�o���������u���v������
���[���]���� �W�����[���•�š���µ�v���P���•�š�����‹�µ�]���Z���µ�Œ�š�����o�����Œ� �(� �Œ���v���������}�o�o�����š�]�À�����•�}���]���o���u���v�š���•���v���š�]�}�v�v� �����‹�µ�[���•�š���o�����•�}�o�]�����Œ�]�š� ���(��miliale » 
indiquait Mario Paquet (Paquet M. (1996), « Logique familiale de soutien auprès des personnes âgées 
dépendantes et réticence à recourir aux services formels », Ruptures, Revue transdisciplinaire en santé, vol. 3, 
n° 2, pp. 209-�î�î�ï�•�X���>�[���Æ�‰�o�]�����š�]�}�v ���µ�o�š�µ�Œ���o�o�������•�š�����µ�����ˆ�µ�Œ���������o�[���v���o�Ç�•�������}�u�‰���Œ� �������µ���Œ���‰�‰�}�Œ�š�����v�š�Œ�����o�[���]���������]�•�‰���v�•� ����
�‰���Œ�� �o���� �(���u�]�o�o���� ���š�� �o�[���]������ �‰�Œ�}���µ�]�š���� �‰���Œ�� �����•�� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�•�U�� �Œ� ���o�]�•� ���� �‰���Œ�� �o���� �W�Œ�}�P�Œ���u�u���� �K���•�]�•�� �~Old age and 
autonomy: the role of service systems and intergenrational family solidarity�•�X�� �����š�š���� ���v���o�Ç�•���� �u�}�v�š�Œ���� �‹�µ���� ���[�µ�v��
�‰���Ç�•�� ���� �o�[���µ�š�Œ���� �o���•�� ���Œ�}�Ç���v�����•�� �v�}�Œ�u���š�]�À���•�� �À���Œ�]���v�š�U�� ���o�o���•�� �]�v�(�o�µ���v�����v�š�� ���]�À���Œ�•���u���v�š�� �o���•�� ���}�u�‰�}�Œ�š���u���v�š�•�� ���(�(�����š�]�(�•�U��
�v�}�š���u�u���v�š�����v���š���Œ�u���•�����[�µ�š�]�o�]�•���š�]�}�v�������•�����]�•�‰�}�•�]�š�]�(�•�����[���]���� : voir en 2003 le n° 38 de Retraite et Société consacré 
à « �>�[���µ�Œ�}�‰���� ���µ�� �P�Œ���v���� ���P�� �i�X�� �����š�š���� ���v���o�Ç�•���� �����•�� �•�š�Œ���š� �P�]���•�� ���[���Æ�]�•�š���v������ �����•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� ���P� ���•�� ���v�š�Œ���� �•���Œ�À�]�����•��
professionnels et réseaux sociaux, largement abordée au Québec notamment dans les années 1980 (pour une 
synthèse : Corin E. (1984), Manières de vivre, manières de dire. Réseau social et sociabilité quotidienne des 
personnes âgées au Québec�U���D�}�v�š�Œ� ���o�U���>���•���W�Œ���•�•���•���µ�v�]�À���Œ�•�]�š���]�Œ���•���������D�}�v�š�Œ� ���o�•�U�����v�]�u�������µ�i�}�µ�Œ���[�Z�µ�]�����v���‰���Œ�š�]�����o����
réflexion sur le care. 
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fine par les personnes âgées et leurs proches comme u�v���� �u���v�������� ���µ�� �•�š���š�µ�š�� ���[���Ç���v�š�•�� ���Œ�}�]�š�� �‹�µ����
semblait leur conférer la reconnaissance de leurs besoins au moment du diagnostic. Aussi retrouve-t-
�}�v�������v�•���o���•�����v�š�Œ���š�]���v�•�����À�������o���•���‰���Œ�•�}�v�v���•�����P� ���•�����š���‰���Œ�(�}�]�•�������•���š�]���Œ�•�����]�����v�š�•���o�[�]��� ���U����� �(���v���µ�������}�u�u����
�}�v���o�[�����À�µ���‰���Œ���o���• aides à domicile, selon laquelle la réponse aux besoins individuels apparaît dans tous 
les discours comme un gage de qualité de service et la réponse aux demandes comme un  signe de 
non professionnalisme.  
 
�^�}�µ�•�� ���}�v�š�Œ���]�v�š���•�� �~������ �u�}���]�o�]�š� �� �}�µ�� ���[�]�v�š���Œ���Z���v�P������ilité des agents, de limitation des temps 
���[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�U���������(�}�Œ�u���š���P�����������Œ�µ�������•�������š�]�À�]�š� �•�U�����[�}���o�]�P���š�]�}�v�•�����Œ�}�]�•�•���v�š���•���������Œ� �•�µ�o�š���š�•�•�U���}�v�����•�š���‰���•�•� ��
�����v�•���������v�}�u���Œ���µ�Æ���•�����š���µ�Œ�•�����[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v���•�}���]���o�������µ���u�}�����o����������la relation de service�U�����À�������o�[�µ�•���P���Œ��
comme référentiel ultime, à celui de �o�[�}�(�(�Œ�����������•���Œ�À�]����, avec la rationalisation maximale des moyens 
���}�u�u���� ���}�v�š�Œ���]�v�š���� �‰�Œ�]�v���]�‰���o���X���/���]�U���o���� ���Z���v�P���u���v�š�����[�]�v�š���Œ�À���v���v�š���‰���µ�š���!�š�Œ���� �‰���Œ���µ�����}�u�u���� �š���o �W�����[���•�š��������
qui vient perturber les représentations que les personnes âgées et les tiers aidants ont des services 
���[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���X�� �>���� ���Z���v�P���u���v�š�� ���[�]�v�š���Œ�À���v���v�š�U�� �À�}�]�Œ���� �o�[�]�v�š���Œ���Z���v�P�������]�o�]�š� �� �����•�� �]�v�š���Œ�À���v���v�š�•�U�� �(���]�š��
���Œ���]�v���Œ�����‹�µ�[�]�o���v�����‰�µ�]�•�•�����‰�o�µ�•�����}�v�����v�š�Œ���Œ���o���µ�Œ���]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�����µ�š�}�µ�Œ���������u�]�•�•�]�}�v�•���������µ���}�µ�‰���‰�o�µ�•���•�}���]���o���•�U��
en tout cas plus com�‰�o���Æ���•���‹�µ�[�µ�v�����•�š�Œ�]���š�������Æ� ���µ�š�]�}�v���������š�����Z���•���u� �v���P���Œ���•�����š�����[���]�����•�����µ���Œ���‰���•�����š������ la 
�š�}�]�o���š�š���X�����[���•�š���o���� ���Œ���]�v�š���� �‹�µ���� �o�����‰�Œ���•�š���š�]�}�v���v���� �Œ� �‰�}�v������ �‰�o�µ�•�����µ�Æ�������•�}�]�v�•���‰���Œ�•�}�v�v���o�•�U�����o�}�Œ�•���u�!�u���� �‹�µ����
���[���•�š���������������Œ�]�š���Œ�����o�����t caractéristique du modèle de la relation de service  �t que les personnes âgées et 
les tiers aidants se réfèrent, même intuitivement et malgré leur tendance à confondre parfois aide à 
���}�u�]���]�o���� ���š�� ���u�‰�o�}�Ç� �� ������ �u���]�•�}�v�X�� �����v�•�� ������ �����•�U�� �o���� ���Z���v�P���u���v�š�� ���[�]�v�š���Œ�À���v���v�š�� �À�]���v�š�� �‰���Œ�š�µ�Œ�����Œ�� �o���•��
représentations des relations at�š���v���µ���•�� ���v�� �u���š�]���Œ���� ���[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���X�� �����v�•�� �o���� �����•�U�� ���}�u�u���� �]���]�U�� ������
�Œ���o���š�]�}�v�•���������•���Œ�À�]�������������Z���‹�µ�����(�}�]�•���•�]�v�P�µ�o�]���Œ���•�U�����[���•�š-à-���]�Œ�����Œ���o���À���v�š���(�}�Œ�š���u���v�š�����[�µ�v�����‰���Œ�•�}�v�v���o�]�•���š�]�}�v��
�����•��� ���Z���v�P���•���~�‰���Œ�������‹�µ�����š�}�µ���Z���v�š���o�[�]�v�š�]�u�����]�o�•�����v�P���P���v�š���o���•���‰�Œ�}�š���P�}�v�]�•�š���•�����}�u�u�����‰���Œ�•�}�v�v���•), tout ce 
qui peut venir les appauvrir ou les standardiser est perçu comme contraire et donc comme 
contrainte. Cette observation a été faite par ailleurs (Fraisse et Gournouf, 2008). 
 
Au total, le « ���Z���v�P���u���v�š�� ���[�]�v�š���Œ�À���v���v�š�� ���}�u�u���� �����µ�•���� ������ �v�}�v-recours subi » et le « changement 
���[�]�v�š���Œ�À���v���v�š�����}�u�u�����u�}�š�]�(���������‰���Œ�š�µ�Œ�����š�]�}�v�• » sont dissociés dans les discours. Du point de vue des 
personnes âgées et des tiers aidants, la question du non-recours aux heures préconisées et celle de la 
non-�����Z� �•�]�}�v�����µ�Æ���•���Œ�À�]�����•�����[���]���� à domicile, dont on voit apparaître ici les premiers signes à travers 
�o���•�����(�(���š�•���‰���Œ�š�µ�Œ�����š���µ�Œ�•�����µ�����Z���v�P���u���v�š�����[�]�v�š���Œ�À���v���v�š�U���v�����•�����u� �o���v�P���v�š���‰���•�������v�•���o�����u���•�µ�Œ�����}�¶���o�����v�}�v��
���}�v�•�}�u�u���š�]�}�v���������o�[�]�v�š� �P�Œ���o�]�š� �������•���Z���µ�Œ���•���‰�Œ� ���}�v�]�•� ���•���v�[���•�š���‰���•�����µ�������µ�Æ���‰���Œ�š�µ�Œ�����š�]�}�v�•���]nduites par le 
���Z���v�P���u���v�š�����[�]�v�š���Œ�À���v���v�š�X�� 
 
�����•�������µ�Æ���‹�µ���•�š�]�}�v�•���•�[���Œ�š�]���µ�o���v�š���v� ���v�u�}�]�v�•�����µ�š�}�µ�Œ�������������o�o����������la qualité. Le non-recours subi ne met 
pas en question de possibles divergences de conception de la qualité des services à domicile. Comme 
nous allons le voir, celles-ci se situent sur un autre plan : celui des relations de service avec les 
intervenants. En revanche, le non-�Œ�����}�µ�Œ�•�� ���‰�‰���Œ���`�š�� ���}�u�u���� �o���� ���}�v�•� �‹�µ���v������ ���]�Œ�����š���� ���[�µ�v���� �Œ� ���o�]�š� ��
�}�Œ�P���v�]�•���š�]�}�v�v���o�o���� �‹�µ�]�U�� �‰���Œ�� ���]�o�o���µ�Œ�•�U�� �‰���µ�š�� �u���v�]�(���•�š���u���v�š�� ���u�‰�!���Z���Œ�� �o�[�����Z� �•�]�}�v�� ���µ�Æ�� �•���Œ�À�]�����•�� ���[���]������ ����
domicile, que ce soit à cause : de situations imposées �~���Z���v�P���u���v�š�� ���[�]�v�š���Œ�À���v���v�š�• �V�� ���[�]�v�š���Œ�����š�]�}�v�•��
imposées �~�Œ�����}�u�u���v�����u���v�š�� ������ �‰�Œ�}�����•�•�µ�•�� ������ �Œ���v���}�v�š�Œ���� ���š�� ������ �Œ�����Z���Œ���Z���� ���[�������}�Œ���•�• ; de 
constructions imposées des prestations (conditions induisant un plus grand anonymat et une 
�‰�}�•�•�]���o�����‰���Œ�š�������µ���•�}�µ���]���������o�[�µ�•���P���Œ�•�X�����µ�•�•�]�U�����µ-delà du non-�Œ�����}�µ�Œ�•�����}�v�•�š���š� �����v���š���Œ�u���•�����[�Z���µ�Œ���•���v�}�v��
�µ�š�]�o�]�•� ���•�� �}�v�� �À�}�]�š�� ���‰�‰���Œ���`�š�Œ���� �o���� �‰�}�•�•�]���]�o�]�š� �� ���[�µ�v���� �v�}�v�� �����Z� �•�]�}�v�� ���µ�Æ�� �•���Œ�À�]�����•�� ���[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���� ���}�v�š�� �o����
qualité sera�]�š�����o�š� �Œ� �������µ���(���]�š�����µ�����Z���v�P���u���v�š�����[�]�v�š���Œ�À���v���v�š�X�� 
 
�����•���‰�Œ���u�]���Œ�•���Œ� �•�µ�o�š���š�•���‰���Œ�u���š�š���v�š�����������}�v�•�š���š���Œ���‹�µ�����o�[�����Z� �•�]�}�v���}�µ���‰���•�����µ�Æ���•���Œ�À�]�����•�����[���]�������������}�u�]���]�o����
dépend des relations de service mais varie également selon les situations de fragilité ou de 
dépendance. L���� ��� �‰���v�����v������ �•�[� �š�����o�]�š�� �o�}�Œ�•�‹�µ���� �����•�� �]�v�����‰�����]�š� �•�� �(�}�v���š�]�}�v�v���o�o���•�� ���‰�‰���Œ���]�•�•���v�š�� �����v�•�� �o����
�Œ� ���o�]�•���š�]�}�v�� ���[�����š���•�� �‹�µ�}�š�]���]���v�•�U�� ���o�}�Œ�•�� �‹�µ���� �o���� �(�Œ���P�]�o�]�š� �� �h affecte la résilience de la personne �€�Y�•��et se 
�����Œ�����š� �Œ�]�•���U�� ���v�š�Œ���� ���µ�š�Œ���•�U�� �‰���Œ�� �µ�v�� �Œ�]�•�‹�µ���� �‰�o�µ�•�� �P�Œ���v���� ���[���P�P�Œ���À���š�]�}�v�� �������o�[� �š���š�� ������ �•���v�š�  » par la perte 
progressive des réserves physiologiques et sensorimotrices �i���~�>���o�]�À�������[���‰�]�v���Ç�����š��al., 2008). 
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 3.3. Dépendance et fragilité �W�������•���(�}�Œ�u���•�����]�À���Œ�•���•�����[�����Z� �•�]�}�v. 
 

Les entretiens font apparaître que pour les personnes âgées (et parfois pour les tiers aidants) 
�o�[�����Z� �•�]�}�v�� ���µ�Æ�� �•���Œ�À�]�����•�� ���[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���� ���•�š�� ���•�•���v�š�]���o�o���u���v�š�� �o�]� ���� ���� �o���� �Œ���o���š�]�}�v�� ������ �•���Œ�À�]������ ���À������ �o���•��
intervenants. Cette adhésion dépend largement de la capacité ������ �o�[�]�v�š���Œ�À���v���v�š�� ���� �Œ� �‰�}�v���Œ���� ���µ�Æ��
�����•�}�]�v�•���������o�����‰���Œ�•�}�v�v�������P� �������[�µ�v�� façon qui convient à la représentation que celle-ci a de son état 
de fragilité ou de dépendance et des nécessités qui lui sont liée�•�X�����]�v�•�]�U���o�[�����Z� �•�]�}�v�������o�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�����š��
���� �o�[�]�v�š���Œ�À���v���v�š�� �‰�}�Œ�š��-t-elle sur deux dimensions conjointes : les services rendus et les relations des 
personnes âgées à elles-mêmes.  
 
 
Tableau 4 �W�� �Z���]�•�}�v�•�� ������ �o�[�����Z� �•�]�}�v�� ���Z���Ì�� �o���•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� �(�Œ���P�]�o���•�� ���š�� �o���•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� ��� �‰���v�����v�š���•��
(source : entretiens personnes âgées). 
 

Alloc APA, 
autre 

personne 
vivant au 
domicile 

 
Présent(e) : 

lors entretien 

Age GIR Prestataire Personnes âgées fragiles 

 

3 
Mr Galtier  

60/6
1 

4 Service 6 

 
Mr C : « Non ce n'est pas une aide à domicile, c'est une femme de 
ménage. Elle fait le ménage s'il y a besoin, elle fait la vaisselle s'il y a 
besoin, elle fait la machine �����o���À���Œ���•�–�]�o���Ç�����������•�}�]�v�X���Y�������•���(�}�]�•�����o�o�����(���]�š���‰�o�µ�•��
et c'est moi qui paie ce moment-là. Si elle peut rester bien sûr. Parce que 
�����v�•�� �o���� �i�}�µ�Œ�v� ���� ���o�o���� �v�–���� �‰���•�� �‹�µ���� �u�}�]�X�� �����•�� �(�}�]�•�� ���o�o���� ���Œ�Œ�]�À���� ���š�� �i���� �o�µ�]�� ���]�•�� �Z�š�µ��
�v�–���•���‰���•���u���v�P� �X�����o�o���Ì���À�]���v�•���}�v���u���v�P���[ ; quand elle a trop de boulot, elle 
ne mange pas. En plus elle vient de Voreppe, on ne va pas la faire venir 
�X�X�X�X�����š���‰�µ�]�•���u���]�v�š���v���v�š�����o�o�������•�š�������o�–�Z�€�‰�]�š���o�������s�}�]�Œ�}�v�X���Y���:�����o�µ�]�����]�����]�š�����i�����À���]�•���š����
�À�}�]�Œ�U�����o�o�����u�–�������]�š���Z�E�}�v���i�����•�µ�]�•�����Z���Ì���u�����•�ˆ�µ�Œ�[�U�����š���i�����À���]�•���Œ���v�š�Œ���Œ�������o�–�Z�€�‰�]�š���o��
������ �s�}�]�Œ�}�v�X�� �s�}�]�Œ�}�v�� ���š�š���v�����Ì�� ���À������ �o���� �����Œ�� �J�� �Y�� ��� �i���� �o���� �(���]�š�� �‹�µ�–���o�o���� �(���•�•���� �o����
ménage. Pour le moment c'est bon. Mais si elle veut rester plus 
longtemps elle peut, c'est comme vous si vous voulez rester plus 
longtemps, vous pouvez. Vous pouvez vous resservir si vous voulez, ou si 
vous voulez du whisky, du porto, du champagne. » 
Vous estimez que votre vie s'est améliorée avec cette aide ? 
Mr G : « Non elle n'a rien amélioré du tout, c'est une continuité. Comme 
quand il y avait ma femme. Moins souvent mais c'est pa�Œ���]�o�X���Y���s�}�µ�•�����À���Ì��
entendu ce que je vous ai dit là. » 
. 

6 
Mr Robin 

  
Présent : fils 

87 4 Service 6 

 
Mr R : « Moi je regarde une chose, c'est que la maison soit propre. Et en 
ce moment, ça ne va vraiment pas, avec le jeune qui ne fait rien. Alors il 
vient là, une demi-heure avant il prend le journal et il lit le journal. » 

 

7 
Mme Doris 

74/7
5 

3 Service 5 

 
Mme D : « Mais je suis bien contente de les avoir ses aides à domicile. On 
discute bien avec elles. On jacasse un petit moment, elle fait son travail 
et on rediscute un peu entre deux portes. Mais c'est une bonne présence 
aussi. » 
 

9 65/6 4 Service 8  
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Mme Sylvain 9 Mme S : « �:�����•�µ�]�•�����}�v�š���v�š�����u���]�v�š���v���v�š�����µ���u� �v���P�����‰���Œ�������‹�µ�����i�����o�[���]���(���]�š������
ma main (la femme de ménage), mais autrement vous pouvez toujours 
couri�Œ�� �Z���]�v�X�� �Y�� �:���� �u�[�}�����µ�‰���U�� �i���� �v���� �‰���µ�Æ�� �‰���•�� �Œ���•�š���Œ�� �•���v�•�� �Œ�]���v�� �(���]�Œ���X�� ���š��
���[���]�o�o���µ�Œ�•�U�� ���[���•�š�� �‰�}�µ�Œ�� ������ �‹�µ���� �‹�µ���v���� �o���•�� ���]�����•�� �u� �v���P���Œ���•�� ���o�o���•�� �À�]���v�v���v�š�U��
elles la prennent à la rigolade comme on dit. Ils sont comme des 
escargots quand ils marchent. Et moi ça ça me gonfle. Ils ne faisaient 
jamais les choses comme il faut. Alors quand je le disais, elles avaient 
toujours raison. Celle là qui vient maintenant je suis contente mais 
�o�[���µ�š�Œ�����v�}�v�X���W���Œ�������‹�µ�����i�����o�[���]���(���]�š���������u�����u���]�v�X » 
 

11 
Mme 

Camuso 
80 3 Service 4 

 
Mme C : « Comme je suis de plus en plus fatiguée, je suis de plus en plus 
�����•���v�]���Œ�������š���i�����v�[���]���‰�o�µ�•�����v�À�]�����������À�}�]�Œ���‹�µ���o�‹�µ�[�µ�v���Y »  
�Y�µ�[���•�š-ce qui compte le plus pour vous ? 
Mme C: « ���µ�Z�Y�>�����•�š���š�µ�š���������P�Œ���v���•-parents. Je suis grand-mère et arrière 
grand-mère alors vous savez c�[���•�š�� �Y�� �>���� �•�š���š�µ�š�� ������ �P�Œ���v���•-parents puis la 
famille alors oui. Mais la famille, il y a quand même la santé qui doit 
�‰���•�•���Œ�X���:�����(���]�•���‰���•�•���Œ���o�����•���v�š� ���‰���Œ�������‹�µ�����•�]���o�����•���v�š� ���v�[���•�š���‰���•�����}�v�v���U���š�}�µ�š����
�o���� �(���u�]�o�o���� �•�[�]�v�‹�µ�]���š���X�� ���o�}�Œ�•�� �]�o�� �(���µ�š�� �‹�µ���� �i���� �(���•�•���U�� �‹�µ���� �i���� �u�[�}���o�]ge à me 
�•�}�]�P�v���Œ�� �‰���Œ������ �‹�µ�[�]�o�� �v���� �(���µ�š�� �‰���•�� �‹�µ���� �o���� �(���u�]�o�o���� �•�[�]�v�‹�µ�]���š���X�� �Y�� �D���o�P�Œ� �� �š�}�µ�š��
�i�[���Œ�Œ�]�À�����‹�µ���v�����u�!�u�������� �u�������]�Œ�����Z�]�o���v���� �(���µ�š���‰���•���‹�µ�����š�µ�� �u�}�v�š�Œ���•���µ�v�� �À�]�•���P����
�š�Œ�}�‰�Y�h�v���� �P�µ���µ�o�������[���u�‰���]�P�v�������� �š�}�µ�š���o�����u�}�v�����X���/�o�� �(���µ�š���‹�µ���� �š�µ�����•�•���]���•��������
�u�}�v�š�Œ���Œ���µ�v�� �À�]�•���P���� �•�}�µ�Œ�]���v�š�[�X�� �&�]�v���o���u���v�š�� ���[���•�š�� �o���� �•���µ�o���� ���Z�}�•���� �‹�µ�[�}�v�� �‰���µ�š��
faire. 
���µ���(�]�v���o�U���‹�µ�[���•�š-ce qui est le plus important pour vous, est-�������‹�µ�������[���•�š���o����
fait que votre domicile soit rangé et propre et que vous puissiez vous 
�o���À���Œ���o�����u���š�]�v���•���v�•�������v�P���Œ�Y 
Mme C �W�����[���•�š���•�µ�Œ�š�}�µ�š���������o�����u���š�]�v�U���‰���Œ�������‹�µ�����•�[�]�o���u�[���Œ�Œ�]�À�����‹�µ���o�‹�µ�������Z�}�•����
�����v�•���o�����v�µ�]�š�X�����µ���u�}�]�v�•���]�o���Ç�������‹�µ���o�‹�µ�[�µ�v���‰�}�µ�Œ�����‰�‰���o���Œ���o�����•�����}�µ�Œ�•���o�����u���š�]�v�X 
�:�µ�•�š���u���v�š�U�����v�š�Œ�����o�����(���]�š���‹�µ�[�]�o���Ç�����]�š���µ�v�����‰���Œ�•�}�v�v�����‹�µ�]���(���•�•���������•�����Z�}�•���•���‰�}�µ�Œ��
�À�}�µ�•���}�µ���o�����(���]�š���‹�µ�[�]�o���Ç�����]�š���µ�v�����‰�Œ� �•���v�����U���‹�µ�[���•�š-ce qui est le plus important 
pour vous ? 
Mme C : « ���[���•�š�� �•�µ�Œ�š�}�µ�š�� �o���� �‰�Œ� �•���v�����X�� �W���Œ������ �‹�µ���� �•�]�� �i���u���]�•�� �]�o�� �u�[���Œ�Œ�]�À����
�‹�µ���o�‹�µ���� ���Z�}�•���� �À�}�µ�•�� �•���À���Ì�U�� �i�[���Œ�Œ�]�À���� ���� �µ�v�� �����Œ�š���]�v�� ���P���� �}�¶�� �]�o�� �u�[� �š���]�š�� ���Œ�Œ�]�À� �U��
���[� �š���]�š���‹�µ���v���U�����v���î�ì�ì�ð���}�µ���î�ì�ì�ñ�U���‹�µ���v�����i�[���]��� �š� ���}�‰� �Œ� ���U���}�v���u�[���À���]�š�����v�o���À� ��
la parathyroïde et �}�v���v�����u�[�����‰���•���(���]�š���������•�}�]�v�X�����š���µ�v���i�}�µ�Œ���i�����u�����Œ���š�Œ�}�µ�À�����o���U��
écroulée par terre. »  
Et donc maintenant ça vous rassure quelque part ? 
Mme C : « �K�µ�]�U�� ���[���•�š�� �‰�}�µ�Œ�������U�� �•�]�� �i���u���]�•�� �]�o�� �u�[���Œ�Œ�]�À���� �‹�µ���o�‹�µ���� ���Z�}�•���U�� �‹�µ�[�]�o�� �Ç��
���•�š���‹�µ���o�‹�µ�[�µ�v���‹�µ�]���‰�µ�]�•�•�������]�Œ���U���‹�µ�]���‰�µ�]�•�•�������‰�‰���o���Œ des secours. » 
�:�������}�u�‰�Œ���v���•�X�����µ���(�]�v���o�U���o�[���W���U���‹�µ���o���]�u�‰�����š�������������•�µ�Œ���À�}�š�Œ�����À�]�� ? 
Mme C �W���������u�[���]�������������µ���}�µ�‰���‹�µ���v�����u�!�u���U���•�µ�Œ�š�}�µ�š�����µ���u�}�Œ���o�X���W�}�µ�Œ���u�}�v��
�u�}�Œ���o�� ������ �u�[���]������ �������µ���}�µ�‰�U�� �������µ���}�µ�‰�U�� �‰���Œ������ �‹�µ���� �i���� �v���� �u���� �•���v�•�� �‰���•��
�•���µ�o���X�����[���•�š���•�µ�Œ�š�}�µ�š�������U���u�������]�Œ�����‹�µ�����•�]���i���u���]�• �]�o���u�[���Œ�Œ�]�À�����‹�µ���o�‹�µ�������Z�}�•�����]�o��
�Ç�� ���� �‹�µ���v���� �u�!�u���� �‹�µ���o�‹�µ�[�µ�v�� �‹�µ�]�Y�� ���µ�� �o�]���µ�� ������ �u���� ���]�Œ���� �‹�µ���� �i���� �Œ�]�•�‹�µ���� ������
�u�}�µ�Œ�]�Œ�� �š�}�µ�š���� �•���µ�o���� �o���� ���������v�•�� ���š�� �‹�µ�[�]�o�� �v�[�Ç�� ���� �‰���Œ�•�}�v�v���� �‰�}�µ�Œ�� ���À���Œ�š�]�Œ��
�‹�µ���o�‹�µ�[�µ�v�Y������ �u�[���]������ �������µ���}�µ�‰ ! Au niveau du moral. Bon bah ça me 
donne aussi un coup de main parce que maintenant je suis de plus en 
�‰�o�µ�•���‰���š�Œ���‹�µ���X���D���]�•���i�[���]���‹�µ���v�����u�!�u�����ô�ì�����v�•���Z���]�v ! » 
Est-�������‹�µ�[���µ�•�•�]���������À�}�µ�•�����]�����������u�]���µ�Æ���À�]�À�Œ�� ? 
Mme C : « Ah oui �J���K�µ�]�X���E�����(�µ�•�•�����‹�µ�����������‰���Œ�o���Œ�����À�������‹�µ���o�‹�µ�[�µ�v�X���>�����u���š�]�v��
quand la dame arrive, quelles nouvelles en ville ce matin. Parce que 
�(�]�v���o���u���v�š�U���À�µ���‹�µ�����i�����v�����•�}�Œ�•���‰�Œ���š�]�‹�µ���u���v�š���‰���•���i�����v�[���]���‰���•���������v�}�µ�À���o�o���X�����š��
�‰�µ�]�•�� �i���� �v���� �‰�Œ���v���•�� �‰�o�µ�•�� �o���� �i�}�µ�Œ�v���o�X�� ������ �‹�µ�]�� �(���]�š�� �‹�µ���� �o���•�� �v�}�µ�À���o�o���•�U�� �i���� �v�[���v��
���}�v�v���]�•���‰�Œ���š�]�‹�µ���u���v�š���‰���•�U�������‰���Œ�š���������‹�µ�[�]�o���Ç�����������o�����š� �o� �X���K�Œ���o�����š� �o� �U���������v�[���•�š��
pas le village quoi. 
Ç�����À�}�µ�•���‰���Œ�u���š���������Œ���•�š���Œ�����v�����}�v�š�����š�����À�������o�����À�]�������µ���À�]�o�o���P���U�����[���•�š������ ? 
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Mme C : « �K�µ�]�U�� �o���� �À�]���� �����•�� �P���v�•�� ���[�]���]�X�� �>���� �‰���Œ�� ���Æ���u�‰�o���� �Z�]���Œ�� �u���š�]�v�� �i����
demande à la petite jeune qui est venue parce que la dame qui vient 
normalement le matin est en congé, enfin la petite jeune, elle a 54 ans 
�‹�µ���v�����u�!�u�����u���]�•���‰�}�µ�Œ���u�}�]�����[���•�š���µ�v�����i���µ�v���X�����o�o�����u�������]�š���Z�d�]���v�•���]�o���Ç�������µ�v���Z�X��
�‹�µ�]�� ���•�š�� �u�}�Œ�š�[�� ���}�v�� �����Z�� �}�µ�]�� �u���]�v�š���v���v�š�� �i���� �•���]�•�� ���� �‰���µ�� �‰�Œ���•�� �‹�µ�]�� ���[���•�š�� ������ �Z�X��
�W���Œ�������‹�µ�[���µ�š�Œ���u���v�š���•�]���i�����v�����À�}�]�•���‰���Œ�•�}�v�v�������}�u�u�����������i�����v�����•���µ�Œ���]�•���i���u���]�•��
�‹�µ�[�]�o�� �Ç�� ���� �‹�µ���o�‹�µ�[�µ�v�� �‹�µ�]�� ���•�š�� �u�}�Œ�š�X�� �����•�� �(�}�]�•�� �i�[���v�š���v���•�� �o���� �P�o���•�� ���v�� �À�]�o�o���� �u���]�•��
�•���o�}�v���o�����À���v�š���}�v���v�����o�[���v�š���v�����‰���•���š�}�µ�i�}�µ�Œ�•�X���:�����u���������u���v���������]���v���‹�µ�]�����[���•�š��
�‹�µ�]�����•�š���u�}�Œ�š�Y�����o�}�Œ�•�����}�v�������Z���i�����‰�}�•�����o�����‹�µ���•�š�]�}�v�X���W���Œ�������‹�µ���������•���(�}�]�•�����[���•�š��
�‹�µ���o�‹�µ�[�µ�v���‹�µ�[�}�v�����}�v�v���`�š�X » 
 

13 
Mme Suret, 

fille 
handicapée 

 
Présente : 

aide à 
domicile 

90/9
4 

4 Service 4 

 
Aide : « �E�}�v�U�� �v�}�µ�•�� �]���]�� ���[���•�š�� �À�Œ���]�u���v�š�� �o���•�� �š�����Z���•�� �u� �v���P���Œ���•�U�� ���š�� �‰�µ�]�•�� �o����
���}�u�‰���P�v�]���X�� ���À������ �D�X�� �}�v�� ���]�•���µ�š���� �u���]�•�� �}�v�� �v���� �•�[�}�����µ�‰���� �‰���•�� �‰�Z�Ç�•�]�‹�µ���u���v�š��
de M [fille]. » 
Vous me disiez aussi que ça vous faisait un petit peu de compagnie ? 
Mme S : « �K�µ�]���������(���]�š���µ�v���‰���µ�����������}�u�‰���P�v�]���U���}�v���‰���Œ�o�����µ�v���‰���š�]�š���‰���µ�Y » 
���[���•�š���]�u�‰�}�Œ�š���v�š���‰�}�µ�Œ���À�}�µ�•�����µ�•�•�] ? 
Mme S : « ���Z�� �}�µ�]�U�� �‹�µ���v���� �}�v�� �À�}�]�š�� �‹�µ���o�‹�µ�[�µ�v�� ������ �(���]�š�� �‰���•�•���Œ�� �o���� �š���u�‰�•�U�� �}�v��
�‰���Œ�o���Y�����o�o�����v�}�µ�•�����]�š�������•���v�}�µ�À���o�o���•�������•���(�}�]�•���Y » 
�W�}�µ�Œ���À�}�µ�•�U���‹�µ�[���•�š-�������‹�µ�]�����•�š���o�����‰�o�µ�•���]�u�‰�}�Œ�š���v�š�U���‹�µ�[�]�o���Ç�����]�š���µ�v�����‰���Œ�•�}�v�v�����‹�µ�]��
vous aide pour que votre domicile soit propre et rangé, ou alors le fait 
���[���À�}�]�Œ���µ�v�����‰�Œ� �•���v���������µ�š�}�µ�Œ���������À�}�µ�• ? 
Mme S : « �K�Z�������Z���µ�v���‰���µ���š�}�µ�š�X���:�[���]�u�������]���v���‹�µ�[�]�o���•�}�]�š���‰�Œ�}�‰�Œ�������š���‰�µ�]�•��après 
une présence �J�� ������ �(���]�š�� �‹�µ���o�‹�µ�[�µ�v�� �Y  Le ménage est bien fait, tout est 
�‰�Œ�}�‰�Œ���U�����[���•�š�����]���v���Y���W�}�µ�Œ���o�����‰�Œ� �•���v�����U���‰���Œ���]�o�X 
Aide : « �K�v������ �������o�������Z���v�������v�}�µ�•�����[�!�š�Œ���Y�d�}�µ�•�����µ���u�!�u�����}�v���À�������]�Œ���X�����}�v����
�}�v�� �•���� ���}�v�v���`�š�X�� �Y�µ���v���� ���o�o���� ���]�š�� �‰�}�µ�Œ�� ���]�•���µ�š���Œ�� ���š�� �š�}�µ�š�� ������ ���[���•�š�� �‰���Œce que 
���}�u�u�����š�}�µ�š���o�����u�}�v�������•�������}�v�v���`�š�������Z���}�v���‰���Œ�o���������Y�:�����v�����•���]�•���‰���•���u�}�]���Y����
���•���‰���Œ���v�š�•�U�������•���P�Œ���v���•���‰���Œ���v�š�•���Y » 
Mme S : « �D�}�]�� �i���� ���}�v�v���]�•�•���]�•�� �o���•�� �‰���Œ���v�š�•�� ������ �o���� �����u���� �o���U�� ������ �v�[� �š���]�š�� �‰���•��
�o�}�]�v�U���š�}�µ�š���o�����u�}�v�������Y�����š�����À�����������€�o�[���µ�š�Œ�������]�������u� �v���P���Œ���•�U�����[���•�š���‰���Œ���]�o�����µ�•�•i. 
Sa maman était de Presles. » 
 

 
 
 

PA Age GIR Prestataire  Personnes âgées dépendantes 
 

1 
Mme 

Celeste, mari, 
fils 

81/82 3 Service 5 

 
Fils : « C'est justement les deux ou trois exceptions qui n'acceptaient 
pas nos remarques et qui ne voulaient pas faire ce qu'on leur disait. En 
plus moi avec ma hernie, je ne pouvais pas faire ses tâches là. » 
Mr C : « Oui pour une personne elle m'a dit « non  ça ne fait pas partie 
de mon travail » et ça ça n'a pas suffi, on est arrivé maintenant à une 
aide à domicile, toujours la même, qui a pris l'habitude de la maison, 
c'est un peu comme une bonne vous voyez. Et cette personne-là 
maintenant on n'a pas besoin de lui dire quoi que ce soit, elle prend des 
initiatives, elle vient le mercredi. Elle était là hier, elle a dit aujourd'hui 
je change les lits, voilà. 
A vos yeux le plus important, c'est d'avoir une maison bien rangée, ou 
���]���v�� ���–���À�}�]�Œ�� �o���� ���}�u�‰���P�v�]���� ���–�µ�v���� �‰���Œ�•�}�v�v���U�� �‹�µ�–���o�o���� ���]�š�� �µ�v�� �ˆ�]�o�� �•�µ�Œ�� �À�}�µ�•�U��
c'est quoi le plus important ? 
Mme  C : « Oh c'est d'avoir une maison bien rangée. » 
Fils : « L'hygiène surtout l'hygiène. Il y a trop de drames qui pourraient 
être... » 
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8 
Mr Blois, 

Mme 
 

Présente :  
fille 

70/74 
3 

puis 
1 

Service 8 

 
�>�����‰�o�µ�•���]�u�‰�}�Œ�š���v�š���•���o�}�v���À�}�µ�•�U�����[���•�š���o�����(���]�š���‹�µ�����À�}�š�Œ�������}�u�]���]�o�����•�}�]�š���‰�Œ�}�‰�Œ����
et rangé, le fait que l�[�}�v�����]�������D�}�v�•�]���µ�Œ�������‰�}�µ�Œ���o�����š�}�]�o���š�š���U���}�µ���o�����(���]�š���‹�µ�[�]�o���Ç��
ait une présence régulière autour de vous ? 
Fille : «  �����Z�����[���•�š�� �•�}�v�� �•�}�]�v�����š���‰�µ�]�•�����}�v���o�����‰�Œ� �•���v�����X���^�]���o���•�� �P���v�•���‰���•�•���v�š��
���}�u�u���� ������ �]�o�•�� �À�]���v�v���v�š�� �•�]�� �]�o�� �Ç�� ���� �‹�µ���o�‹�µ���� ���Z�}�•���U�� ���}�v���� �À�}�]�o���U�� �u���]�•�� ���[���•�š��
surtout le�•�� �•�}�]�v�•�X�� ���Z�� �}�µ�]�� �‰���Œ������ �‹�µ���� �o���� �u� �v���P���� �•�]�� �Y�� ���}�v���� ������ �‰���Œ�u���š�U�� �•�]��
���o�o�����v�����‰�}�µ�À���]�š���‰���•���o�����(���]�Œ�������}�v�����(���µ���Œ���]�š���‹�µ�����i�����o�����(���•�•�����u���]�•�����[���•�š���‰�o�µ�•�U��
ça la repose un peu plus. Ça ménage aussi ma mère quoi. » 
 

10 
Mr Vianey 

 
Présente : 

fille 

97 4 Service 4 

 
Fille : « Non �u���]�•�����[���•�š�� �À�Œ���]���‹�µ�������}�v�����X�����o�o�������•�š�����}�v�•���]���v���]���µ�•���X�����[���•�š��������
�‹�µ�����i�[���]�����]�š�����µ���������^�U�����[���•�š���‹�µ���v�����u�!�u�������}�u�u���P�����‹�µ�����À�}�µ�•���o�[���v�o���À�]���Ì���o����
�•�}�]�Œ�� �‰���Œ������ �‹�µ���� �u�}�]�� �i�[���À���]�•�� �µ�v���� ���}�v�(�]���v������ ���v�� ���o�o���X�� �W���Œ������ �‹�µ���� ���}�v�U��
�‰�µ�]�•�‹�µ�[�}�v�� �o���� ���}�v�v���`�š�� �����‰�µ�]�•�� �î�ñ�� ���v�•�U�� �i�[���À���]�•�� �o�[�}�������•�]�}�v�� ������ �oa rencontrer 
�•�}�µ�À���v�š�X�� ���š�� ���[���•�š�� ���}�u�u���P���� �‹�µ�[�]�o�•�� ���]���v�š�� �}�Œ�P���v�]�•� �•�� ������ �����š�š���� �(�����}�v�X�� ���v�(�]�v��
�u�}�]�� �i���� �v���� �‰���µ�Æ�� �‰���•�� ���}�v�v���`�š�Œ���� �o�[�}�Œ�P���v�]�•���š�]�}�v�� ������ �ð�ì�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� ���µ�� �������^��
�‹�µ���v�����v�}�µ�•���}�v���À�}�]�š���‹�µ�[�µ�v�����‰���Œ�•�}�v�v�����‹�µ�}�]�X » 
���[���•�š�� �À�Œ���]�� �‹�µ���� �‰�}�µ�Œ�� �À�}�µ�•�� ���[���•�š�� �]�u�‰�}�Œ�š���v�š�� ���[�!�š�Œ���� ���v�� ���}�v�(�]���v������avec la 
personne qui vient quoi ? 
Fille : « Ah bah oui, oui, oui ! Ah bah oui tiens �J���W���Œ�������‹�µ�������[���•�š���À�Œ���]�U���}�v��
���v���À�}�]�š���š���o�o���u���v�š�������•���(�}�]�•�������•���P���v�•���‹�µ�]�������µ�•���v�š�������•���‰���Œ�•�}�v�v���•�����P� ���•�Y » 

 

12 
Mme Garche 

 
Présente : 

fille 

93 1 Service 8 

 
Au final qu'est-ce qui est le plus important pour votre maman : 
quelqu'un qui soit au domicile pour le ranger et le laver ou le fait qu'il y 
ait une présence ? 
Fille: « Ah pour elle c'est mieux qu'il y ait quelqu'un qui s'occupe d'elle 
pour la laver et pour... Parce qu'autrement le reste... Et puis elle n'a 
pas... De toute façon ma mère dans l'état où elle est, on le laisserait 
toute seule qu'elle ne se rendrait même pas compte ! Elle dort toute la 
journée. » 
Donc quand vous n'êtes pas là, l'important c'est qu'il y ait une présence, 
mais quand vous êtes la, c'est plus les soins, la toilette... 
Fille : «  Ah bah oui! Par contre ça il ne faut pas m'y supprimer parce 
que moi je ne sais pas faire hein! Je vous dis déjà le soir je demande à 
mon mari et mon frère mais je ne vais pas les embarquer tous les 
matins... Parce qu'au départ quand j'ai arrêté de travailler en fait, j'avais 
���]�š�� �Z�i���� �À���]�•�� �o���� �‰�Œ���v���Œ���� ���� �š���u�‰�•�� �‰�o���]�v�[�X�� �W�µ�]�•�� ���‰�Œ���•�� �i�–���]�� ���]���v�� �Œ� �(�o� ���Z�]�� ���š�� �i�–���]��
���]�š���Z�v�}�v���i�����v�����•�µ�‰�‰�Œ�]�u�����‰���•���š�}�µ�š�������[�U���‰���Œ�������‹�µ�������–���•�š���À�Œ���]���‹�µ�����������•�}�v�š�������•��
gens q�µ�]�� �}�v�š�� �����•�� ���]�‰�o�€�u���•�� ���š�� �‹�µ�]�� �À�}�]�š�� �����•�� ���Z�}�•���•�� �‹�µ���� �i���� �v�[���µ�Œ���]�•��
sûrement pas vues moi. Il faut quelqu'un qui soit aide-soignante, qui 
connaisse bien son boulot. Parce que moi je n'ai pas fait des études là-
dedans ! » 
 

 
 
�>�[�����Z� �•�]�}�v�����µ�Æ���•���Œ�À�]�����•�����[���]�������������}�u�]���]�oe ne se construit cependant pas suivant les mêmes attentes 
�•���o�}�v�� �‹�µ���� �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���� ���P� ���� ���•�š�� �~�}�µ�� �•�[���•�š�]�u���� �!�š�Œ���•�� �(�Œ���P�]�o���� �}�µ�� ���]���v�� ��� �‰���v�����v�š�� ; notre classement 
entre fragiles et dépendants se fait ici en fonction de la position sur la grille AGGIR, mais aussi et 
surtout en tenant compte des entretiens et des observations ou impressions glanées à cette occasion 
(la mobilité, la force de la voix, la présence du regard, la cohérence des propos, le fonctionnement de 
la mémoire). De nombreux entretiens témoignent de cette volonté de « �u���`�š�Œ�]�•���Œ���o�[���o� �������]�}�o�}�P�]�‹�µ�� » 
dont parle Dominique Memmi(2000), puisque les personnes âgées continuent de se projeter dans 
�µ�v���� �š�Œ���i�����š�}�]�Œ�����������À�]���� �~�u�!�u���� �•�]�����[���•�š���o���� �‹�µ�}�š�]���]���v���Œ� �‰� �š�]�š�]�(�����[�µ�v���� �(�]�v�������� �À�]���•���‰���Œ������ �‹�µ���� ���[���•�š���o���� �•���µ�o����
�(�����}�v�� ���[���Æprimer des souhaits ou des exigences au travers desquels elles peuvent continuer à (se) 
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gouverner ou en tout cas en avoir le sentiment. Or selon que la personne âgée est fragile ou 
dépendante, les souhaits ou les exigences par rapport auxquels se construit �o�[�����Z� �•�]�}�v�����µ�Æ���•���Œ�À�]�����•��
���[���]�������������}�u�]���]�o�����v�����•�}�v�š���‰���•���o���•���u�!�u���•�X������� ���}�µ�š���Œ���o���•���‰���Œ�•�}�v�v���•�����P� ���•�U���]�o�����‰�‰���Œ���`�š���‹�µ�����•�µ�Œ���(�}�v����������
�•�}�µ�Z���]�š�•�� ���š�� ���[���Æ�]�P���v�����•�� �o���•�� �(�Œ���P�]�o���•�� �}�v�š�������•�}�]�v�� ���[�!�š�Œ���� �Œ���•�•�µ�Œ� �•�� �•�µ�Œ�� �o���µ�Œ�� �À�]���]�o�o�]�•�•���u���v�š, alors que les 
dépendants ont �����•�}�]�v�����[�!�š�Œ�� respectés dans leur état.  
  
�����v�•�� �o�[�µ�v�� ���•�š�� �o�[���µ�š�Œ���� �����•�� �o���•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� ���P� ���•�� ���•�‰���Œ���v�š�� �v���� �‰���•�� �!�š�Œ���� ���]�•�‹�µ���o�]�(�]� ���•�U�� �u���]�•�� ���[�!�š�Œ���� �•�}�]�š��
reconnues comme personnes que seule la fragilité physique empêche de pouvoir réaliser le travail 
délégué aux intervenants, soit �Œ���•�‰�����š� ���•�� �u���o�P�Œ� �� �o���µ�Œ�� � �š���š�� ������ ��� �‰���v�����v�����X�� �>�[� �À�]�š���u���v�š�� ������ �����š�š����
���]�•�‹�µ���o�]�(�]�����š�]�}�v�����•�š�������o�����(�}�]�•���o�[���v�i���µ���������o�����Œ���o���š�]�}�v���������•���Œ�À�]�����U���o�������ˆ�µ�Œ�����µ���•���À�}�]�Œ-faire des intervenants 
et le critère à partir duquel les personnes âgées et les tiers aidants adhèrent ou pas aux services 
���[���]�������������}�u�]���]�o���X�������•���š�Œ���À���µ�Æ�����v�����}�µ�Œ�•���•�µ�Œ���o����care �u���•�µ�Œ���v�š���o���•���‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�]�š� �•�������o�[�ˆ�µ�À�Œ���������o�[���µ�v����
de la gestion pratique de ce risque de disqualification (Weber, 2011). 
 
Cette typologie ne peut occulter la diversité des situations. Elle est nécessaire pour dépasser 
�o�[�]�v���]�À�]���µ���o�]�•���š�]�}�v�� �����•�� �}���•���Œ�À���š�]�}�v�•�� �‰�Œ�}���µ�]�š���� �‰���Œ�� �µ�v���� ���‰�‰�Œ�}���Z���� �‰���Œ étude de cas. Cela étant, il faut 
�P���Œ�����Œ�����v���š�!�š���U�����v���o�]�•���v�š���o�����•�µ�]�š���U���‹�µ�[�]�v��� �‰���v�����u�u���v�š���������o���µ�Œ��� �š���š���������(�Œ���P�]�o�]�š� ���}�µ����������� �‰���v�����v�������o���•��
personnes âgées évaluent �o���•���•���Œ�À�]�����•�����[���]�������������}�u�]���]�o�������µ���š�Œ���À���Œ�•�����[� ���Z���o�o���•���������À���o���µ�Œ�•���š�Œ���•���À���Œ�]� ���•��
même si leur appréciation tourne en général autour de quelques attentes principales : la corporéité, 
la sociabilité, le respect. Ce sont ces attentes plutôt que ces échelles (don�š�� �o���� ���}�u�‰�Œ� �Z���v�•�]�}�v�� �v�[���•�š��
pas dans  les objectifs de la présente recherche) dont nous nous efforçons de rendre compte 
maintenant. 
 
�ï�X�ï�X�í�X�� �>���•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� ���P� ���•�� �(�Œ���P�]�o���•�� �����Z���Œ���v�š�� ���µ�Æ�� �•���Œ�À�]�����•�� ���[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���� �‹�µ���v���� �����µ�Æ-ci 
garantissent leur corporéité et valorisent leur sociabilité. 

 
Des personnes âgées donnent procuration aux intervenants pour satisfaire à leur place des besoins 
particuliers. Ces personnes là sont fragiles et donc non (encore) dépendantes, selon le sens donné 
plus haut à la fragilité et à la ��� �‰���v�����v�����X���W���Œ�������‹�µ�[���o�o���•���v�����•�}�v�š���t �}�µ���•�[���•�š�]�u���v�š���!�š�Œ�����t que fragiles, 
leurs attentes sont celles de personnes qui considèrent que le travail à faire, pour elles et chez elles, 
���}�]�š���!�š�Œ���������o�����Z���µ�š���µ�Œ�������•���š�����Z���•���‹�µ�[���o�o���•���‰�}�µ�Œ�Œ���]���v�š���Œ� ���o�]�•� ���•���•�]�����o�o���•�����v�����Àaient la capacité physique. 
Elles considèrent donc les intervenants comme leur prolongement direct, leurs bras et leurs jambes 
en quelque sorte. Il leur semble donc naturel de parfois les commander. 
 
Ces hommes et surtout ces femmes se préoccupent beaucoup de leur corporéité�U�� ���[���•�š-à-dire de la 
possibilité de pouvoir être regardées par autrui comme des êtres présentables parce que leur 
logement, leurs vêtements et leur physionomie sont entretenus20. Beaucoup sont donc soucieux de 
leur propreté corporelle et vestimentaire ainsi que de celle de leur logement, même si celle-ci a pu 
nous sembler parfois très relative au moment des entretiens à domicile. Les souhaits et exigences 
�‹�µ�[�]�o�•�� ���Æ�‰�Œ�]�u���v�š�� ���µ�Æ�� �]�v�š���Œ�À���v���v�š�•�� �~���š�� �Œ���‰�‰���o�o���v�š�� �o�}�Œ�•�� �����•�� ���v�š�Œ���š�]���v�•�•�� �Œ���v�À�}�]���v�š�� ���µ�� �h ������ �‹�µ�[�]�o�� �Ç�� ���� ����
faire » et au « comment le faire �i�X�� �����•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� ���P� ���•�� �v�[�Z� �•�]�š���v�š�� ���}�v���� �‰���•�� ���� �]�v���]�‹�µ���Œ�� ������ �‹�µ���� �o���•��
�]�v�š���Œ�À���v���v�š�•�� ���}�]�À���v�š�� �Œ� ���o�]�•���Œ�� ���v�� �u���š�]���Œ���� ������ �Œ���v�P���u���v�š�U�� ������ �u� �v���P���� ���š�� ���[���v�š�Œ���š�]���v�� ���µ�� �o�]�v�P���X�� ���v��
�Œ���À���v���Z���U�����o�o���•���v���������u���v�����v�š���Œ�]���v�����v���š���Œ�u���•�����[���]���� �����o�����š�}�]�o���š�š���U���À�}�]�Œ�������[���]���������������•���•�}�]�v�•���o� �P���Œ�•�X�������•��
interventions ne sont pas préconisées �W�� ���o�o���•�� �v�[���v�� �}�v�š�� �‰���•�� �~���v���}�Œ���•�� �����•�}�]�v�X�� ���o�o���•�� �]�v���]�‹�µ���v�š�� ���µ�•�•�]�� �o����
�(�����}�v���‹�µ�[�]�o���o���µ�Œ�����}�v�À�]���v���Œ���]�š���o�����u�]���µ�Æ�U���‹�µ�����������•�}�]�š�������v�•���o�[�}�Œ�P���v�]�•���š�]�}�v�������������•���š�����Z���•�����}�u���•�š�]�‹�µ���•�������v�• 
�o�����š���u�‰�•�����š���o�[���•�‰�������U�����}�u�u���������v�•���o�����u���v�]���Œ�����������o���•���Œ� ���o�]�•���Œ�X�����]�v�•�]�������u���v�����v�š-elles en quelque sorte 
���µ�Æ���]�v�š���Œ�À���v���v�š�•�����[�]�v�š� �P�Œ���Œ���o���µ�Œ���h ordre des choses » en matière de propreté des effets personnels et 

                                                           
20 Nous reprenons la définition de la corporéité comme ensemble des traits concrets du corps comme être 
�•�}���]���o�U�����v��� �o���Œ�P�]�•�•���u���v�š�������‰���v�����v�š���o������� �(�]�v�]�š�]�}�v�������o�[���•�‰���������‰�Œ�]�À� �����µ���o�}�P���u���v�š���}�¶���o���•���‰���Œ�•�}�v�v���•�����P� ���•��� �À�}�o�µ���v�š��
principalement. Sur la notion de corporéité nous nous référons à : Berthelot J.-M. (1983). 
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���µ���o�}�P���u���v�š�U�������������o���Œ���o���µ�Œ�•���‰�Œ���š�]�‹�µ���•���•�µ�Œ���������‹�µ�[���o�o���• leur disent de faire et les répéter comme allant 
de soi.  
 
�����š���}�Œ���Œ���������•�� ���Z�}�•���•�� �v�[���•�š�������‰���v�����v�š���‰���•���µ�v���� ���}�v�v� ���� �}���i�����š�]�À���U���‹�µ���� ������ �•�}�]�š�������v�•���o�[�}�Œ�P���v�]�•���š�]�}�v��������
tâches domestiques21 ���}�u�u���� �����v�•�����[���µ�š�Œ���•�������š�]�À�]�š� �•�X���/�o���•�[���P�]�š�����µ���Œ� �•�µ�o�š���š�����[�µ�v���� �Z�]�•�š�}�]�Œ�����‰���Œ�•�}�v�v���o�oe 
�‹�µ�]���‰���µ�������‰���µ���������}�v�•�š�Œ�µ�]�š�������•���Œ� �(� �Œ���v�����•�����µ���‰�Œ�}�‰�Œ���U���������o�[�}�Œ���}�v�v� �U���������������‹�µ�]�����}�]�š���!�š�Œ�����}���o�]�P���š�}�]�Œ���u���v�š��
fait pour préserver les principes de classement du quotidien, qui se révèlent être des fondements 
�u���i���µ�Œ�•���������o�[�]�����v�š�]�š�  : « être propre [et dans du propre]�U�����[���•�š���!�š�Œ�����‰�Œ�}�‰�Œ���U�����[���•�š���!�š�Œ�����•�}�]�X »(Kaufman, 
1994).  �K�Œ�������•�� ���Z�}�•���•�U���i�µ�•�š���u���v�š�U���À�}�v�š�����[���µ�š���v�š���‰�o�µ�•���(�����]�o���u���v�š���‹�µ���v���� �o���•�� �]�v�š���Œ�À���v���v�š�•�� �]�v���}�Œ�‰�}�Œ���v�š��
avec évidence des principes de « bon sens », relevant en partie de compétences 
techniques modestes (le ménage et le rangement, le lavage et le repassage), qui se traduisent 
���[���v�š�Œ� ���� ������ �i���µ�� �‰���Œ�� �����•�� �P���•�š���•�� ���µ�š�}�u���š�]�‹�µ���•�� �‹�µ�]�� �•�}�v�š�� �Œ���v���µ�•�� �À�]�•�]���o���•�� �‰�}�µ�Œ�� �Œ���•�•�µ�Œ���Œ�� �o���•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•��
âgées et les tiers aidants à la fois sur leur volonté et sur leur compétence.  
 
���[���•�š�����v���Œ� �(érence à de multiples signes manifestes que les personnes âgées fragiles vont adhérer ou 
pas aux services rendus sur le plan des tâches domestiques :  

- le balayage systématique de la poussière sous les meubles ou les tapis ; 
- le débarrassage systématique du lave-vaisselle en veillant à la propreté des objets sortis ; 
- le contrôle systématique des poubelles et de leur propreté, ou du bon fonctionnement de 

commandes basiques : robinetterie, interrupteurs électriques ; 
- le pliage et repassage du linge et son rangement méticuleux à la bonne place ; 
- etc. 

 
Ces signes du « devoir et pouvoir agir �i���š� �u�}�]�P�v���v�š�������•���]�v�i�}�v���š�]�}�v�•���‹�µ�����o���•���]�v�š���Œ�À���v���v�š�•���•�[�����Œ���•�•���v�š��
à eux-mêmes en réponse ou non à des demandes éventuellement exprimées par les personnes 
âgées. Il est très probable que la manifestation parfois explicite de ces signes contribue à inscrire les 
interactions entre les intervenants et les personnes âgées dans un rapport de domesticité : le rapport 
��������� �‰���v�����v�����������o�[� �P���Œ���������•���]�v�š���Œ�À���v���v�š�•���•���Œ���]�š�����}�u�‰���v�•� ���‰���Œ���µ�v���Œ���‰�‰�}�Œ�š����e commandement. Cela 
���‰�‰���Œ���`�š���v�}�š���u�u���v�š�����µ�����}�µ�Œ�•�����[���v�š�Œ���š�]���v�•�����À�����������•���‰���Œ�•�}�v�v���•�����P� ���•���‹�µ�]���]�v���]�‹�µ���v�š���o���µ�Œ���•���š�]�•�(�����š�]�}�v��
pour le travail réalisé comme si elles adressaient un satisfécit à un subordonné : « je suis vraiment 
content(e) ���[���o�o��. » Un rapport de classe pointe ici.  
 
�W�}�µ�Œ�����µ�š���v�š�U���o�[���µ�š�}�Œ�]�š� �������•���]�v�š���Œ�À���v���v�š�•���v�������]�•�‰���Œ���`�š���‰���•���‰�µ�]�•�‹�µ�����o���•���}�������•�]�}�v�•���v�����u���v�‹�µ���v�š���‰���•���‰�}�µ�Œ��
�Œ���‰�‰���o���Œ�����µ�Æ���‰���Œ�•�}�v�v���•�����P� ���•���‹�µ�����������•�}�v�š�����µ�Æ���‹�µ�]�U���‰���Œ���o���µ�Œ���š�Œ���À���]�o�U���P���Œ���v�š�]�•�•���v�š���o�[�}�Œ���Œ�������š�š���v���µ�����š���o���•��
protègent par conséquent du dé�•�}�Œ���Œ�����‹�µ�[���o�o���•���‰�}�µ�Œ�Œ���]���v�š�����Œ���]�v���Œ���X���K�v���o�������}�u�‰�Œ���v�����v�}�š���u�u���v�š�����v��
�]�v�š���Œ�Œ�}�P�����v�š�� �o���•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� ���P� ���•�� �•�µ�Œ�� �o���µ�Œ�� �•���š�]�•�(�����š�]�}�v�� ���� �o�[� �P���Œ���� �����•�� �]�v�š���Œ�À���v���v�š�•�X�� �>���� �Œ���‰�‰���o�� ������
�o�[���µ�š�}�Œ�]�š� �� �����•�� �]�v�š���Œ�À���v���v�š�•�� ���‰�‰���Œ���`�š�� �•�µ�Œ���‰�o�µ�•�]���µ�Œ�•�� �‰�o���v�•�� �‹�µ�]�� ���}�v�À�]���v�v���v�š�� ���š�� �Œ���•�•�µ�Œ���v�š�� �����•�� �‰���Œ�•�}nnes 
���P� ���•�U���v�}�š���u�u���v�š���o�}�Œ�•�‹�µ�[�]�o�•���W 

- �u�}�v�š�Œ���v�š�����v�����}�µ�Œ�•�����[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v���‹�µ�����o���•���Œ�}�µ�š�]�v���•���•�}�v�š���Œ���•�‰�����š� ���• ; 
- �•�]�P�v���o���v�š�� ������ �‹�µ�[�]�o�•�� �À�}�v�š�� �(���]�Œ���� ���v�� �‰�o�µ�•�� ���µ�� ���}�µ�Œ�•�� ������ �o���� �•� ���v������ �‰�}�µ�Œ�� �P���Œ���v�š�]�Œ�� �o�[���Æ�]�P���v������ ������

propreté ; 
- préviennent des tâches à envisager prochainement pour maintenir ce même standard. 
 

�W���Œ�����}�v�•� �‹�µ���v�š�U���o�[�����Z� �•�]�}�v�����µ�Æ���•���Œ�À�]�����•�����[���]�������������}�u�]���]�o�����‰�}�Œ�š�����•�µ�Œ���o�����š�Œ���À���]�o���������}�u�‰�o�]�U���u���]�•�����µ�•�•�]���•�µ�Œ��
la professionnalité des intervenants qui sont capables de comprendre, respecter et valoriser une 
conception convenue de la �‰�Œ�}�‰�Œ���š� �U�� �u�!�u���� �•�[�]�o�•�� �}�Œ�P���v�]�•���v�š�� ���µ�•�•�]�� ���Æ�‰�o�]���]�š���u���v�š�� �o���µ�Œ�•�� �����š�]�À�]�š� �•�� ���v��
�(�}�v���š�]�}�v�� ���[���µ�š�Œ���•�� ���}�v�•�]��� �Œ���š�]�}�v�•�U�� ���� ���}�u�u���v�����Œ�� �‰���Œ�� �o���•�� �š�����Z���•�� �‰�Œ���•���Œ�]�š���•�� ���š�� �o���� �š���u�‰�•�� ������ �š�Œ���À���]�o��

                                                           
21 Dans le cadre des activités qui nous intéressent, cet ordre des choses a été très bien expliqué par 
�o�[���v�š�Z�Œ�}�‰�}�o�}�P�µ���� ���Œ�]�š���v�v�]�‹�µ���� �D���Œ�Ç�� ���}�µ�P�o���•�� �‹�µ�]�� �u�}�v�š�Œ���� ���}�u�u���v�š�� �o���� �‰�Œ�}�‰�Œ���� �Œ���o���À���� ���[�µ�v��pattern �‹�µ���� �o�[�}�v�� �‰���µ�š��
approximativement définir comme modèle, schéma de pensée, de r���‰�Œ� �•���v�š���š�]�}�v���}�µ�����[�����š�]�}�v���•�‰� ���]�(�]�‹�µ���������µ�v����
culture : Douglas M. (2001 [1966]). 
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�]�u�‰���Œ�š�]�X�� �/�o�� �Ç�� ���� �����Z� �•�]�}�v�� �v�}�v�� �•���µ�o���u���v�š�� �‰���Œ������ �‹�µ���� �o�[�]�v�š���Œ�À���v���v�š�� �•�[�����‹�µ�]�š�š����bien ���[�µ�v���� �Œ���o��tion de 
�‰�Œ���•�š���š�]�}�v�U�����[���•�š-à-���]�Œ�������}�u�u�����o���•���‰���Œ�•�}�v�v���•�����P� ���•���o�����•�}�µ�Z���]�š���v�š�U���u���]�•�����µ�•�•�]���‰���Œ�������‹�µ�[�]�o���Œ���u�‰�o�]�š���µ�v����
�Œ���o���š�]�}�v�� �•�}���]���o���� ���v�� �����À���v���v�š�� �o�[�]�v�š���Œ�u� ���]���]�Œ���� �‹�µ�]�� �P���Œ���v�š�]�š�� �o�[� �š���š�� ������ �‰�Œ�}�‰�Œ���š� �� �‹�µ�[���o�o���•�� ���š�š���v���Œ���]���v�š��
���[���o�o���•-�u�!�u���•�� �•�]�� ���o�o���•�� �‰�}�µ�À���]���v�š�� �•�[�}�����µ�‰���Œ�� ���]�Œ����tement de ces tâches. Aussi, retrouve-t-on la 
« menace du chaos » dont parle Jean-Claude Kaufman au sujet des tâches domestiques qui ont une 
dimension identitaire forte du fait de leur rapport à la notion de propreté, lorsque le changement 
���[�]�v�š���Œ�À���v���v�š�� �u��nace la possibilité de garantir les attentes de propreté à travers lesquelles les 
�‰���Œ�•�}�v�v���•�����P� ���•�����}�v�š�]�v�µ���v�š�����������Œ�}�]�Œ�������v���µ�v�����]�u���P�������[���o�o���•-mêmes présentable aux autres. 
 
�����š�š�����]�u���P�������•�š�����[���µ�š���v�š���‰�o�µ�•���]�u�‰�}�Œ�š���v�š�����‹�µ�����o���•���‰���Œ�•�}�v�v���•�����P� ���•���(�Œ���P�]�o���•�����}�v�•���Œ�À���v�š��une vie sociale 
���µ�š�}�µ�Œ���������Œ���o���š�]�}�v�•���‹�µ�]���•�}�µ�À���v�š����� ���}�Œ�����v�š���o�����•���µ�o�������Œ���o�����(���u�]�o�]���o�����š���•�[�]�v�š� �Œ���•�•���v�š�����µ���u�}�v���������Æ�š� �Œ�]���µ�Œ��
notamment en continuant à se tenir informées de la vie locale et au-delà. Outre la question de la 
���}�Œ�‰�}�Œ� �]�š� �U�� �o�[�����Z� �•�]�}�v�� ���µ�Æ�� �•���Œ�À�]�����•�� �Œ���v��us et aux savoir-faire des intervenants dépend donc 
� �P���o���u���v�š�����µ���•���v�š�]�u���v�š�����[�!�š�Œ�����‰�Œ�}�š� �P� �����µ���o���]�•�•���Œ�����o�o���Œ���}�µ���������o�[�������v���}�v���������•�}�]���•�µ�Œ���o�����‰�o���v���•�}���]���o�X�����v��
plus des services obtenus en termes de rangement, ménage et entretien des effets personnels, la 
possibi�o�]�š� �� ���[���À�}�]�Œ�� �����•�� � ���Z���v�P���•�� ���À������ �o���•�� �]�v�š���Œ�À���v���v�š�•�� �•�µ�Œ�� ���]�À���Œ�•�� �•�µ�i���š�•�� �~�o�[�����š�µ���o�]�š� �U�� �o���� �À�}�]�•�]�v���P���U�� �o����
famille, etc.) renforce ce sentiment.  
 
Ces discussions ont lieu pendant que les aides travaillent et les personnes âgées vaquent à leurs 
occupations. Elles ne �•�}�v�š�� �‰���•�� �v� �����•�•���]�Œ���u���v�š�� ���‰�‰�Œ�}�(�}�v���]���•�� ���v�� �š���Œ�u���•�� ���[� ���Z���v�P���•�� ���[�]��� ���•�U�� ������
���Œ�}�Ç���v�����•���}�µ�����[� �u�}�š�]�}�v�•�X���D���]�•���������‹�µ�]�����}�u�‰�š���U�����[���•�š���‹�µ���������������š�š�����(�����}�v���t qui est aussi une façon de 
passer le temps �t �o���•�� �]�v�š���Œ�À���v���v�š�•�� �u�}�v�š�Œ���v�š�� ���µ�Æ�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� �(�Œ���P�]�o���•�� �‹�µ�[���o�o���•�� �•�}�v�š�� �š�}�µ�i�}urs 
�]�v�š� �Œ���•�•���v�š���•�� �•�µ�Œ�� �o���� �‰�o���v�� �Œ���o���š�]�}�v�v���o�U�� �•�]�v�}�v�� �]�v�š���o�o�����š�µ���o�U�� �‰���Œ������ �‹�µ�[���o�o���•�� ���}�v�š�]�v�µ���v�š�� ���� �•�[�]�v�š� �Œ���•�•���Œ�� ���µ�Æ��
autres et aux événements, à avoir des activités chez elles ou en dehors, etc. En plus de les rendre 
�‰�Œ� �•���v�š�����o���•�U�� �o���•�� �]�v�š���Œ�À���v���v�š�•�� �o���µ�Œ�� �u�}�v�š�Œ���v�š�� �‹�µ�[elles sont toujours « en société ». Les personnes 
âgées sont ainsi rassurées sur leur propre sociabilité. 
 
Les discussions stimulent leur intellect, leur rappellent les environnements sociaux auxquels elles 
appartiennent et les rendent actrices dans une certaine mesure : 

- elles les informent et les renvoient à des réalités plus ou moins proches géographiquement ; 
- leur demandent un effort de parole et de mémoire ; 
- les motivent (pour des sorties, des contacts à prendre, etc.) ; 
- �o���µ�Œ�����}�v�v���v�š�� �o�[�}�������•�]�}�v�� ������ �‰���Œ�o���Œ�����[���o�o���•�� �u�!�u���•�U�� �u���]�•�� ���µ�•�•�]�� ������ ���}�v�v���Œ�������•�� ���À�]�•�� �}�µ�� ���}�v�•���]�o�•��

�‹�µ�]���‰���µ�À���v�š���!�š�Œ�����µ�š�]�o���•���������[���µ�š�Œ���•�U���������}�u�u���v�����Œ���‰�}�µ�Œ���o�[�]�v�š���Œ�À���v���v�š�����š���o���•���•�]���v�•�X 
 
Parfois les personnes âgées indiquent que ces échanges sont un peu répétitifs et ne peuvent pas aller 
sur des sujets qui les intéresseraient : une émission un peu intellectuelle, un livre, un film. Un rapport 
de classe réapparaît. On le retrouve notamment chez des personnes âgées ayant eu une activité 
professionnelle apparemment valorisante sur le plan du statut et des relations à autrui, et ayant 
toujours eu des pratiques culturelles. Pour autant, que ce soit avec ces personnes comme avec celles 
�‹�µ�]���•�����‰�Œ�}�i���š�š���v�š���u�}�]�v�•�������v�•���µ�v���Œ���‰�‰�}�Œ�š�����������}�u���•�š�]���]�š� �U���o�[���µ�š�}�Œ�]�š� �������•���]�v�š���Œ�À���v���v�š�•���Œ� ���‰�‰���Œ���`�š���•�µ�Œ���o����
plan des échanges également. En effet, les personnes âgées témoignent que les intervenants les 
�‰�}�µ�•�•���v�š���‰���Œ���o���µ�Œ�•�����v�������}�š���•���}�µ���o���µ�Œ�•���Œ� ���]�š�•�U���‰���Œ���o���µ�Œ�•���‹�µ���•�š�]�}�v�•���u�µ�o�š�]�‰�o���•���~�•�µ�Œ���������‹�µ�[���o�o���•���}�v�š���À�µ�U���o�µ ; 
qui elles ont rencontré ; les courses à faire ; les visites reçues ou à rendre ; des nouvelles de telle ou 
�š���o�o���� �‰���Œ�•�}�v�v���� ������ �o�[���v�š�}�µ�Œ���P���•�� �� se rappeler, se projeter dans un futur, et se motiver pour des 
occupations diverses.  Dit autrement, les intervenants mettent les personnes âgées fragiles dans des 
�‰�Œ�}�����•�•�µ�•�� ���[���v�š�Œ���]�v���u���v�š�� �‹�µ�]�� �oeur permettent de se considérer comme des individus toujours 
socialisés. Par conséquent, avoir une perception de sa corporéité et de sa sociabilité apparaît, du 
point de vue des personnes âgées fragiles, comme la plus-�À���o�µ���� ���š�š���v���µ���� �����•�� �•���Œ�À�]�����•�� ���[���]������ ����
domicile, à partir de laquelle elles adhèrent ou pas aux interventions comme aux intervenants.  
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Ce constat demande cependant à être un peu nuancé au sens où ces attentes peuvent quelque peu 
différer avec celles exprimées par les tiers aidants présents lors des entretiens. Comme leurs parents 
âgés, les enfants tiers aidants insistent beaucoup sur la corporéité en confirmant également son 
�]�u�‰�}�Œ�š���v������ �]�����v�š�]�š���]�Œ���X�� �^�]�� �o�[�}�v�� ���•�•���]���� ������ �Œ���‰�‰�}�Œ�š���Œ�� �o���µ�Œ�•�� ���Æ�‰�o�]�����š�]�}�v�•�� ���µ�Æ�� �š�Ç�‰���•�� ������ �•�}�o�]�����Œ�]�š� 22 qui 
semblent les unir à leurs parents, on peut dire �t dans les limites des choses entendues et senties au 
cours des entretiens �t que la propreté est à la fois une exigence adressée aux intervenants pour 
�‹�µ�[�]�o�•�� ���]�����v�š�� �o���µ�Œ�•�� �‰���Œ���v�š�•�� ���� �•���� �‰�Œ� �•���v�š���Œ�� �š���o�•�� �‹�µ�[�]�o�•�� ���]�u���v�š�� �!�š�Œ���� ���š�� �š���o�•�� �‹�µ�[��ux-mêmes aiment que 
�o���µ�Œ�•���‰���Œ���v�š�•���•�}�]���v�š���~�•�]�P�v�������[�µ�v����solidarité affective), et une norme partagée avec les parents que la 
�À�]���� �(���u�]�o�]���o���� ���� �•�µ�� �(�����Œ�]�‹�µ���Œ�� �~�•�]�P�v���� ���[�µ�v����solidarité consensuelle). Concernant la sociabilité, les tiers 
aidants indiquent que la pré�•���v������ ���[�]�v�š���Œ�À���v���v�š�•�� ���À������ �o���•�‹�µ���o�•�� �o���µ�Œ�•�� �‰���Œ���v�š�•�� �‰���µ�À���v�š�� � ���Z���v�P���Œ��
présente des avantages. Ils insistent particulièrement sur « la santé mentale �i���~�o�����u�}�Œ���o���}�µ���o�[���•�š�]�u����
de soi, la mémoire). Ils soulignent également que pour eux cela a aussi (pour certains surtout) le 
mérite de les « soulager �i�� �~���v�� �‰�o�µ�•�� ������ �o���•�� �Œ���•�•�µ�Œ���Œ�•�U�� ���[���•�š-à-dire de leur donner une facilité dans le 
suivi (surveillance) de leurs parents. Cette appréciation dépend cependant de la proximité 
géographique et des emplois du temps (par rapport auxquels se mesure la solidarité structurelle), 
mais aussi des principes ou habitudes qui fixent les modes de relations avec des parents âgés (les 
�À���Œ�]���š�]�}�v�•�����[�µ�v����solidarité associative�•�X�����[���•�š���‰�}�µ�Œ�‹�µ�}�]�U���o�����Œ���v�}�µ�À���o�o���u���v�š���������o�[�]�v�š���Œ�À���v���v�š���‰���µ�š���À���v�]�Œ��
bouscu�o���Œ�� �o�[�}�Œ���Œ���� �����•�� �•�}�o�]�����Œ�]�š� �•�� �(���u�]�o�]���o���•�U�� �u���]�•�� ���µ�•�•�]�� �]�v�‹�µ�]� �š���Œ�� �o���•�� ���v�(���v�š�•�� ���v�� ������ �‹�µ�]�� ���}�v�����Œ�v���� �o����
« bonne prise  en charge » de leurs parents sur des aspects qui comptent aussi pour eux �W���o�[�]�u���P����������
soi et le moral de leurs parents. On peut également noter qu���� �o�[�����Z� �•�]�}�v�� �����•�� �š�]���Œ�•�� ���]�����v�š�•�� ���µ�Æ��
�•���Œ�À�]�����•�� ���[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���� ��� �‰���v���� �‰���Œ�(�}�]�•�� ���[���µ�š�Œ���•�� ���•�‰�����š�•�� �������µ���}�µ�‰���u�}�]�v�•���}�µ�� �‰���•�� � �À�}�‹�µ� �•�� �‰���Œ���o���•��
personnes âgées fragiles �W�����[���•�š���o���������•�����À�������š�}�µ�š���������‹�µ�]�������š�Œ���]�š�������o�����•� ���µ�Œ�]�š� �������o�[�]�v�š� �Œ�]���µ�Œ�����µ���o�}�P���u���v�š�X��
Les enfants sont notamment attentifs au souci des intervenants en ce qui concerne la fermeture des 
accès au domicile et apprécient quand ils leur signalent une anomalie (portail trouvé ouvert, fenêtre 
�}�µ�� �‰�}�Œ�š���� ���[���v�š�Œ� ���� �u���o�� �(���Œ�u� ���U�� ���š���X�•�X�� �/�o�•�� �}�v�š�� �o���� �•���v�š�]�u���v�š�� ������ �‰�}�µ�À�}�]�Œ�� ���}�u�‰ter sur les intervenants 
pour prévenir sinon gérer un type de risque particulier �W���o�[���P�Œ���•�•�]�}�v�X�������v�•�������������•�U���o�����Œ���o���š�]�}�v���������•���Œ�À�]������
�•�[� �š���v���� ���µ�Æ�� ���v�(���v�š�•�� �‰�µ�]�•�‹�µ���� �o���•�� �]�v�š���Œ�À���v���v�š�•�� �o���µ�Œ�� �‰���Œ�u���š�š���v�š�� ������ �•�µ�‰�‰�}�Œ�š���Œ�� �µ�v���� ���Œ���]�v�š���� �‰�Œ�]�v���]�‰���o����
concernant leurs parents. Les intervenants agissent donc non seulement sur les représentations que 
�o���•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� �(�Œ���P�]�o���•�� �}�v�š�� ���[���o�o���•-mêmes, mais aussi sur les représentations que leurs proches ont 
�����•���Œ�]�•�‹�µ���•���‹�µ�[���o�o���•�����v���}�µ�Œ���v�š�������o���µ�Œ�����}�u�]���]�o���X 
 
�K�v���•�[���‰���Œ���}�]�š���‰���Œ�����}�v�•� �‹�µ���v�š�U�������v�•���o���•���o�]�u�]�š���•�������•�����v�š�Œ���š�]���v�•�U���‹�µ�����š�}�µ�š�����v���‰���Œ�š���P�����v�š���o�[���•�•���v�š�]���o�������•��
���š�š���v�š���•���‰���Œ���Œ���‰�‰�}�Œ�š�����µ�Æ�‹�µ���o�o���•���o���µ�Œ�•���‰���Œ���v�š�•�����P� �•�����š���(�Œ���P�]�o���•��� �À���o�µ���v�š���o���•���•���Œ�À�]�����•�����[���]�������������}�u�]���]�o���U��
les tiers aidants ajoutent deux attentes qui leur sont propres : la possibilité de commodité pour gérer 
à la fois leur propre quotidien et leur suivi/surveillance des parents ; le souci de la sécurité, en 
particulier en matière de violation de domicile et de violence physique. 
 
Ces attentes, tant du côté des parents que des enfants, sont différentes lorsque les personnes âgées 
sont dépendantes.  
 
�ï�X�ï�X�î�� �X�>���•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� ���P� ���•�� ��� �‰���v�����v�š���•�� �����Z���Œ���v�š�� ���µ�Æ�� �•���Œ�À�]�����•�� ���[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���� �‹�µ���v���� �����µ�Æ-ci 
respectent leurs incapacités. 
 
���[���µ�š�Œ���•�� �Z�}�u�u���•�����š���(���u�u���•�U����� �‰���v�����v�š�•�������š�š���� �(�}�]�•-ci, sont également soucieux du travail bien fait 
���š���v�}�š���u�u���v�š�������� �o�[���š�š���v�š�]�}�v�������•�� �]�v�š���Œ�À���v���v�š�•������ �o�[� �P���Œ���������� �o���µ�Œ�•�������•�}�]�v�•�������� �‰�Œ�}�‰�Œ���š� �� �~������ �o���µ�Œ�����}�Œ�‰�•��
���}�u�u���� ������ �o���µ�Œ�� �o�}�P���u���v�š�•�X�� �W���Œ�(�}�]�•�� ���v�P���P� ���•�� �����v�•�� �����•�� �‰�Œ�}�����•�•�µ�•�� ������ ��� �‰�Œ�]�•���U�� ���[���•�š-à-dire de 
�v� �P�}���]���š�]�}�v�� ���}�v�š�� �o�[���v�i���µ�� �•���Œ���]�š�� �o���� �u���]�v�š�]���v�������� �o���µ�Œ�� �]�����v�š�]�š� �� ���v�� ��� �‰�]�š�� ���[�µ�v���� ��� �P� �v� �Œ���•�����v������
physiologique23�U���o���•���‰���Œ�•�}�v�v���•����� �‰���v�����v�š���•���v�[�}�v�š���‰���•���o���•���u�!�u���•�����š�š���v�š���•���‹�µ�����o���•���‰���Œ�•�}�v�v���•���(�Œ���P�]�o���•�X��

                                                           
22 �E�}�µ�•���Œ���‰�Œ���v�}�v�•���]���]���o���•���š�Ç�‰���•�� �}�µ�����]�u���v�•�]�}�v�•�����µ���u�}�����o�������[� �š�µ�������������o�����•�}�o�]�����Œ�]�š� ��� �o�����}�Œ� ���‰���Œ���s���Œ�v�������v�P�•�š�}�v : 
Bengston V.-L. (2001). 
23 Sur ce concept de déprise, beaucoup utilisé par la sociologie du vieillissement, voir : Caradec V. (2004). 
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Prenant acte de la dégradation de leur état physique et mental, elles ne considèrent plus pouvoir 
être à la ha�µ�š���µ�Œ�������•���š�����Z���•���‹�µ�����o���•���]�v�š���Œ�À���v���v�š�•���������}�u�‰�o�]�•�•���v�š�X�����o�o���•���v�[�}�v�š���‰���•�������š�š�����‰�Œ� �š���v�š�]�}�v���‹�µ����
peuvent avoir les fragiles. Les intervenants ne les prolongent en rien, ils les remplacent entièrement 
�����v�•���o�[���Æ� ���µ�š�]�}�v�����[�µ�v���P�Œ���v�����v�}�u���Œ�����������š�����Z���•�X�����o�o���•�����•�•�µ�u���v�š���‰��r conséquent le caractère définitif 
et croissant de leurs incapacités. 
 
�>���•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� ���P� ���•�� ��� �‰���v�����v�š���•�� �v�[�}�v�š�� �P�µ���Œ���� �o���� �‰�}�•�•�]���]�o�]�š� �� ������ ���}�u�u���v�����Œ�� �‹�µ�}�]�� �‹�µ���� ������ �•�}�]�š�X�� ���o�o���•��
�v�[�]�u�‰�}�•���v�š�� �‰�o�µ�•�� �µ�v�� �}�Œ���Œ���� �����•�� ���Z�}�•���• : elles laissent les intervenants agir à leur guise �u�!�u���� �•�]�����[���•�š��
pour maugréer. Les personnes dépendantes ont ainsi plus de difficulté à introduire un rapport de 
���}�u���•�š�]���]�š� �X���>���µ�Œ��� �š���š���‰�Z�Ç�•�]�‹�µ�����v�����o���µ�Œ���‰���Œ�u���š���‰�o�µ�•�����[���À�}�]�Œ���������µ���}�µ�‰�����[���Æ�]�P���v�����• �V���}�µ�����o�}�Œ�•�����o�o���•���•�[���v��
���}�v�v���v�š���o�[���‰�‰���Œ���v�������o�}�Œ�•�‹�µ�[���o�o���•���•�����‰���Œ�u���štent par des mots ou des gestes, soit de critiquer le travail 
���š�l�}�µ���o���•�����}�u�‰�}�Œ�š���u���v�š�•�������•���]�v�š���Œ�À���v���v�š�•���‹�µ�[���o�o���•�����Z���Œ���Z���v�š�����]�v�•�]�������Œ�������]�•�•���Œ�U���•�}�]�š���������š���v�š���Œ���~���[���•�š���o����
�����•�� ���À������ �����•�� �Z�}�u�u���•�•�����[�]�v�š�Œ�}���µ�]�Œ�����µ�v�������Œ�v�]���Œ���i���µ�������� �•� ���µ���š�]�}�v���‹�µ�]���o���µ�Œ���‰�Œ�}���µ�Œ�����µ�v���� �]�o�o�µ�•�]�}�v�����[���µ�Æ-
mêmes. Toutes sont tributaires des intervenants auxquels elles ne peuvent pas cacher leur 
dégradation physique. 
 
�����v�•�������•�����}�v���]�š�]�}�v�•�U���o���•���‰���Œ�•�}�v�v���•����� �‰���v�����v�š���•���•�}�µ�Z���]�š���v�š�����À���v�š���š�}�µ�š���‹�µ�����o���µ�Œ��� �š���š���v�[�]�v�•�‰�]�Œ�����‰���•�����µ��
mépris de la part des intervenants. Leur principal souci est de ne pas les subir alors que leur 
��� �‰���v�����v������ �o���•���Œ���v�����À�µ�o�v� �Œ�����o���•�X���>���µ�Œ�����Œ���]�v�š���� ���•�š���P�Œ���v������ ���[���À�}�]�Œ�������•�� �]�v�š���Œ�À���v���v�š�•�� �‰���µ���Œ���•�‰�����š�µ���µ�Æ��
de leur état physique, qui exécuteraient les tâches sans égard ni tact par rapport à leurs multiples 
tracas au quotidien, notamment dans : 

- la préparation et la prise de repas ; 
- �o�[���v�š�Œ���š�]���v�������•�����(�(���š�•���‰���Œ�•�}�v�v���o�•���~�À�!�š���u���v�š�•�U���o�]�v�P���• ; 
- �o�[���]�����������o�����š�}�]�o���š�š�� ; 
- �o�[�}���•���Œ�À���v�������������‰�Œ���•���Œ�]�‰�š�]�}�v�•���u� ���]�����o���•�����š���‰���Œ�(�}�]�•���o�[�����u�]�v�]�•�š�Œ���š�]�}�v���������‰���š�]�š�•���•�}�]�v�•�����������}�v�(�}�Œ�š�X 

 
C���� �‹�µ�]�� ���}�u�‰�š���� ���[�����}�Œ���� �‰�}�µ�Œ�� ���o�o���•�� ���[���•�š�� ���[�!�š�Œ���� �‰�Œ�]�•���•�� ���v�� ���}�u�‰�š���� �•���v�•�� �!�š�Œ���� �i�µ�P� ���•�U�� �����v�•�� �š�}�µ�š�� ������ �‹�µ����
leur dégradation physique les oblige à dévoiler de leur intimité. Notamment la mise à nu de la saleté 
���µ���� ���� �����•�� �‰�Œ�}���o���u���•�� ������ ��� �P�o�µ�š�]�š�]�}�v�� ���š�� ���[�]�v���}�v�š�]�v���v������ ���•�š��une épreuve quotidienne, dont les 
�]�v�š���Œ�À���v���v�š�•�� �•�}�v�š�� �o���•�� �‰�Œ���u�]���Œ�•�� �š� �u�}�]�v�•�X�� �>���µ�Œ�•�� �‰�Œ�}�‰�Œ���•�� �•�}�µ�]�o�o�µ�Œ���•�� �o���•�� � �o�}�]�P�v���v�š�� ������ �o�[�]��� ���� �u�!�u���� ������
���}�Œ�‰�}�Œ� �]�š� �U�����µ���•���v�•���‹�µ�[���o�o���•�� �v���� �‰���µ�À���v�š���‰�o�µ�•�����}�v�š�Œ�€�o���Œ���o���µ�Œ�����}�Œ�‰�•�X�����[���•�š���µ�v���� �•�}�µ�(�(�Œ���v�����X���/�o���(���µ�š���À�]�À�Œ����
avec à défaut de les é�À�]�š���Œ�X�����µ�•�•�]���o���µ�Œ���À�ˆ�µ�����•�š-�]�o���‹�µ���������š�š�����]�v�š�]�u�]�š� �����Æ�‰�}�•� �����v�[���v�š�Œ���]�v�����‰���•���������u� �‰�Œ�]�•�X��
�K�v���‰���Œ���}�]�š���]���]���o�������Œ���]�v�š������������� �P�}�¸�š���Œ�U���u���]�•���‰���•�������o�o�������[�!�š�Œ�����u���o�š�Œ���]�š� ���~�����•���������À�]�}�o���v����s). 
 
���[���•�š�����v���š���v���v�š�����}�u�‰�š���������•�����}�u�‰�}�Œ�š���u���v�š�•�������•���]�v�š���Œ�À���v���v�š�•���‹�µ�����o���•���‰���Œ�•�}�v�v���•�����P� ���•��vont adhérer, 
�}�µ���‰���•�U�����µ�Æ���•���Œ�À�]�����•���Œ���v���µ�•�X�����o�o���•���•�}�v�š���‰���Œ�š�]���µ�o�]���Œ���u���v�š���•���v�•�]���o���•�������o�[���š�š���v�š�]�}�v�������‰�‰�}�Œ�š� �� à : 

- �o���� �‰�Œ�}�‰�Œ���š� �� ���š�� ���µ�� �Œ���v�P���u���v�š�� ���µ�� �o�}�P���u���v�š�� �‰�}�µ�Œ�� �Œ���u���š�š�Œ���� ���v�� �}�Œ���Œ���� ������ �‹�µ�[���o�o���•�� �}�v�š�� �•���o�]�� ���š��
dérangé ; 

- la préparation des repas en fonction de leurs goûts et souhaits, et au débarrassage et tri des 
restes ; 

- aux réserves de nourriture et à la propreté des aliments conservés ; 
- �o�[��� �Œ���š�]�}�v�������•���‰�]�������• ; 
- la bonne fermeture des entrées (fenêtres, portes) ; 
- �o�����•� ���µ�Œ�]�š� ���‰���Œ���Œ���‰�‰�}�Œ�š�����µ�Æ���µ�•���P���•�����[���‰�‰���Œ���]�o�•���u� �v���P���Œ�•����t de confort fonctionnant au gaz ou 

�����o�[� �o�����š�Œ�]���]�š�  ; 
- la propreté des vêtements et de la literie ; 

 
�u���]�•�����µ�•�•�]�������o�������}�µ�����µ�Œ�������•���u�}�š�•�����š�������•���P���•�š���•���‹�µ���v�����]�o���•�[���P�]�š de : 

- �o�[���]�����������o�����‰�Œ�]�•���������•���Œ���‰���• ; 
- �o�[���]�����������o�����‰�Œ�]�•�����������u� ���]�����u���v�š�• ; 
- �o�[���]�����������•������� �‰�o�������Œ ; 
- �o�[���]�����������o�����š�}�]�o���š�š�� ; 
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- �o�[���]�����������(���]�Œ�����•���•�������•�}�]�v�• ; 
- la literie ou de vêtements souillés à changer ; 
- de signes affectueux (touchers, caresses, massages). 

La douceur des actes relèvent du savoir-faire professionnel des intervenants. Le bon sens et la 
maîtrise des émotions évoquée plus haut entrent très probablement en compte. En tout cas, les 
entretiens indiquent que les personnes âgées sont sensibles à la spontanéité et la neutralité des 
intervenants. Devoir et savoir agir sans hésitation ni compassion �W�� ���[��st peut-�!�š�Œ���� �o���� �‹�µ���� �•�[���Æ�‰�Œ�]�u����
�o�[���µ�š�}�Œ�]�š� �� �v���š�µ�Œ���o�o���� �����•�� �]�v�š���Œ�À���v���v�š�•�������v�•���o���µ�Œ�•���]�v�š���Œ�����š�]�}�v�•�����À������ �o���•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•����� �‰���v�����v�š���•�X�����µ�•�•�]�U��
�µ�v�� ���Z���v�P���u���v�š�� ���[�]�v�š���Œ�À���v���v�š�� �•�}�v�v��-t-il comme une circonstance imprévue qui va désorganiser les 
acquis et contraindre à mettre à nouveau à nu cette souffrance due à la dépendance du corps qui ne 
se contrôle plus.  
 
Par conséquent, les personnes âgées dépendantes adhèrent ou pas aux services rendus par les 
intervenants dans la mesure où leur dégénérescence physiologique ne les expose pas à divers signes 
������ �u���µ�À���]�•�� �š�Œ���]�š���u���v�š�X�� ������ �‹�µ�]�� ���}�u�‰�š���� ���[�����}�Œ���� ������ �v�[���•�š�� ���}�v���� �‰���•�� ���[�����}�Œ���U�� ���}�u�u���� ���Z���Ì�� �o���•�� �(�Œ���P�]�o���•�U��
���[�!�š�Œ���� �‰�Œ� �•���Œ�À� �•�� �����v�•�� �o���µ�Œ�� ���}�Œ�‰�}�Œ� �]�š� �� �v�]�� ���[�!�š�Œ���� ���}�v�(�}�Œ�š� �•�� �����v�•�� �o���µ�Œ�� �•�}���]�����]�o�]�š� �U�� �š�}�µ�š�� �����o���� �Œ���o���À���� ���µ��
�‰���•�•� �U���u���]�•�����[�!�š�Œ�����Œ���•�‰�����š� �•�����}�u�u�� « êtres souffrant ». Nos observations au cours des entretiens à 
domicile conduisent à imaginer la difficulté de la tâche lorsque les personnes âgées sont très 
dépendantes et quand les logements sont dans un état de saleté incrustée. Dans ces situations, le 
savoir-faire et la bonne volonté des intervenants ne suffisent probablement pas, et tout effort 
supplémentaire peut être inutile comme il peut passer inaperçu. Du côté des personnes âgées, 
�u�!�u���� �•�]�� �o���•�� ���v�š�Œ���š�]���v�•�� �v�[�}�v�š�� �Œ�]���v�� ���Æ�‰�o�]���]�š� �� ���v�� �o���� �u���š�]���Œ���U�� �}�v�� �‰���µt néanmoins se demander si, la 
dépendance allant, elles ne perdent pas parfois de vue leurs attentes et ainsi ne doutent pas de la 
raison même du service à domicile. Certains entretiens tendent à nous faire remarquer que les 
bénéficiaires directs se montrent distants, voire volontairement désintéressés par le contenu de 
�o�[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���U�� ���}�u�u���� �‰�}�µ�Œ�� �‰�Œ���v���Œ���� �o���µ�Œ�•�� ���]�•�š���v�����•�� �‰���Œ�� �Œ���‰�‰�}�Œ�š�� ���� �o���µ�Œ�� �‰�Œ�}�‰�Œ���� ��� �‰���v�����v�����X�� ����
l'extrême, on a parfois l'impression que le bénéficiaire de fait n'est plus celui qui reçoit la prestation 
(la personne âgée), mais celui qui serait amené à l'effectuer si le service n'existait pas (les proches) ; 
on va y revenir. 
 
Les moments passés en compagnie des intervenants sont également perçus positivement par les 
personnes dépendantes. En plus des avantages soulignés pour les personnes fragiles, les discussions 
�‰���Œ�u���š�š���v�š�� ���µ�Æ�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� ��� �‰���v�����v�š���•�� ���[� �À�]�š���Œ�� ���v�� �‰���Œ�š�]���� �µ�v�� �Œ���v�(���Œ�u���u���v�š�� ���š�� ������ �‰�Œ� �À���v�]�Œ�� �����•��
oublis : 

- elles les sortent de leur mutisme, les font parler alors que leur univers réduit les laissent 
souvent de longs moments de silence ; 

- leur demandent un effort de mémoire �‹�µ���� ������ �•�}�]�š�� �‰���Œ�����Æ���u�‰�o���� �‰�}�µ�Œ���o�[�}���•���Œ�À���v������ ������ �‰�Œ�]�•���•��
de médicaments ou pour des demandes à faire à des tiers aidants (achats divers), même si 
les intervenants les en informent directement par ailleurs. 

 
Les personnes dépendantes ont bien évidemment une sociabilité, mais celle-ci et surtout leur 
�•�}���]���o�]�š� ���~���[���•�š-à-dire leurs capacités à créer ou entretenir des liens sociaux) sont entamées (mobilité 
réduite, problèmes de surdit� �U�����]�•�‰���Œ�]�š�]�}�v�����[���u�]�•�����š�����������}�v�v���]�•�•���v�����•�U���Y�����v���‰�o�µ�•�����[�µ�v���Z�����]�š���š���‰���Œ�(�}�]�•��
isolé ou à distance). Aussi, la présence des intervenants donne-t-elle un rythme à leurs journées et 
semaines, et leur évite-t-���o�o�����������š�Œ�}�‰����� ���Œ�}���Z���Œ�����[�µ�v���‰�}�]�v�š���������À�µ�����]�v�š���o�o�����š�µ���o�X�� 
 
�>���•�����v�š�Œ���š�]���v�•���v�����‰���Œ�u���š�š���v�š���‰���•���������Œ���o���À���Œ�����������]�(�(� �Œ���v�����•�����[���‰�‰�Œ� ���]���š�]�}�v�����À�������o���•�����š�š���v�š���•�������•���š�]���Œ�•��
���]�����v�š�•�X���>�[���š�š���v�š�]�}�v�������•���P���•�š���•�����š���o�����P���v�š�]�o�o���•�•���������•���‰���Œ�}�o���•�����}�u�‰�š���v�š���(�}�Œ�š���u���v�š���‰�}�µ�Œ�����µ�Æ��� �P���o���u���v�š�X��
���[���•�š�� �‰�Œ�]�v���]�‰���o�� �À�]�•-à-vis de leurs parents qui perdent le contrôle de leur corps. On ne perçoit pas �t 
�u���]�•���o�����u���š� �Œ�]���µ�����]�•�‰�}�v�]���o�������•�š���š�Œ�}�‰���o�]�u�]�š� �����v���o�[���•�‰���������t de différences de point de vue entre tiers : 
�•�[�]�o�•���•�����Œ� �(���Œ���v�š�����������•���š�Ç�‰���•���������•�}�o�]�����Œ�]�š� �����]�(�(� �Œ���v�š�•�U�������o�����v�����•���u���o�����‰���•���i�}�µ���Œ�������v�•���o���µ�Œ�•�����š�š���v�š���•�X��En 
revanche, une différence apparaît lorsque le tiers est un enfant ou un(e) conjoint(e) qui vit au 
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���}�u�]���]�o���� ���[�µ�v���� �‰���Œ�•�}�v�v���� ���P� ���� �š�Œ���•�� ��� �‰���v�����v�š���X�� �����v�•�� ������ �����•�U�� �o���•�� ���š�š���v�š���•�� �‰���Œ�� �Œ���‰�‰�}�Œ�š�� ���µ�Æ�� �•���Œ�À�]�����•��
���[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���� �‰���Œ���]�•�•���v�š�� ���À������ �‰�o�µ�•�� ���[�����µ�]�š� �X�� ������ �•�}�v�š�� �o��s mêmes que celles exprimées par leurs 
parents (propreté, douceur, entrainement de la mémoire, aide à la mobilité), mais elles semblent 
�‰�o�µ�•�� ���� �À�]�(�� ���v�� ������ �‹�µ�]�� ���}�v�����Œ�v���� �o���� �‰�Œ�}�‰�Œ���š� �� ���š�� �o�[�Z�Ç�P�]���v���� �v�}�š���u�u���v�š�X�� ���}�Z�����]�š���v�š�� �}�µ�� �À�]�À���v�š�� ���À������ �µ�v����
personne âgée très dépendante, ces tiers ont besoin des intervenants aussi pour eux, pour supporter 
le moins possible les tâches pénibles liées en particulier aux problèmes de déglutition et 
���[�]�v���}�v�š�]�v���v�����X�� ���]�v�•�]�U�� ���š�š���v�����v�š-ils que les intervenants agissent avec professionnalisme, sans 
� �u�}�š�]�}�v�•�� �~���}�v���� �•���v�•�� �u� �‰�Œ�]�•�•�U�� ���o�}�Œ�•�� �‹�µ�[���µ�Æ-�u�!�u���•�� �À�]�À���v�š�� �u���o�� ���À������ �o���� �P�!�v���� �•�]�v�}�v�� �o���� ��� �P�}�¸�š�� �‹�µ�[�]�o�•��
�Œ���•�•���v�š���v�š�X�� �>���•�� �]�v�š���Œ�����š�]�}�v�•�� �•�[� �š���v�����v�š�� �����v�•�� ������ �����•�� ���µ�Æ�� �š�]���Œ�•�U�� �‹�µ�]�� ���v�š�Œ���v�š�� ���o�}�Œ�•�� �����v�•�� �o���� �Œ���o���š�]�}�v�� ������
service : en les déchargeant de tâches ingrates, les intervenants agissent aussi sur les relations que 
les enfants ont avec leurs propres sentiments et les aident �t un peu �t à en supporter les 
contradictions. 
 
�>�[�����Z� �•�]�}�v�� ���µ�Æ�� �•���Œ�À�]�����•�� ���[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���� ��� �‰���v���� �‰���Œ�� ���}�v�•� �‹�µ���v�š�� � �š�Œ�}�]�š���u���v�š�� �����•�� �Œ� �‰�}�v�•���•��
apportées aux besoins intimes des personnes dépendantes ou très dépendantes, qui vont bien au-
�����o���� ������ ������ �‹�µ�]�� ���•�š�� ��� �(�]�v�]�� �P� �v� �Œ���o���u���v�š�� �����v�•�� �o���•�� �‰�o���v�•�� ���[���]�����X�� ���o�o���� �Œ� �•�]������ �‰�}�µ�Œ�� �������µ���}�µ�‰�� �����v�•�� �o����
�u���v�]���Œ�����������(���]�Œ�������š�š���v�š�]�}�v�v� �������š���‰�Œ� �À���v���v�š���������•���]�v�š���Œ�À���v���v�š�•�X���>�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v de qualité est celle qui 
prend en compte toutes les incapacités, sans juger : celle qui montre aux parents âgés et aux enfants 
�‹�µ���� �o���� ��� �P� �v� �Œ���•�����v������ �‰�Z�Ç�•�]�}�o�}�P�]�‹�µ���� �v���� �‰�Œ�]�À���� �‰���Œ�•�}�v�v���� ���[���š�š���v�š�]�}�v�� ���š�� ���[���(�(�����š�]�}�v�U�� ���š�� �‹�µ���� �o���•�� �����š���•��
réalisés (gestes et paroles) �v�[�}�v�š�� �Œ�]���v�� ������ ���}�u�‰���•�•�]�}�v�v���o�� �}�µ�� ������ �(�}�Œ��� �� �‰�µ�]�•�‹�µ�[�]�o�•�� ���Æ�‰�Œ�]�u���v�š��
naturellement le respect dû à toute personne, quel que soit son état.  
 
Que ce soit avec le premier groupe (personnes âgées fragiles) ou le second (personnes âgées 
dépendantes), les définitions de la qualité ne se réfèrent pas exactement aux mêmes critères. Pour 
�o���•���‰���Œ�•�}�v�v���•���(�Œ���P�]�o���•�U���o�����‹�µ���o�]�š� ���š�]���v�š���•�µ�Œ�š�}�µ�š�������o�[���‰�š�]�š�µ�����������•���]�v�š���Œ�À���v���v�š�•�������Œ� �‰�}�v���Œ�������µ�Æ�����Æ�]�P���v�����•��
des personnes pour les suppléer ; concernant les personnes dépendantes, la qualité tient au respect 
de leur dégradation physique et au souci de leur sécurité. En même temps, plusieurs entretiens avec 
�o���•���‰���Œ�•�}�v�v���•�����P� ���•���}�µ�������•���š�]���Œ�•�����]�����v�š�•���‰�}�]�v�š���v�š�������•���Œ���P�Œ���š�•�������o�[� �P���Œ���������•���•���Œ�À�]�����•���P���•�š�]�}�v�v���]�Œ���•�U�����v��
�‰���Œ�š�]���µ�o�]���Œ�� ���� �����µ�•���� ���[�µ�v���� �]�v�•�µ�(�(�]�•���v������ �~�Œ���•�•���v�š�]���•�� �����v�•�� �o���� �•�µ�]�À�]�� �����•�� �]�v�š���Œ�À���v���v�š�•�� ���š�� ������ �o�[� �À�}�o�µ�š�]�}�v�� ������
�����•�}�]�v�•�X���u���]�•�������o�[�]�v�À���Œ�•���U�����[���µ�š�Œ���•���‰���Œ�•�}�v�v���•���•���o�µ�����o�[�]�u�‰�}�Œ�š���v�����������•���u�}�Ç���v�•���u�]�•�����v�����v���ˆ�µ�À�Œ�����‰���Œ���o���•��
Conseils généraux ou les CCAS. Aussi le classement des critères de jugement de la qualité du point de 
vue des personnes âgées et de leurs proches distingue-t-il des niveaux très différents soumis à des 
���‰�‰�Œ� ���]���š�]�}�v�•���‹�µ�]���‰���µ�À���v�š���•�[�}�‰�‰�}�•���Œ���W�� 
 

- �o�����‰�}�o�]�š�]�‹�µ�����‰�µ���o�]�‹�µ�����������o�[���W�����‰���Œ���µ�������}�u�u�������]���v�À���v�µ�����}�µ���š�Œ�}�‰�����}�¸�š���µ�•�����~�o�����Œ���•�š���������‰���Ç���Œ�• ;  
 
- �o�[� �À���o�µ���š�]on des besoins bien jugée grâce à la prise en compte du point de vue des personnes 

ou appréciée modérément en cas de non réponse à certaines demandes ; 
 

- le suivi des intervenants et le respect du contrat ;  
 

- les intervenants jugés à leur ponctualité et à leur sens des choses à faire, soit deux critères 
de leur qualité professionnelle ; à leur discrétion et aux aides et geste en plus, soit deux 
critères de leur qualité personnelle. Ces critères de qualité donnent confiance : assurés, ce 
sont des « gages de qualité » �V���u���v�‹�µ���v�š�•���}�µ���‰�Œ�]�•��������� �(���µ�š�U���o�����i�µ�P���u���v�š���•�[�]�v�À���Œ�•�������š���o�[���À�]�•���•�µ�Œ��
�o�[�]�v�š���Œ�À���v���v�š�U�� �o�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�U�� �o���� �•�š�Œ�µ���š�µ�Œ���� ���š�� �u�!�u���� �o�[�]��� ���� ������ �o�[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���� �•���� ��� �P�Œ�������X��
Aussi la qualité semble-t-elle assurée quand ces critères sont durables, quand les gages sont 
fiables. Dans ce cas, le maintien à domicile est considéré comme réussi et les tiers sont 
rassurés de ce choix qui leur appartient le plus souvent aussi. 
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Tableau 5 : Critères de jugement de la qualité chez les personnes fragiles et les personnes 
dépendantes (source : entretiens personnes âgées). 
 

Alloc APA, 
autre 

personne 
vivant au 
domicile 

 
Présent(e) : 

lors entretien 

Age 
GI
R 

Prestatair
e 

Personnes âgées fragiles 

 

2 
Mr Clair 

64/6
5 

4 Service 7 

Mr C : « �>�[���W���U���À�}�µ�•���•���À���Ì�U���������•���Œ���]�š���‰���µ�š-être un peu exagéré de dire que 
c'est un droit. Parce que quand on voit ce qui se passe dans les autres 
pays, où il n'y a pas de protection, même dans des pays très démocratisés 
comme l'Italie par exemple ou comme l'Amérique, quand on voit ce 
�‹�µ�[�K�����u���� �u���š�� ���v�� �‰�o�������� ���–���•t formidable. En Italie la protection est très 
très inférieure à ce que l'on a nous. Un droit non, on a beaucoup de 
chance. Peut-être que par rapport à tout ce que j'ai versé durant ma 
carrière, aux différents organismes de sécurité sociale, peut-être que ça 
devrait être un droit, mais non je ne pense pas. Mais je voudrais vraiment 
rendre hommage au conseil général de l'Isère, parce que dans une période 
remplie de turbulences politiques dans un gouvernement de droite, des 
conseils généraux de gauche, je ne fais pas de politique, je ne vais pas vous 
donner mes opinions politiques, mais c'est un constat. Un gouvernement 
de droite qui est en conflit avec les régions, ces régions qui parfois ont des 
gros problèmes de budget et ne peut pas assurer. L'Isère qui peut être 
assez riche par rapport à d'autres honore ses engagements. Mais 
heureusement que je bénéficie de l'APA. 
Quelle était votre attente avec l'APA, quelle était votre demande ? 
Mr C : « C'était d'avoir une aide à domicile principalement. Quatre heures 
semaines pour le ménage. : je vis dans une certaine forme de qualité 
intérieure. Cela a été validé. J'ai rencontré l'assistante sociale Mme X., elle 
m'a demandé si cela suffisait, je lui dis oui. J'ai simplement redemandé 
pour la télé alarme. C'est vrai que quand je prends un malaise je ne peux 
plus rien faire. Il est hors de question que je mette debout. Je m'allonge, 
et s'il faut vraiment que je me déplace, je me déplace sur mes genoux à 
quatre pattes. » 
 

3 
Mr Galtier  

60/6
1 

4 Service 6 

 
Mr G : « Bien celui qui est venu au début, celui de Domène, il a fait ça au 
mois de mars je ne sais pas quand. Là maintenant ça a changé. Mais moi 
vous savez s'il faut pleurer... Il n'a qu'à venir. S'il vient il vient, s'il ne vient 
pas je m'en fous. �i���Y 
Les 2 heures qu'ils vous ont attribuées, cela vous semblait-il suffisant à 
l'époque ? 
Mr G : « A l'époque oui, mais quand j'ai vu le prix que ça coûtait, oui c'est 
suffisant pour mon porte-monnaie. En plus ces gens-là on les paye une 
misère, et moi je paye aussi, heureusement que le conseil général ne 
���}�v�v���� �o���� �u���]�v�X�� ���µ�� ��� ���µ�š�� �i���� �‰���Ç���]�•�� �‰�o���]�v�� �‰�}�š�U�� �î�ò�ì�� �¦�� �•�µ�Œ�� �ô�ì�ì�� �À�}�µ�•�� �‰�}�µ�À���Ì��
voir. Presque autant pour les repas, regardez un peu ce qui restait, quand 
�o�–���W�����v�[� �š���]�š���‰���•���(���]�š���X���D���]�v�š���v���v�š�����À�������o�–���W���U�����o�o���Ì���i�–���Œ�Œ�}�v���]�•�U���������(���]�š�������‰���µ��
p�Œ���•�� �ñ�ñ�� �¦�� �‹�µ���� �i���� �‰���Ç���X�� ���š�� �o���� ���}�v�•���]�o�� �P� �v� �Œ���o�� ���v�� �‰���Ç���� �ò�ì�� �9�X�� �:�µ�•�š���� �����µ�Æ��
heures de ménage par semaine. C'est pas un cadeau ce truc. » 
 

6 
Mr Robin  

87 4 Service 6 
 
Mr R : « Ils ne respectent pas le contrat. Les remplaçants, il en manque et 
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Présent : fils 

ceux �‹�µ�[�]�o�•�����v�À�}�]���v�š���]�o�•���v�����•�}�v�š���‰���•�������o�����Z���µ�š���µ�Œ�X���Y���>�����Ì���Ì�}�µ : sous le lavabo 
là, c'était blanc, il y avait des traces blanches, et bien après son passage 
c'est pareil, il ne le voit même pas. Moi je regard une chose, que ce soit 
�‰�Œ�}�‰�Œ���U���u���]�•�}�v�U���o�]�v�P���X���^�]�����[���•�š���‰���•���o���������•�U�����[���•�š���‰���•���o�����‰���]�v���X���Y��Ça c'est sûr, 
je ne peux plus faire le carrelage. C'est moi qui les lavais avant. Mais là 
avec la chimio, ils m'ont filé des globules rouges, je n'avais plus de force 
plus rien. » 
 

7 
Mme Doris 

74/7
5 

3 Service 5 

 
Mme D : « C'est une personne d'Échirolles qui venait, qui était drôlement 
bien, qui nettoyait jusque sur la pendule, je voulais presque la garder, mais 
je n'ai pas osé le demander parce qu'elle venait d'Échirolles. J'ai trouvé 
que c'était un peu loin pour elle. �Y�����v���‰�o�µ�•���i�����•�µ�]�•�����}�v�š���v�š���U���‰���Œ�������‹�µ�–���o�o����
m'amène faire les commissions. » 
Ça ne vous a jamais perturbé le fait qu'une personne soit chez vous rapport 
à votre intimité ? 
Mme D : « �E�}�v�����v���P� �v� �Œ���o�X���W���Œ�(�}�]�•���•�]���µ�v���‰���µ�����À�����������Œ�š���]�v���•�X���Y���/�o���Ç�����v�������µ�v���U��
je ne sais pas pourquoi, dans la salle de bain j'ai mon petit placard. Il n'y a 
que des serviettes dedans. Et j'entendais pouf la porte qui se rabattait, je 
n'ai jamais rien dit mais... Elle n'avait pas ouvrir mon placard. Il fallait 
qu'elle regarde quand même. C'est pas ça avec Muriel celle que j'ai 
toujours. Elle me connaît bien elle. Elle est bien. Jusqu'à présent je n'ai pas 
à m'en plaindre. » 
 

11 
Mme Celeste 

80 3 Service 4 

 
�Y�µ�[���•�š-ce qui est le plus important pour vous ? 
Mme C : « ���[���•�š���•�µ�Œ�š�}�µ�š���o�����‰�Œ� �•���v�����X » 
Ça vous rassure quelque part ? 
Mme C : « �K�µ�]�U�����[���•�š���‰�}�µ�Œ�������U���•�]���i���u���]�•���]�o���u�[���Œ�Œ�]�À�����‹�µ���o�‹�µ�������Z�}�•���U���‹�µ�[�]�o���Ç�����•�š��
�‹�µ���o�‹�µ�[�µ�v���‹�µ�]���‰�µ�]�•�•�������]�Œ���U���‹�µ�]���‰�µ�]�•�•�������‰�‰���o���Œ�������•���•�����}�µ�Œ�•�X » 
 

13 
Mme Suret, 

fille 
handicapée, 

 
Présente : 

aide à 
domicile 

90/9
4 

4 Service 4 

 
���[����cord, est-ce que vous vous rappelez des démarches administratives 
que vous avez faites ? 
Mme S �W�� �E�}�v�U�� �v�}�v�X�� �d�}�µ�š�� ������ �•�µ�]�š���� ���� �>���� �Z�}���Z���š�š���� ���o�o���� �u�[���� ���]�š�� �Z�}�v�� �À�}�µ�•��
���v�À���Œ�Œ�����µ�v���������u���[�X���W�µ�]�•�����o�o�����u�[�������v�À�}�Ç� ���µ�v���������u�����š�}�µ�š���������•�µ�]�š�����‰�}�µ�Œ���(���]�Œ����
le ménage une semaine après. 
�>���� �����u���� �‹�µ�]�� ���•�š�� �‰���•�•� ���U�� �À�}�µ�•�� �v���� �•���À���Ì�� �‰���•�� �À�Œ���]�u���v�š�� �‹�µ�]�� ���[� �š���]�š ? Ils vous 
�o�[�}�v�š�����v�À�}�Ç� �������š���‰�µ�]�•�����o�o�����•�[���•�š����� ���Œ�}�µ�]�o�o� �����Y 
Mme S :  « ���Z���}�µ�]�Y » 
���š���À�}�µ�•���!�š���•���P�o�}�����o���u���v�š�����}�v�š���v�š�����������o�����u���v�]���Œ�������}�v�š���������•�[���•�š���‰���•�•�  ? 
Mme S : « Oui bien oui. Et bien contente aussi des femmes de ménage, 
elles sont gentilles. » 
 

 
PA Age GIR Prestataire  Personnes âgées dépendantes 

 

1 
Mme 

Celeste, mari, 
fils 

81/82 3 Service 5 

 
Mr C : « Et ma dernière observation, vous êtes la seule personne depuis 
�‹�µ�����o�[�}�v������ �����•�����]�����•�U�� �À�}�µ�•�� �!�š���•���o���� �•���µ�o���� �€�o�[���v�‹�µ�!�š�Œ�]�����•���‹�µ�]�� �À�]���v�š�� �À�}�]�Œ���•�µ�Œ��
�‰�o�������� ���š�� �•�[�]�v�(�}�Œ�u���Œ�������� ������ �‹�µ�]�� �•���� �‰���•�•���X�� �:���� �o���� �Œ���P�Œ���š�š���U�� �u���]�•�� �}�v�� ���� �i���u���]�•��
�À�µ�� �‹�µ���o�‹�µ�[�µ�v�U�� ������ �À���U�� ������ �À���� �‰���•�U�� �‰���Œ�•�}�v�v���U�� �v�]�� ������ �o�[�����W���U�� �v�]�� ���µ�� ���'�U�� �À�}�µ�•��
pouvez le noter. »  
 
Mr C. « Pour revenir au début, on avait pris beaucoup de retard sur le 
ménage, le repassage... Et c'est pour ça je crois qu'on avait demandé six 
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heures par semaine. Et on nous les a octroyées. Mais je tiens à le 
souligner on nous a envoyé dès le début du personnel très efficace. On 
en a eu plusieurs, elles étaient toutes très efficaces, avec beaucoup de 
travail, elles n'ont pas chômé. » 
 
 

4 
Mr Brun 

 
Présente : 

amie 

75 4 
Plateforme 
de service 

 
Amie : « Oui il est globalement satisfait. » 
Pour lui ce qui est important c'est d'avoir une maison bien rangée ou 
d'avoir la visite de quelqu'un, une présence ? 
Amie : « �h�v���� �‰�Œ� �•���v������ �}�µ�]�U�� ���[���•�š�� �µ�v���� �v� �����•�•�]�š� �� �����•�}�o�µ���� �‰���Œ������ �‹�µ���� �u�}�]��
également je m'occupe de ma p'tite maman qui a 95 ans et qui est dans 
�o���� �>�]�u�}�µ�•�]�v�X�� ���š�� �µ�v���� �•�ˆ�µ�Œ�� � �P���o���u���v�š�X�� �Y�� �����Œ�� �� �‰�}�µ�Œ�� �o�µ�]�� �o���•�� �•�}�]�v�•�� �•ont là 
�š�}�µ�š���o�����š���u�‰�•�X���Y���/�o�����•�š�����µ�š�}�v�}�u�����������}�v���]�š�]�}�v�����–�!�š�Œ�������]��� �U�����]���v���•�¸�Œ���‰���Œ���o���•��
infirmières, mais aussi sur le plan pratique la cuisine, le faire manger à 
heures précises, faire les repas équilibrés qui lui sont indispensables, ça 
ce n'est pas lui qui pe�µ�š�� �o���� �(���]�Œ���X�� ���[���•�š�� �µ�v�� �P�Œ���v���� ���]����� �š�]�‹�µ���U�� ���š�� �•�}�v��
divorce et la façon dont sa famille le traite il se laisse aller. toutes ces 
interventions à domicile sont cruciales. » 
 

8 
Mr Blois, 

Mme 
 

Présente : 
fille 

70/74 
3 

puis 
1 

Service 8 

 
Est-ce que vous êtes satisfaits du travail qui est fait ? 
Fille: « �K�µ�]�X�����Z���}�µ�]�U�����[���•�š�������•���P���v�•���‹�µ�]���•���À���v�š�����]���v���(���]�Œ�����o���µ�Œ���š�Œ���À���]�o�X���d�}�µ�š��
est bien. �Y���^���v�•�����]�������}�v���v�����‰�}�µ�Œ�Œ���]�š���‰���•���o�[���À�}�]�Œ�������o�����u���]�•�}�v���~�D�Œ�����•�X���W�}�µ�Œ��
�o�����u�}�u���v�š���������v�����•���Œ���]�š���‰���•���‰�}�•�•�]���o�����������•�[�}�����µ�‰���Œ�������Y���‰���Œ�������‹�µ�[�]�o�����•�š��
quand même lourd donc ça ne serait pas possible tout le temps quoi, 
voilà. » 
 

10 
Mr Vianey 

 
Présente : 

fille 

97 4 Service 5 

 
Fille : « �����Z�Y�:�����v�[���]���‰���•�����]���v���‰�µ���v� �P�}���]���Œ���o�����v�}�u���Œ�������[�Z���µ�Œ���•���‰���Œ�������‹�µ����
quand il est revenu de Hauteville, là où il était en maison de 
���}�v�À���o���•�����v�����U�� �}�v�� ���À���]�š�� ���]�š�� ���� ������ �u�}�u���v�š�� �o���� �Z�]�o�� �(���µ���Œ���� �‹�µ���o�‹�µ�[�µ�v�� �‹�µ�]��
�‰���•�•���� �o���� �•�}�]�Œ�[�X�� ���}�v���� �i���� �‰���v�•���]�•�� ���À�}�]�Œ�� �‰�o�µ�•�� ���[�Z���µ�Œ���•�X�� ���}�v���� �]�o�� �u�[���� ���]�š�U�� �h il 
���•�š�����v���'�/�Z���ð�U�����}�v�������[���•�š���š���v�š�����[�Z���µ�Œ���•�U���]�o���v�[���•�š���‰���•�����•�•���Ì���Z���v���]�����‰� ���‰�}�µ�Œ��
être en GIR 3 ». 
Et à ce moment là, vo�µ�•���v�[���À���Ì�� �‰���•�������u���v��� ���µ�v�����Œ� � �À���o�µ���š�]�}�v�����µ���‰�o���v��
���[���]���� ? 
Fille : « �����Z�� �v�}�v�U�� ���o�o���� �u�[���� ���]�š�� �‹�µ���� ������ �v�[� �š���]�š�� �‰���•�� �‰�}�•�•�]���o���� �‰�µ�]�•�‹�µ�[�]�o�� ���À���]�š��
�µ�v�����‰���Œ�š�������[���µ�š�}�v�}�u�]�����‹�µ�]���v�����v� �����•�•�]�š���]�š���‰���•���‰�o�µ�•�X » 
�D���]�•���‰�}�µ�Œ�š���v�š�����o�o�����o�[���À���]�š���À�µ�����À���v�š ? 
Fille : « ���Z���}�µ�]�����o�o�����o�[���À���]�š���À�µ��bien avant. » 
���š�������‰�µ�]�•�U���•�����•���v�š� ���•�[� �š���]�š����� �P�Œ����� �������š���•�}�v�����µ�š�}�v�}�u�]���Y ? 
Fille : « �s�}�]�o���U���}�µ�]�U���}�µ�]�U���}�µ�]�X���D���]�•�����o�o�����u�[�������]�š���Z�/�o���v�����‰���µ�š���‰���•���‰���•�•���Œ�����v���'�/�Z��
�ï�[�X�����o�}�Œ�•�����}�v�����‰�Œ���•���Y » 
�^���v�•���o�[���À�}�]�Œ���À�µ �M���Y 
Fille : « ���]�•�}�v�•���‹�µ�������[���•�š���u�]���µ�Æ���������‹�µ�������[���o�o���Œ�������v�•���µ�v�����u���]�•on de 
retraite hein �J���Y�µ���v�����]�o��� �š���]�š���Œ���À���v�µ�����[�,���µ�š���À�]�o�o���U���}�v���v�����•���À���]�š���‰���•��
comment il allait revenir, on avait fait une demande à la maison de 
�Œ���š�Œ���]�š���X���D���]�•�����‰�Œ���•���]�o�������‰���•���À�}�µ�o�µ���Ç�����o�o���Œ���‰�µ�]�•�‹�µ�[�]�o�������Œ� ���µ�‰� �Œ� ���•���•�Y » 

 

12 
Mme Garche 

 
Présente : 

fille 

93 1 Service 8 

 
Fille : « On s'arrange tout le temps, un jour c'est moi, un jour c'est mon 
frère, mais elle n'est jamais toute seule. Parce qu'elle ne craint rien 
dans son lit médicalisé, mais c'est tous ces débiles qui tournent autour 
des maisons et qui vont tuer des personnes âgées pour cinq euros hein ! 
Ça, c'est ce qui fait peur, il n'y a qu'à lire les journaux. Moi je lis les 
journaux, je les lis beaucoup, je regarde les infos à la télé, on voit ce qui 
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se passe hein... Du coup, il y a tout le temps quelqu'un là, elle n'est 
�i���u���]�•���š�}�µ�š�����•���µ�o���X���Y�����o�o�����v�����(���]�š���Œ�]���v���š�}�µ�š�����•���µ�o���X�X�X�‰�(�(�X�X�X�����o�o�����v�����(���]�š���Œ�]���v��
�š�}�µ�š�����•���µ�o���X�����o�o�����v�����À�����‰���•�����o�o���Œ�����]�Œ�����Z�i�–���]���•�}�]�(�U���i�–���]���(���]�u�[�X���E�}�v���Œ�]���v���������Œ�]���v�U��
���o�o���� �v���� �����u���v������ �‰���•�� ���� ���o�o���Œ�� �(���]�Œ���� �‰�]�‰�]�U�� �v�}�v�� ���–���•�š�� �š�}�µ�š�� ���� �v�}�µ�•�� ������ ���]�Œ���� �Z�]�o��
faut qu���� �i���� ���Z���v�P���� �o���� ���}�µ���Z���U�� �]�o�� �(���µ�š�� �‹�µ���� �i���� �o���� �(���•�•���� ���}�]�Œ���X�[�� �Y�� �� �s�}�]�o���U�� �o����
matin, et deux fois par semaine le mardi et le mercredi, j'ai une 
personne qui vient de 14 à 15 heures, qui fait partie de l'ADMR de 
Montmélian par contre, pour mettre ma mère aux toilettes ou pour lui 
changer les couches, pour m'aider un peu quoi. ... Alors bien sûr elles 
sont persécutées par le temps parce qu'elles n'ont pas le droit de rester 
plus de temps, de ci, de là... Vous avez des personnes qui restent! La 
personne qui est partie tout à l'heure elle fait des heures en pagaille 
�‰�}�µ�Œ���Œ�]���v���J�����o�o�������]�š���Z�u�}�]���i�����u�–���v���(�}�µ�•�U���o�–�]�u�‰�}�Œ�š���v�š�����–���•�š���‹�µ�����o�����‰���Œ�•�}�v�v����
soit bien, si je travaille une demi-�Z���µ�Œ�����������‰�o�µ�•�U���i�����u�–���v���(�}�µ�•���J�[�X���D���]�•�������•��
gens comme ça il y en a pas tous les jours hein! ». 

 
4. Q�µ���o�]�š� ���������o�[���]���������š���‹�µ���o�]�š� ���������À�]�� : disjonctions et conséquences. 

 
�>�[�Z�Ç�‰�}�š�Z���•���������v�š�Œ���o�����������v�}�š�Œ�����‰�Œ�}�i���š���������Œ�����Z���Œ���Z�����‰�}�•�š�µ�o���]�š���µ�v�����h disjonction des notions de qualité 
�������À�]�������š���‹�µ���o�]�š� ���������o�[���]���� �i���•�µ�•�����‰�š�]���o�������[���Æ�‰�o�]�‹�µ���Œ���o�����v�}�v���Œ�����}�µ�Œ�•�����š���o�����v�}�v�������Z� �•�]�}�v des personnes 
���]��� ���•�����µ�Æ���‰�o���v�•�����[���]�������‹�µ�]���o���µ�Œ���•�}�v�š���‰�Œ�}�‰�}�•� �•�X�� 
 

4.1. �����•�����‰�‰�Œ�}���Z���•�����]�À���Œ�•���•���������o�����‹�µ���o�]�š� ���������o�[���]�����X 
 
Au cours de notre travail, nous avons été amenés à rencontrer tous les acteurs engagés dans le 
�•�Ç�•�š���u���� ���[���]������ ���� ���}�u�]���]�o�� : évaluateurs et �‰�Œ���•���Œ�]�‰�š���µ�Œ�•�U�� �Œ���•�‰�}�v�•�����o���•�� ���[�}�Œ�P���v�]�•�u���•�� ������ �(�}�Œ�u���š�]�}�v�U��
�Œ���•�‰�}�v�•�����o���•�� ������ �•���Œ�À�]�����•�� ���[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���U�� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�•�� ���]�Œ�����š���u���v�š�� �]�v�š���Œ�À���v���v�š�•�� ���š�� �‰���Œ�•�}�v�v���•��
���]��� ���•�X�� �/�o�� ���‰�‰���Œ���`�š�� �‹�µ���� �‰�}�µ�Œ�� ���Z�����µ�v�� ������ �����•�� �����š���µ�Œ�•�U�� �o���� �‹�µ���o�]�š� �� ������ �o�[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���� ���•�š�� ���]�À���Œ�•���u���v�š��
définie et appréciée. Le premier élément de différenciation est la place faite à la prescription et a-
contrario à la construction  endogène, in-situ de la qualité. En conséquence mais secondairement, 
���[���•�š�����µ�•�•�]���o�����‰���Œ�š���������o�[�}�Œ�P���v�]�•���š�]�}�v�����š�����µ���(�}�v���š�]�}�v�v���u���v�š���P� �v� �Œ���o�����µ���•���Œ�À�]���������š�������o�o�����������o�[�]�v�š���Œ�����š�]�}�v��
���v���•�]�š�µ���š�]�}�v�����[���]�������‹�µ�]���•�}�v�š���‰�o�µ�•���}�µ���u�}�]�v�•�������v�š�Œ���o���•�������v�•���o���•����� �(�]�v�]�š�]�}�v�•���������o�����‹�µ���o�]�š� ���‰�Œ�}�‰�}�•� ���•�X��Ainsi 
deux dynamiques opposées interviennent dans les définitions de la qualité �W�� ���[�µ�v���� �‰���Œ�š�U�� �µ�v����
dynamique de prescription, que nous avons ici qualifiée ���[���Æ�}�P���v���U�������v�•���o�����•���v�•���}�¶�����o�o�����•�����u���v�]�(���•�š�� 
a-priori, en dehors du domicile et de la présence de la personne aidée, dans une mobilisation de 
critères qui ont vocation à être valides toujours et partout, en dehors de toute relativité 
contextuelle �V�����[���µ�š�Œ���� �‰���Œ�š���µ�v���� ���Ç�v���u�]�‹�µ���� ���[���i�µ�•�š���u���v�š�•�����š�����[���Œ�Œ���v�P���u���v�š�•�U���‹�µ�]���(�}�v���š�]�}�v�v���� �]�v���•�]�š�µ�U��
���µ�� ���}�u�]���]�o���� �����•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� ���]��� ���•�U�� �����v�•�� �µ�v�� ���•�‰�������� ������ �Œ���v���}�v�š�Œ���� �‹�µ�]�� ���•�š�� ���µ�•�•�]�� �����o�µ�]�� ������ �o�[���Æ���Œ���]������
professionnel. De la part laissée dans la définition de la qualité à un ensemble de normes exogènes 
��� �‰���v���� �o�����‰���Œ�š���‰�Œ�}�‰�}�•� ���� ���� �o�[�µ�•���P���Œ�������v�•���o���� �‰�Œ�}�����•�•�µ�•�������� ��� �(�]�v�]�š�]�}�v�����µ�����}�v�š���v�µ�����š�������� �o�����(�}�Œ�u���� ������ �o����
prestation.  
 
Le terme générique de « �‹�µ���o�]�š� ���������o�[���]�������������}�u�]���]�o�� �i���š���o���‹�µ�[�]�o�����•�š���‰�Œ�}�‰�}�•� �������v�•���o�[appel à projet de la 
���E�^�����Œ�����}�µ�À�Œ�����š�Œ�}�]�•���v�]�À�����µ�Æ���������Œ� ���o�]�š� �����]�(�(� �Œ���v�š�•���‰�}�µ�Œ���o���•�����]�(�(� �Œ���v�š�•�������š���µ�Œ�•�������•���•�Ç�•�š���u���•�����[���]�����X�����>e 
premier niveau ���•�š�� �����o�µ�]�� ������ �o�[�}�Œ�P���v�]�•���š�]�}�v�� �P� �v� �Œ���o���� ���µ�� �•���Œ�À�]�����U�� �o���� �����µ�Æ�]���u���� �����o�µ�]�� ������ �o���� �‰�Œ���•�š���š�]�}�v��
fournie et le troisième celui des interactions  et des échanges relationnels entre le personne aidée et 
�o�[�]�v�š���Œ�À���v���v�š���X����Ces trois niveaux sont diversement pris en compte, commentés, critiqués en fonction 
�������o�����‰�}�•�]�š�]�}�v���������o�����‰���Œ�•�}�v�v�����‹�µ�]���•�[���Æ�‰�Œ�]�u���X�������š�š�����h position » peut se comprendre tout à la fois en 
tant que degré de proximité avec les usagers, place dans un organigramme institutionnel 
hiérarchique mais aussi position sociale, statut, liés à une formation initiale et à la plus ou moins 
grande notoriété de la profession.  
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A travers la �u�]�•�������v�����Æ���Œ�P�µ�������������Œ�]�š���Œ���•���������‹�µ���o�]�š� �•���������Z�����µ�v�������������•���v�]�À�����µ�Æ�U�����[���•�š��� �P���o���u���v�š���o�����‰���Œ�š��
�������o�[�µ�•���P���Œ�U�����µ���•���v�•���������u���Œ�P�������[���µ�š�}�v�}�u�]���U���������v� �P�}���]���š�]�}�v�����š����������� ���]�•�]�}�v�U���‹�µ�]���•�������}�v�v���������À�}�]�Œ�X�� 
 
4.1.1. �>���•���š�Œ�}�]�•�����]�u���v�•�]�}�v�•���������o�����‹�µ���o�]�š� ���������o�[���]�������������}�u�]���]�o���U�����]�À���Œsement appréciées. 
 
�E�}�µ�•�� ���À�}�v�•�� �Œ���o���À� �� ���µ�� �(�]�o�� ������ �v�}�š�Œ���� �š�Œ���À���]�o�� �� ���]�À���Œ�•���•�� ��� �(�]�v�]�š�]�}�v�•�� ������ �o���� �‹�µ���o�]�š� �� ������ �o�[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���� �‹�µ�]��
�•�[���Æ�‰�Œ�]�u���� �•���o�}�v�� �š�Œ�}�]�•�� ���]�u���v�•�]�}�v�• : qualité du service, qualité de la prestation et qualité des 
intervenants. Ces niveaux sont appréhe�v��� �•�� ���]�À���Œ�•���u���v�š�� �‰���Œ�� �o���•�� �‰�Œ�}�š���P�}�v�]�•�š���•�� ���µ�� �•�Ç�•�š���u���� ���[���]����. 
���o�}�Œ�•�� �‹�µ���� �o���•�� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�•�� ���v�P���P� �•�� �����v�•�� �o�[� �À���o�µ���š�]�}�v�� ������ �o���� ��� �‰���v�����v������ �u���š�š���v�š�� �o�[���������v�š�� �•�µ�Œ�� �o����
�‹�µ���o�]�š� �� �����•�� �•���Œ�À�]�����•�� �‰�Œ���•�š���š���]�Œ���•�U�����š���•�}�µ�o�]�P�v���v�š���o�����v� �����•�•�]�š� �� ���[�µ�v���� ���}�v�v���� �P���•�š�]�}�v�U�����[�µ�v�����v�������Œ���u���v�š��
performant et rigoureux, de la formation des personnels, les personnes aidées ne soulignent que 
�Œ���Œ���u���v�š�������š�� ���•�‰�����š�� ���µ�� �•�Ç�•�š���u���� ���š�� �•�[���‰�‰���•���v�š�]�•�•���v�š�������À���v�š���P���� �•�µ�Œ���o���� �‹�µ���o�]�š� �� ������ �o���� �‰�Œ���•�š���š�]�}�v�����š�� ������
�o�[�]�v�š���Œ�À���v���v�š���U�� �‹�µ���o�]�(�]� ����et estimée à partir de trois éléments essentiels : son insertion dans un 
�Œ� �•�����µ�����[�]�v�š���Œ���}�v�v���]�•�•���v�����U���•�� méticulosité et son ardeur au travail et ses qualités humaines.  
Entre ces deux points de vue éloignés, les responsables de service et les organismes de formation, 
déclinent une palette de critères de qualité qui prennent en compte tout autant les caractéristiques 
������ �o�[�}�Œ�P���v�]�•���š�]�}�v�U�� �‹�µ���� �����o�o���•�� �����•�� �]�v�š���Œ�À���v���v�š���•, envisagées ici en termes de compétences 
professionnelles. Enfin, les intervenantes de proximité sont sans doute celles dont les positions 
�•�[���‰�‰�Œ�}���Z���v�š�� �o���� �‰�o�µ�•�� �����•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� ���]��� ���•�U�� ���}�u�u���� �•�]�� �o���µ�Œ�� �‰�Œ�}�Æ�]�u�]�š� �� ���š�� �o���µ�Œ�� ���v�š�Œ� ���� �����v�•�� �o���� �•�‰�Z���Œ����
intime des personnes leur permettaient une plus grande réception, des éléments de qualité 
susceptibles de faire sens pour les usagers. Elles paraissent ainsi se situer dans une position de 
médiation entre deux mondes �W�� �o���� �u�}�v������ �‰�Œ�}�(���v���� �����•�� �µ�•���P���Œ�•�� �����v�•�� �o���‹�µ���o�� �o�[���(�(�����š�]�À�]�š� �� �š�Œ�}�µ�À���� ����
�•�[���Æ�‰�Œ�]�u���Œ�����š���o�����u�}�v�������������o�[���Æ�‰���Œ�š�]�•�����‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�o�����•�}�µ�u�]�•�����µ�Æ���Œ� �(� �Œ���v�š�]���o�•���v���š�]�}�v���µ�Æ���������‹�µ���o�]�š� �X 
A partir des entretiens e�š�������•���Œ� �•�µ�o�š���š�•���������‹�µ���•�š�]�}�v�v���]�Œ���•�U���]�o�����•�š���‰�}�•�•�]���o�������[�]�����v�š�]�(�]���Œ���‰�}�µ�Œ�����Z�����µ�v�������•��
acteurs, une hiérarchie dans le classement de ces trois niveaux en fonction de leur ordre 
���[�]�u�‰�}�Œ�š���v�����������v�•���o�����‹�µ���o�]�š� ���������o�[���]�������������}�u�]���]�o���X Nous soulignons ici ce que cette classification doit à 
la « position » des répondants. En effet, il apparaît que les acteurs situés le plus en haut dans la 
�‰�Ç�Œ���u�]������ �}�Œ�P���v�]�•���š�]�}�v�v���o�o���� �����•�� �•�Ç�•�š���u���•�� ������ �o�[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���� �•�}�v�š�� �o���� �‰�o�µ�•�� ���š�š�����Z� �•�� ���µ�Æ�� �Œ� �(� �Œ���v�����•��
normatives exogènes et aux dimensions ������ �‹�µ���o�]�š� �� �����•�� �•���Œ�À�]�����•�U�� �u���š�š���v�š�� ���v�� � �À�]�����v������ �o�[�]�u�‰�}�Œ�š���v������
des organisations rationnelles et économes.  De même les intervenantes les mieux formées sont 
�����o�o���•���‹�µ�]���������}�Œ�����v�š���o�����‰�o�µ�•�����������Œ� ���]�š�����µ�Æ���‰�Œ�}�š�}���}�o���•�����š���‰�Œ�}�����•�•�µ�•�����[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�U���•�[���š�š�����Z���v�š�����o�}�Œ�•������
�µ�v������� �(�]�v�]�š�]�}�v���������o�����‹�µ���o�]�š� ���������o�����‰�Œ���•�š���š�]�}�v�U���‰�o�µ�•���‹�µ�[�����o�����‹�µ���o�]�š� �������•��� ���Z���v�P���•���Œ���o���š�]�}�v�v���o�•�U���������v�]�À�����µ��
étant présenté en termes de compétences professionnelles et inscrit comme élément clef de la 
prestation. En revanche, les intervenantes les moins qualifiées et les plus proches des personnes 
aidées, occultent la dimension organisationnelle et de service de leur intervention et situent la 
�‹�µ���o�]�š� �����Æ���o�µ�•�]�À���u���v�š�����µ�����€�š� ���������o�����Œ���o���š�]�}�v�����v�P���P� �������À�������o���������u���v�����µ�Œ�����[���]�����U�����š���(�}�Œ�š���u���v�š�����v���o�]���v��
avec leurs aptitudes vs caractère personnel.  
 
�����š�š�����‰���Œ�����‰�š�]�}�v���������o�����‹�µ���o�]�š� ���������o�[���]���������•�š�������o�o�����‹�µ�]���•�[���‰�‰�Œ�}���Z�����o�����‰�o�µ�•�������•�����Œ�P�µ�u���v�š�•����� �À���o�}�‰�‰� �•���‰���Œ��
les personnes aidées.  
Ordre de priorité des attentes des différents acteurs. 
 Médecins et  

Autres 
évaluateurs 

Responsables de 
services 

Intervenantes 
de proximité 

Personnes 
aidées 

Niveau 1 : 
organisation et 
gestion du service 

1 1 3 3 

Niveau 2 : 
prestation 

2 2 2 1 

Niveau 3 : 
intervenante 

3 3 1 2 
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4.1.2. �/�v�š���Œ�����š�]�}�v�•�U���v� �P�}���]���š�]�}�v�•���W���o�����‰�o���������������o�[�µ�•���P���Œ�X�� 
 
In fine, dans ces ap�‰�Œ�}���Z���•�� ���]�(�(� �Œ���v���]� ���•�� ������ �o���� �‹�µ���o�]�š� �� ���[���•�š�� ���µ�•�•�]�� �o���� �•�š���š�µ�š�� ������ �o�[�µ�•���P���Œ�� �‹�µ�]�� ���•�š��
diversement défini : en effet, selon les intervenants, il se trouve positionné tantôt comme 
�����•�š�]�v���š���]�Œ�������[�µ�v�������]�������‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�o�����‰���v�•� �����‰�}�µ�Œ���o�µ�]�U���������u���v�]���Œ�������Æ�‰���Œ�š���U�������‰���Œ�š�]�Œ�����[�µ�v�������‰�‰�Œ�}���Z����
savante de ce que sont ses besoins, tantôt comme un co-���}�v�•�š�Œ�µ���š���µ�Œ���‰���Œ�š�]���]�‰���v�š�����[�µ�v�����‰�Œ���•�š���š�]�}�v�U��
�‹�µ�]�����}�]�š���o�µ�]���!�š�Œ�����������‰�š� ���U�������v�•���o�����•���v�•�����µ���‰�Œ�}�i���š�����[�������}�u�‰���P�v���u���v�š���]�v���]�À�]���µ���o�]�•� ���‰�Œ� �À�µ���‰���Œ���o���•���������Œ���•��
réglementaires, tantôt comme décideur à p���Œ�š�����v�š�]���Œ�����������������‹�µ�]���o�������}�v�����Œ�v���U�����o�]���v�š�����[�µ�v�����‰�Œ���•�š���š�]�}�v��
�‹�µ�[�]�o������ �o���� ���Œ�}�]�š�����š���o�������Z�}�]�Æ�������� ���}�v�š���•�š���Œ�U���À�}�]�Œ���������� �Œ���(�µ�•���Œ�X�����µ����� �v� �(�]���]���]�Œ���� �‰���•�•�]�(�����µ�����o�]���v�š����� �š���Œ�u�]�v� �U��
diverses postures sont esquissées, autant par les usagers eux-mêmes que par les professionnels 
intervenants. Ce qui apparaît ici clairement est la posture  ���š�� �o���•�� �u�}�����•�� ���[���P�]�Œ�� ���]�(�(� �Œ���v���]� �• des 
�]�v�š���Œ�À���v���v�š�•���‹�µ�]���v�����•�����•�]�š�µ���v�š���‰���•���š�}�µ�•�����Æ�����š���u���v�š�������v�•���µ�v�������š�š�]�š�µ���������[� ���}�µ�š���������•���‰���Œ�•�}�v�v���•�U���‰�}�µ�Œ��
prendre appui sur leurs savoirs profanes afin de mettre e�v�� �ˆ�µ�À�Œ���� ������ �‹�µ�]�� ���•�š�� �•�µ�•�����‰�š�]���o���� ������ �o���µ�Œ��
convenir au mieux. �>���•�� �}���•���Œ�À���š�]�}�v�•�� �u���v� ���•�� �o�}�Œ�•�� �����•�� �š���u�‰�•�� ���[� �À���o�µ���š�]�}�v�� ������ �o���� ��� �‰���v�����v������ �‰�}�µ�Œ��
�o�[���v�š�Œ� ���� �����v�•�� �o���� ���]�•�‰�}�•�]�š�]�(�� ���W���U�� �(�}�v�š�� ���‰�‰���Œ���`�š�Œ���� �o���� ���]�À���Œ�•�]�š� �� �����•�� �‰�Œ���š�]�‹�µ���•�� �‰�Œ�}�(���•�•�]�}�v�v���o�o���•�� �����•��
� �À���o�µ���š���µ�Œ�•�X�� �>���•�� �‰�o���P���•�� ���[��xpression des usagers se trouvent différemment calibrées et encadrées. 
Plusieurs modes opératoires se distinguent chez les intervenants : les logiques strictes et exclusives 
���[� �À���o�µ���š�]�}�v�U�� �Œ���‰�}�•���v�š�� �•�µ�Œ�� �µ�v�� �‹�µ���•�š�]�}�v�v���u���v�š�� ���]�Œ�����š�]�(�� ���� �‰���Œ�š�]�Œ�� ������ �o���� �P�Œ�]�o�o���� ���'�'�/�Z�U  laissent place 
�‰���Œ�(�}�]�•�������µ�v�����‰�Œ���š�]�‹�µ�������[���v�š�Œ���š�]���v���v�}�v�����]�Œ�����š�]�(�������v�•���o���‹�µ���o���o�����‰�o���P�������[���Æ�‰�Œ���•�•�]�}�v���o���]�•�•� ���������o�[�µ�•���P���Œ�����•�š��
plus importante. Les données recueillies ne sont alors pas identiques : dans un cas, elles se limitent 
aux cotations des aptitudes à accomplir les actes de la vie quotidienne identifiés dans le cadre de la 
�P�Œ�]�o�o�������'�'�/�Z�U�������v�•���o�[���µ�š�Œ���������•�U�����o�o���•���‰�Œ���v�v���v�š�����v�����}�u�‰�š�����o���•���Z�����]�š�µ�����•���������À�]���U���o�����(�}�v���š�]�}�v�v���u���v�š�������•��
réseaux sociaux, les goûts et les rythmes des personnes.  La �v�}�š�]�}�v�� ������ �‰�Œ�}�i���š�� ���[������ompagnement 
�]�v���]�À�]���µ���o�]�•� �����µ�����ˆ�µ�Œ���������o�����o�}�]���î�ì�ì�î�X�î���‹�µ�]�����}�]�š�����‰�‰���Œ���`�š�Œ�������}�u�u�����•�µ�‰�‰�}�Œ�š�����µ���‰�Œ�}�i���š���������À�]�����•�]�v�P�µ�o�]���Œ��������
chaque personne est ainsi diversement  mobilisée par les professionnels rencontrés. �Y�µ�}�]�‹�µ�[�]�o�� ���v��
soit, l���� �‰�Œ���•�š���š�]�}�v�� �(�}�µ�Œ�v�]���� �v�[���•�š��que rarement �‰���v�•� ���� ���}�u�u���� �•�µ�‰�‰�}�Œ�š�� ���[�µ�v�� �‰�Œ�}�i���š�� ������ �À�]���� �u���]�•��
davantage comme compensation de déficits face aux exigences normées du quotidien.  
 
�>�[�µ�•���P���Œ�� �v�[���‰�‰���Œ���`�š�� �‹�µ���� �(���]���o���u���v�š, du côté des professionnels,  comme possible co-auteur et co-
�����š���µ�Œ�����µ���‰�o���v�����[���]�������o�������}�v�����Œ�v���v�š�U���‹�µ�[�]�o���•�[���P�]�•�•�������µ���u�}�u���v�š���������o�[� �À���o�µ���š�]�}�v�����š���������o�������]�•���µ�•�•�]�}�v�����µ��
�‰�o���v�����[���]�������}�µ�����µ���u�}�u���v�š���������o�[�]�v�š���Œ�À���v�š�]�}�v�X�������‰���v�����v�š�U���]�o���v�[���v�������u���µ�Œ�����‰���•���u�}�]�v�•���‹�µ�[�]�o��conserve un 
�����Œ�š���]�v�� �‰�}�µ�À�}�]�Œ�� ���[�}�Œ�]���v�š���š�]�}�v�� ������ �o���� �‰�Œ���•�š���š�]�}�v �‹�µ�]�� �v���� �‰���µ�š�� �•�[���(�(�]�Œ�u���Œ�� �‹�µ�[���� ���}�v���]�š�]�}�v que subsistent 
une conviction forte de ce qui est juste pour soi-�u�!�u���U���o�������}�v�•���]���v�������������‰�}�µ�À�}�]�Œ���i�}�µ�]�Œ�����[�µ�v�����v�•���u���o����
���������Œ�}�]�š�•�����š���o���������‰�����]�š� �������•�[�]�v�•���Œ�]�Œ���������v�•���µ�v���Œ���‰�‰�}�Œ�š���������š�Œ���v�•�����š�]�}�v���‹�µ�]���•�����u���v�]�(���•�š�����‰���Œ�������•���‰�}�•�š�µ�Œ���•��
���[�}�‰�‰�}�•�]�š�]�}�v�U���������Œ���š�Œ���]�š���}�µ���������Œ�µ�•���X �D�!�u�����•�]���o���•���š���u�‰�•�����š�����•�‰�������•���������v� �P�}���]���š�]�}�v���v�[���‰�‰���Œ���]�•�•���v�š���‰���•��
institués par les professionnels -�‹�µ�[�]�o�•�� �•�}�]���v�š�� � �À���o�µ���š���µ�Œ�•�� �}�µ�� �]�v�š���Œ�À���v���v�š�•�� ������ �‰�Œ�}�Æ�]�u�]�š� -, les 
personnes aidées mobilisent fréquemment leur énergie restante pour faire entendre leur voix et leur 
point de vue, à travers des manifestations orales ou des comportements du quotidien. La 
�Œ���À���v���]�����š�]�}�v�� ���[���µ�š�}�v�}�u�]���� �‹�µ�[�]�o�•�� �u���v�]�(���•�š���v�š�� ���]�v�•�]�� �•���� �(�}�v������ �•�µ�Œ�� �o���� �•�}�µ���]�� ������ �o���� �‰�Œ� �•���Œ�À���š�]�}�v�� ������ �o���µ�Œ��
�]�����v�š�]�š� �� ���[�µ�v���� �‰���Œ�š�� �u���]�•�� � �P���o���u���v�š�� �•�µ�Œ�� �o���µ�Œ�� �À�}�o�}�v�š� �� �(���Œ�}�µ���Z���� ������ ��éfendre des modes de vie qui 
fassent encore sens pour eux. La qualité de leur quotidien et de ce qui leur reste à vivre passe par 
�����š�š�����o�µ�š�š�������}�v�š�Œ�����o�����v�}�v���•���v�•�����[�µ�v�������Æ�]�•�š���v�������‹�µ�]���•���Œ���]�š����� �(�]�v�]�������š���}�Œ�P���v�]�•� ���������‰���Œ�š�]�Œ���������‰�}�]�v�š�•���������À�µ����
et de rythmes professionnels normés. Pour ces personnes, l���� �‹�µ���o�]�š� �� ������ �o�[���]������ ���� ���}�u�]���]�o���� �•����
�u���•�µ�Œ���Œ���]�š�����o�}�Œ�•���� ���� �o�������}�v�š�Œ�]���µ�š�]�}�v���‰�o�µ�•���}�µ���u�}�]�v�•���‰�}�•�]�š�]�À���� �‹�µ�[���o�o���� ���‰�‰�}�Œ�š���Œ���]�š���t du point de vue des 
usagers-  �����o�[� �‹�µ�]�o�]���Œ�������[�µ�v���•�Ç�•�š���u�����������À�]�������µ�����ˆ�µ�Œ�����µ�‹�µ���o���]�o��� �À�}�o�µ���i�X  
 

4.2. Perceptions croisées de la qualité de vie. 
 

Les propos recueillis dans les entretiens menés auprès de personnes aidées et les observations en 
�•�]�š�µ���š�]�}�v�� ���[� �À���o�µ���š�]�}�v�� �v�}�µ�•�� �}�v�š�� �‰���Œ�u�]�•�� ������ �Œ���‰� �Œ���Œ���o���•�� �‰�}�•�š�µ�Œ���•�� ������ �Œ���À���v���]�����š�]�}�v�� ���[���µ�š�}�v�}�u�]���� ������ �o����
part de ces vieilles personnes (voir 4.1.3). De même en filigrane, il nous a été donné ���[���v�š���v���Œ����
certains propos qui, esquissent souvent par défaut les axes essentiels de ce  que serait pour eux une 
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vie encore de qualité. ���[���•�š�� �•�}�µ�À���v�š�U�� ���v�� ���}�v�š�Œ���‰�}�]�v�š�U�� ���� �š�Œ���À���Œ�•�� �o�[���Æ�‰�Œ���•�•�]�}�v�� ��e souffrances et de 
�Œ���P�Œ���š�•���‹�µ�[�]�o�����•�š���‰�}�•�•�]���o�����������•���]�•�]�Œ���������‹�µ�]���(���]�š���•���v�•�U���������‹�µ�]���(���]�š���‹�µ���o�]�š� �������v�•���o�����À�]���������š�µ���o�o���X�� 
 
4.2.1. Les éléments clefs de la qualité de vie selon les personnes âgées. 

 
Au fil des entretiens et des observations menées, il apparaît dans les propos recueillis que la qualité 
�������À�]�����•�[���Æ�‰�Œ�]�u���������À���v�š���P�������v���š���v�š���‹�µ�����������‹�µ�]�����•�š���‰���Œ���µ���}�µ���������‹�µ�[�}�v�����Œ���]�v�š���������‰���Œ���Œ�����‹�µ�[���v���š���v�š���‹�µ����
vécu actualisé et quotidien.  
 
La santé comme support ou obstacle à la qualité de vie. 
La plupart des personnes rencontrent des problèmes de santé et sont, au moins partiellement en 
situation de dépendance. Trois éléments successifs, constitutifs de la santé apparaissent dans les 
entretiens comme différemment impliqués dans la qualité de vie des personnes. En tout premier 
lieu, la pathologie �tmaladies chroniques le plus souvent- et les traitements apparaissent comme frein 
���� �o�[���Æ�‰�Œ���•�•�]�}�v�� ���[�µ�v���� �À�]���� ������ �‹�µ���o�]�š� �X�� �>���•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� ���Æ�‰�Œ�]�u���v�š�� �����•�� ���]�(�(�]���µ�o�š� �•�� ���v�� �š���Œ�u���•�� ������ �P�!�v���U�� ������
frein pour continuer à mener une « vie normale », en raison de la fatigue entraînée par la maladie ou 
encore de la lourdeur et des contraintes du traitement. 
 

- Et vous ne faites pas appel à une infirmière pour gérer les traitements, les 
semainiers ? 
Mme D. : Ben on peut pas tout leur demander, elles viennent déjà faire les prises de 
�•���v�P���u���]�•���}�v���‰���µ�š���‰���•���v�}�v���‰�o�µ�•���o���µ�Œ�����]�Œ���U���(���]�š���•�����]�Y 
Mr D. : Elle est venue ce matin. 
 - Elles viennent combien de fois par semaine ? 
Mme D �W���Z�� �����v�� ���[���•�š�� �]�Œ�Œ� �P�µ�o�]���Œ�X�� �^���o�}�v�� �o���� �Œ� �•�µ�o�š���š�� ������ �o�[�/�E�Z�X�� �W���Œ������ �‹�µ���� �o�[�/�E�Z�� ���}�]�š�� �!�š�Œ����
entre 2 et 3, ���š�������Œ�v�]���Œ���u���v�š���]�o��� �š���]�š�������í�U�ñ�X�����š���o�����(�}�]�•���‰�Œ� ��� �����v�š���U�����v���}�Œ�����í�U�ñ�U�����[���•�š���‰���•��
normal. Et quelque fois ça dépasse 3. Alors le médecin je dois lui téléphoner et il 
�u�}���]�(�]���U�� �(���µ�š�� ���v�� �‰�Œ���v���Œ���� �µ�v�� �‰���µ�� �‰�o�µ�•�� �}�µ�� �µ�v�� �‰���µ�� �u�}�]�v�•�U�� ���[���•�š�� �o�µ�]�� �‹�µ�]�� �i�µ�P���X�� �D�}�]�� �o���•��
infirmières je les appelle et je leur dis, les résultats sont pas bons. 
 - Et quand elles viennent, vous leur demandez pas de faire le pilulier pour les 
médicaments ? 
Mme D. �W�� �}�µ�]�� �i�[���v�� ���]�� �µ�v�U�� �u���]�•�� �•���µ�o���u���v�š�� �‰�}�µ�Œ�� �o���� �W�Œ� �À�]�•�����v�U�� ���}�u�u���� ���[���•�š�� �i���u���]�•�� �o����
même dosage, la même posologie selon le résultat. On peut pas le prévoir lui. On peut 
�‰�Œ� �À�}�]�Œ���o�����Œ�•�š�����u���]�•���o�µ�]���v�}�v�X���W���Œ�������‹�µ�����•�]���Ç�[�����µ�v�����Z���v�P���u���v�š�U���•�]���o�[���v���o�Ç�•�������•�š���‰���•�����}�v�v���U��
donc il faut changer la posologie du Préviscan. Il faut attendre le résultat, elle peut pas 
le faire ���[���À���v���� » (Mme Dumont) 

 
En deuxième lieu, les incapacités, les difficultés à accomplir un certain nombre de tâches au 
quotidien en lien avec la nécessité du recours à des tiers qui est alors induite, apparaissent comme 
�o�[� �o� �u���v�š���‰�Œ�]�v���]�‰���o���������Œ� ���µ���š�]�}�v������ la qualité de vie. 
 

« Mme M. �W�����Z���v�}�v�U�����[���•�š���‰���Œ���Œ���‰�‰�}�Œ�š�����������‰�µ�]�•���u������� �•�Z�Ç���Œ���š���š�]�}�v�����]�P�µ���X�����Z���}�µ�]���}�µ�]���}�µ�]�U���i����
�•�µ�]�•���‰�o�µ�•�����µ���š�}�µ�š�����}�u�u�������À���v�š�X�����š���‰�µ�]�•�����}�v�U�����À�������o���•���Ç���µ�Æ�����}�u�u�����i�����o���•�����]�U���i�[���]��� �š� ���}���o�]�P� ����
�‰�}�µ�Œ���‰�}�µ�À�}�]�Œ���o�]�Œ���U�����š���‰�}�µ�Œ���o�]�Œ�����u�}�v�����}�µ�Œ�Œ�]���Œ�U���������u�[�����Z���š���Œ���µ�v��� ���Œ���v�����P�Œ���v���]�•�•���µ�Œ�X���s�}�Ç���Ì���Ç�[����
�µ�v���o�]�À�Œ���������•�•�}�µ�•�X���W���Œ�������‹�µ�����i�����‰�}�µ�À���]�•���‰�o�µ�•���Œ�]���v���o�]�Œ���X�����}�v�U���o���•���}�Œ���]�o�o���•���������À���U���i�[���]���o�[�Z�����]�š�µ�����U��������
�(���]�š���µ�v���u�}�u���v�š���‹�µ�����i�[���]�����µ���š�Œ���µ�u���š�]�•�u�����•�}�v�}�Œ�������µ�����}�µ�Œ�•���������u�����À�]���X���D���]�•�U���i�����o�]�•���µ�v���‰���š�]�š���‰���µ��
�o���� �u���š�]�v�U���µ�v���� �(�}�]�•���‹�µ���� �i�[���]����� �i���µ�v� �U���i���� �o�]�•�� ���š���‰�µ�]�•��� �À�]�����u�u���v�š���i���� �u�[�}�����µ�‰���� �µ�v���‰���š�]�š���‰���µ��������
�u�����‰���š�]�š�������Z�]���v�v���U���]�o���(���µ�š�����]���v���‹�µ�����i�����o�����•�}�Œ�š���U���i�����(���]�•���o�����š�}�µ�Œ���������o�[�]�u�u���µ���o�������À���������o�o���X���������•�}�v�š��
�u���•���•�}�Œ�š�]���•�X���:�����•�}�Œ�•���‰���•���o�}�]�v�U�����µ�š�}�µ�Œ���������o�[�]�u�u���µ���o���X���K�µ�����o�}�Œ�•���•�]���i�����•�}�Œ�•�U�����[���•�š���‹�µ�[�µ�v�����������u��s 
�(�]�o�o���•�� �À�]���v�š�� �u���� ���Z���Œ���Z���Œ�� ���v�� �À�}�]�š�µ�Œ���� ���š�� �u�[���u�u���v���� �‹�µ���o�‹�µ���� �‰���Œ�š�� �u���]�•�� �i�[���]�� �‰���•�� ���v�À�]���� ������
sortir. » (Mme Mercier). 
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Enfin, le troisième et dernier élément concerne la dévalorisation de soi, la souffrance psychique, la 
perte du goût à vivre « cette vie là »qui  �À�]���v�v���v�š���}��� �Œ���Œ���(�}�Œ�š���u���v�š���o���•���‰�}�•�•�]���]�o�]�š� �•�����[�µ�v�����À�]�������v���}�Œ����
de qualité. 
 

« - Vous avez donc eu une accumulation des problèmes de santé. 
Mme G �W�� �K�µ�]�X�� ���[���•�š�� �‹�µ���v���� �u�!�u���� �u���o�Z���µ�Œ���µ�Æ�� ���[���À�}�]�Œ�� �š�Œ���À���]�o�o� �� �š�}�µ�š���� �•���� �À�]���� ���}�u�u���� �i�[���]��
�š�Œ���À���]�o�o� �U�� ���š�� �‰�µ�]�•�Y�� �!�š�Œ���� ���}�u�u���� ������ �u���]�v�š���v���v�š�Y�� �}�v�� �‰���µ�š�� �‰�o�µ�•�� �Œ�]���v�� �(���]�Œ���U�� �}�v�� ���À���]�š�� �‰�Œ� �À�µ��
���[���o�o���Œ���(���]�Œ���������•�������o�������•�U�����[���o�o���Œ���µ�v���‰���š�]�š���‰���µ���À�}�Ç���P���Œ�~�Y�•���� 
- Donc votre propre état de santé, pour vous, vous le jugez de façon négative ? 
Mme G �W�� �����v�� �}�µ�]�� �u���]�•�� �����‰�µ�]�•�� �‹�µ���� ���[���•�š�� ���Œ�Œ�]�À� �U�� �‰���Œ������ �‹�µ�[���À���v�š�U�� �š�}�µ�š�� ������ �‹�µ���� �i�[���]�� �‰�µ�� �(���]�Œ����
���}�u�u���� �š�Œ���À���]�o�U�����}�u�u�����u� �v���P���U���u�[�}�����µ�‰���Œ�������•�����v�(���v�š�•�U�������� �o�����u���]�•�}�v�Y���i�[���Œ�Œ�!�š���]�� �i���u���]�•�X�����š��
���[���•�š���������‹�µ�]���u�����u���v�‹�µ���U���!�š�Œ���������š�]�À���X�����š���‰�µ�]�•�����[���•�š���µ�v�����u���o�����]�����‹�µ�]�����•�š��� �À�}�o�µ�š�]�À���U�����o�}�Œ�•���i�����•���]�•��
�‹�µ�����i�[�]�Œ���]���i���u���]�•���u�]���µ�Æ�U�������Y���������u�����u�]�v���X » (Madame Gouix, 38) 

 
La santé apparaît alors comme support essentiel de la qualité de vie. Les données empiriques nous 
permettent de rejoindre ici  les enseignements tirés de la littérature scientifique. En effet, la 
littérature portant spécifiquement sur la quali�š� �� ������ �À�]���� �����v�•�� �o���� �À�]���]�o�o���•�•���� �v�[���•�š�� �‰���•�� ���µ�•�•�]�� �����}�v�����v�š����
que celle ayant trait à la qualité de vie en lien avec la santé et elle demeure encore très marquée par 
�o�[���•�‰�����š�� �u� ���]�����o�X�� �>���� �‹�µ���o�]�š� �� ������ �À�]���� ���µ�� �‰�}�]�v�š�� ������ �À�µ���� �����•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�� ���P� ���•�� ���•�š�� � �À���o�µ� ���� ���� �o�[���]������ �����•��
�u�!�u���•���]�v�•�š�Œ�µ�u���v�š�•���������u���•�µ�Œ�����‹�µ���������µ�Æ���u�}���]�o�]�•� �•�������v�•���o�������Z���u�‰���������o�����•���v�š� ���W���E�/�W�U���E�,�W�U���Y���>�z�Y Ces 
mêmes indicateurs de mesure de la qualité de vie sont repris par la mission « Vivre chez soi » du  
rapport de Nora Berra. Ces indicateurs mesurent la qualité de vie à partir de la perception de sa 
�‰�Œ�}�‰�Œ���� �•���v�š� �� �‰���Œ�� �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���� �]�v�š���Œ�Œ�}�P� ���X�� �>���� �u�]�•�•�]�}�v�� ���}�v���o�µ�š�� �‹�µ�[�µ�v���� �u���]�o�o���µ�Œ���� ���‰�‰�Œ� �Z���v�•�]�}�v�� ������ �o����
�‹�µ���o�]�š� �� ������ �À�]���� �v���� �‰���µ�š�� �(���]�Œ���� �o�[� ���}�v�}�u�]���� ������ �À�]�•�]�}�v�� �‰�o�µ�•�� �P�o�}�����o���� ������ �o���� �‰���Œ�•�}�v�v���U�� �‰���•�� �µ�v�]�‹�µ���u���v�š��
centrée sur la question de la santé. 
 
Les travaux sociologiques qui se sont plus tardivement développés autour de la qualité de vie dans la 
vieillesse,  affichent une difficulté à prendre nettement leurs distances vis-à-vis des travaux issus du 
secteur sanitaire. La dimension santé est présentée comme prégnante, voire centrale dans la 
définition de la qualité de vie pour les vieilles personnes. 
 
Cependant, dans nos travaux,  �o�[�����•���v�������������•���v�š� ���}�µ���o�[���o�š� �Œ���š�]�}�v���������o�����•���v�š� ���v�����•�}�v�š���‰���•�������•���}���•�š�����o���•��
incontournables pour mener une vie de qualité ou qui a encore du prix. Certaines personnes assez 
lourdement handicapées expriment encore nettement leur goût de vivre et leur attachement à 
poursuivre leur existence malgré les difficultés rencontrées.  
 

 « Mr B. �W���:�[���]�� �‰�o�µ�•�� ���µ�� ������ �u���o���]�•���X�� ������ �š���u�‰�• ���v�� �š���u�‰�•�� �i���� ���]�•�� �‰���•�� �‹�µ���Y�� ������ ��� �‰���v���� ���µ��
�š���u�‰�•�U���o�������Z���o���µ�Œ�U���i�����•�µ�‰�‰�}�Œ�š�����‰���•�X�����}�v�������š�š�������v�v� �����Ç�[�����Œ�]���v���������]�Œ���X���D���]�•���Ç�[�����‹�µ���v�����u�!�u���������•��
�i�}�µ�Œ�•���}�¶���}�v���������µ���o���•���ð���•���]�•�}�v�•�������v�•���o�����u�!�u�����i�}�µ�Œ�v� ���U�����š���‰�}�µ�Œ���u�}�]�Y���������À�����‰���•�������X���:�����•�µ�]�•���‰���•��
���]���v���‹�µ���v�������[���•�š�����}�u�u���������X���D���]�•�����v�(�]�v���i�����Œ�����}�v�v���]�•���‹�µ�����•�]���]�o�•���u�[���À���]���v�š���‰���•���u�]�•���š�}�µ�š�������U�������v�Y��
�i�����•���Œ���]�•���‰�o�µ�•���o���X���K�Z���u�����(�}�]�U�����}�u�u�����i�[���]�����]�š�����µ�����}���š���µ�Œ���h ça aurait fait une retraite de moins à 
payer. La sécurité sociale ils auraient gagné des sous ! �i�X�����Z���Z���Z���Y 
 - Vous le pensez vraiment ? ���[���•�š���‰���Œ�������‹�µ�����À�}�š�Œ�����•���v�š� ���������µ���µ�v�����]�u�‰�}�Œ�š���v�����������v�š�Œ���o����
dans votre vie ces dernières années ? 
Mr B. : Ben oui. Comment voulez vous être mieux que là, on est au paradis là. «  (Monsieur 
Benoit) 

  
Les appréciations portées par les personnes sur leur vie ne dépendent en effet que partiellement de 
leur état de santé. 
 

« B.V : Mis à part ce gros ennui de santé, maintenant ça va ? 
Fille de M.V : Maintenant ça va bien là, cet hiver il a passé un bon hiver hein ! 
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B.V �W�����}�v�����À�}�µ�•�����]�Œ�]���Ì�����}�u�u�����v�}�š���Y ? 
Fille de M.V �W���K�Z�����]�•�}�v�•���ó���‰���Œ�������‹�µ�[�]�o�������‹�µ���v�����u�!�u���������•���Œ�Z�µ�u���š�]�•�u���•�X���/�o�������o���•���P���v�}�µ�Æ�U���o���•��
bronchites. 
M.V : Mais autrement ça ne va pas trop mal, si ça peut durer encore 50 ans comme ça. » 
(Mr Vianey, 73) 

 
 �/�o�� ���� � �š� �� ���µ�� �����u���µ�Œ���v�š�� �‰�}�•�•�]���o���� ���[�}���•���Œ�À���Œ�� �µ�v�� ��� �����o���P���� �]�u�‰�}�Œ�š���vt entre la réalité objective  des 
�‰�Œ�}���o���u���•�� ������ �•���v�š� �� ���š�� �o���� �‰���Œ�����‰�š�]�}�v�� �‹�µ�[���v�� �}�v�š�� �o���•�� �‰���Œ�•�}�v�v���•�X�� �h�v���� �u�!�u���� �‰���š�Z�}�o�}�P�]���� �‰���µ�š�� �!�š�Œ����
perçue très différemment selon les individus et constituer ou non un obstacle pour le déroulement 
���[�µ�v���� �À�]���� ������ �‹�µ���o�]�š� �X�� ���[���µ�š�Œ���•�� � �oéments paraissent davantage déterminants de la perception de la 
�‹�µ���o�]�š� ���������o�[���Æ�]�•�š���v�����X 
 
 
�>�������}�v�š�]�v�µ�]�š� ���������o�����À�]�������v�š� �Œ�]���µ�Œ�������š���o�����‰�Œ� �•���Œ�À���š�]�}�v���������o�[�]�����v�š�]�š� �X 
���}�u�u���� �v�}�µ�•�� �o�[���À�}�v�•�� ��� �i���� �]�v���]�‹�µ� �� �•�µ�‰�Œ���U�� �o���� ���}�v�š�]�v�µ�]�š� �� ������ �À�]���� �‰���Œ���`�š�� �Œ���o���À���Œ�� ���[�µ�v���� ���•�‰�]�Œ���š�]�}�v��
fonda�u���v�š���o���������•���‰���Œ�•�}�v�v���•���Œ���v���}�v�š�Œ� ���•�X���d�}�µ�š���•���•���v�•�����Æ�����‰�š�]�}�v�����Æ�‰�Œ�]�u���v�š�����µ�����}�µ�Œ�•���������o�[���v�š�Œ���š�]���v���o����
��� �•�]�Œ���������‰�}�µ�À�}�]�Œ�����}�v�š�]�v�µ���Œ�������À�]�À�Œ�����o�����‰�o�µ�•���‰�}�•�•�]���o���U�����}�u�u�������À���v�š�X�������‰���v�����v�š�U���]�o���v�����•�[���P�]�š���‰���•���š�}�µ�i�}�µ�Œ�•��
���[�µ�v���� �À�}�o�}�v�š� �� ������ �u���]�v�š���v�]�Œ������ �o�[�]�����v�š�]�‹�µ���� �o���•�� �(�}�Œ�u���•�� ���[�}�Œ�P���visation du quotidien mais pour certains 
�����À���v�š���P���� ������ �‰�Œ� �•���Œ�À���Œ�� �o���� �•���v�•�� ������ �o�[���Æ�]�•�š���v�����X�� �^�]�� �o���� �Œ���P�Œ���š�� ������ �š�}�µ�š�� ������ �‹�µ�]�� �v���� �‰���µ�š�� �‰�o�µ�•�� �!�š�Œ���� �(���]�š��
�•�[���Æ�‰�Œ�]�u�����(�Œ� �‹�µ���u�u���v�š�U���o�����‰�}�•�•�]���]�o�]�š� ���������š�Œ�}�µ�À���Œ�����µ�š�}�µ�Œ���������•�}�]���µ�v���‰�Œ�}�o�}�v�P���u���v�š���������•���•���u���v�]���Œ���•��������
faire est capitale et préserve �o�[�]�v�š� �Œ�!�š���‰�}�µ�Œ���o�����À�]���X 
 
Les éléments constitutifs de la qualité de vie renvoient le plus souvent à des habitudes antérieures, 
�‹�µ�]���•�š�Œ�µ���š�µ�Œ���]���v�š���o�[���Æ�]�•�š���v���������š���o�����‹�µ�}�š�]���]���v�X 
 

- Vous êtes plus insatisfaite que satisfaite alors ? 
Mme G : Ben oui ça �Œ� �‰�}�v���� �‰���•�� ���� �u���•�� �����•�}�]�v�•�� ���o�}�Œ�•�Y�� �/�o�� �(���µ���Œ���]�š�� �‹�µ���� �Ç�[���v�� ���]�� �µ�v���� �‹�µ�]��
vienne de temps en temps qui me sorte un peu, qui me fasse marcher un petit peu, 
parce que je marche plus (Mme Gouix, 38). 
 

���� �‰�}�•�•�]���]�o�]�š� �� ������ �À�}�]�Œ�� �•�}�v�� ���Æ�]�•�š���v������ ���v�š� �Œ�]���µ�Œ���� �•���� �‰�Œ�}�o�}�v�P���Œ�� �����v�•�� �o�[action de personnes plus jeunes, 
plus habiles constitue un élément important du maintien du plaisir à vivre et compense partiellement 
�o���������µ�]�o�������•�������‰�����]�š� �•�����[���µ�š�Œ���(�}�]�•�X�� 
 

- Mr B. �W���K�µ�]�X�������v���}�µ�]���u���]�•�Y���}�µ�]�����[���•�š���š�}�µ�š�U���i�����À���]�•���‰���•�����Z���Œ���Z���Œ���������Œ�]���}�o���Œ�U���i�����‰���µ�Æ��plus bricoler, 
�i�[���]�� �µ�v�� ���š���o�]���Œ�� ������ ���Œ�]���}�o���P���� ���v�� �����•�U�� �o���•�� �‰���Œ�����µ�•���•�� ���š�� �š�}�µ�š�� �o���� �����Ì���Œ�X�� �:���� �•���]�•�� �‰���•�� �•�]�� �À�}�µ�•�� �!�š���•��
���Œ�]���}�o���µ�Œ�U���u���]�•���u�}�]���i�����o�[� �š���]�•�X�����š�������v���Ç�[�����Œ�]���v�������(���]�Œ���U���i�����‰���µ�Æ���‰�o�µ�•���u�����•���Œ�À�]�Œ���������Œ�]���v�X�����[���•�š���‰�}�µ�Œ��
������ �‹�µ���� �‹�µ���v���� �u�}�v�� �À�}�]�•�]�v�� �]�o�� �À�]���v�š�U�� ���[���•�š�� �o�µ�]�� �‹�µ�] �‰�Œ���v���� �o���•�� �}�µ�š�]�o�•�X�� ���Z�o���o���X�� �:�[���]�u���]�•�� ���]���v�� �(���]�Œ���� �o����
plomberie, les sanitaires, les machins électriques, je reparais les postes radio dans le temps, 
�‹�µ���v���� �]�o�•�� � �š���]���v�š�� ���� �o���u�‰���U�� �‰���•�� �u���]�v�š���v���v�š�X�� ���š�� ���� �µ�v�� �u�}�u���v�š�� ���}�v�v� �Y�� ���[���•�š�� �‰���Œ���]�o�� �����U�� �µ�v��
�u�}�u���v�š�����}�v�v� ���}�v���À�}�]�š���‹�µ�[�}�v���‰���µ�š���‰�o�µ�•�X���:�[���]���À�µ���‹�µ���� �i���� �‰�}�µ�À���]�•���‰�o�µ�•���•�}�µ�����Œ�U������ �����µ�•���� ������ �u���•��
�Ç���µ�Æ�U�������������u�}�u���v�š���o�����i�����š�Œ���À���]�o�o���]�•�����v���}�Œ���X���:�[���À���]�•�������•���‰���š�]�š�•���(���Œ�•�������•�}�µ�����Œ�U�����š���‰�µ�]�•���i�[���]���À�µ���‹�µ����
�i���� �•�}�µ�����]�•�� ���� ���€�š� �U�� �i���� �u���š�š���]�•�� �o���� �(���Œ�� ���� ���€�š� �U�� ���o�}�Œ�•�� �i�[���]�� ���]�š�� ���[���•�š�� �‰���•�� �o���� �‰���]�v���� ���[�]�v�•�]�•�š���Œ�U�� �(���µt 
laisser» (Monsieur Benoit, 38) 

 
Le maintien des habitudes spatiales antérieures constitue également un point central dans la qualité 
du quotidien. Même lorsque les personnes ont dû accepter des aménagements indispensables pour 
la poursuite de leur maintien à domicile, elles peuvent exprimer parfois longtemps après le regret 
des habitudes de vie antérieures.  
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-« Fille de M.V : Oui elle vient le lundi matin parce que la douche avant il la prenait tout 
�•���µ�o���o�[���v�v� �����‰���•�•� ���X�����š���‰�µ�]�•�����[� �š���]�š�������o�[� �š���P�������š���]�o���š�}�u�������o���U���}�v�����À���]�š���‰���µ�Œ�Y�/�o���š�}�u�����������v�•��
la douche on fait quoi �M�����d���‰�µ�]�•���o�[���•�����o�]���Œ�����[���•�š���µ�v�����À�Œ���]����� ���Z���o�o���X 
M.V �W���:�[���]�u���Œ���]�•�����]���v���•���À�}�]�Œ���o�����‰�Œ�]�Æ�������•���u�}�v�š��-charges 
Fille de M.V : Ah tu voudrais le réinstaller ? Mais tu es bien en bas non �M���W���Œ�������‹�µ�[�]�o�������•�}�v��
li�š�������v�•���o�����•���o�o���������u���v�P���Œ���u���]�v�š���v���v�š�U���]�o���v�������}�Œ�š���‰�o�µ�•�������o�[� �š���P��. » (Mr Vianey, 73) 
 

La possibilité de demeurer à son domicile, dans un environnement connu, est un élément essentiel 
de la qualité de vie, fréquemment mis en opposition avec le traumatisme que ���}�v�•�š�]�š�µ���Œ���]�š���o�[���v�š�Œ� ����
en établissement.  
 

-« Moi je me suis dit « jamais, jamais, je voudrais être enfermé dans un truc comme ça ». 
Jamais. Et puis je vous dis, ici je sais où chaque chose se trouve, et puis ce sont mes 
affaires. Je sais bien que dans une maison de retraite ou dans un foyer logement, je 
�‰�}�µ�Œ�Œ���]�•�����u�‰�}�Œ�š���Œ���‹�µ���o�‹�µ���•���u���µ���o���•�Y���D���]�•�����}�v�Y���s�}�µ�•���v�[�]�u���P�]�v���Ì���‰���•���š�}�µ�•���o���•���•�}�µ�À���v�]�Œ�•��
�‹�µ�����i�[���]�U���š�}�µ�š���•���o���•�����Z�}�•���•���‹�µ�����i�[���]�Y���:�[�Ç���š�]���v�•���š�Œ�}�‰�Y���:�[�Ç���š�]���v�•�U�����[���•�š���u�}�v���������Œ���X���s�}�]�o���X�����[���•�š��
�u�}�v���������Œ���U�����[���•�š���u�}�v���������Œ���X�����š���‰�µ�]�•�U���i�����u�[�Ç���‰�o���]�•�U���i�����Œ���P���Œ�������o�����š� �o� ���‹�µ���v�����i�[���]�����v�À�]�����������o����
�Œ���P���Œ�����Œ�U�� �i���� �o�]�•�� �•�µ�Œ�� �u�}�v�� � ���Œ���v�X�� �:�[���]�� �µ�v���� ���Z���]�v���� �‹�µ�]�� �u���Œ���Z���� �š�Œ���•�� �š�Œ���•�� ���]���v�U�� �i�[� ���}�µ�š���� ������ �o����
�u�µ�•�]�‹�µ���� ���o���•�•�]�‹�µ���Y�� ���}�v�Y�� �:���� �(���]�•�� ������ �‹�µ�]�� �u���� �‰�o���`�š�X�� ���š�� �i���� �‰�}�µ�Œ�Œ���]�•�� �‰���•�� �(���]�Œ���� ������ �����v�•�� �µ�v����
maison de ret�Œ���]�š���X���^�]���‰���µ�š���!�š�Œ���������o�����Œ�]�P�µ���µ�Œ�U���i�����‰�}�µ�Œ�Œ���]�•�����À�}�]�Œ���u�}�v��� ���Œ���v�Y���Y�µ�}�]���‹�µ�����À�}�µ�•��
�•���À���Ì���������µ�•�����������o�[� �o�����š�Œ�]���]�š� �U���]�o�•���u�����o�����‰���Œ�u���š�š�Œ���]���v�š���‰���• ! » (Mme Mercier, 38). 

 
Les ruraux expriment très fortement cette volonté farouche de maintenir des habitudes qui furent 
�•�š�Œ�µ���š�µ�Œ���v�š���•���������o���µ�Œ���À�]�����‰���•�•� �������š���‹�µ�]���Œ���v�À�}�]���v�š���š�}�µ�š�����µ�š���v�š�������o�[�}�Œ���}�v�v���v�����u���v�š�����[�µ�v���u�}�v�������Œ�µ�Œ���o��
���µ�‹�µ���o���]�o�•���•�}�µ�Z���]�š���v�š�����‰�‰���Œ�š���v�]�Œ�����v���}�Œ���U���‹�µ�[���������•���‰�Œ�]�v���]�‰���•���u�}�Œ���µ�Æ���‹�µ�]���}�v�š���(�}�v��� ���o���µ�Œ�����Æ�]�•�š���v�����X��(voir 
supra). 
 
���]�v�•�]�U�� ���[�µ�v���� �u���v�]���Œ���� ���•�•���Ì�� �µ�v���v�]�u���U�� �o���� �u���]�v�š�]en des habitudes antérieures et la préservation de 
�o�[�]�����v�š�]�š� �� �‹�µ�]���•���� �Œ� �À���o���� �����v�•���o���•�� �u�}�����•�� ������ �(���]�Œ�������µ���‹�µ�}�š�]���]���v�U�����‰�‰���Œ���]�•�•���v�š�����}�u�u���� �o���� ���Œ�]�š���Œ���� �o���� �‰�o�µ�•��
important de la qualité de vie, exprimée par les vieilles personnes.  
 
Être entouré. 
Le troisième élément de qualité, le plus fréquemment mobilisé dans les propos des vieilles personnes 
���}�v�����Œ�v���� �o���� �‰�Œ� �•���v������ �����š�]�À���� �}�µ�� �v�}�v�� ���[�µ�v�� ���v�À�]�Œ�}�v�v���u���v�š�� �•�}���]���o�� �•�µ�•�����‰�š�]���o���� ������ �(�}�v���š�]�}�v�v��r comme 
soutien. ���� �š�Œ���À���Œ�•�� �o���•�� ���v�š�Œ���š�]���v�•�U�� �]�o�� ���•�š�� �‰�}�•�•�]���o���� ���[�]�����v�š�]�(�]���Œ�� �š�Œ�}�]�•�� �v�]�À�����µ�Æ�� �•�µ�Œ�� �o���•�‹�µ���o�•�� �o�[���v�š�}�µ�Œ���P����
relationnel fonctionne comme support de la qualité de vie des personnes.  

 
�>���� �‰�Œ���u�]���Œ�� �v�]�À�����µ�� ���•�š�� �����o�µ�]�� �����•�� �Œ���o���š�]�}�v�•�� ���(�(�����š�]�À���•�X�� �&���]�Œ���� �o�[���Æ�‰� �Œ�]���v������ ������ �o�[���š�š�����Z���u���v�š�� ������ �•���•��
�‰�Œ�}���Z���•�� �‰���Œ���`�š�� �!�š�Œ���� �µ�v���� ���}�v���]�š�]�}�v�� �•�]�v���� �‹�µ���� �v�}�v�� ���[�µ�v���� �À�]���� ������ �‹ualité. A contrario, lorsque le doute 
�•�[�]�v�•�š���o�o�����•�µ�Œ���o�[���(�(�����š�]�}�v���‰�}�Œ�š� ���U�����[���•�š�����o�}�Œ�•���o�����•���v�•���������o�����À�]�����‹�µ�]���•�����š�Œ�}�µ�À�����‹�µ���•�š�]�}�v�v� �����š���o�����•�}�µ�(�(�Œ���v������
�u�}�Œ���o���� �•�[�]�v�•�š���o�o���U�� �u���v�������v�š�� ���o�}�Œ�•�� �o���� �P�}�¸�š�� ������ �o�[���Æ�]�•�š���v�����X�� �����•�� ���š�š���v�š���•�� ���(�(�����š�]�À���•�� �•�[�����Œ���•�•���v�š��
principalement à la famille proche et plus spécifiquement aux enfants et petits enfants. A travers les 
���v�š�Œ���š�]���v�•�U�� �o���� �Œ���P�Œ���š�� ���[�µ�v���� �‰�Œ� �•���v������ �Œ���Œ���� �}�µ�� �‰���µ�� ���š�š���v�š�]�À���U�� �}�µ�� ���v���}�Œ���� �‰���µ�� ���Æ�‰�Œ���•�•�]�À���� �•�[���Æ�‰�Œ�]�u����
relativement fréquemment et constitue une menace pour une vie heureuse.  
 

- « Vous le vivez comment le fait de pas voir votre fils ? 
Mme D. �W�����Z�������v�����[���•�š�����µ�Œ�U���i�����š�Œ�}�µ�À�����‹�µ�������[���•�š�����µ�Œ�X���h�v�����v�(���v�š���‹�µ�[�}�v�������u�]�•�����µ���u�}�v�����U���µ�v��
���v�(���v�š���‹�µ�[�}�v���������Z�}�µ���Z�}�µ�š� �����}�u�u�����o���•�����µ�š�Œ���•�Y���W�}�µ�Œ���u�}�]�����[���•�š�����µ�Œ�X 
 - Vous en avez parlé avec vous ? 
Mr D. : Ah be�v���]�o�����•�š���š�Œ���•���i���o�}�µ�Æ���������•���•���(�Œ���Œ���•�����š���•�ˆ�µ�Œ�•�U�����[���•�š���������‹�µ�]�Y���]�o�����•�š���i���o�}�µ�Æ���������š�}�µ�š�X 
Mme D. : Oui il a toujours été comme ça petit. Je vous cite un exemple �W���µ�v�����•�ˆ�µ�Œ���������u�}�v��
�u���Œ�]�� ���À���]�š�� ���}�v�v� �� ���� �µ�v���� ������ �v�}�•�� �(�]�o�o���•�� �µ�v�� �‰���š�]�š�� �����Œ�������µ�� ���[���v�(���v�š�U�� �š�}�µ�š�� �u�]�P�v�}�v�X�� ���š�� ���]���v��






















































































































































































































































































































































