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Nouveaux clients

La SNCF, dans le cadre d’un vaste
pojet  d'inovetion 1ié A la billéttige,
a savoir : 1l’introduction de titres de
transport miltimodaux et sans aotact.
Une série d’expérimentations et
d’'eqiétes sur site pilote nous at écé
anfiées, pour gpprécier 1'impact de ce
changement technologique sur divers
métiers du transport ainsi que sur la

cligtele.

Ia SACEM, pour une expertise quant a
1’impact d'une réorgenisation sur les
aaditians de travail et la qualité de
vie des persames concernées par des
fusions de Eléptions régianrles.

La BANQUE POPULAIRE, pour une
assistance a la  conception
architecturale des postes d’accueil des
futures agences M
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V ivre
dans 1l’aléatoire
avec des repéres
éblouissants

Le sort des entreprises de conseil est de
cbtoyer 1’incertitude en ayant 1’illusion d’en
maitriser une partie incertitude quant a
17é&volution du marché, & l’attribution des
affaires, au déroulement des projets, etc.
Par dhence, le amsultant est rampu a 1/ incertitude
permenente des affairves qui peuwvent lui revenir ocu lui
échapper.

Ia pratique est désommeis répendie, quelle que soit
l'envergure du projet concermé, que le recours au
prestataire exterme se fasse taujours en demier, dox
dans l'urgence : délai minimum entre la parution
d'un avis d’apgeel & la coorrence au jomal officiel
et la date d'engagement, réponse attendue dans la
semaine pour une affaire qui va durer des mois.le
cliat est tagors 1'uiige cliat.

Par dance, le amsultant est rarpu & intervenir la
veille porr le lendamain et & pradre tous les trains
en marche.

Dans cet enviramement chahuté, la maitrise de la
taporalité d'ue intervention est 1'un des facteurs
clé de la survie éoonomique.

Initialement, chaque intervention est progranmmée en
recherchant le bon tempo, celui qui perettra de
laisser niirir les dhoses tadt en taant les &Elais.
Mais, a l'épreuve du temps, chaque intervention
coporte son lot de aontrariétés : installations a
1'arrét, mouvaments sociaux, péricdes d'doservation
non pertinentes, prototypes cu mequettes trop peu
rdoustes, rendez-vous arulés, réunions de dermiére
mirute, cdhengarent d'interlocutaur clé, etc.

Au prestataire de s'adapter, le plus souvent sans
réviser ni les &hdances, ni les termes des foumitures.
Par dence, le amsultant est ronpu a 1’évolution du
contenu de la demande du client en cours de
prestation.
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Recrues d’'hiver

Iprés avoir examiné une cingquantaine de cardidatures
et procdE 3 we quinzaire d’entretiens, ZRTIS FACTA
a intégré deux nouvelles compétences au dernier
trimestre 98.

Gréce & we amoce placardée lors du cogrés e la
Société d’'Ergonomie de Langue Frangaise, Cécile
PETIT rous a rejoint. Titulaire d'un DUT en hygigre et
séaurité, d'ue maltrise d'ergoamie et d'un DESS en
ergyanie de 1'université de Bordeaux, elle disposait
d'ure pramiére expérience dans 1a restaration rapice.

C'est par we cardidatire spattarée via intemet que
Sandrine CHEIKH s’est fait careitre. Aores
avoir aaplété sa fametion en sociologie par wn
DESS d’'ergoxnie (Paris V), elle a meré e éoude
quant a 1’impact des démarches d’assurance
qelité sr l'éolutio des caditias e travail,
ainsi qrue intervention en milieu hospitalier B
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A chaque ddout d'affaire, au cours d'une réunion
interme la charge de travail est répartie entre
intervenants, et chacun impute de facon
prévisiomelle de son temps de travail pour les
samaines & venir.

Faux départs, accélérations brutales, atemoiarents,
cadences floues, polyrythmie effrénée : un suivi
helbdomadaire permet de réajuster le planning et
d'anticiper les doordaments, car, selm la taille de
1l'affaire, wn cu daux joms de Boassanment suffisent
a évaporer la marge financiére.

Que le temps d'une intervention vienne a étre
suspendu, il n'en demeure pas moins une charge de
travail résiduelle : celle qui amsiste & s'emguérir
Pericdiquenent, pranostiquer la reprise, se prémmnir
d'un télescopage avec une autre affaire, se
replaxer dans le dossier, s'y renettre..

Par cdhence, le amsultant est ronpu au swrf sur les
pics et les craux de sa duree de travail.

Enfin, 1’interverant, qui est cawoqué pour résoudre
m prdoléne, arrive avec son natériel. Aprés avoir
fait le tar & 1'installation, il sort un mertesu e sm
attaché-case, donne un coup de marteau a un
endroit bien précis et, comme par miracle, le
systéme se remet a marcher.

le cliet stupéfait s’écrie : « Bravo, cament avez-
vaus fait ? Quel résultat merveilleux ! Conbien vous
dois-je ? » L/ intervenant r&oad « 20 eurcs » Le cliat
stupéfait : « 20 euros pour un coup de werteau ? »

« Qui ». Ie client aotrarié dit : « I1 me far we
factre ». I/ interverant r&dice la factre.

Sur la pramiére lige figmre : « sawvoir ai dorer le
coup de marteau = 19 euros », sur la secande «Ccoup
de marteau = 1 euro » .

Ie cliat est acquis au fait gque lui soit factrée la
prestation, plus difficilerent la carnpétence.

Et que dire de 1’intégration du colt de la
disomibilité et de la réactivité ?

Manque de chance, le consultant est rompu... B HF

Retraite en Chevreuse

lasse e sxcrifier la axstruction d'ue visiom a moyen
teme a l'urgence du quotidien, 1/éguipe s’est mise au
vert fin jawmier, an motif d'un shmireire  intenre, afin ce
«pétrir» 1’EQM, coprenez : 1'Eavelggpe Qulturelle
Minima. Autrement dit, confronter nos systémes de
valars ef 1os agpiratias.

Deux jours d’échanges ont permis a chacun de se
projeter dans 1'avenir, d'entrecroiser projet de vie et
projet d’entreprise, d’esquisser quelques unes des
emblches qui nous attendent, d’appréhender les
altemstives de Erelggpanat e la société, et de Efinir
Une part de la réflexion a été consacrée a
1'amélicration des processus intemes. Ainsi, des
procédures ont été affinées collectivement,
privilégiant cogfration et réoartition des tdes au
sein de 1'é&iipe, en dese avec le gle de vie des
dossiers, et avec le saxd de rEpadre avec rigaar
et efficacité ax attates des cliars B
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a certification aux normes
Id’assurance qualité ISO 9000
enterd carantir aux clients la capacité
& l'entreorise & ré&aliser et & neintenir
la qualité voulte par la reproductibilité
des conditions de fabrication du
produit, la régle principale étant : « an
&rit e ' fait et o fait e o
&t ».

ne étudel a pemis d’'éclairer les

liens atre certification quealité et
axditias de travail, selm trois axes :
santé et compétence
professiarmelle et autanomie.

sécurité,

algré 1’absence de prise en

conpte explicite de la séourité
des opérateurs par la norme,
1'hypothése géréralement formilée est
que les politiques de qualité et de
sfarité sat liées car lamws dojectifs
(eitrise des aléas) et lews méthodes
(formalisation des procédés) sont
amalogues. Ie natbre et la gravité des
accidents sant ré&duits par la «chasse
aux dysfonctionnements» que
demande toute démarche qualité,
avec notamment mise aux normes et
maintenance réguliére des machines.
Il fart toutefols omsidérer les autres
démarches organisationnelles
adoptées par 1'entreprise. Ainsi, les
entreprises associant quelité et juste a
temps comaissent des problémes en
termes de (maladies
professiamelles recarues au tableau
57 - affectias péri-artiailaires -) et de
stress. Ces aspects sont minimisés,
voire ignorés de ces entreprises.

santé

ux démarches qualité correspond
Aun accroissement de la
compétence des opérateurs qui
mettent en jeu des savoir-faire
particuliers et parfois nouveaux pour
eux (contrdle). Ia recamaissance de
cette conpétence se traduit rarement
par des changements de classification
ou par la prise en campte de 1’avis
des opérateurs sur le processus.
Cependant, certaines entreprises
pratiquent 1’individualisation des
salaires ou sont intégrées la
participation et les performences en
temes de qualité. Ia polyvalence est
pensée pour meximiser 1’occupation
des postes et éviter les ruptures de
production sans permettre un réel
développement des compétences des

conditions de travail ?

fratars ni lar offrir de meitrise du
processus. L/cpérateur n’a plus s
poste de travail, meis toume, a des
postes plus cu moins intéressants, et
peut rester plusieurs semaines sans
retourner au méme poste. La
damerche qualité est intimement liée a
cette polyvalence. On cherche a
harmmiser et & wniformiser les fagms
& faire & lisser les différences etre
opérateurs d’'ol la nécessité de
consignes ou modes opératoires trés
Baillés.

a plupart des responsables qualité
Idstiment que la démarche qualité
domme de 1’autonomie aux
océrateurs. Elle est méme recherchée
afin notanment de limiter les arréts de
production et de r&duire les recours a
1’ encadrement en cours de production.
De fagm classique, 1’espace principal
d’autonomie —qui implique
indépendance— pour les opérateurs
«de base» réside dans la possibilité
de cfrer les cadeances, de répartir la
quatité de travail sur la jomrée. Avec
le juste & temps, cet espace
d’autanomie est quasi inexistant . Ies
doservations de postes permettent de
repérer d'autres espaces d’autonomie
tels la définition de seuils de
prévenance. Ainsi un conducteur de
far paut-il1 dcider du degré a pertir
duquel inscrire ou signaler une
modification. Ia discrétion imposée
aux gpérateurs gpparait dans le choix
des attils & uriliser, dans la répartition
des taches entre cpérateurs, dans le
choix des paramétres a modifier pour
maintenir la qualité du produit, dans
1’organisation du temps (quand et
carbien de prélévements effectuer) .

I'intégration d'une analyse
ergonomique adaptée a la mise en
place d'wne dmerche qualité serait
1l'occcasion de damer a cette demiére
la dimension humaine qu’elle a
tendance a négliger M SC

1) Etude a été réalisée dans le cadre d'wn stage
de DESS par Sandrine CHEIKH, pour le compte
de la Direction Régiamle du Travail, de 1'Ehploi
et de la Fommetion Professiarelle d’ e de France,
a pertir d’'doservatians et de 60 entretiens sami-
dirigés auprés de responsables qualité, de
respansables séaurité, d’'opérateurs, de médecins
du travail et & infimmiéres, dans 9 entreprises

Bréves...

Délicieux... : « Aldez nous a fidliser
nos intérimedres ! » C'est en ces termes
qu'une demande nous a été formulée
lors du premier contact dans
1’agroalimentaire.

[NDIR : les infidéles
debout, affublés de la panoplie
inté&grale des protectians irdividielles
e sAarrité, a 8° centigrades et avec
97 dB de niveau scnore ambiant, en
triat des pifoes qui Efilat a la cdaxe
de 2000 par mimte sur un cawoyeur] B

travaillent

: ore site
intermet, www.artis-facta.com, a

Much ado for nothing

été remis & jour derniérement afin
d'offrir, a la clientéle, ue meillare
visibilité du marché en ergonomie.
Cette initiative n’est pas du odit de
tout le monde..

Vous pouvez désormais demander a
recevoir « Artisfactuellement vétre » en
rarplissant wn formilaire en ligne W

Bide : Courrier Cadres a consacré en
octdbre un dossier entier au métier
d’ergonome, abondamment mis en
valeur par les propos d'une dizaine de
anfréres.

Helas, l’'éclairage qui en ressort est
mitigg. Qu'on en juge par la fin de
larticle
profession

: «Reste 3 savoir comment une
qui
sérieusement la formation de ses

n’assure pas
jeunes diplémés pourra faire la
démonstration de son caractére
incontournable». Une trop rare
hométeté ou 1'expression de vanités
individelles seraient-elles & 1'arigine
de ce portrait peu flatteur ? Ie NCE a
awvoyé e lettre a la rédaction pour
sigmaler les enjeux de cette «mEwaise
rresse> W

35 heures in the box : Le ruméro
de décembre de 1'Entreprise relate
1'exploit d'ue start-wp infometique sur
le créneau des 35 heures. Miracle :
elle a développé un logiciel qui
«prend en compte les contraintes de
l'etreprise, les sodwits des salariés et
la demande de ses clients pour
parvenir a une orcanisation idéale des
emplois du temps». Et 1’ergonomie
dans tout ¢ca ? Rassurans-nous, elle est
citée comme un avantage
supplémentaire.. sous couvert de

«sinplicité d'urilisation» du logiciel..m
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Veni, vidi, video
Le recours a des enregistrements audio -
vidéo devient quasi banal dans les

interventions ergonomiques.

Que ce soit pour l'amélioration des conditions de
travail cu pour la conosption de produits, 1'ergonare
est de plus en plus anené a se doter d'une canéra
ou d’un camescope pour accompagner ses
doservations. Ces enregistrenents servent souvent de
support de discussion entre 1'ergomore et les acteurs
doservés. C'est le cas type & 1’ autoconfrontation.

Ia tedmique d’'autoconfrontation a été inportée de
1’éthologie humaine par Pinsky et Theureau dans les
amnées 80. Elle consiste a questiomner 1’acteur
doservé face a 1'enregistrement audio-vidéo de ses
actions et comumications en choisissant quelques
SAquences significatives de sm activité.

Cette présantarion doéit a des r&gles strictes. Ie but
est de faire expliciter par 1l’acteur les savoirs
réellement mis en ceuvre, « ici et maintensnt », au
cours des séquences d’action et de comumication
doservées. A ce pramier niveau d’autoconfrantation?,
les questians de type « pourquol » sant bamies afin
d’éviter que 1l’acteur ne fasse appel & des
connaissances théoriques ou techniques ou a des
amnsignes dans 1'explication des causes a 1’origine de
Ses actians et des buts porsuivis.

Les séances d’'autoconfrontation ou restitution de
séquences d’activité filmées en géréral répoadent aux
régles déontologiques classiques en ergonomie
(anoymat, confidentialité). Elles tentent aussi de
respecter certaines régles spécifiques (demande
d'atarisation de diffusian) .

D’autres régles s’avérent nécessaires pour gérer
certains phénoménes mécommus et qui sont 1liés aux
effets ou impressions négatives ressentis face a
1’enregistrement de son propre conportement.

Cette revisualisation n’est jamais neutre come en
taroignent les extraits suivants : « les clients rous
disatt qu'a est aimeble, ils soit mataws ! », « B
suis un peu braque quand méne au téléphone et je
me rernds pas compte !! ». « Les cliats disst gqe j'al
e jolie wix, c’est pas viaill ».

Ia réaction a l'enregistrement peut aller jusqu’a
1’abandon et le refus de continuer de commenter
l'aregistramat : « 13 je suis pas en fome du taxt, je
fais que des bétises... je préfére ne pas regarder, Jje
VeUX arréter » .

Coment réagir a de telles situatians ? Quelle attitude
adopter ? Faut-il igorer ces réactians ?

En prendre conscience et fournir quelques
explications a telle persame qui s’inquiéte de se
répéter énormément au téléphone, et lui expliquer que
c’est n fait courant en comunication téléchanique
peut suffire & dissiper ces effets. C’'est déja ue
praniére piste.. de réflexion. A suivre | ll NB

L’ autoconfrantation carporte 3 niveaux d’entretien. Ie secand niveau
autorise la question «Pourquoi» afin de carprendre la situation
doservée, et le troisiéne niveau vise un questiamenent orienté vers
la aoxeeption de 1a situation future.

N
‘éh.

RN, Silence,
moteur..

..on simule.

Comment, dans le cadre de 1’introduction

d’une nouvelle technologie, créer des

conditions favorables a la simulation de
1l’activité future probable d’opérateurs en

relation avec une clientéle ou plus

généralement des tierces personnes ?

. en sollicitant le concours de carédiens.

Que d’'atouts ! ARTIS FACIA enfin metteur en scéne,
productarr, réalisastar, meitre de la situation !

Tréve de plaisanterie.

Avoir recours a des corédiens s’avére une nécessité
dans certaines situations ou tout au moins une
formidable goportunité, dans bien d’autres. C’est le
pendant, cbté humain, du magicien d’Oz, du cbté
des interfaces.

A vous de juger, d’aprés les qualités de ces
Eldarités, lars du castirg :

Réactifs : intégration rapide des foncticmalités du
nouveal aooept au aaar de la situation similée et
assimilation aisée des ultimes modifications des
sofnarios a jouer.

Disponibles et rigoureux : patience, exclusivité et
capacité a reproduire le méne jeu face aux différents
ocfrateurs sollicités ... garantissant le respect du
protocole expérimental et une certaine cohérence
dans la démarche ... et permettant aux ergonares de
se aaxatrer s 1'acoeil des gfratars et les fruits
& la similation.

Energisant leur non appartenance au projet,
1’absence d'enjeux pour eux se traduisent par we
certaine sérénité et e guieté b&réfiques aux acteurs
du projet (ergonares, opérateurs, meitre d'cawre...)

Crédibles : des aptitudes propres a incarmer des
persamages - imeges de la réalité - auxquels les
gefrataurs seraient anfrantés dans le futur systéne

... bref : e mise en sittation recréée trés prode de
la r&alité, wn awviramament propice a la projection
des opérateurs dans le futur systée. B CP
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