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Fiche 27

Types de questions pour les observations ouvertes du travail réel

Cette fiche est une aide a la'structuration des premitres observations du travail et
des situations sur le terrain. Dans une situation donnée, toutes les questions identi-
fiées ici ne sont pas nécessairement pertinentes et d'autres questions peuvent, en fone-
tion des circonstances, devoir étre explorées. C'est A 'acteur ergonomique de déter-
miner ce qui lui est utile en fonction des situations et des problemes.

L'observation ouverte se réalise lors de la prise de contact avec la situation que l'on
veul analyser. Elle a pour objectif de recueillir un premier ensemble de données en res-
tant le plus ouvert possible a ce qui vient des situations, des personnes, et plus géné-
ralement de l'entreprise. Les observations ouvertes sontdone d’une autre nature que
les observations systématiques qui sont destinées 2 mettre i I'épreuve le prédiagnos-
tic et les hypotheses lorsqu'ils sont élaborés,

On trouvera ci-dessous une liste (non exhaustive) des questions & aborder dans le
cadre de l'obervation ouverte.

Description générale des éléments en rapport avec le travail de 'opérateur
- Personnes concernées,
« Lieux de travail.
- Matitres premigres.
- Moyens, machines, outils périphériques utilisés.
- Implantations des machines.
- Flux matiere et d’information.
- Manutentions.
- Opérations observées.
- Description des activités observées.
- Fréquences des opérations observées.

- Horaires.
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Problémes ressentis par I'opérateur

Risques

G g ok ; ;
- Autonomie : variation d'allure, temps d‘arréts, horaires... - Risques généraux : chutes, manutention, électricité... .,

- Relations dans le travail : isolement, coactivité, encadrement... - Risques spécifiques : machines, bralures, produits toxiques.

- Monotonie, répélitivité. .. - Les accidents du travail, les malaclies professionnelles. ..

- Santé. Effets du travail

- Contenu du travail : responsabilité, intéréts, initiatives, compétences, statut... - Sur les opérateurs : santé, compétences, sécurité. ..

Le travail prescrit - Sur l'entreprise : production, quantité, qualité, fiabilif¥...
- Travail prescrit dans le cycle normal : tiches, opérations séquentielles, récupéra-
tion des incidents, production demandée, exigences de qualité consignes,
normes...

Travail réel

- Les déplacements.

- Exigences pour I'activité : précision, minutie, complexité... - Les postures : assis, debout, courbé, positions des membres. ..

- Commandes et outils a utiliser. - Les efforts : statiques, dynamiques, leurs fréquences.

- Informations & utiliser : signaux, instructions, lieu des prises d’informations,

- La coactivité avec d'autres opérateurs, les communications,
verbalisations...

- La mobilisation de 'opérateur : attention, prise de décisions,

- Incidents el leurs traitements. contraintes de temps...

Caractéristiques du poste de travail - Les prises d’information.

- Nature du travail : conduite, surveillance, montage, service... - Les récupérations d‘incidents, interventions diverses...
- Environnement général du poste de travail.
- Moyens de travail.

Ambiances
- Ambiance thermique, hygrométric.
- Ambiance sonore.

- Ambiance lumineusc.

- Poussidres, lumées, odeurs...
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Fiche 28

Les déplacements |

De quoi s'agit-il ?
Les déplacements au cours du travail réel peuvent étre plug ou moins importants.
ls varient selon l'activité, l'organisation de I'espace (agencement du dispositif tech-

nique, zones de circulation...), l'organisation collective du travail (interactions entre
les opérateurs, relations amont/aval),

Les déplacements sont le plus souvenl facilement observables et quantifiables.
Pour quoi faire ?

Les déplacements mettent en évidence des caractéristiques du travail réel en fone-
tion de l'organisation de l'espace de travail (circulations, implantations des machines
et des postes).

Ils permettent d'avoir des renscignements sur les prises d'informations, les opéra-
tions effectuées, les communications ér:lmngées, Ils donnent des indications sur la
fatigue physique de I'opérateur, les possibilités de limiter ou non les trajets.

1ls donnent des indications sur Forganisation collective du travail.

Le recueil des déplacements doit permettre i I'ergonome de mettre en évidence
certaines caractéristiques du travail réel et de mieux comprendre l'activité de travail.

Identification des déplacements

Oa travaille l'opérateur ? Quels sont les points fixes ?

Quels sont les lieux (endroits) oil se rend I'opératenr au cours de son lravail ?
Faire la liste éventuellement & partir d'un plan.
Noter si ces déplacements sont fréquents ou occasionnels ot pourquoi.
MNoter ce que fait 'opérateur dans ces lieux.

Dans quel(s) ordre(s) ces déplacements sont-ils effectués ?

MNoter le ou les ordres observés. Ces ordres sont-ils stables ou variables ? Pourquoi ?
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Quels sont les chemins parcourus pour passer d'un lieu a I'autre ? Dans quels
: : 5
types de lieux ces chemins demandent-ils de passer?

S'agit-il, par exemple, de licux encombrés, bruyants... ?

Les noter, par exemple, sur un plan,

Noter si les chemins sont stables ou variables et pourquoi ?
Quelles sont les fréquences des déplacements ?
Quelles sont les durédes de présen-ces sur les différents lieux ?

Noter si elles sont stables ou variables et éventuellement pourquoi ?
Quels sont les moyens de déplacement utilisés ?

Un plan coté de l'atelier ou de l'espace de travail est indispensable pour mettre
en relation les observations recueillies et évaluer les distances parcourues,

Comment recueillir les déplacements ?
Les modes de recueil peuvent étre les suivants.

Le recueil papier-crayon. Si cela est possible, I'observateur p.t.’ut afcf:wtmépsa.fir:;
lopérateur dans ses cléplncemenls el no?er les emplacemr_fnls, Ies_, trajets effectués 4
que leur fréquence sur un plan de Fatelier ou du ?os{e de ll'ﬂ‘VﬂlL e )
Un tableau & double entrée peut faciliter la prise de notes pour prendre en comp
te 'enchainement des lieux fréquentés.

Les enregistreurs d’événements. Ils pe:'llm.'tu:nt dlc saisir des Cha‘ligcr;'lu;ts. [10{:::.
d'un point A vers un point B puis V'-‘I'Slm'l pc:tmt i lr.crgonomc‘ r.Lottt :35' \:rl ,n:"::“'ées
en appuyant sur I'un des boutons de l'enregistreur. Ces clonnée:;_ bll[}l( L[lbt:r:;) i
par un ordinateur avec un logiciel adéquat (par exemple Actogram Kronos™),

L'enregistrement vidéo, Il peut 8tre utilisé pour des déplacem_cnls dans un espa-
ce limité. La vidéo facilite 'observation, le codage et la quantification de la fréquence
des déplacements.

Pendant combien de temps ?

La durée du recueil de données dépend des éléments significatifs des cléplaze.-—
i . - . .
ments : [réquence, distance... Elle sera donc adaptée 4 la situation de travail observée.

i
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Il est possible de faire des extrapolations 4 partir d'un échantillon d'éléments signi-

ficatifs. Par exemple, le temps du recueil peut étre de 40 minutes pour une journce de

8 heures. Il sera alors nécessaire d'extrapoler afin d'avoir dés conclusions plus géné-

rales. Cela suppose que les proximités et différences entre la période observée ot le
reste de la journée soient bien identifiées,

Comment observer les déplacements ?

Il est important d' identifier les causes des déplacements et leurs effets. Par exem-
ple, l'ergonome doit faire verbaliser 3 l'opérateur I'objectif de ses déplacements et de
ses piétinements (prise d'informations, communications, actions a conduire...) et leur
pénibilité éventuelle. Par exemple, il peut observer que les consignes de production
et/ou l'emplacement des machines au sein d'un atelier rendent les déplacements plus
ou moins pénibles,

L'analyse des déplacements
On peut distinguer des analyses en termes de :

- distance des trajets, On releve la longueur des trajets qu'elle soit importante ou
réduite (pi¢tinements) dans un temps donné (nombre de kilometres par heure). On
met en relation cette distance avec les obstacles A franchir et avec les verbalisations de
l'opérateur pour connaitre la pénibilité des déplacements ;

- fréquence. On reldve la fréquence des trajets d'un point & un autre pour mettre
en évidence les relations avec le rythme de production, les actions a conduire, les
prises d'informations et les communications ;

= durée. On relve le temps consacré & chacun des dé placements par rapport a l'en-
semble des déplacements et/ou par rapport a l'objectif du déplacement. On reldve
également la durde du temps passé dans chaque lieux ;

- enchainement des lieux fréquentés. On note la succession des lieux pour iden-
tifier si elle correspond & une stratégie particuliere de 'opérateur ou si elle est dictée
par le dispositif technique ;

- obstacles. On note les obstacles contournés, les obstacles a franchir lors des
déplacements pour les mettre en relation avec les verbalisations de l'interlocuteur
concernant la pénibilité de l'activité,

Les données sur I'analyse des déplacements peuvent se présenter sous différentes
formes ;

- tableau a double enirée pour montrer l'enchainement des lieux de déplace-
ments,




]
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“?_Q tableau suivant en présente un Qxcmple de recueil de données sous cette forme,
De /[ Vers A B C D
A XXX 3 X X2 e
B e 1
C YR B
D XXX X 4 XK 2

A = poste d'alimentation de la machine / B = poste de surveillance du premier four
C = poste de surveillance du second four / D = poste de contrdle du produit

- tracé des déplacements pour noter les espaces fréquentés et le nombre de dépla-
cemenls correspondants.

Posta
infarmatigue

Bureau

Poste
Infoarmatiguas

Fig. 12 - Exemple de relevé des déplacements sur un plan
(durée de 'observation : 1 heure)

Les fleches indiquent le sens des déplacements. Les chilfres le nombre de fois o le déplace-
ment a é1é effectué.La secrétaire dispose d'un sidge mobile (3 rouleties) qui lui permet d'effec-
tuer certains déplacements sans quitter son sidpe. Ce Lype de déplacement est indiqué par des
traits gras. Les autres déplacements (& pied) sont indiqués par des traits maigres,

i
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- graphique par secteurs, histogrammes, etc., pour mettre en évidence de fagon

statistique le temps d'activité consacré aux déplacements, I'importance de la durée de

chaque déplacement par rapport a I'ensemble des déplacements, l'importance des pié-

tinements par rapport aux trajets plus importants, la fréquence des déplacements par
tranche horaire.

La l'igum 13 en présente un exemple.

Répartition des durées

[y g Fome don
L i "

8 Zane doran |
® Zawe dcran ¥
B Hudeais

o Anibie

= Aty livw

o Zone feran
L

Répartition en fréquence

w et re i o TOns Aok an

O Zeine B2 Fan
W ione dcran

Ohuarean
]
148 Qhrrldre
®hutrelien

an

Fig. 13 - Durée et fréquence des déplacements d'une secrétaire présentés
sous forme de diagramme i secleurs (caleul correspondant  un relevé
des déplacements pendant une malinée de travail)

- chronogramme pour mettre en relation le temps et les lieux de déplacements. 1|
permet de visualiser la succession des déplacements, leur durée, leur répétition, 1'ob-
jectif principal des déplacements et les objectifs secondaires.
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La figure 14 en présente un exemple.

JRELE o
I

consulte

: 8]

Opération |
cliectudes ﬁ“l

::j classe

L
autre action
1

o poste informatigue 1
0 b
: ; d poste informatique 2 |
. 0]
Lieux - Butean
occupes 1 -
Ill'.llPl'I.Il‘l'.lntL‘ ,
aulre licu
15ha5 15h40 15h45
Fig. 14 - Exemple de chronogramme présentant c'cmjointement
les activités exercées par une secrétaire et ses déplacements
Linterprétation

L'analyse des déplacements apporte des informations sur

- le travail réalisé par l'opérateur (nécessité d'effectuer des controles, de prendre
des informations, d'échanger avec ses collégues, d'agir sur un systeme) ;

- les contraintes de la production ou de I'implantation des machines.

Cependant, il faut vérifier aupres de 'opérateur, par un entretien, (]u("IIcs sont ses
intentions lorsqu'il se déplace, quelles sont les activités réelles qu'il conduit lors_ de ses
déplacements et leur intérét. Par exemple, demander a un opérateur pourquoi il gffm?-
tue des contréles de process au cours de chaque déplacement sans que cela lui soit
prescrit.

L'analyse permet de vérifier si les hypothéses émises pour comprendre la situation
de travail sont valides ou non.

!
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Effets et conséquences des déplacements

Les déplacements peuvent étre sources de problemes de plusieurs fagons.

C'est I'activité de déplacement qui est en elle-méme source de probléme.
Exemple : sa fréquence ou son importance entraine de la fatigue,

Les cheminements entre les lieux sont sources de problemes potentiels,
Exemple : se déplacer dans des licux encombrés peut étre source d'accidents,

Certains lieux peuvent aussi étre sources de problémes.
Exemple : zone d'exposition & des bruits intenses,

Les déplacements peuvent ¢également étre source de problémes en relation avec
d’autres conditions,

Exemple : se déplacer en portant des charges lourdes ; se déplacer dans un lieu
encombré lorsque 1'on est fatigué, se déplacer dans un escalier...

Les déplacements sont aussi révélateurs des stratégies mise

s en place par rapport i
ces problémes,

Les questions i se poser sont :

- quelles sont les relations entre les déplacements et le probléme A traiter, les
effets positifs ou négatifs du travail ? Pourquoi ?

- y-a-t-il dautres conditions pour que les effets positifs ou négatifs surviennent ?
Ces conditions sont-elles en relation avec les déplacements ?

Déterminants des déplacements

Les déplacements peuvent étre déterminés par de multiples facteurs tels que I'or-
ganisation de la production, l'organisation de l'espace de travail, I'age et l'expérience
de l'opérateur, les exigences de la tiche. ..

Les questions a se poser sont :
- l'opérateur se déplace pour faire quoi et comment ?

- quelles sont les conditions etfou contraintes qui aménent "opérateur i se
déplacer de celte fagon, dans ces conditions ?

Les conditions et contraintes peuvent par exemple étre lides A I'architecture, la

tache, I'organisation du travail, la nature du processus technique, implantation des
machines et systémes...
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Les propositions de modifications

En fonction de l'analyse, on pourra proposer des modifications :
- de l'espace et des implantations de I'espace ;

- des procédures de lravail

- de l'organisation collective du travail ;

- des matériels ;

en lenant comple des ambiances.




Fiche 29

Les postures

Définition

La fonclion posturale a une grande importance car cest 3 elle que se ralttachent
toutes les formes d'adaptation sensori-motrice de nolee activild,

La posture est 1a situation du corps ou de certaines parties du corps dans I'espace
qui détermine les allitudes physiques de l'homme. L'activité posturale soutient l'ac-
tion en assurant l'adaptation minuticuse des gestes & la thche proposée ainsi que leur
coordination en vue du résultat 3 obtenir. Elle soutienl aussi los activités perceptives,

par exemple pour activité visuelle en positionnant Feeil et (3 1@te par rapport A la
soUrCe,

Du point de vue physiclogigue, 1a posture se traduit par limmobilisation de pie-
ces du squelelte dans des positions détermindes, solidaires los unes des aulres, sous
Peffet d'une activité musculaire qui peut étre statique 0w dynamique,

Liactivité musculaire statique organise les sepments corporels 3 un moment donnd
e fixe la posture.

L'activité musculaire dynamique permet de passer d'une posture donnée i une
aulre.

Dreux aspects sont done importants dans I"analyse des postures :

- la nature des postures ;
- les enchainements posturaus,

Les contraintes posturales sont variables en fonction de conditions externcs &
l'opérateur comme la tiche exécutée ou P'environnement. Elles se modifient dans le
temps en fonction de la variabilité et de la diversité de la tache, Elles varient aussi en
fonction de conditions internes & l'opéraleur : sexe, caractéristiques anthropométri-

ques (taille, poids...), dge, état de santé (handica ps-. ) entrainement physique, vieillis-
sement. ..
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Etudier les postures, pour quoi faire ?

En ergonomie, on §intéresse aus postures de travail parce que:
. elles expriment les relations de 'homme avec la situation de travalil ;

du point de vue psychophysiologique, elles sonten relation fonctionnelle avec le
traiternent des informalions spatiales qui déclenche et conlrdle les activités rmotri-
cee. Elles [JEl“"Enl done eonstibier un Dbs,er\-’ub'& indicateur o activiké mentale M

- en tant qu'aspect fondamental de I'activité motrice, elles font pattie de la charge
de: Lravail :

wn maintien prolongé de posture et des changements friquents de pushire dans activitd
de travail récl provoguent une fatige neusculeire qui conghitue wne charge physigue pour
[opératenr,

- elles peuvent avoir des effets néfastes pour I'opérateur :

des postires courbées répétées ou longuement mainlenes dues @t ["activité de lravail
ertratuent des problemes verbdbrany pour opdérafenr ;

des gestes ripdtis an cours du raveil entrainent Vinstallation progressive de dowlewrs arli-
cuelnives cher les apdratenrs pouwan! aller jusqud des roubles musculp-squeleftigues,

Comment observer et analyser les postures
Durant les observations ouvertes

1 analyse des exigences du travail du point de vue de levirs effets posturaux peut
se faire dans un premier temps par I'observalion-description

. des séquences gestuelles temporellement et spatialement localisées, Cela per-
met I'élaboration d’hypotheses sur les enchainements posturaux, la fréquence des
changements de posture et les durdes de maintien de celles-ci ;

- des modalités sensorielles 3 mettre en jeu pour Uexécution du travail. Finesse
el emplacement des détails & percevoir, obstacles dventuels qui contraignent I'opéra-
teur  modifier 'emplacement de son corps, et en particulier de sa tite, conditions
d'ambiance lumineuse. .. ;

_ des furces i exercer au cours du travail, lieu d'application des forces 3 exercer, oricn-
tation cle Feffort (pousser, dearter, tiver, rapprocher, soulever...}, nature de I'effort {produi-
sant ur mouvement ou un maintien), évaluation de la force et de la durés,

Les hypott <

i '._1.-'[_.?! ﬁses que cette analyse permet de formuler concernent les compromis s
aux éventuellement nécessaires pour satisfaive des exigences ictod

s i contradictoires et le codit

La confrontatio de prer e 1& by d d
CE5 TTERS ¥ v aved les dires I L
c! (2441 ticns I Ires ge ]\UP 2rabaur sur IE’S

difficultés qu'il rencontre dans son travail réel permctira de préciser ces premidres

]!}'Pl:lthésl_\s HLL : t}' d. q P ) p'D
r los FIE'S L] ]_'JD&EU.]'E'E ul pasent h‘ e an ste en relabio avec
] aclivité de Ht}fjl: abeur.

Les guestions & se poser i ce niveau sont ;

- de quelles activités les postures observées sont-elles significatives 7
- quels sont les effets pour 'opérateur des postures observées 7
- quelles sont les déterminants de cos postures 7

Durant les observations systématiques

En régle géndrale, la posture constitue un aspect fondamental de activitg de tra-

vail de l‘ellle sorte qu'il apparait le plus souvent important de pousser 'analyse par des
observations systématiques et des mesures,

Plusicurs problémes se posent d'emblée ;

- 'élaboration d'un code pour I'établissement d*une grille d'observation ;

- la [réquence des relevés,

; Lecode mrmspu.trncl 4 undécoupage de la réalilé, o'esl-a-dire 3 une transformation
’un processus continu en processus discontinu. [l est toujours réducteur. 11 doit avoir
une finesse S:Llfflsﬂﬂtl: pour rendre compte des phénomenes et présenter la simplifica-
tion nécessaire pour que les ohservations soient possibles et les données recusillies uti-
l15lables. Le recuedl et le traitement d’instantands photographiques peut aider dans cer-
tains cas 2 I'établissement de ce code (cf. fiche 33). En effet, pour relever les pns{urm
on utilise le plus souvent des schémas simplifiés du corps qui permettent de distin-
guer au plan sagittal et/ou frontal les positions du buste, de la téte, des jambes (ct
éventuellement des pieds), des bras, que Fon a retenues comme obsf.:l'vahlf fone
tion des hypolhéses construites précédemment, s
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Inclinaison
du buste

Angle
téte-buste

Angle

vertical enché arriére
dans le prolongement téte fléchie tébe trits incling
du buste
trone-fémur I
< 90* =gq0° = 90"

R

Fig. 15 - Exemple de code pouvant servir an relevé des postures

& un poste de contrile assis
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Fig. 16 - Exemple de grille d'observation des postures
-3
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par le type de travail exéeuté.
lon que le travail ohserve comporte

Le choix de Ja fréquence des releves st déterming
En effet, les choix poureont éere différents, se

= de nombreux changements de pusture ;
- le maintien de certaines postures ;

- des modifications de postures avec la durée du travail,

L'utilisation d'une grille d'observation systématique permet d*établir -

- Ia succession des postures dans Jo bemips ;
- la durée de maintien de chaque posture ;

Ces éléments sont
automatique (I'enre
outil trés utile d
releviée avee 1ac
recuetl.

parfois difficiles & recueillir sans moyens
gistreur d'événements avee support indorm
ans ce cas). La grille permet de mettre en rela
tivité correspendante, Se reporter A la fiche

d'enregistrement
atique constitue un
tion chaque posture
28 pour les modes de

S
— -
~IIlI I 1 IR 11
CRarpresal du o bray
- de g da
wur
/< 520 o e M L
Péine dev ravaws de verm
AN i AT i sl T O 1 | 1| | l I 1l (1]
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Fig, 17 - Exemple de chronogramme présent

ant conjointement
les activilés exercées of los

postures adoptées
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Uinterprétation
La technique des observations systémaliques n'est recevable, au sens stricl, que si
le nombre de relevés permet une validation des résultats. On doit donc se montrer
prudent dans Vinterprétation des résultats lorsqu'on n'a pu faire quun nombre limi-
té d'observations systématiques. Les extrapolations que l'on effectue resteront le plus
souvent des hypothéses fondées, oo qui est loin d'étre négligeable pour 'objectif
dramélioration des conditions de travail gue poursuit I'analyse ergonomicue,
L'analyse des postures de 'opérateur dans le travail ne prend sa véritable signifi-
calion qu'en relation avec d'autres variables. En particulier on devra nécessairement
établir les relations de la poslure avec:

- les thches exdouties ;

- les caracténishques de l'opérateur ;

- lespace dans lequel le travail réel se déroule (plan coté) ;
- les autres dimensions du travail réel,

Les interactions entre ces déterminants de I'activité et les postures adoptées par les
opérateurs mellent en évidence : !

- le degreé de compatibilité dimensionnelle du poste et des opérateurs |
- les variations dans le temps des réponses posturales aux exigences du travail,
Flles permettent de comprendre le coiit du maintien ou des changements de pos-

ture qui est un des effels de celte activité of de propeser des amélioralions par rapport
aux problémes ergonomiques posés.

|
|
|
it
?ﬂ
b
A
h i




Fiche 31

Les communications

De quoi s'agit-il 7
Les communications peuvent s'exprimer selon différentes formes :
- sous une forme verbale (ellos font intervenir des mots) ;

- sous une forme non verbale (sans intervention de mots proprement dits [gestes,
signes, cades symboliques, sons, sifflements...]).

Les communications participent & 'activité de travail de l'opérateur. Elles s'inscri-
vent dans un cadre collectif pour éablir un échange avec une ou plusicurs personnes
au cours du travail, Ces communications sont spontanées el sont souvent indispen-
sables i la réalisation de la tiche,

Au sein de l'activité de l'opéraleur, les communications contribuent & :

- aider a la prise de décision ;

- planifier l'action ;

- accomplir 'action ;

- medifier l'action ;

- assurer la coordination interindividuelle ;

- gerer les dysfonclionnements ;

- résoudree los incldents,

Selon les situations observées, elles peuvent se présenter en continu au scin de
Factivilé des opérateurs ou de manidre ponctuelle.

Elles peuvent étre échangées aussi bien entre individus de méme niveau hiérar-
chigue, qu'entre individus de niveaux hidrarchiques différents,

On utilise généralement le terme de communications fonctionnelles pour rendre

compte de celles qui sont directernent lises au travail, et de communications sociales
pour les autres.
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u'apporte l'andlyse des communications ?

L'analyse des communications contribue & rendre compte de la manigre dont les
communications s insérent dans le travail réel de 'opérateur, du point de vue

- de leur content ;
- de leur moment d'apparition ;
- de leur durée ;

- de leur Eréquence

- des relations qu'elles entreticnnent entre elles, avec les tiches et plus générale-
ment avec les situations,

Ces communications permetlent 3 'observateur de mieux identifier et com-
prendre :

- la répartition des tiches entre chacun ;

- le fonctionnement de 'équipe de Lravail el ses relations avec les services voisins
ou la hiérarchie ; ]

- le fonctionnement cognitif mis en ceuvre par lopérateur pour réaliser sa tiche
(modalités de prises d'informations, raisonmements, prise de décision, exdcution
etc.);

- ez éventuels mangues dinformations issus de son environnement du fait d'une
organisation du travail ou d'une conception technique inadaptées, et les compé-
tences qui mériteraient d'étre développées ;

- les contraintes et/ ou difficultés auxquelles lopérateur est confronté et gqu'il
doit gérer.

Le recueil des communicalions
Le recueil de ces données doit permettre & 1'ergonome de comprendre le « pour
quoi faire » de l'expression de ces communications et d'identifier ainsi certaing déter-

minants de la situation de travail.

On peut, dans un premier lemps, chercher & répondre aux questions suivantes,

Qui communigue ?
Onidentifie qui initie le message (émetlew] en le nommant par sa fonction ou par

un numéro {exemple : le chef d'atelier, ou bien I'opérateur 1),
gast
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Avec qui ?
On identifie & qui est desting le message (récepteur),

Selon quelle modalité ?

On releve si le message et donné oralement, de mani@re écrite ou autrement
[signe... ) :

Selon quel canal 7

On reléve le média ou support utilisé (téléphone, tétécopie, face & face, ordinateus,
fiche de paste, feuille volante, .},

Quand 7

On peut ici relever le moment oit commence la communication, et {ou le moment
o1 elle se termine,

On b
O relive 3 quells) endroit{s) les sujets communiguent.

Dans quelles circonstances 7

On reléve les moments de communication par rapport aux différentes phases de
trawvail.

Avec quels objectifs 7
On reltve 'infention de la communication.

Quel est le contenu des échanges 7

On reléve ici ce qui est exprimé par chacun et on procide 3 une codification en uni-
tés significatives.

Comment communique-t-on ?
On relive quelle est 1a forme de la communication (par exemple pour les commu-

nications verbales : questions, ordres, demandes d'informations, affirmation, con-
testation...),

Les deux derni¢res questions exigent de I'ergonome un travail plus approfondi et
une certaine connaissance du travail des opératewrs et de o2 qui st significatit pour eux,

: Comme tout recucil de donndes, I'enregistrement des communications nécessite
l'accord des opérateurs, la garantie d'anonymat, I'établissement d'un contrat indi-
quant que lenregistrement sera & l'usage unique de l'ergonome,

On peut distinguer trois modes principaux de recueil des communications.

Le recueil papier-crayon
L recueil des éléments de réponse i la premibre séric de questions présentée of-
dessus peut se faire aisément selon ce moyen dans la mesurs on Fobservatour peut
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définir une grille d'observation a priori sur ces points, ce qui n'allongera pas trop
la durde de Lranscription. Mais ce type de recueil devient plus difficile pour les
fuestions relatives au contenu et & la forme des communications, En effet, il est
triés long de relranscrire intégralement ce sur quoi porte 'échange et sa forme, et
T'observateur est ainsi contraint, soit davoir établi une grille @ priori — ce qui n'est
pas conseillé dans lamesure ob il est difficile de savoir 2 l'avance ce qui sera signi-
ficatif — soit de ne relever que quelques idées principales — ce qui limitera forcé-
ment la portée des eésultats,

L'enregistvement andio

Ce moyen est beancoup plus adapté lorsque la communication est essentielle-
ment verbale et si lon a besoin de données exhaustives, 11 peut étre difficile de
recueillic des données dans des ambiances bruyantes”, I contribue & recueillir
l'intégralité de communications, libére 'observateur du souci d'écriture et facilite
le recueil en continu, De plus, lors de la phase d'analyse, il lui permettra de ré-
écouter la forme des échanges et les intonations qui 'accompagnent, Ce mode de
recucil nécessite cependant un Jong temps de réécoute et risque de conduire l'er-
gonome & vouloir mener une analyse qui va au-deld de oo qui est nécessaire pour
traiter le probleme.

L'enregistrement vidéo

C'est également un bon moyen qui permet de recueilliv en plus de lintégralité
des communications les actions parallélement effectuées par l'opérateur, ce quic
pourra 8lee utile lors de la phase d'analyse. Mais, comme pour V'enregistrement
audio, il suppose un temps de réécoule et de visionnement trizs long et risque
aussi de conduire l'ergonome & vouloir effectuer une analyse « trop » approfon-
die. L'ergonome doit eéfléchi & emplacement de la caméra en fonction du tra-
vail réel et notamment en ce qui concerne les déplacements,

La durée de recueil dépend de ce qui est significatif pour l'opérateur et pour I'er-
gonome compte tenu du problime posé.

Si le travail est répétitif, il faut pouveir recueillir des communications qui ren-
dent compte d'une unité significative pour l'opéraleur el adapter le recueil & la
singularité de la population et 4 la variabilité des situalions, Un travail répetitif
peut Btre inlerrompu par un événement particulier qu'il devient alors intéressanl
de recueillic en vue d'effectuer des comparaisons enlie situations routiniéres el
spteifiques, La possibilité de recueilliv ce type d'événement dépend de leur plus
ou moins grande prévisibilité, Mais, la plopart du temps, ces situations ne sont
pas prévues, of ergonome n'a done pas toujours la possibilité d'étre présent
quand elles se produisent,

160, L recueil audico peut parfois poser J'autes problismes, Crest le cos, par exemple, pour les communi-
cations Wléphonigues. o

Le découpage, la codification et Ia calégorisation T,

i ;Tuaf?:i}rffﬁdi cannun[-:ati:ms exige une retranscriplion préalable de Vintégralitg
partie des échanges, un découpage, une codification et une catéparisation,

Drans le cas oi l'ergonome n'a SEini i
: : pas défini de catégories d'analyse a priori (cas :
fréquent), mieux vaut qu'il retranscrive intégralenmcnt ]'éu:hange:rrs E S

s jtli a déf]m des calépories d'analyse, il peut, en réécoutan| les données recucillies
etranserire que les codes correspondant 2 chaque dehange. .

Le découpage en unités flémentaires

Hal ?11 I-;Ellfﬁl:hémafiqucmcm distinguer différents fypes d'unitds de décuupnge bty
al du plus lasge au plus fin, Nous prenans Vexemple des communicalions verbales

Le tour de parole

2] CL]I'-.nﬂe En::Irl:ummhun comespond dans ce cas & tout ce qui est dit par [a méme person-
" Maiq .ri_f tngmtenl r:ll.‘_ locuteur sera compte comume une nouvelle communication.
8 11 faut Blee conscient qu'un tour de parole peut porter sur différents objets 4

la fois, Ce type d'unité d'anal
analyse ne permet done pas de i
i i iy o L‘I[SEDU]_'S_P pas de rendre compte de la totalils

La phrase

U'I:.“: communication correspond 3 tout ce qui est dit
(théatiquement jusqu'au point). Une phrase

Bien souvent, il est difficile de distingue
4 partic de la baisse el'intonation,

au cours d'une méme phrase
peut contenir plusieurs propositions.
r ol se situe la fin de la phrase si ce west

La proposition ou le Broupe sémanligue

.[_._fm: communication correspond ici i lout ce qui est dit au cours d°
pasition, la proposition étant définie comme 'énoncé minimal comprenant un sujet oy
f;:ﬂ;ge SL:éCh un verbe et un ohjet. Cll&qtfﬂ_ nouveau changement de sujet ou d'abjet

npte comime une nouvelle proposition, Ces changements sont eénéralement
repérables h partir de l'identification des conmecteurs tels fjue : i
@ d.-::rr}c », o ou v explicitement ou implicitement exprimés.

Ce type de découpage convient bien dans le cas d'analyses fines pour Ire:
compte de la totalité du contenu du discours mais savire tros mﬁl'eux[-;n t ks r:t.
nlfcusm.te_ quun codage exhaustif ait ébé préalablement effectus de manidee i ci_?mu]fs E=
proposition ne puisse &tre codée selon deux codes diffsrents en méine temps b

une méme pro-

o elow, w parce que w,

La catégorisalion et le codage

% **A ]J;I.II'!ZLIT v:lu cl:év?uu[_.mge e unités, des codes spéciliques vont étre attribuss comp-
e tenu de la signification des communications pour Popérateur,
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La codification est le processus qui consiste & attribuer un code spécifique a
chaque unité précédemment recueillie. C'est une phase cruciale qui va conduire 3 une
premitre modification des données et de laguelle vont dépendre les phases ultéricures
d'analyses el d'inlerprétation,

La catégorisation est une opération qui consiste i classer les informations recueil-
lies el codées en différents groupements. Par exemple, il est possible de regrouper cel-
les qui participent & ln méme tiche, celles qui ont le méme objectif,..

L'exemple présenlé ci-dessois montre les types de découpage en unités, les codie
fications et les catégorisations possibles dans une situation de travail,

On a retranscril suivant un découpage en tour de parole les communications
entre un régulatenr de bus ot des machinistes qu'il doit gérer. Chaque fois qu'une nou-
velle personne engage le dialogue, on a changé de ligne -

Les opdrateurs ubilisent un langage codé,
A Zh56 le régulateur s'adresse au machiniste du bus 29,

- Régulateur ;: le 20° 256 tu me donnes ton numéro de coquille” et ta position.

- Machiniste du 25 256 : le 52980, je swis Place du 8 moi,

- Maclinisle dw 154 fe views de quitter le terminus, ¢'est complatement bowché,

Mais on aurait aussi pu découper ces communications en groupes sémantigues ou
propositionnels, e qui nous aurait amené 3 changer de ligne 3 chaque changement de

conkenu,

Parexemple, pour lintervention du régulateur on aurait pu décomposer son tour
de parole en deux propositions :

- b e donnes or numéro de coquiile,

-t g donnes ba posilion.

On peul aussi coder les communications de Ja fagon suivante :

b- Régulateur ; le 20° 256 tu me donnes ton numéro de coquille et ta positon :
R initie M29, PCL, radioféidplionie, 2155,

pour indiquer que le régulateur émet un appel au machiniste du bus 29, depuis
son Poste de commandement local par radiotéléphonie, & 2hss,

P Le mwomdro de corguille demandé correspond § 1 placue d identificwtion du bus,
L

13
)
]
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Le numéra de coquille doit étre connu du régulateur pour qu'il puisse réaliser sa

tiche de gestion administrative des bus en circulabon. On peut done catégoriser cot
dchange comme « gestion ».

En méme temps, cet échange consiste en une demande d'informations de la part
du rigulatew;, on peut done catégoriser la forme en tant que « prise d'informalions s,

L'échange du régulateur porte aussi sur la position du bus, Il s'agit 14 done d'une
« demande d'informalions » portant cotte fois sur « 1a position ».

2 - Machiniste du 29° 256 ; le 52980, jo suis Place du & mai.
MZ2Y répond R, ligne, radiotéléphoniz, 2his,

pour indiquer que le machiniste du bus 29 répond au régulateur depuis son Bus
en ligne par radiotéléphonie 3 2h58,

On a done identific les iniliateurs of destinataires du message, le canal utilisé, l'en-
droit oit la communication a eu lieu et le moment ob elle a commencd, mais sans rien
dire sur le contenu et la forne des échanges.

La catégorisalion et la codification du contenu des échanges et de leur forme est
complexe et nécessite une réflexion préalable sur ce qu'il sera utile d'analyser

" compte tenu du probléme soulevé,

Il existe ici des niveaux de profondeur de codification différents gui permetient
didentifier des catégories plus fines au sein d'une méme catégarie. La définition du
niveau minimal dépend de ce qui est significatif.

L'analyse des communications

La phase d'analyse qualitative et quantitative consiste & « travailler » les donnies
codififes pour les « faire parler », de manitre & mettre en relation certains aspects des
comumunications préalablement codifides, en relalion avec d'autres aspects des com-
munications voire d'autres aspects de Uactivilé également relevés, La phase d'analyse
est une phase cruciale de laquelle va dépendre Iinberprétation qui sera faite du travail
de l'opérateur, Les analyses devront, lors de la phase d'interprétation, conteibuer i
mettre en évidence le probléme initialement souleve et 3 en expliquer les déterminants
el les effets,

Les différentes analyses
On peul distinguer des analyses en lerme de -

- durée. On relewe le temps consaceéd & parler de telle ou telle chose, & telle ou telle
personne, de telle ou telle manitre, Les analyses on lenme de durée peuvent étre faites
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a paclic de toutes les modalitds définies précédemment (contenu, interloculeur,
furme...);

- succession. On analyse Penchainement de tel ou kel type de communication cn
insistant sur le Eait que tel type suit toujours tel autre type. On peut d'ailleurs mettre
en paralléle Penchainement des communications avec les actions effectudes, ce qui
rend compte du fait que tel échange se produit toujours en rapport avec telle Hiche ;

- fréquence. On relive la [rdgquence d'apparition de tel ou tel type de communica-
ton, de tel ou bel theme, du tour de parole 4 telle ou telle personne, du nombre de
demandes d'informations, du nombre d'ordres de el ou lel Lype, Les analyses fri-
quentielles peuvent e effectudes i partic de toutes les modalités définies précédem-
ment [conlenu, interlocuteur, forme... ) ;

- contenus. On reléve le vocabulaiee spéeifigue au métier les « objels o des com-
munications (matéeicl, hommes, qualité, quantité.. ), le temps des verbes employés
[présent, futur, passd, imparatif. ), la forme des '|'.|]1J":I!_-il'!.‘i [ardre, question, affirmalion,
négation...}. *

La présentation de l'analysc

La représentation graphique des analyses contribue 4 les rendre plus parlantes
comme le montrent les exemples ci-dessous,

5i on reprend les exemples utilisés précédemment, une fois la retranscriplion, le
découpage en unités élémentaires et le codage effectuds, il est possible de calculer des
frﬁqucm:es, des durdes, ou des successions selon certaines modalités préiﬂnmeme:\l
délinics.

O peut, par exemple -

- vouloir relever simplement le nombre de fois ol le régulateur initie les échanges
{cdlans ce cas = 1) et le nombre de fois oit, au contraire, il les regoit de la part des machi-
nistes (=2 ;

- gintéresser aux successions déchanges selon que le régulateur est initiateur ou
destinataire (on aura ici la succession : initie, regoil) et vouloir en plus relever heure
i laquelle ces messages débutent ;

- noter la [réquence d'apparition de elle ou telle lorme de message : nombre de
demandes d'informations, d'ordres. .

- compter le neimbre de fois ol kel contenn apparait : nombre de demandes « d'in-
Formations de gestion », « d'informations de positions »...
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Bien sy, pour approfondir ces analyses il est possible d'effeciuer des crojsements
ontre calégories, On peut par exemple voulair cumpter i la fois e nombee de fois o

]_eclmngr_r porte sur tel ou tel contenu et le nombre de fois oo Lo régulateur en est l'ini-
tiateur ou le destinataire, :

A oo stade, soit acteur eTRonomicque s¢ conlenle de présenter des rézultats, cde
constater que telle ou telle communication apparail plus fréquemment ou dure [:'n]us
lu:u_\gtump-s quune autre, sans encore fournir la signification de ce qu'il a pu observer,
soit ces analyses lui permettent de vérifier ses hypothises ot il interprivte les résultats,

L)
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Fig. 20 - Exemple de présentation de la nature des communications
fonctionnelles entre régulateur ot machinistes en termes de fréquence cumulée

Linterprétation

La phase dinterprétation suit immédiatement 1a phase d'analyse donl elle wst
cdépendante, ‘
. Linlerprétation se fait & partir des résultats obtenus au cours de l'analyse et vise 3
infroduire du sens dans ce qui a &€ observé relativement an probléme initialement
muhwij. La phase d'interprétation consiste a établir des relations entre los rés;.lltats
observés et des aspects contextuels plus larges de la situaticon de travail de l'opérateur
ayant conduit i lapparition de cette activitd,

IIElIn vise, uprés avoir identifié lexistence de l'activité de communication. 3 en
expliquer la genise, les déterminants, le « pour quoi fafre » de maniitre & Inurn:'u' une
autre compréhension du probléme initialement souleve et & en expliquer les détermi-
nants et les effets. Cotte phase de compréhension contribue du méme coup i identifier

ce sur quoi il est possible ou nécessaire d'agir pour améliorer la situation et donc pro-
poser des solutions.
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L'analyse des communications permet d'élaborer des hypotheses ou de vérifier
la validité des hypothéses émises pour comprendre une situation de travail.

Par exemple :

-ladurée des communications peut étre révélatrice des difficultés ou facilités qu'a
l'opérateur pour résoudre tel ou tel probleme avec un client, de son niveau de com-
pétence élevé/faible relativement A certains aspects spécifiques du travail, des man-
ques d'informations fournies par le systeme technique ou I'environnement, et peuvent
ainsi conduire A des suggestions de transformations en termes de formation, de con-
ception ou d'organisation ;

- les analyses fréquentielles peuvent étre interprétées comme les analyses en
termes de durée. Des communications « trop peu fréquentes » entre différentes per-
sonnes peuvent étre révélatrices d'un collectif de travail inefficace, d'une organisation
inadaptée. A l'inverse, des communications « trop” fréquentes » peuvent rendre comp-
te d'un manque d'informations sur certaines choses, d'un niveau de compétence insuf-
fisant, d'une organisation inadaptée... ;

- les analyses de contenus peuvent révéler les centres d'intérét et les préoccupa-
tions majeures des opérateurs a leur travail & travers les « objets » ou mots employés,
les exigences de précision du travail, le degré de spécialisation dans le travail, I'expé-
rience acquise & travers le vocabulaire ulilisé. Elles peuvent aussi permettre de mieux
comprendre les relations entre opérateurs, entre les opérateurs et la hiérarchie...

L'interprétation des résultats de I'analyse se fera toujours relativement au proble-
me initialement posé et sera enrichie des éléments qu'il a été possible de recueillir
concernant le contexte politique, social ou économique de l'entreprise.

Mais I'analyse des communications peut aussi faire émerger un probléme non sou-
levé et conduire & I'élaboration de nouvelles hypotheses.
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Les verbalisations

Les verbalisations sont des discours de 'opérateur et, plus largement, des autres
personnes présentes dans I’cnlr'(rprise, sur leur situation de travail et leur travail.,

Elles se distinguent :

- des communications dans la mesure o elles ne s'adressent pas nécessairement i
quelqu'un en particulier ;

- des entretiens, dans la mesure ot elles ne sont pas recueillies pour elles-mémes
ar l'ergonome, mais pour compléter le recucil et le traitement d'autres observables,
P B P

Elles peuvent étre :

- spontanées. Dans ce cas, leur contenu dépend en grande partie de la relation de
confiance qui s'est établic entre l'ergonome et l'opérateur, de la dlarification de son sta-
tut et des objectifs de I'étude par l'ergonome, de la compréhension qu'en a l'opérateur,
et de sa capacité a expliciter son travail ;

- provoquées par l'ergonome, Dans ce cas, leur contenu dépend également de la
relation de confiance qui s'est établie, mais aussi de la progression de la compréhen-
sion qu'a I'ergonome de la situation de travail, et des objectifs spécifiques qu'il pour-
suit. On insistera ici surtout sur ce type de verbalisations intentionnellement provo-
quées par l'ergonome, en examinant 4 quelles étapes de la démarche elles peuvent étre
recueillies, selon quels objectifs et comment.

Etudier les verbalisations, pourquoi ?

Les verbalisations de I'opérateur, ct plus largement des autres personnes de l'en-
lreprise, sont utiles & recueillir et & traiter tout au long de la démarche d'ergonomie,
depuis la phase de recucil de données socio-techniques jusqu'a I'établissement du dia-
gnostic final.

Globalement, elles aident I'ergonome a approcher le travail de I'opérateur du
point de vue de ceux qui en parlent, et surtout du point de vue de celui qui le réa-
lise concrétement,

Elles complétent le recucil de données socio-techniques qui s'avere trop souvent
limité, compte tenu de :
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- la diversité des objectifs poursuivis par les services détenteurs de données et par
l'ergonome ;

I'absence fréquente de données formelles sur l'état instantané de |I)pél‘§ll]3;.ll‘
(fatigue, stress, troubles psychologiques, rythme cucncln.n...)l, les c‘0|11pélsepcf£§r:m“es
ent , i icipés il prescrit, les exigences in
i 2 »s risques anticipés, le travail prescrit, :
ment mise en ceuvre, les risque : ' fo :
en terme de production a obtenir, les horaires de travail réellement effectuds, I'organi
sation prescrite... ;

la forme, souvent trop locale, isolée, de ce qui peul étre recueilli. L Dpé.rateur, :1:
o : . . SR .
centre des interactions fournit, par les verbalisations, les premicres 1elatl(:n5den r

- - i e 2
déterminants, travail réel et effets du travail, puisqu'il il est lui-méme au centre de ces
interactions.

Elles complétent les observations ouvertes et systématiques du travail.
H ) H H I - a: o t
Les observations du travail contribuent a fournir des f‘mts rétlh,_e'l {.‘onlal,tlltu:,nl
donc une étape incontournable de la démarche d'ergonomie. Néanmoins elles ont,

elles aussi, quelques limites, compte tenu

- de ce qui peut étre observé. L'activité ne se réduit pas a ce qui est observable

i i v + conli nt
(gestes, postures, déplacements et directions de regards) ; elle contient également

\ activité cognitive de prise d'informations, de planification, de rausonneuu{znt,
i, Aeateipet P prise ¢ décisi ui n'est pas directement accessible
de diagnostic, d'anticipation, de prise de décision, q p
par I'observation ;

- de la durée et du moment des obsewations,_L'ob_sef'vation esF nfceiaégr:ze;;
limitée dans le temps, I'ergonome ne pouvant %‘-tre‘mdéfm:mcn.t-gré:c,n :i bqen[.mlr
I'opérateur. Or, pour bien comprcnclrF le t_rz!val] régl et i.‘"‘s Cc:lll.-lé 2}12 a]:.v: rqauxpal.“é“ma_
lui, les éléments de variabilité et de dlvt:lrstl'.e _de la SItuall()ll,‘ et v 5"(]11“3 i
tions possibles, l'ergonome doit pouvoir rlcsﬂum‘ ses observations dans
temporel plus large que celui de I'observation.

i 5 ¢ 'opérate ou de
Verbalisations recueillies dés les premiers contacts auprés de l'opérateur et/
alis :
son entourage.

Elles permettent a lergonome :

- d'obtenir des informations géncrales du point df‘" vue d'.: ceux qui P-alrlc:;;::l:tz
situation et surtout du point de vue de.i'opérateur‘qIUI vit !a 'SLI[LleiT[;;:;nfzxigé =
ristiques de la population, de l'entreprise, le.travail prcscrlit in ormi(l. (et e ;e[a_
premitres descriptions globales du travail réel, lcs‘ effets du trava quelq
tions entre déterminants, activité et effets du travail ;

-5

- de se familiariser avec le vocabulaire professionnel utilisé ;

- d'identifier globalement les contraintes qui pesent sur le travail de l'opérateur ct
les effets qui en découlent ;

- de formuler les premigres hypotheses sur les relations de causalité en jeu entre
les divers composants de la situation ;

- de définir les modalités de I'observation systématique et d'établir la grille de
recueil.

Verbalisations recueillies auprés de 'opérateur durant le recueil etfou le traitement
des observations du travail et plus particuliérement de 'activité,

Elles permettent & I'ergonome :
- de mieux comprendre I'activité réalisée et ses déterminations. Elles enrichissent
notamment les analyses effectuées sur les déplacements et les directions de regard en

permettant de mieux comprendre leur sens, leur intentionnalité pour l'opérateur ;

- d'identifier de nouveaux éléments qui mériteraient d'étre plus approfondis lors
d'une analyse ultérieure ;

- de mieux comprendre les effets constatés ou probables du travail ;

- de valider les observations réalisées (I'opérateur confirme, infirme ou relativise
la validité des observations) ;

- de construire et/ou valider le diagnostic final (I'opérateur confirme I'exactitude
du diagnostic réalisé) ;

- d'inscrire ce diagnostic dans le contexte plus général de I'entreprise (I'opérateur
peut enrichir le diagnostic en fournissant de nouvelles informations) ;

- de réfléchir et discuter des modalités possibles et souhaitables de transformation

de la situation de travail (I'opérateur participe 2 la définition des transformations pos-
sibles et souhaitables).

Les formes du questionnement

Les objets sur lesquels porte le questionnement ne sont pas les mémes, comme on
le verra plus loin, suivant les étapes de la démarche auxquelles on se situe.

La forme du questionnement est, elle aussi, & adapter en fonction des moments du
questionnement, mais surtout des objectifs poursuivis par 'ergonome.
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On distingue traditionnellement :

- les questions fermées. Elles consistent a orienter le questionnement vers un
choix de réponses délimité, cadré et donc souvent tres restreint. Il s'agit de questions
qui obtiennent des réponses précises mais souvent pauvres (parfois seulement « oui »
ou « non »). Elles sont (sauf cas particulicr) a éviter parce qu'elles enferment l'opéra-
teur dans un cadre prédéfini et souvent trés normé qui freine la liberté des échanges
et leur qualité. Elles limitent également I'établissement de relations de confiance. Elles
sont par conséquent, souvent peu informatives ;

- les questions ouvertes. ELlles consistent a interroger I'opérateur d'une maniere

plus vague, plus souple. Elles consistent davantage a initier un dialogue qu'a susciter -

des réponses proprement dites. Dans le fil du dialogue, l'ergonome ne doit cependant
pas perdre de vue les objectifs de son questionnement, et doit done, en cas de dérive,
pouvoir recentrer le discours sur les éléments pertinents, sans pour autant rompre la
discussion. La difficulté réside ici dans les possibilités de déterminer ce qui est ounon
pertinent.

- les relances. Elles consistent, a partir de ce que dit 'opérateur, a l'aider a déve-
lopper sa réflexion en s'appuyant sur les éléments qu'il a évoqués et/ou les faits que
l'ergonome a pu recueillir par ailleurs.

Les relances et les questions ouvertes sont A privilégier durant les premiers con-
tacts avec I'opérateur lors du recueil de données socio-techniques et des observations
ouvertes du travail. Les questions plus fermées s'averent souvent utiles lors de I'ana-
lyse de l'activité.

Dans tous les cas, l'ergonome doit écouter ce que lui dit I'opérateur, mais aussi étre
capable d’entendre ce qui reste implicite et informel et d'en favoriser la mise en mots
par un questionnement adéquat. 11 doit étre capable d'entendre tout ce qu'on lui dit
(ou veut lui dire), et pas seulement ce qu'il veut bien écouter. 1l doit pouvoir entrer
dans la logique subjective propre de son interloculeur, sans minimiser I'importance de
ce qui est dit sous prétexte d'objectivité et, de toute fagon, sans le juger.

Quand, comment et dans quel but recueillir les verbalisations ?

Le recueil de données socio-techniques et les observations ouvertes sont I'occasion
d'établir les premiers contacts entre I'ergonome et I'opérateur. A ce stade les verbali-
sations spontanées de l'opérateur el les questionnements de l'ergonome s'orientent
davantage vers la globalité du travail réalisé et la situation dans laquelle il s'insére,
que sur l'activité spécifique de réalisation. Il s'agit ici surtout d'obtenir une représen-
tation globale du travail réalisé selon une temporalité tres large (journée, semaine, voir
méme mois ou année). Les questions visent a amener l'opérateur a évoquer les notions
de variabilité et de diversité des conditions de travail et des effets de 'activité, les inci-
dents rencontrés, les difficultés ressenties, les régulations mises en ceuvre...

“t’
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. Lelrs des observations systématiques, I'ergonome peut recueillir les verbalisations
d}les simultanées, qui accompagnent l'activité de l'opérateur, centrées sur ses ;nocl ali-
Eos c0|)|:‘réles et spécifiques de réalisation. Leur temporalité est némssn}rcn;t;;u limi(tée
a la période d'observation, significative de certaines périodes spécifiques d;: l'activité
que l'ergonome cherche & mieux comprendre. il :

En l'absence d isali i i
ot et g e e il o Exp SIS oot Bt s e ot i
sor nts de son travail restés
obscurs, mais il peut aussi avoir demandé l'opérateur, avant qu'il n'ait commenc;i
son I‘ravall, de préciser certains éléments (qui ne seraient pas forcément perceptibles
par ]‘ergDnmnn) de maniere systématique. Il s'agit notamment de ce qui a trait A son
activité cognitive (détection d'incidents, modalités de contréle, objectifs poursuiv‘is. )

Les qllESth“s PI.'OPTGS 5 5Us b !
3 citer les verbali doivent in (<} I

s alisations v citer I L&) )étalcu a
Expll(‘ltel M

- le but de ses actions (le comment) ;

- les objets sur lesquels elle porte (le quoi) ;
- les moyens qu'il utilise (le avec quoi) ;

- les moments de réalisation (le quand) ;

- les lieux de réalisation (le ot1) ;

- parfois méme, certaines informations en terme de fréquence et/ou de durée, en
tenant compte des notions de variabilité et de diversité,

‘ Il est par ailleurs souvent utile d'associer I'opérateur aux traitements des observa-
tions ouvertes et systématiques en le faisant verbaliser, parce qu'il est le seul a n;uvoir
expliciter le déroulement et I'intentionnalité de son activité, Dans ce cas ill ne E;'E: itpl
de wirbalisations simultanées, mais consécutives A l'activité, ou d'aulo—’cnnlr;mEaticljnus

Ces verbalisations favorisent bien souvent une prise de conscience, par l'opéralclitr

ILI||~m.|_'-mc, d? Ila clmnpl_cxité de son travail et de ses conséquences, ce qui valorise son
travail et facilite 'explicitation qu'il en fait.

Comment analyser et interpréter les verbalisations ?

L'analyse et l'interprétation des verbalisations spontanées et/ou provoquées doi-
vent toujours, pour favoriser la compréhension de la situation de travail ét?‘e m.enées
en relation avec le recueil des données socio-téchniques, le (ou les) probl'émc{s} a trai-
ter et les modalités observées de réalisation concréte du travail. ‘ :
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La reconstruction des liens entre les différents composants de la situation peut étre
plus ou moins complexe selon le ty pe de verbalisations recueillies. Dans le cas de ver-
balisations spontandes, il est rare que ces liens aient été systématiquement précisés par
l'opérateur. Par contre, dans le cas de verbalisations provoquées, l'ergonome a géné-
ralement orienté les explicitations pour guider cette construction de liens.

Intéréts et limites des verbalisations simultanées

L'intérét des verbalisations simultanées au travail réside dans le fait qu'elles se
font en situation, dans le cours de I'action, et donc en présence de I'ensemble des élé-
ments qui déterminent le travail réel.

Elles onl néanmoins des limites :

- elles exigent une double tiche de la part de celui qui verbalise. Il doit a la fois tra-
vailler et expliciter son travail. Une trop grande disponibilité pour répondre aux ques-
tions de 'ergonome risque de modifier le déroulement de I“activité. L'opérateur risque
d'étre moins attentif & certaines informations, ce qui peut avoir des conséquences sur
la qualité des produits fabriqués, ou sur sa propre sécurité ; il risque de prendre du
retard dans la quantité des produits [abriqués, et méme de pénaliser ses colldgues qui
devraient rattraper ces éventuels retards ;

-la présence de l'ergonome sur le lieu de travail modifie nécessairement certaines:

de ses conditions de réalisation. Il faut veiller & en limiter au maximum les consé-
quences. Quelques régles de bon sens suffisent parfois a éviter les perturbations, mais
dans certains cas on peut penser que l'opérateur est disponible pour répondre parce
qu'il a T'air de ne rien faire, alors qu'en fait il effectue une aclivité cognitive intense. 11
s'avere alors trés utile de convenir préalablement avec l'opérateur des moments pos-
sibles de ces verbalisations, de maniere a ce qu'elles ne le génent pas trop dans son
activité ;

- les verbalisations sont difficiles a recueillir en ambiances bruyantes et ce d'autant
plus si l'opérateur porte des protections individuelles, qu'il ne faudra en aucun cas lui
demander d'enlever ;

- les verbalisations sont difficiles & recueillir si I'opérateur se déplace souvent.
Intéréts et limites des verbalisations consécutives

Les limites des verbalisations consécutives au travail résident dans le fait que :

- elles se font hors du contexte réel de déroulement de l'activité, Elles consistent
done surtoul en un discours sur l'activité ;

Lo
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- l'opérateur risque de vouloir trop rationaliser ce qu'il a fait, de fournir des justi-

fications, de donner a ses actions un sens différent de celui qu'clles ont réellement
dans le cours de l'action ; .

- l'opérateur peut vouloir masquer certains modes opératoires qu'il met en ceuvre,
notamment ceux qui sont contraires au prescrit, et/ou qui peuvent étre risqués pour
sa sécurité, celle des autres, voire méme pour la machine. Pourtant ces modes opéra-
toires mis en ceuvre au cours de 'activité sont souvent incontournables puisqu'ils sont
le résultat des compromis que I'opérateur réalise (cf. fiches 12 et 17) ;

- l'opérateur ne dispose pas toujours des mots nécessaires pour expliciter le dérou-
lement de son activité. Avec le développement de ses compétences, certaines de ses
actions se sont automatisées, sont devenues peu conscientisables, et donc peu tradui-
sibles en mots, alors qu'elles ont été essentielles au développement de ses compé-
tences. De la méme maniére, certaines habiletés, notamment sensori-motrices, sont
difficilement verbalisables hors contexte (exemple : les prises d'informations tactiles se
traduisent souvent sous la forme « je le sens, c'est tout »). ’

Ces limites peuvent étre dépassées :

- par un questionnement adapté de l'ergonome qui aide I'opérateur i resituer 'ac-
tivité dans le contexte de son déroulement.

Il faut notamment intégrer dans les questions les variables en jeu dans la situation
réelle : le temps, l'espace, les individus, les objets, les moyens, et amener l'opérateur a
rendre compte des éléments de variabilité et de diversité :

- en appuyant le questionnement sur les faits réellement recueillis lors des
observations,

Il s'agit de demander de commenter ces faits, ces résultats recueillis précédermment ;
- en appuyant le questionnement sur I'enregistrement vidéo du travail réel,

Un support vidéo contribue A replacer l'opérateur dans un contexte trés proche de
la réalité du déroulement de son travail réel et facilite ainsi I'explicitation. Les verba-
lisations obtenues peuvent ainsi étre directement mises en parallele avec les actions
réalisées, ce qui enrichit les analyses. On parle dans ce cas d'auto-confrontation,

Quelques précautions nécessaires

Les facteurs qui peuvent modifier la nature, la quantité et la qualité des verbalisa-
tions sont nombreux : la personnalité de I'opérateur et celle de I'ergonome, les relations
de confiance qui se sont établies entre cux, le niveau de compréhension de la situation
par 'ergonome, les objectifs poursuivis, le lieu oi1 s'effectuent les verbalisations. ..
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Dans tous les cas il faut étre trés atlentif aux rélicences que 'opérateur peut avoir
a parler de certains aspects de son travail ou de la situation, et & l'inverse, aux points
sur lesquels il a tendance A s'épancher longuement.

Ils peuvent étre réveélateurs :

- d'une représentation incompléte de ce qu'est I'ergonomie. 11 convient alors de
bien clarifier les criteres de cette démarche. Trop souvent les opérateurs véhiculent des
représentations de l'ergonomie en termes de gestes, postures, d'ambiances physiques,
de caractéristiques de surface des équipements, voire méme de réglementations et de
normes, lls peuvent donc limiter leurs verbalisations a ces seuls aspects parce qu'ils
pensent que ce sont ceux-la qui intéressent V'ergonome. Ils peuvent avoir également
tendance a insister sur leur respect des régles de sécurité alors méme qu'ils ne les sui-
vent pas réellement ;

- d'une représentation peu claire du statut de I'ergonome relativement aux ins-
tances dirigeantes de 'entreprise. 11 convient alors de clarifier le role spécifique de
I'intervention qui consiste plus en une médiation qu'en une réelle prise de position
pour l'une ou l'autre des parties, Les opérateurs se gardent souvent de dévoiler la réa-
lité de leur travail parce qu'ils craignent d'étre sanctionnés par leurs dirigeants.

Certains modes opératoires peuvent en effet étre non conformes, voire méme
contradictoires avec les régles de sécurité a respecter. 11 convient alors pour 'ergono-
me d'expliquer & l'opérateur qu'il souhaite montrer les conditions de leurs mises en
ceuvre pour pouvoir en limiter les contraintes.

Parfois aussi, certains opérateurs craignent, en dévoilant leurs stratégies de ges-
tion des situations, de perdre les primes qui sont liées aux conditions de travail ris-
quées ou pénibles.

Ils peuvent étre génés de dévoiler certains effets sur la santé susceptibles d'étre
interprétés en terme d'inaptitude.

1l arrive également que l'opérateur craigne que ses compétences soient formalisées
et qu'il perde ainsi la valeur de ses compétences,

A l'inverse, certains opérateurs peuvent insister longuement sur certains aspects
du travail en pensant que l'ergonome pourra forcément les résoudre. Il convient la
aussi de rappeler que le pouvoir de décision ne lui appartient pas, mais qu'il est Ia
pour susciter une réflexion collective. '

L'ergonome doit consacrer du temps a ces clarifications qui fonderont I'établis-
sement de relations de confiance, indispensables a la réalisation de toute étude
d'ergonomie.
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