L’ANALYSE DU TRAVAIL :
PRATIQUES, CONCEPTS, ENJEUX

En 1986 et 1987, le Programme mobilisateur
technologie-emploi-travail a organisé un séminaire oU praficiens
et chercheurs de diverses disciplines ont confronté leurs
démarches ef leurs méthodes d’analyse des qualifications.

J. Merchiers et J.-F. Troussier rendent compte des travaux et
des débafts de ce séminaire.

Il n"y a pas de méthode indépendante de I'objet
poursuivi, qu'il s'agisse de I'analyse du travail ou de
toute autre question. Comme le note G. de Ter-
ssac 1, les méthodes d’'analyse du travail sont orien-
tées par des questions de départ telles que la fiabi-
lité¢ des systémes sociotechniques, la capacité de
maitriser les processus de fabrication, les risques
d'altération de la santé...

L'analyse du travail se heurte par ailleurs au fait
que les situations de travail sont extraordinairement
variées. De nombreuses recherches insistent sur la
nécessité de situer soigneusement le travail dans
son contexte. Le travail est largement dépendant
de I'histoire sociotechnique qui a fagonné son envi-
ronnement, de I'état des rapports sociaux et, de
plus en plus, des coniraintes économiques qui
pésent directement sur le poste de travail. En outre,
il convient de connaitre les itinéraires personnels
des travailleurs qui expliquent, pour partie, leurs
maniéres de travailler.

Ainsi 'analyse d'un travail donné passe par la com-
préhension de trés nombreux paramétres et de
réseaux rapidement inexiricables. Autant il a été
possible de construire des instruments trés agrégés
tels que le Répertoire francais des emplois (RFE),
autant, en l'état actuel des connaissances, il est treés

1 G. de Terssac, La méthodologie d'analyse des contenus de travail.
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problématique de parvenir @ une typologie des
taches.

Pour résumer ces deux remarques, disons que le
travail ne se laisse pas facilement enfermer dans
des catégories car il est a la fois multiforme et
divers. Il est, de plus, le résultat de processus com-
plexes (formation, organisation du travail, rémuné-
ration, etc.). Mais ce ne sont pas la les seules diffi-
cultés.

Sur le plan plus strict du contenu du travail, il est de
plus en plus communément admis, pour reprendre
I'expression des ergonomes, qu'il existe une diffé-
rence entre le travail tel qu'il est prescrit (la tache)
et le travail réellement accompli {I'activité), malgré
des pratiques qui s'efforcent de la nier ou d'en
sous-estimer limportance. Cette différence n'est
pas seulement une nécessité technique, méme dans
le cas des procédés les plus sophistiqués. Elle est
aussi le résultat du type d’'organisation du travail,
de la recherche d’autonomie, etc. Elle doit, de ce
fait, étre prise en compte comme un élément essen-
tiel de toute analyse du travail.

L'activité s'inscrit dans des réseaux de fonctions plus
ou moins explicites et, plus généralement, apparait
comme un des éléments des rapports de produc-
tion. Il n"est jamais neutre de révéler les caractéristi-
ques du travail.
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On comprend dans ces conditions que I'analyse du
travail soit confrontée & la coexistence de plusieurs
représentations du méme travail, depuis celles des
concepteurs construites autour du travail prescrit,
jusqu'a celles des opérateurs relatives au travail
réel, étant entendu que ces différentes représenta-
tions sont inferdépendantes.

On comprend qu'une analyse aussi difficile que
celle du travail ait intérét, pour tenter de cerner la
réalité, & combiner les différentes techniques d'ana-
lyse de I'activité depuis longtemps utilisées par les
psychologues du travail : observation de I'activité,
entretiens avec les intéressés afin d’accéder a leurs
représentations par le biais de leur verbalisation,
prise en considération de foutes les «traces» du
travail, expérimentation. Dans tous les cas, il est
nécessaire de soumettre aux intéressés les analyses

faites de leur travail afin de les tester et de les per-
fectionner.

Le séminaire n‘a pas vraiment porté sur les techni-
ques d'analyse proprement dites (méme si ces der-
niéres ont pu étre évoquées a l'occasion des cas
présentés) mais sur les caractéristiques du travail
que ces différentes pratiques peuvent contribuer a
mettre en évidence. Avec un peu de recul, on peut
estimer que s'est progressivement dégagée une
problématique de I'analyse du travail.

Cefte problématique est restée assez générale car
les différents analystes du travail poursuivaient des
obijectifs spécifiques. Cependant la préoccupation
la plus commune est relative a ce qu’on appelle la
qualification, définie comme capacité individuelle
et collective de maitrise du procés de travail,
comme mise en ceuvre de modes opératoires.

Le séminaire « Méthodologie d’analyse des qualifications individuelles et collectives » (sous
la responsabilité de M.-Th. Sauvage puis de F. Ginsbourger qui a participé & l'élaboration
et & la mise en forme de cet article) était justifié par un double constat. D'une part il est trés
difficile d’analyser le travail. D’autre part, les partenaires sociaux sont plus que jamais con-
frontés a la nécessité d’analyser le travail du fait des enjeux liés aux mutations économiques,
sociales et techniques en cours: identification de nouvelles compétences, construction de
nouvelles classifications, appréciation des risques du travail sur la santé, définition du réle

du travail dans la fiabilité des systemes...

Pour essayer de progresser dans la confection d'outils utilisables par les partenaires sociaux,
le séminaire a organisé une confrontation entre praticiens (cadres d’entreprise, syndicalistes,
consultants...) et des chercheurs appartenant & des disciplines différentes : économie, ergo-
nomie, psychologie, sociologie... Cette confrontation a porté, au cours de débats souvent
animés, non sur I'état des connaissances discipline par discipline, mais sur les démarches et

les outils utilisés par les participants du séminaire.

Ces débats sont présentés dans cet article sous une forme nécessairement trés synthétique.
Cependant, dans le souci de permetire au lecteur d’approfondir tel ou tel aspect, le texte
comporte systématiquement les renvois aux interventions des membres du séminaire (tout
ce qui figure en note, sans référence, en bas de page dans I'arficle renvoie aux interventions
des membres du séminaire). Ces interventions ont fait 'objet de comptes rendus rédigés par
C. Durieux et J. Merchiers, disponibles sur simple demande auprés du Programme Mobilisa-
teur Technologie Emploi Travail, ministére de la Recherche et de I'Enseignement supérieur,

1 rve Descartes, 75231, Paris Cedex 05.
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Themes des séminaires ef i é des différentes inferveniions

Premiére pariie

1 — Présentation du Répertoire Frangais des Emplois: P. Simula
La Carte des Emplois: B. Hillau
. Problémes méthodologiques : P. Simula et B. Hillau

L 2- \L'expérience ISOAR: A. Coffineau et J.-P. Sarraz

3 — L'analyse du travail & la demande des comités d’entreprise : J.-F. Troussier
Pannes et qualification: J.-P. Durand

4 — Une grille d’analyse des conditions de travail : F. Piotet
L'introduction de I'ergonomie dans les projets: F. Daniélou

L’analyse ergonomique des emplois de conditionnement : F. Guérin
L’évolution du travail tertiaire et les nouvelles technologies : C. Teiger

5 — Analyse du travail et qualification: D. Vatant
Analyse ergonomique des conditions de travail : M. Buet
Analyse psychologique du travail : A. Weill-Fassina

6 — Méthodes d'observation et d’analyse du travail de process. Prescription des téches et
analyse du travail, le cas de la presse : G. de Terssac

7 — Connaissances ouvriéres et stratégies professionnelles : M.-F. Raveyre
La méthode Bocquillon: M. Thomas

8 — Méthode d'analyse du travail tertiaire : N. Mandon

Beuxiéme parkie

1 — La complexité du travail. B. Lamotte, La complexité et le travail; J.-C. Davidson, L’étude
du poste de travail d’une secrétaire.

2 — La dimension collective du travail. M. Sueur, Dimension collective du travail dans les
nouveaux systémes de production aufomatisés ; M. Sailly, Travail collectif, recherche ergo-
nomique sur une ligne de conditionnement ; J.-P. Poitou, Effets sur la qualification collective

de la technologie (cas de la CAO dans la construction navale) ; J.-F. Troussier, La qualifica-
fion collective. :

3 — La polyvalence. M. Dadoy, La polyvalence dans la sociologie du travail frangaise, quel-
ques inferrogations ; P. Leuthold, Evolution des formes d’organisation et des formes de poly-
valence (le cas des assurances); F. Guérin, Ftude de la polyvalence dans une entreprise de
I'agro-alimentaire ; G. de Terssac, La polyvalence dans les cimenteries.

4 — La représentation. C. Teiger, Le concept de représentation en ergonomie; B. Hillau,
Apports de la sémiologie & I'étude du travail et de la compétence; M.-F. Raveyre et E.
Daphi, Approche sociale et culturelle de la représentation.

5 — Les aléas et dysfonctionnements. C. Henry, Les dysfonctionnements et les aléas ; M. Boel,
Quel type de connaissances peut-on acquérir a travers les dysfonctionnements ?; M. Ches-
nais, Méthodologie d’analyse des accidents; L. Bertrand, Fonctionnement cognitif et straté-

gies opératoires mises en ceuvre par trois catégories d’opérateurs dans des activités de
recherche de panne.

6 — L'analyse des contenus d'activité, présentation des travaux du CEREQ. B. Hillau, L’acti-
vité et le rapport individu-entreprise ; R. Bercoti, Les relations entre savoirs et contenus d’ac-
tivité ; N. Mandon, L’évolution de la démarche emploi type ; G. de Bonnafos, Activité et pro-
jet individuel.
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Manifestement, cette préoccupation était fortement
marquée par les interrogations sur la nature du tra-
vail provoquées par la diffusion de technologies
présentant, dans le cadre particulier de leur mise en
ceuvre, des aspects nouveaux pour les personnes
qui y sont confrontées.

De sorte que l'objet du séminaire peut s'énoncer de
la maniére suivante : dans un contexte de mutations
sociotechniques, quels éléments faut-il prendre en
compte pour étudier le contenu du travail individuel
et collectif ?

Un premier point rend compte de pratiques en usa-
ge. Au cours de cet inventaire, il est apparu qu'il fal-
lait approfondir quelques concepts pour progresser
dans I'analyse. Le second point traite de quelques
concepfs en débat.

QUES

Les difféerentes maniéres d'analyser le travail
dépendent des objectifs poursuivis et il existe des
liens entre les préoccupations ou questions de
départ, les modes de collecte et de traitement des
données et la nature des résultats obtenus sur le
plan de I'évaluation des compétences et des qualifi-
cations. On peut, de ce point de vue, distinguer plu-
sieurs familles de démarches qui visent a connaitre
le travail et se demander, dans un second temps, si
ces démarches saisissent les mémes obijets ou par-
tagent les mémes enjeux.

CONNAITRE LE TRAVAIL ?

Les scientifiques ne sont pas les seuls a vouloir
accéder a la connaissance du travail. Les acteurs
sociaux se livrent aussi & de telles investigations au
moyen de méthodes dont on peut se demander en
quoi elles se rapprochent ou différent des métho-
des des autres disciplines. Une telle comparaison
prend toute sa signification lorsqu’on examine les
techniques de recueil de données impliquées par
ces démarches.

L’enfretien

S'il peut sembler aussi naturel dinterroger
quelgu’'un que de I'observer lorsqu’on cherche a
connaitre son travail, une réflexion plus poussée
montre que ces deux modes de collecte des don-
nées que sont I'entretien et 'observation directe des
activités ne sont pas substituables.

Les méthodes qui utilisent principalement I'entretien
constituent une premiére famille. Parmi celles-ci,
I'expérience du RFE, « dispositif d’observation des
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situations de travail »2, peut éitre considérée
comme exemplaire. L'objectif principal du RFE
consistait a fournir des descriptions de I'ensemble
des emplois de l'industrie et des services. Ces des-
criptions devaient servir & de multiples usages rela-
tifs aux problémes de classification (construction de
la nomenclature PCS), de formation (fournir des
référentiels d’emploi a 'Education nationale), d'in-
formation et d’orientation professionnelle (débou-
chant ultérieurement sur la Carte des emplois). Ins-
trument & visée institutionnelle, il se caractérisait
toutefois par l'importance donnée au terrain de
telle sorte que la collecte des données réalisée par
entretien prenait une importance considérable. De
plus, le caractere exhaustif de la démarche devait
permetire de comparer les emplois afin d’opérer
des regroupements en « emplois fypes ».

Le point de départ de la méthode réside dans la
description que fait de son activité un individy, en
réponse & un questionnaire standard. A un second
niveau d'élaboration, ces descriptions sont regrou-
pées en «emploi type». Ce regroupement est
effectué en mettant en forme les réponses des per-
sonnes enquétées au moyen d'un vocabulaire fai-
sant office de codification et qui reprend partielle-
ment les termes en usage dans les entreprises. Les
éléments principaux de ce vocabulaire sont consti-
tués de verbes d'action {faire ceci, cela) souvent
quadlifiés dans le RFE de « modes opératoires » et
pouvant étre classés dans les trois catégories de
relafion aux équipements, aux documents, aux per-
sonnes. Cette réécriture systématique fournit une
cohérence parfois purement logique, parfois d’or-
dre technique, & la description des activités et lui
procure ainsi une intelligibilité susceptible d'étre
percue par le lecteur. On comprend en effet d'em-
blée ce que veut dire «analyse des dossiers de
fabrication, établit une gamme de fabrication,
efc. », sans savoir pour autant comment l'individu
procéde, ni a fortiori quelles capacités ou compé-
tences il met en ceuvre. C'est la que réside I'ambi-
guité des « modes opératoires », ambiguité relevée
par I'ergonomie et la psychologie cognitive et qui
sera examinée dans certaines séances du séminai-
re.

On peut, en définitive, penser que I'emploi type
constitue une cerfaine description ou représenta-
tion du travail utilisable pour des usages particuliers
(les obijectifs du RFE) mais présentant certaines limi-
tations provenant du mode de collecte des don-
nées initiales. En effet, selon certains, I'entretien ne
donne acces qu'a des « représentations du travail ».

2P. Simula et B. Hillau, La présentation du Répertoire Frangais des
Emplois.
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L'observation

L'observation directe des situations de travail cons-
titue un autre mode de collecte de données carac-
téristiques d'une seconde famille de méthodes qui
tentent d'échapper aux limitations précédentes ou
qui, comme la psychologie cognitive, I'utilisent pour
des raisons théoriques.

Les comportements qui apparaissent a travers les
enquétes par questionnaire ou entretien sont sou-
vent frés éloignés des comportements réels obser-
vés. Des études d’ergonomie documentent sérieu-
sement ce décalage, tel celui qui existe en matiere
de sécurité, entre les aftitudes qu'expriment les
opérateurs vis-a-vis des normes, consignes, disposi-
tifs de sécurité et facteurs potentiels d'accident
d'une part et leurs comportements réels d'autre
part.

De plus, I'autodescription de I'activité a la demande
d’'un enquéteur constitue une activité spécifique de
« verbalisation », réalisée dans un cadre, celui de
I'entretien, sujet & certaines contraintes. Parmi ces
contraintes, 'ergonomie met en particulier 'accent
sur les relations entre les prescriptions de I'activité
et les descriptions de I'activité. La distinction du fra-
vail prescrit et du travail réel conduit & privilégier
I'observation directe, sans résoudre complétement
le probléme de l'utilisation des données recueillies
par entretien.

Enfin du point de vue de la psychologie cognitive,
qui cherche & interpréter les comportements obser-
vés en termes de mécanismes cognitifs, I'autodes-
cription de l'activité et 'activité elle-méme feraient
appel & des niveaux de traitement de l'information
et & des mécanismes cogpnitifs différents si bien que
la verbalisation ne serait pas susceptible de donner
acces a l'objet méme de sa recherche. Par contre,
la confrontation de I'opérateur au film de sa propre
activité donnerait lieu3 a des verbalisations per-
mettant d’accéder au raisonnement mis en ceuvre
dans un cours d’action.

Il faut noter que ces méthodes d'observation
directe exigent le plus souvent un temps d'observa-
tion considérable, sans commune mesure avec la
durée d'un ou plusieurs entretiens, si bien qu'elles
ne semblent pas également adaptées a toutes les
utilisations dans le domaine de I'analyse du travail.

Des quasi-négociations

Une autre facon de traiter du rapport entre des-
cription et activité réelle consiste & mettre en ceuvre
un processus de quasi-négociation visant & pro-

3 Selon F. Guérin, L'analyse ergonomique des emplois de conditionne-
ment,
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duire des outils pour les besoins de I'entreprise ou
de certains de ses acteurs.

Dans I'expérience ISOAR 4, la nature des données
recueillies est liée au caractére participatif de
I'opération. La collecte des données est concue de
telle sorte que les informations recueillies puissent
étre soumises a I'examen d'un groupe de travail
composé d'experts, de membres du personnel de
fabrication et de I'encadrement et parfois de
représentants syndicaux. Cet examen porte sur
I'exhaustivité des informations aussi bien que sur
leur mise en forme de sorte que, selon les promo-
teurs de cette démarche, « ces données décrivent
I'ensemble de la situation de travail et il n’y a plus
de risque qu’un aspect quelconque y échappe. En
outre, ces données communes sont exprimées au
moyen d'un langage qui devient le langage com-
mun de la hiérarchie, des fonctionnels, des hommes
de fabrication et de maintenance ».

D’une certaine maniére, ces données ne sont pas
controversables au sens ou des procédures rigou-
reuses d'observation permetiraient de les valider
ou de les invalider. Elles sont acceptées comme
légitimes a l'issue d'un processus de discussion et de
négociation se déroulant au sein de groupes de
travail.

La méthode Bocquillon 5, méthode d’évaluation des
classifications et des qualifications, fait appel (en ce
qui concerne les classifications tout au moins) & une
démarche analogue. Un groupe d’évaluation (titu-
laires de I'emploi, membres de I'encadrement et
éventuellement représentants syndicaux) est consti-
tué autour des experts. Les données sont recueillies
par observation des postes de travail, entretiens
avec les opérateurs et leur encadrement, et consul-
tation des documents des méthodes. La description
de I'activité est validée par le groupe, puis fait I'ob-
jet d'une évaluation et d'une cotation au moyen de
criteres standardisés. Ces opérations permettent
que les critéres les plus abstraits ou les plus formels
soient reformulés dans des termes spécifiques &
I'entreprise. Les différents partenaires du groupe
peuvent alors se reconnaitre & travers le langage
utilisé et les représentations qu'ils se font du travail.

En définitive, I'évaluation des emplois apparait
comme un « effet de transaction » ¢ entre les parte-
naires sociaux, le caractére participatif de la pro-

4 Cefte expérience est présentée par MM. Coffineau et Sarraz comme
une « démarche de réflexion et d'action sur I'lmpact Social et Organisa-
tionnel des Automatismes et de la Robotique » (ISOAR).

5 Cette méthode est a l'origine de la méthode du CEP d’évaluation de la
qualification exposée par J. Thomas. Nous nous référons en partie a cet
exposé et en partie a la thése de M. Bocquillon, « Perspectives nouvelles
dans l'évaluation des emplois », université de Lyon 1I, 1986.

6 Selon I'expression de Bocquillon, thése citée.
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cédure débouchant sur une sorte d'accord, accord
toujours provisoire et sans implication juridique, qui
fonde I'objectivité de la classification.

Cefte derniére série d’exposés met en évidence la
nature sociale des données, c'est-a-dire le fait que
leurs caractéristiques d'objectivité et d’exhaustivité
proviennent d’'un accord résultant de nombreuses
transactions entre les différents acteurs de I'entre-
prise. Ces transactions sont effectuées au cours de
la collecte des données par observation ou entre-
tien et, dans une certaine mesure, influencent aussi
le traitement de ces données et, par conséquent, la
nature des instruments classants qui en dérivent.

De facon plus générale, il faut souligner limpor-
tance de l'intervention du sujet observé (individus
ou équipes) dans I'élaboration des données des-
criptives de son activité, soit pour construire une
version plus compléte de cette activité que celle
obtenue par la seule observation?, soit pour
reconstruire des séquences significatives d'actes de
travail 8, soit encore pour modifier ou améliorer les
hypothéses de départ 9.

Enfin, I'vtilisation de données obtenues par verbali-
sation parait d’autant plus nécessaire pour complé-
ter I'observation que les activités observées font de
molins en moins de place aux comportements ges-
tuels 10,

OBJETS THEORIQUES ET ENJEUX PRATI-
QUES DE L"ANALYSE DU TRAVAIL

Si la plupart des exposés prennent pour obijet le
travail, ils n'en explorent pas toujours les mémes
aspects. De ce point de vue, la distinction du travail
prescrit et du travail réel joue un double réle. Son
intérét réside d’abord, comme le montrent les ergo-
nomistes, dans le fait d'opposer a ce qui est officiel,
déja connu et souvent succinctement décrit du tra-
vail, les descriptions plus détaillées, raisonnées et
systématiques de |'ergonomie qui, d'ailleurs, remet-
tent parfois en cause les premiéres descriptions e,
dans tous les cas, en montrent les limites lorsqu’on
veut agir sur l'organisation du travail. D'autre part,
l'accent mis sur la distinction entre un certain type
de description normative de l'activité, le fravail

7 C'est en particulier le cas des travaux exposés par J.-F. Troussier, L'ana-
lyse du travail & la demande des comités d'entreprise.

8 Cf. Guérin, intervention citée.

9 G. de Terssac remarque en effet que les représentations des experts-
analystes sont souvent plus proches, au début de I'enquéte, de celles des
concepteurs que de celles des opérateurs, si bien que la prise en compte
des représentations des opérateurs s'avére nécessaire pour modifier ou
compléter la problématique de départ, in Méthodes d'observation et
d'analyse du travail de process.

10 Selon A. Weili-Fassina, L‘analyse psychologique du travail.
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prescrit, et I'activité elle-méme, contribue & nous
rappeler que toute description est produite dans
des conditions particulieres, pour un usage particu-
lier, et n'éclaire qu'un aspect ou une dimension du
travail. Il nexiste donc pas de point de vue englo-
bant et universel qui traiterait du travail dans sa
généralité.

Décrire pour catégoriser

Dans certains cas, le contenu du travail fait I'objet
d'une description se voulant exhaustive en vue de
la mise au point d'instruments classants. La notion
d’emploi type, introduite par le RFE, peut ainsi étre
rapprochée de la notion de «réle » développée
dans l'expérience ISOAR.

L'emploi type du RFE correspond & un regroupe-
ment de situations de travail « présenfant des activi-
tés similaires et dont les caractéristiques sont suffi-
samment communes pour pouvoir éfre occupées
par un méme individu » 11, L'emploi type regroupe
un cerfain éventail d'activités pouvant étre réalisées
en tout ou en partie par un individu de facon plus
ou moins approfondie. De méme, la notion de réle,
dans I'expérience ISOAR, correspond & un ensem-
ble d'activités « pouvant éire exercées & des degrés
divers selon la compétence de l'individu affecté a
ce réle ».

Cette maniére de décrire des activités rejoint certai-
nes méthodes d'évaluation des classifications. Ainsi,
selon la méthode Bocquillon, il existerait une « zone
d'incertitude » & l'intérieur de laquelle le travailleur
agirait en utilisant plus ou moins les possibilités
offertes, et le degré auquel il manifesterait sa lati-
tude pourrait étre assez précisément mesuré par un
groupe d'évaluation 12, L'intérét de la méthode
Bocquillon réside, en partie, dans le fait d’attribuer
une valeur & cela et d’essayer de le faire reconnai-
tre au plan des rémunérations. L'utilisation de la
marge d'autonomie peut par exemple faire bascu-
ler un individu d'une classe a l'autre, de P 1 a P 2
ou de P 2 a P 3. La méthode indique qu'il faut le
payer en raison de sa marge d'autonomie.

Il est toutefois nécessaire de s'interroger davantage
sur ce que mesure le critére de marge d'autonomie.
Ainsi les aléas sont pris en compte dans la marge
d'autonomie parce que lindividu manifeste sa
marge d'autonomie en les maitrisant. Mais la
méthode ne permet qu'une évaluation trés géné-
rale des aléas dans la mesure ou, par exemple, les
11 Selon O. Berirand, Le Répertoire Francais des Emplois, présentation,
méthodologie, premier bilan, doc. ronéoté, CEREQ, 1986.

12 M. Bocguillon se fonde sur les travaux d'Elliot Jaques qui, souligne--il,
«a été le premier a poser, dés 1956, le probléme de I'évaluation du tra-
vail en termes d’aufonomie », in Measurement of responsability, Tavistock
Publications, Londres, 1956.
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aléas relatifs au travail d’'un tourneur et ceux relatifs
au travail d'un comptable sont traités de la méme
maniére, sans faire I'objet d'une analyse plus détail-
lée.

Analyser le traveil

Les analyses qui précédent se situent & un niveau
qu’on peut qualifier de « macroscopique » dans la
mesure ou elles décrivent de grands blocs d'activi-
tés de facon a utiliser ces descriptions dans des
argumentations relatives & des enjeux sociaux (ré-
munérations, classifications, problémes de forma-
tion, d'orientation, etc.). Lorsque le contenu du tra-
vail n'est plus soumis & la visée d'une description
exhaustive que requiert la mise au point d'instru-
ments classants, des investigations plus fines pren-
nent pour obijet divers aspects du travail en poursui-
vant des objectifs spécifiques plus ou moins reliés
QuX enjeux sociaux.

Ainsi 'ergonomie vise notamment & étudier la com-
plexité et la réalité du travail au moyen d'outils
quantitatifs ou qualitatifs. Ce serait une illusion de
croire qu’on puisse 'atteindre simplement. Un tra-
vail déterminé n’est pas plus complexe qu'un autre
dans cette optique, mais il parait plus complexe
qu'on ne limaginait avant analyse 13. La com-
plexité serait liée aux activités mentales nécessaires
a la résolution pratique des problémes posés par la
poursuite des objectifs de la tache. La maniére
d’analyser cette complexité n’est pas sans consé-
quence, au plan de l'action, lorsqu'il s’agit, par
exemple, de définir la polyvalence et les formations
qui la favoriseront. Mettre en lumiére la complexité
du travail dans ses aspects spatiaux (pas de liaison
permanente et exclusive homme-machine) et tem-
porels (pas d’enchainement simple et linéaire dans
la succession des actions) contribue, par exemple, &
modifier la vision du travail d'un surveillant de
machine '4 en monirant que le femps de surveil-
lance n’est pas un temps « vide » que I'on pourrait
combler par d'autres activités (maintenance,
dépannage, etc.) sans perturber le fonctionnement
global du systéme.

Un autre type de recherche documentée par l'ob-
servation fine des activités s'est développé autour
des notions d'aléa et de dysfonctionnement, en
relation avec le développement des systémes auto-
matisés de fabrication.

L'automatisation porte souvent sur la partie officiel-
lement décrite du travail exécuté manuellement

13 Comme le souligne C. Teiger, L'évolution du travail tertiaire et les nou-
velles technologies.

14 Selon F. Guérin, intervention citée.
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auparavant, si bien que l'absence d’automatisation
des activités non décrites peut engendrer un mau-
vais fonctionnement de l'installation automatisée 15.
En outre, si I'information joue un réle important
dans le fonctionnement d’'une installation automati-
sée, elle ne réduit pas le travail de I'opérateur & une
activité de surveillance et de prise d'information. En
effet les informations (telles qu'elles paraissent dans
une salle de contréle centralisée par exemple) doi-
vent étre recoupées, interprétées, si bien que I'acti-
vité de |'opérateur, dans certaines situations diffici-
les, s'apparente & des tentatives d’explication du
processus en cours, & une reconstruction de la réa-
lité donnée par les « informations ».

Un certain nombre de démarches disciplinaires ou
de pratiques professionnelles et syndicales appor-
tent un éclairage particulier sur d'autres aspects du
travail. Ainsi la question des conditions de travail,
abordée dans un cadre syndical 14, a donné liev a
la mise au point d'une grille d'andlyse (a la
demande de 'ANACT) qui pose le probléme des
relations entre les conditions de travail et le
contenu du travail tel qu'il a été présenté jusqu'ici.

Des travaux d’ergonomie réalisés en entreprise 17
montrent qu'il est impossible d’améliorer significati-
vement les conditions de travail de certaines instal-
lations sans réorganiser totalement la fabrication,
voire la conception du produit. De méme, la
démarche de I'IREP-D '8 a conduit & la formulation
de I'hypothése selon laquelle il ny aurait pas de
frontiére entre qualifications et conditions de travail
{(au sens de charge ou d'infensité de travail). Les
stratégies de résolution des aléas dépendraient de
la charge ou de l'intensité du travail. Les tentatives
de réorganisation modifiant cette charge auraient
alors des conséquences sur les modes de résolution
des dysfonctionnements.

La question de la prescription du travail face aux
aléas a fait en outre I'objet d'un développement
spécifique 19 qui vise a redéfinir la distinction tradi-
tionnelle du travail prescrit et du travail réel. Les
écarts de la tache observée par rapport a la tache
prescrite sont souvent reliés aux aléas de fabrica-
tion qui ne peuvent étre décrits a priori en raison de
leur caractére contextuel. Ce caractére aléatoire
du travail n’est pas toujours ignoré ; les organisa-
teurs du travail, sachant que les prescriptions ne

15 Voir sur ce point F. Daniélou, Lintroduction de I'ergonomie dans les
projets.

16 F. Piotet, Une grille danalyse des conditions de travail.
17 M. Buet, Analyse ergonomique des conditions de travail.
18 J.-F.Troussier, intervention citée.

19 G. de Terssac, Prescription des taches et analyse du travail, le cas de la
presse.
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peuvent étre totalement respectées, n‘en attendent
pas moins que le travail soit réalisé d'une maniere
ou d'une autre. La notion de tache attendue qui
exprime cette attente s'insére entre le domaine
explicite du prescrit et 'activité observée.

Evaluer les compétences

De facon générale, les exposés qui se situent du
coté de I'ergonomie et de la psychologie cognitive
n’utilisent guére la notion de qualification, préférant
parler de compétence mise en ceuvre dans la réali-
sation de la tache. Si I'activité est définie comme
I'interprétation en termes cognitifs du comporte-
ment observé dans la tache effective 29, la seule
donnée fournie par l'observation, méme détaillée,
de la tache ne peut suffire & déterminer les compé-
tences mises en ceuvre sans se référer de fagon plus
ou moins explicite a différentes théories psycholo-
giques. On ne peut non plus, a forfiori, établir a
partir de I'énoncé de la tache prescrite les compé-
tences requises. Un méme type de tache peut, en
effet, étre réalisé de différentes maniéres en faisant
appel & différentes compétences.

L'approche « macroscopique » aboutissant a des
descriptions générales destinées & la mise au point
d'instruments classants ne permettrait pas non plus
d'appréhender les modes opératoires mis en
ceuvre. Ceux-ci ne consistent pas tant dans la don-
née générale d'une relation aux équipements, aux
documents ou aux personnes (définition des modes
opératoires dans le RFE) que dans l'analyse fine
des séquences d'opérations et d'actions, utilisées
par le travailleur pour exécuter sa tache dans des
conditions particuliéres & un moment donné. De ce
point de vue, « les modes opératoires ne prennent
foute leur signification que si on leur donne valeur
de symptémes par rapport & l'activité intellectuelle
du sujet?! ». De méme, les compétences mises en
jeu résident dans les maniéres différentes d'attein-
dre un méme but, compte tenu des conditions con-
crétes de réalisation. Elles se rapprochent, par 1g,
des qualifications des fravailleurs et se distinguent
des aptitudes évaluées en dehors de toute action.

Cette derniére approche rend extrémement diffici-
les un classement, une comparaison, ou une hiérar-
chisation des taches, et par Ia méme la réalisation
de classifications.

Définir les qualifications

La quadlification individuelle ne se réduit pas a des
compétences puisqu’elle comporte aussi une part
de jugement social sur ces compétences. Les com-

20 Selon A. Weill-Fassing, intervention citée.
21 A. Weill-Fassinq, intervention citée.
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pétences sont, & leur tour, dans de nombreuses
interventions, distinguées des connaissances, soit
parce qu'elles correspondent & la mobilisation de
connaissances, savoirs et savoir-faire dans une
situation donnée et se situent ainsi entre I'activité
observable et la connaissance 22, soit parce que les
capacités mises en ceuvre par un opérateur au sein
d'un systéeme de machines ne se limitent pas a la
connaissance technique du fonctionnement d'une
machine 23. La quadlification individuelle est alors
naturellement définie comme I'ensemble des
connaissances, compétences et savoir-faire mis en
ceuvre dans un type de travail déterminé 24,

L'observation d’activités o la maitrise des aléas
joue un réle essentiel (industries de process) conduit
certains chercheurs & proposer I'hypothése d'une
image opérative commune & un collectif de tra-
vail 25. Elle consisterait en une certaine maniére &
se représenter le processus de travail pour en mai-
triser le fonctionnement et serait ainsi & l'origine
d'une qudlification collective pouvant disparaitre
ou se désagréger en cas de modification des condi-
tions de fonctionnement du collectif.

L'inventaire des prafiques en usage a moniré
qu'une progression dans l'analyse du travail
dépendait d'une réflexion consacrée a quelques
concepts de plus en plus utilisés. C'est a cefte
réflexion qu’est consacrée la deuxieéme partie de ce
texte.

CONCEPTS EN DEBAT

Les études de cas consacrées & la polyvalence 26
confirment que, dans un contexte de changements
techniques et de recherche de flexibilité, les limites
habituelles du poste de travail sont remises en cau-
se.

LE CADRE D'ANALYSE

Ceci n'est pas un phénoméne nouveau, comme en
témoignent les travaux des sociologues francais du
travail présentés par M. Dadoy ?’. Il apparait
cependant que I'analyse de la polyvalence mérite
d'étre approfondie, afin de permetire de répondre
a un certain nombre de questions sur ses consé-
quences quant & I'élévation du niveau de qualifica-
tion, a sa rentabilité pour l'entreprise, a la déstabili-
22 Comme le souligne N. Mandon, Méthode d'analyse du travail terfiaire.
23 M.-F. Raveyre, Connaissances ouvriéres et siratégies professionnelles.
24 D. Vatant, Analyse du travail et qualification.

25 J.-F. Troussier, intervention citée.

26 Dans trois branches: assurance {P. Leuthold), agro-alimentaire (F.
Guérin), cimenterie (G. de Terssac).

27 M. Dadoy, La polyvalence dans la sociologie du travail frangaise,
quelques interrogations et Polyvalence et politique de gestion de la force
de travail.
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sation des régles de négociation sur I'emploi et la
qualification, etc.

Les études de cas consacrées au caracteére collectif
du travail 28 montrent également qu’on ne peut s'en
tenir & une analyse du poste de travail. Cette fois-ci,
il ne s'agit pas seulement de discuter de I'évolution
des attributions et des capacités individuelles mais
de souligner les inferdépendances qui caractérisent
le travail, au niveau du petit groupe, mais aussi au
niveau plus large d'une entreprise, d'une adminis-
tration.

La polyvalence, la dimension collective du travail
sont deux formes distinctes d’'un mouvement qui
parait renforcé par les formes d'organisation du
travail qui accompagnent l'infroduction des nouvel-
les technologies. On constate empiriquement que
la qudlification acquiert des dimensions nouvelles
dans la plupart des secteurs d'activité : il ne suffit
plus de produire, il faut aussi contréler, calculer,
économiser, d'ou la nécessité de s'intéresser aux
modes de gestion, aux aspects économiques, efc.

Cependant on manque de moyens pour caractéri-
ser et évaluer ces changements: dans quelle
mesure sont-ils imputables aux nouvelles techni-
ques ? Sont-ils le pur produit de stratégie de ges-
tion du personnel ? Assiste-t-on & une élévation du
niveau de qualification ou, pour dire les choses
autrement, le travail est-il plus « difficile » & accom-
plir ?

C'est dans le souci d'esquisser des premiéres répon-
ses & ces questions qu'une atftention soutenue a été
accordée a la notion de complexité, comme outil
d’analyse, instrument de lecture de ces change-
ments. Cette derniére doit étre traitée d'abord au
niveau des systémes puis au niveau du travail.

La complexité des systémes

B. Lamotte 29 a fait le point sur la maniére dont dif-
férentes disciplines posent I'analyse de la complexi-
té.

Un premier concept commun @ toutes les disciplines
dans leur analyse de la complexité est la variété :
les systémes sont composés de nombreux éléments
et il existe de multiples interrelations entre ceux-ci.
Chaque élément du systéme (dans le cas des systeé-
mes de travail, un poste de travail par exemple)
doit étre analysé dans ses relations aux autres élé-
ments 30,

28 Trois exemples ont été cncl\{sés: CAO (J.-P. Poitou), sidérurgie (M.
Sueur), agro-alimentaire (M. Sailly).
29 B. Lamotte, La complexité et le travail.

30 Cf. La théorie mathématique de la communication élaborée par C.E.
Shannon et W. Weaver.
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Si I'évolution conduit vers des systémes grands et
variés, une des questions qui se pose est celle de la
fiabilité ou, plus généralement, de la maitrise du
fonctionnement du systéme, car le systéme est sou-
mis & des perturbations et & des dysfonctionne-
ments 31,

Les systémes complexes sont souvent des systémes
arborescents comme le montre H.A. Simon. Cela
signifie qu'ils sont hiérarchisés. C'est parce qu'il
comporte différents niveaux de complexité que le
systtme parvient a étre fiable. La hiérarchie est
donc une loi générale de la complexité que l'on
peut appliquer au cas de I'entreprise.

Un des problémes & résoudre est celui de la cohé-
rence d'ensemble du fonctionnement des différents
niveaux du systéme. Autrement dit, il s'agit d’explici-
ter et de maitriser la logique de passage d'un
niveau a un autre.

Les cybernéticiens introduisent une distinction dans
Fanalyse de la complexité, entre une complexité
structurelle liée & la complexité méme du systéme,
et une complexité fonctionnelle représentant ce
que peut faire le systéme. Plus un systéme a une
complexité structurelle importante, plus les problé-
mes de fiabilité sont nombreux. En revanche, plus
un systéme a une complexité fonctionnelle élevée,
plus il est fiable car susceptible de se réorganiser,
de s'adapter aux changements.

S'il fallait choisir trois mots clefs de ces théories
dans la perspective de 'analyse du travail peut-étre
pourrait-on garder : variété, hiérarchisation et dys-
fonctionnement.

En effet, la nature de tout travail situé dans un sys-
t&me 32 est, pour une grande partie 33, dépendante
de la maniére dont est géré le systéme, de son
mode de réponse aux perturbations de toute
nature qui remettent en cause son ordre.

La complexité de la tache

Une observation minutieuse de l'activité d'un tra-
vailleur montre que le travail n’est jamais aussi sim-
ple et passif qu'on le dit parfois 34.

Une autre constatation sur laquelle 'accord est
général consiste & admetire que la technique ne

31 Les réactions du systéme aux perturbations sont étudiées par les cyber-
néficiens mais aussi par des biologistes comme H. Aflan, qui interpréte
I'évolution en termes de réorganisation & un niveau supérieur de com-

lexité, nécessaire pour maitriser les perturbations qui remettent en cause
es lois du systéme.

32 Comme le reprend B. Hillau, L'activité et le rapport individu-entreprise.

33 L'autre part dépend de Ihistoire individuelle et collective des travail-
leurs.

34 Comme I'a montré J.-C. Davidson, Létude du {:)osfe de travail d'vne
secrétaire. Cette étude rejoint les observations sur lesquelles ont insisté C.
Teiger, F. Guérin, G. de Terssac, J.-P. Durand, J.-F. Troussier, etc.
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détermine — au sens strict de ce terme — ni I'organi-
sation du travail ni le contenu du travail. Cela ne
signifie nullement que les coniraintes techniques
n’existent pas. Les données techniques de la fonde-
rie ne sont pas celles du traitement de texte ni celles
de I'embouteillage... Pour une technique donnée, il
y a plusieurs solutions en matiére d’organisation du
travail qui affectent a chaque fois de maniére spé-
cifique le contenu individuel et collectif du travail.
Le senfiment le plus fréquent est méme que les
« nouvelles technologies » sont, de ce point de vue,
plus permissives que les « anciennes ».

Afin d'assurer la fiabilité d'un systéme complexe
hiérarchisé, les stratégies peuvent se situer entre
deux extrémes. Par rapport a quelle siratégie, et
donc & quel type d'organisation du travail, faut-il
alors situer le travail lorsqu’on 'analyse ? D'une
part, une logique de centralisation des décisions qui
consiste sans cesse & rassembler toutes les informa-
tions au centre et a diffuser depuis le centre toutes
les consignes & tous les échelons intermédiaires ;
d’autre part, une logique de décentralisation qui
aboutit a accroitre la responsabilité des échelons
intermédiaires dans les prises de décision.

On peut suggérer que toute analyse du fravail doit
étre capable de situer l'activité individuelle et col-
lective par rapport aux options décidées en
matiére de décentralisation. Cette appréciation ne
livre pas tous les éléments permettant d’analyser le
travail (cf. supra) mais constitue un détour permet-
tant de discuter de deux questions importantes:
qu'est-ce qui est décentralisé, et dans quelle mesu-
re ?

La question de savoir ce qui est décentralisé est un
moyen de repérer le degré de polyvalence conféré
aux différents échelons du systeme. Il est clair que
le champ de l'activité est dépendant de la nature
des fonctions décentralisées, que ce champ soit
confié a un individu ou a un groupe. Certains
exemples ou des collectifs de travail ont & exercer
des fonctions multiples {production, maintenance,
contréle qualité, formation...) tendent @ montrer
que la décentralisation va de pair avec une
augmentation de la polyvalence et, par ailleurs,
une augmentation du réle du collectif dans I'ac-
complissement des taches.

La question de savoir quel est le degré de décen-
tralisation est un moyen d'apprécier le degré d’au-
tonomie des individus ou des groupes. Il apparait
que les nouvelles technologies, et plus particuliére-
ment la généralisation de linformatique, laissent
plus ouverte que jamais la question du degré d'ini-
tiafive qui peut étre accordé a chacun, dans des
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marges compatibles avec une maitrise de la cohé-
rence du systéme.

La question du degré d'initiative ne doit pas étre
vue comme un pur produit d'un choix technique ou
économique faisant par exemple le pari que l'initia-
tive décentralisée est un bon moyen d'étre « flexi-
ble », de s'adapter aux aléas techniques et aux con-
traintes du marché. Cette question rejoint celle, déja
évoquée, de la distance entre le travail prescrit et
le travail réel. C'est que l'autonomie est en méme
temps un espace de liberté qui est une revendica-
tion fondamentale. De sorte que I'autonomie peut
étre aussi bien un élément d'une stratégie de flexi-
bilité qu'une conquéte, explicite ou implicite, de la
part des fravailleurs.

Quoiqu'il en soit, cette question est centrale car elle
est liée a la capacité que peuvent avoir les fravail-
leurs d’apprécier et d'anticiper le cours des événe-
ments auxquels ils sont confrontés.

On passe ainsi progressivement de la nofion de
complexité des systtmes sociotechniques a la
notion de complexité du travail. La complexité des
systémes est appréciée d'apreés la variété, le nom-
bre de ses constituants, selon sa structuration en
niveaux hiérarchiques, d’aprés sa capacité a résou-
dre les probléemes posés par les perturbations. Les
modalités de gestion des systémes complexes (na-
ture et degré de décentralisation) déterminent la
configuration du travail individuel et collectif au
sein du systéme.

On peut dlors proposer, en s'inspirant des
réflexions de A. Weill-Fassina 35, de définir la com-
plexité de la tache, en retenant quatre caractéristi-
ques qui devraient étre prises en compte dans
I'analyse du travail :

— la tache est d’autant plus complexe que le nom-
bre et la variété des éléments que l'on doit traiter
sont plus élevés. Ceci prend une signification d’au-
tant plus forte que nous nous trouvons dans un uni-
vers technique ou il existe de plus en plus une masse
considérable d'informations de tous ordres qui
déferlent sur le poste de travail, ou auxquelles il
faut faire appel, en respectant les consignes ou en
les contournant;

—la tache est d'autant plus complexe qu'elle
requiert une capacité d’appréciation et d'anficipa-
tion quant aux procédures et aux dysfonctionne-
ments (la programmation sur MOCN, par exemple,
serait plus « complexe » que le travail sur machine
classique, dans la mesure ou, entre autres, il faut
anticiper I'ensemble des actions d'usinage, sans

35 A. Weill-Fassing, intervention citée.
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possibilité de correction en cours de travail, alors
que, traditionnellement, I'usinage peut étre orga-
nisé au coup par coup) ;

—la tache est d'autant plus complexe quelle
requiert une démarche mentale recourant a I'abs-
traction du fait, d’'une part du symbolisme des infor-
mations (la présentation des informations implique
souvent un effort supplémentaire d’abstraction:
substitution d’'un affichage numérique a un offi-
chage analogique, multiplication des codes, sup-
pression des confacts directs avec la matiére), d’au-
tre part de la plus ou moins grande disponibilité des
informations dans le champ perceptif (s'appuyer
sur des données perceptibles pour décider de I'ac-
tion, aller du réel au possible, est moins complexe
que faire des hypothéses pour rechercher ou éla-
borer des informations pertinentes, du possible au
réel) ;

— enfin, la complexité de la tache varie selon la
nature et le nombre des perturbations envisagea-

bles.

Abstraction, anticipation, traitement d'un nombre
élevé de données, perturbations possibles consti-
tueraient autant de facettes de la complexité de la
tache. Certes I'abstraction est difficile & apprécier,
mais l'anticipation I'est moins et la variété des don-
nées moins encore, de sorte que l'on tient peut-étre
la un moyen d’amorcer une réflexion sur ce qui
pourrait éfre une typologie des taches. Il est & noter
que la complexité des taches pour un opérateur
donné dépend également de sa compétence...

En tout état de cause, on est amené a mettre au
centre de 'analyse les aspects cognitifs du travail,
et & s'intéresser & la nature de la démarche qui per-
met de faire face aux difficultés naissant de la com-
plexité des taches.

L’ETUDE DE LA DEMARCHE

L'instrument essentiel guidant I'action au cours du
travail est constitué par les représentations, qui doi-
vent donc étre au centre de I'analyse du travail. La
spécificité de chaque travail apparait particuliére-
ment & loccasion des dysfonctionnements qui
n'épargnent aucune situation de travail.

Les représentations

Au cours de son exposé, C. Teiger 3¢ a montré suc-
cessivement la genése du concept de représenta-
tion ou d'image opérative et ce qu’on peut en rete-

nir comme conséquences quant & I'analyse du tra-
vail.

36 C. Teiger, Le concept de représentation en ergonomie.
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L'origine du concept remonte & cette idée d'Aris-
tote selon laquelle «/idée de l'objet est son reflet
idéal ». La notion d'image mentale (école associa-
tionniste et école de Wurzbourg) a ensuite été
négligée pendant la période ou la psychologie a
été dominée par le behaviourisme, elle a été
reprise depuis les années 50. J. Piaget définit
Iimage comme une «imifation inftériorisée », J.
Leplat montre que c'est « par la représentation que
I'opérateur constitue son information sur l'objet. Elle
permet a l'opérateur d’organiser mentalement la
solution, de calculer ses actions, & partir de cette
modeélisation intériorisée du systéme technique.
Cette représentation va permefire une simulation
mentale qui sera un facteur essentiel de la planifi-
cation de I'action ».

La distance croissante enire le travailleur et I'objet
de son travail, suite a l'introduction des nouvelles
technologies, justifie les travaux sur la notion de
représentation, spécialement ceux de D. Ochanine
sur « l'image opérative ».

L'image opérative présente certaines caractéristi-
ques. Elle est finalisée par I'action et se différencie
en cela de I'image cognitive, « reflet intégral des
objets, dans toute la diversité de leur propriété
accessible ». L'image cognitive s'efforce d'étre sys-
tématique tandis que I'image opérative tend & étre
peu encombrante. Elle est donc sélective et laconi-
que. De ce fait, elle conduit & une déformation
fonctionnelle de la réalité. Elle a tendance & hyper-
trophier ce qui est utile par rapport a ce qui ne I'est
pas.

Se constituant pendant I'action, I'image opérative
comprend d'une part les informations préalables et
la formation, d'autre part l'expérience en tant
qu’accumulation de savoir-faire. Elle est donc émi-
nemment variable : elle change en fonction de la
personne, de la tache et de la fonction occupée, et
méme en fonction du but pour une méme tache.
Ceci apparait particulierement a propos de la ges-
tion des dysfonctionnements 37.

L'image opérative varie selon le contexte 38 ef il
apparait qu'elle se restructure en permanence, de
sorte qu’on peut lui préférer la nofion de représen-
tation fonctionnelle pour rendre compte de son
incessante adaptation a la réalité.

Le recours a la notion dimage opérative ou de
représentation fonctionnelle est indispensable pour

37 Sur ce point cf. R. Bercot, Les relations entre savoirs et contenus d'acti-
vité.

38 Cf. les travaux de G. de Terssac, Y. Queinnec et P. Thon sur la diffé-
rence des modes opératoires entre le travail de nuit et le travail de jour.
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aborder certains problémes de plus en plus fré-

quemment évoqués & propos de la mailrise des
nouvelles technologies.

Ainsi en est-il de la problématique de I'erreur
humaine : s'agit-il d'une représentation erronée ou
bien d'une mauvaise présentation de l'informa-
tion ? (cf. le cas bien connu de I'accident nucléaire
de Three Miles Island) 32.

Cette problématique renvoie a celle du mode de
constitution des représentations qui dépend des
outils formels acquis ou non pendant la formation
initiale, la formation continue et par expérience. Un
manque de formation peut nuire a une représenta-
tion adéquate, ou contrarier la prise en compte de
nouveaux éléments d'un systéme. Est également en
cause la conception méme des nouveaux outils et
des nouveaux systémes 40.

Nécessaires et centrales dans I'analyse du travail,
les représentations sont cependant trés difficiles a
appréhender. L'analyste accéde aux représenta-
tions des travailleurs & travers... sa propre représen-
tation, elle-méme construite & I'aide des techniques
d’analyse : observation des procédures, consulta-
tion des documents utilisés au cours de l'activité (no-
tes, schémas, dessins personnels...), verbalisation
des inféressés.

La représentation fonctionnelle & laquelle recourt
un travailleur pendant son activité mérite sans
doute d'étre reliée a d’autres niveaux de représen-
tation.

C'est ainsi qu'il parait possible de parler d'image
opérative collective 41. S'agissant d'un petit collectif
de fravail résultant d’'une organisation du travail
donnée, les représentations individuelles présentent
des convergences suffisantes pour que l'on puisse
parler d'une vision particuliére & un groupe en tant
que tel (cf. 'originalité du comportement de chaque
équipe dans le cas du travail en équipe). Alors la
qualification collective du groupe serait simultané-
ment un apprentissage de ses propres membres par
le collectif, une image opérative collective, une stra-
tégie collective incluant actions conjointes, entrai-
de.., et un esprit de corps démarquant le collectif
de I'ensemble du systtme dans lequel il est insé-
ré 41,

Représentation individuelle, collective..., les repré-
sentations portent aussi sur le statut, le métier, la

39 B. Hillau a rendu compte d'un travail exploratoire sur les apporis de la
sémiologie & I'étude du travail et de la compétence.

40 Cf. & ce propos F. Daniélou, Lintroduction de I'ergonomie dans les
projets.

41 Cf. J.-F. Troussier, La qualification collective.
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culture des travailleurs 42, ce qui constitue un niveau
nettement distinct de celui de 'accomplissement du
travail. Il semble, aprés débats, qu'il ny ait pas inté-
rét a séparer ces deux niveaux de représentation
car lidée qu'on se fait de son métier agit sur la
maniére dont on se forme et dont on travaille.

Les dysfonctionnements

Les représentations fonctionnelles, individuelles et
collectives sont élaborées dans le souci, d'une
maniére générale, de surmonter, de maitriser, tous
les événements de nature & contrarier I'exécution
de la tache. C'est pourquoi il est toujours nécessaire
de s'interroger sur les dysfonctionnements car ils
sont révélateurs de la spécificité et de la complexité
du travail 43,

A partir des réflexions présentées par C. Henry, M.
Boel et L. Bertrand, on évoquera quelques proble-
mes de définition, les modes de gestion des dys-
fonctionnements et les paramétres qui influent sur
ces modes. On signalerq, enfin, le parti que l'on
peut tirer de la méthodologie d’analyse des acci-
dents présentés par M. Chesnais 44

Aléas, incidents, pannes, avaries, dysfonctionne-
ments ... ? La ferminologie n’est guére fixée méme
si I'aléa ne comporte pas, comme le dysfonctionne-
ment, de connotation négative. On est tenté de
définir le dysfonctionnement par rapport & la « nor-
male », mais il apparait, surtout dans les industries
de process, qu'on n‘observe jamais une situation
normale. Il vaut mieux, peut-étre, retenir une défini-
tion trés générale ou le dysfonctionnement est toute
dégradation de la situation de travail qui va exiger
une intervention individuelle ou collective.

La multiplicité des situations est telle qu'il semble
malaisé d'élaborer une typologie des dysfonction-
nements d’aprés des critéres aisément mesurables
(durée d'intervention, nombre de personnes
concernées, nombre de machines impliquées,
temps d'arrét éventuels, etc. 45. C'est ainsi que les

42 Cf. M.-F. Raveyre et E. Daphy & propos de deux métiers particuliers,
celui de tourneur sur bois et celui de producteur de musique, Approche
sociale et culturelle de la représentation.

43 On retrouve ici l'importance de la panne, révélatrice de la capacité &

établir un diagnostic, comme le souligne J.-P. Durand, Pannes et qualifica-
tions.

44 C. Henry, Les dysfonctionnements et les aléas; M. Boel, Quel fype de
connaissance peut-on acquérir & fravers les dysfoncfionnemenfs ?; L. Ber-
trand, Fonctionnement cognitif et stratégies opératoires mises en ceuvre
par frois catégories d'opérateurs dans des activités de recherche de pan-
ne; M. Chesnais, Méthodologie d'analyse des accidents.

45 Une analyse systématique a peut-éire intérét a s'inspirer de la méthode
de I'arbre des causes utilisée par I'lnstitut National de la Recherche sur la
Sécurité (INRS). Construite dans un esprit de prévention des incidents, elle
permet de mieux cerner les mécanismes de production d'événements non
souhaités au sein d'un systéme (& I'aide de diagramme illustrant notam-
ment les phénoménes de multicausalité).
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notions de gravité ou de complexité des dysfonc-
tionnements sont particulierement difficiles &
manier.

C'est plutét du coté des conséquences des dysfonc-
tionnements qu'il faut se tourner car c’est comme
cela que les opérateurs les pergoivent et organisent
leurs intervéntions. C'est pourquoi ils s'efforcent de
recourir le plus possible & la prévention plutét qu'a
la correction.

Cette intervention, coeur de l'activité de travail, va
des petites corrections quasi-réflexes & propos de
micro-pannes, de déréglages, de petits aléas,
jusqu’a la résolution de probleme.

Dans ce dernier cas, le travailleur, et plus générale-
ment le collectif de travail, élaborent des représen-
tations fonctionnelles successives destinées a inter-
préter I'évolution de la situation, & évaluer les
conséquences possibles d'une intervention. Cette

démarche est le plus souvent une heuristique 4¢.

C'est cette démarche qui constitue I'originalité de
I'intervention humaine. Il n’est, pour s’en convain-
cre, que de songer aux difficultés qu'éprouvent les
systémes experts & transcrire les maniéres de s’y
prendre lorsqu’on travaille.

Cependant I'analyse du travail ne peut se borner &
étre centrée sur la démarche mentale car celle-ci
est liée a tous les paramétres qui caractérisent le
contexte, c'est-a-dire le ou les systémes complexes
dont elle est partie prenante.

C'est ainsi qu'il faut fenir compte, comme le font les
sociologues du travail, de |'organisation du travail,
en mettant particulierement 'accent sur I'autonomie
et le temps dont disposent les travailleurs. Il faut
détenir — ou obtenir — une autonomie suffisante
pour maitriser les dysfonctionnements, cette auto-
nomie devant, elle-méme, étre envisagée en termes
d'indépendance au sein de collectifs. Le délai dis-
ponible pour faire face & un dysfonctionnement
fournit une lafitude qui constitue une composante
essentielle de la démarche 47.

Cest ainsi qu'il faut tenir compte des caractéristi-
ques économiques et techniques des systémes de
production mis en place. Cela conduit, entre autres,
a s'interroger sur les tendances & ['ceuvre dans I'in-
troduction des nouvelles technologies (recours a la
flexibilité, organisation de la production manufac-

46 Une heuristique est une démarche qui sert & la découverte. A la diffé-
rence des algorithmes (procédures, modes opératoires ayant un caractére
strict, rigoureux), les heuristiques ont un caractére flou. Dans une heuristi-
que, on tatonne, on essaie une inferprétation, on élimine les erreurs, on se
sert de l'intuition pour formuler une ﬁypothése...

47 L. Bertrand a montré que le dépanneur du méiro suit une procédure
différente selon qu'il opére en heures creuses ou en heures pleines.
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turiere autour de lignes, décentralisation, intégra-
tion de fonctions...). :

La maitrise des dysfonctionnements est un moment
de production de connaissance : interprétation de
situations imprévues, élaboration de nouvelles stra-
tégies 48. D'autre part, la maitrise des dysfonction-
nements fait appel & des connaissances dont on a
intérét & spécifier la nature : J.-F. Richard distingue
les connaissances d'utilisation et les connaissances
de fonctionnement, et M. de Montmollin distingue,
au sein des connaissances de fonctionnement, cel-
les qui ont une portée générale (par exemple les
lois physico-chimiques) et celles qui dépendent de
la configuration de chaque site particulier.

L'ensemble de ces considérations, sur le contexte et
sur les connaissances, fait partie des moyens possi-
bles permettant d'articuler I'analyse de la com-
plexité du travail & 'analyse de la complexité des
systémes.

e
LS

La réflexion entreprise par le séminaire permet de
définir, non d’hypothétiques recettes pour analyser
le travail mais, pour reprendre une expression de
C. Henry conforme & la vocation du séminaire, des
« points d’appui » aux négociations qui concernent
le travail 49.

Ces points d'appui consistent d’'abord & situer le tra-
vail dans son contexte, c’est-a-dire & identifier les
logiques d'intégration et de décentralisation adop-
tées pour gérer les systémes complexes. lls consis-
tent ensuite, & partir des collectifs immédiats de tra-
vail, a identifier les fonctions a assumer et les pro-
blemes a résoudre (aléas, dysfonctionnements). lls
consistent enfin & essayer de repérer les démarches
mentales a |'ceuvre. On ne peut manquer de noter
a ce propos limportance croissante qu'il faut
accorder a la dimension cognitive du travail.

Il s'agit la d’'une orientation méthodologique au ser-
vice de laquelle peuvent étre combinées les diffé-
rentes techniques proprement dites (observation,
verbalisation...), afin de procéder & une analyse
contradictoire et fine du travail.

Ces points d'appui sont cruciaux, quels que soient
les enjeux attachés a I'analyse du travail. On ne
rappellera ici, pour mémoire, que les problémes
posés par l'identification du contenu du travail lors
des processus d'automatisation, qu'il s'agisse de
transcrire des modes opératoires dans des logiciels

48 M. Boel et C. Henry l'indiquent clairement, a partir du cas des industries
de process et du cas des indusiries mécaniques.

49 C. Henry, Les enjeux d'un renouvellement des méthodes.
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ou de définir la nature de l'intervention humaine
dans les ensembles automatisés. Ce n’est plus seule-
ment le travail réel mais le travail prescrit qu'il est
malaisé de définir.

Ces considérations ne constituent qu'un moment au
sein d'une réflexion qu'il y a lieu de poursuivre.
Quelle que soit la forme des approfondissements
ultérieurs, ils auront intérét & étendre le domaine
traité qui a, de fait, privilégié le travail ouvrier con-
fronté & l'automatisation. En tout cas, ils devront
exploiter les vertus de |'approche interdisciplinaire
du travail qui a été celle menée au sein du séminai-
re. Les différents spécialistes ont beaucoup a
gagner & confronter leurs approches afin de resti-
tuer l'unité profonde qui est celle du travail.

Jacques Merchiers, CEREQ
et Jean-Frangois Troussier, IREP-D

70

@uelques références bibliegraphiques

G. Friedmann, P. Naville, Traité de Sociologie du travail,
A. Colin, Paris 1962.

Sociologie du Travailn® 2, 1973 et n° 4, 1984,

La qudlification, de quoi parle-t-on ? Commissariat
Général du Plan, La Documentation Francaise, Paris,
1978.

« Changements techniques et planification », Recherches
économiques et sociales n° 8, Commissariat Général du
Plan, Paris, 1983.

C. Dejours, C. Veil, A. Wisner, Psychologie du travail,
Entreprise moderne d'édition, Paris, 1985.

L. Tanguy et dlii, L'introuvable relation formation-emploi.
Un étfat des recherches en France, La Documentation
Francaise, Paris, 1986.

M. de Montmollin, L’ergonomie, La Découverte, Paris,
1986.

P. Bernoux, W. Cavesiro, B. Lamotte, J.-F. Troussier, Tech-

nologies nouvelles, nouveau travail, collection Recherche,
centre fédéral (FEN), Paris, 1987.

C. Levy-Leboyer, J.-C. Sperandio, Traité de psychologie
du travail, PUF, Paris, 1987.

FORMATION EMPLOI N° 23






