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Préambule

J'ai choisi de proposer au lecteur un préambulesacné a mes réflexions concernant
trois sujets, qui sont a la fois différents et ctédngentaires pour la these comme production
scientifique, et explicatifs de ce qu’elle est daawersion finale. Ces trois sujets sont :

1. Thistoire de la thése ;

2. mon statut de thésard sous convent@RRE (Convention Industrielle de Formation par la
REcherche) ;

3. lathése dans I'histoire de I'entreprise.

I me semble que les fondements diésir de faire une théssont a la fois partagés par
tous les candidats a I'épreuve, mais aussi d'otdig a fait prive. Ce préambule oscille
probablement entre les deux. Mais puisque fairetbése, c’est aussi exposer une part de soi,
alors je prends le risque !

L’histoire de la thése

La présente these résulte de la réunion de plssieistoires, et en tout premier lieu
desquelles, mon histoire personnelle évidemment.

Méme si je ne souhaite pas m’attarder sur le pksgrivé de la thése, je ne voudrais pas
manquer de remercier tres sincérement deux persajuieont tres largement contribué a me
placer sur le chemin de la recherche universitaihristian George et Guy Politzer,
respectivement mes directeurs de recherche deiséaétrde DEA.

Le theme de mes recherches développées lors deleres collaborations était le
raisonnement conditionnelsujet passionnant, aux variables modifiablesr&me temps que
tres maitrisables, permettant la mise en ceuvreadees expérimentaux solides. Le travail
d’analyse qui découlait des expériences étaitexegant pour le chercheur-débutant que jétais.
La poursuite de mes travaux par la réalisation e'lese semblait alors acquise (cf. Politzer et
Bourmaud, 2002).

Pourtant, et je le sais encore plus depuis, leogpascde chacun est souvent parsemé
d’événements sur la base desquels des réorierggirofondes sont effectuées, professionnelles
mais pas seulement pour ce qui nous intéressaiisi, dans mon cas, la confrontation au cours
de mon service militaire a une pratique sélectiege thdividus — douloureuse dans sa forme
d’ailleurs — basée sur la psychotechnique et unierm de tests, ditsests de raisonnement
d'une part, et la lecture de I'ouvrage marquantBtaner, d'autre part, m'ont fortement
déstabilisé dans le désir d'une thése dans ladigleemes recherches précédentes : était-ce ma
propre révolution cognitive ? je ne sais pas, n@asy ressemble... Enfin, peu apres la
soutenance du DEA, le manque de financement poarthise anéantissait définitivement la
maigre étincelle.

C’est finalement I'approche déhomme— comme sujet psychologique, socialement et
culturellement inscrit, dans le champ du travaitanoment — proposée par la psychologie
ergonomique rencontrée au cours des enseignemerniailrise et de DEA a I'Université de
Paris 8, qui se profila comme possibilité du rebsodhaité.

! Bruner, 1991 : « ... car la culture donne formeeatit », sous-titré : « de la révolution cognitivea psychologie
culturelle ».



Préambule

Ainsi, comme une seconde phase a I'histoire ddéad, et tres en lien avec I'histoire
toute personnelle que je viens de résumer, surnl@&enéncontre avec Pierre Rabardel et une
discussion autour d’un projet de these en psycimlerggonomique abordée trés tot.

La présente these trouve au final ses origines detibs discussion et dans la perspective
d’'une collaboration future. Sur la base d’'une appeothéorique déja connue — et séduisante
selon moi, mais j’'y reviendrai dans le coeur denése — le projet de thése pouvait a son tour se
construire.

Mais la these n’est qu’un principe tant que le giraje thése ne se rattache pas a une
situation de travail concréte.

Mon projet de thése fait suite a la réalisationsthge de DESS d’Ergonomie, au cours
duquel I'entreprise d’accueil — une entreprise @édiffusion — souhaitait que soit réalisée une
intervention ergonomique portant sur un outil ma@e sa mission de maintenance : un outil de
GMAO (Gestion de la Maintenance Assistée par Otdum.

A la veille de déployer une nouvelle version de satil de GMAO, I'entreprise, plus
particulierement la Maitrise d’Ouvrage du projet,éoccupait essentiellement d’un probleme
d’ergonomie des écrans et de I'évolution des fometalités de I'outil.

J'ai donc proposé de mener, a travers ce stagejnter@ention ergonomique visant a
formuler des recommandations et des pistes dei@mutpour la (et/ou les) prochaine(s)
version(s) de I'outil de GMAO. De plus, devant [@aintes nombreuses — trés nombreuses ! —
des utilisateurs, qui déclaraient méme pour cestaimtiliser I'outil le moins possible », jai
reformulé la demande pour proposer une étude wigdiiation de I'outii GMAO dans l'activité
de I'ensemble des personnels impliqués dans lepsois maintenance.

J'ai alors rendu a I'entreprise un diagnostic re@hentséveresur I'outil GMAO :

1. en plus de problémes d’ordre technique, les omdraitde saisie étaient contraignantes, la
consultation et l'utilisation des sorties papi@stdifficiles, etc. ;

2. d'autres éléments problématiques entraient ausfigea de compte, tels une terminologie
inadaptée posant des difficultés aux utilisatearsagson d’incohérences évidentes (culture et
vocabulaire de I'entreprise non respectés notamindat manque de formation des
utilisateurs, un outil ne répondant pas aux prialeip attentes des utilisateurs des unités
opérationnelles de maintenance, un outil s’ajouéanh ensemble disparate d’outils utilisés
en paralléle, etc. ;

3. enfin, tout ceci conduisait au probleme majeur dmanque de crédit a accorder aux
informations saisies dans l'outil : en effet, laaqtité, la qualité comme la fiabilité des
informations saisies dans I'outil de GMAO apparaisst alors discutables.

Mais résultat plus important encore, mon travadndlyse de l'activité des opérateurs
chargés de la fonction « Planification et Ordoneament » du processus maintenance — les
Ordonnanceurs — avait montré que I'outil de GMAOrégondait pas a leurs besoins et qu’alors
un autre outil était préférentiellement utilisé e Tableau d’Activité (outil congcu par les
Ordonnanceurs eux-mémes d’ailleurs).

La mise en évidence de I'importance du Tableau tiv&é comme instrument central de
I'activité des Ordonnanceurs a alors fortementrpeké I'entreprise.

A partir d’'une intervention ergonomique sur 'ouBMAO, nous ouvrions de nouvelles
perspectives autour d’une re-conception des Takld&ctivité locaux, et plus largement vers
une vision plus globale des outils des Ordonnamsgeune approche systémique, pour la
conception.
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Comme nous le verrons par la suite, les deux presigarties de la these traduisent cet
historique, avec d'abord la présentation du cadéorique développé dans la thése, i.e.
'approche instrumentale (Rabardel, 1995) et lablgmatique d'une récupération de la
conception dans l'usage pour la conception ingituielle, et enfin la présentation de
I'entreprise et de la situation de travail étudiéenme terrain de la these.

La these s’inscrit dans le cadre général d'une emtie de terrain réalisée dans une
entreprise de télédiffusion, sous la forme d'untaiCIFRE

L’entreprise de télédiffusion met au service deaimbs de télévision, des stations de
radio et des opérateurs de téléecommunications &ssaux nationaux et internationaux de
diffusion. Une mission essentielle pour elle caiesgonc a exploiter et & maintenir ses réseaux
et équipements, et a garantir ainsi la continuitéetvice de diffusion : toute panne se traduisant
par des interruptions de diffusion des programmeservices, et pouvant alors entrainer des
pénalités financieres parfois importantes.

L’entreprise souhaitait donc voir réaliser une étedncernant les outils impliqgués dans
sa mission de maintenance, et plus particuliéerencenix de la fonction « Planification et
Ordonnancement de la maintenance ».

La demande sociale était donc forte et consistald €onception et I'évolution des outils
des opérateurs en charge de cette fonction — lésn@anceurs —, « pour gu'’ils aient des outils
qui correspondent réellement a leurs besoins ». ibhpéication forte sur le terrain était donc
nécessaire, d’autant plus que je la souhaitais.

Mais avant de présenter les difficultés et opparfgnrencontrées dans l'entreprise, je
discute dans la section suivante de la positiortiqudiere liee au statut de thésard sous
convention CIFRE certes pas inhabituel dans notre discipline ntpis a eu de réelles
conséguences sur la these.

Le statut de thésard CIFRE

Cette discussion, relative a mon statut de thésaod conventiofCIFRE (Convention
Industrielle de Formation par la REcherche) occp@édant trois ans, concerne autant I'aprées
contrat CIFRE que le positionnement que jai di adopter dangefeice du quotidien dans
I'entreprise.

En effet, en dehors du réel sentiment de non agpamte aux mondes industriel et
universitaire, a force d’étre trop pris par leslppématiques fort différentes — voire antagonistes
parfois — de chacun d’entre eux d&uk me reste en effet la trés nette impressiorvaltad(
tenir une position double — intenable finalement Bt que je crois pouvoir résumer par la
guestion suivante :

Doctorant en ergonomiet/ouErgonome interne ?

Méme si la formulation suivante — toute faite —@wace questionnement Doctorant
en ergonomie en contrat CIFRE ! # n’en demeure pas moins que cette interrogation

2 Je renvoie ici & I'analyse trés fine présentéesdamant propos de la thése de Grégory Munoz (R@0titulée :
« Formation en alternance et Pragmatisation desaissances », qui développe les apports et lindtese
convention CIFRE, en particulier sous le principene « alternance vécue » entre une entreprise é&horatoire
de recherche universitaire.
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affleurante dans les moments de doutes inévitatftess la vie d'un thésard, s’est avérée
finalement encore plus concréte au moment de laligetion de la these (en termes de
réorganisation des productions principalement)géstion de cette position double s’est en effet
davantage jouée au plan diachronique qu’au pladsgnique : pendant la thése j'étais rarement
— et sans doute jamais !les deux a la foiset il me semble méme avoir été principalement
Ergonome internde temps du contraClFRE puis Doctorant en ergonomieés lors que jai
quitté I'entreprise.

La durée — bien longue — de cette these résultbaptement un peu de tout cela
d’ailleurs... mais d’'un autre coté, la these n‘aumibbablement pas été la méme non plus,
alors...

Lorsque je dis m'étre interrogé sur mes productiéadisées le temps du contf@i-FRE
la question suivante permet de résumer le fondette interrogation : « quelle part de la these
ai-je réalisée pendant les trois années de présiamsel’entreprise ? ».

Associés sans doute a mes désirs d’étnerafessionnel de I'ergonomiéentreprise, tres
demandeuse nous l'avons dit, a exercé une cerpagssion sur I'orientation de mon travalil,
favorisant mon insertion dans certains projets ifgms pour I'entreprise, impliquant en
conséquence un temps moindre a accorder aux aspeettifiques nécessaires a l'avancée
d’'une thése. J'insiste bien sur le fait qu’il ne s@mble pas possible de dissocier ces deux
déterminants ('un personnel, I'autre lié aux iBtérde I'entreprise) et que c’est leur association
— valorisante par ailleurs ! — qui a tres probatgetriaconné mon travail en cours de these.

A la fin du contratCIFRE il a donc fallu que je reprenne le travail eftectdans
I'entreprise, que je lee-conceptualisesans doute. Cette nouvelle approche du travacefé
s'est réalisée en deux temps: d'abord par unee pilis recul, que je considérais comme
indispensable, avant de reprendre I'ensemble, ensous un angle scientifique. Il en a résulté
aussi, qu’en de nombreuses fois, j'ai cru ne jarsiminer cette thése...

Tout ceci était d'autant plus accentué que I'enrtse ne semblait pas réellement attachée
a I'objettheseen lui-méme. Ma contribution semblait en effetadayoir été mesurée et validée
lors de ma participation a différents projets dentteprise, point que je développe dans la
derniere section de ce préambule. Cet objectiedkarche, premier a priori lors de la réalisation
d'une thése, apparaissait tout au mieux conume plus pour lI'entreprise. J'en revenais
finalement au point de départ : @ mon désir de faire these, et désir de nouveau personnel...
mais désir entretenu heureusement par endre part de viale thésardCIFRE: mescollegues
chercheurs. Qui, eux, ont su trouver les mots pelancer une motivation qui s’était trouvée en
plusieurs fois émoussée... Je les en remercie tonsweau !

Un dernier point, presque douloureux au plan persbnémerge de l'idée générale
développée avant : le quotidien dans I'entreptee réussites et les échecs des projets auxquels
jai pu participer, les relations avec les collegjueette expérience professionnelle et humaine,
etc., j'espére que tout ceci ne représente finakéipas que des données pour la these...

Je sais que non ! Et pour conclure cette deuxié&migos, je crois pouvoir déclarer que je
suis venu trouver un terrain de recherche, deséhmpour une thése, et que j'ai trouvé bien plus
que cela.

L’évolution de I'entreprise d’accueil : source dédfficultés, et d’opportunités...

Comme une derniére pierre a ces réflexions, tbesdicertes, nous abordons maintenant
le troisieme sujet proposeé initialement : la théaes I'histoire de I'entreprise.
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Nous l'avons vu en tout début de préambule, legprdg¢ these avait été totalement défini
avec TDF, avant méme le début du conBHERE; c’est de plus le passage obligé pour proposer
une candidature aupres de la commis€tRRE Pourtant, en raison du mouvement général de
I'entreprise — que nous définirons dans la thésence étant umeengineering et auquel nous
consacrerons une large part — le chemin balisélepqrojet de thése s’est avéré bien plus
tortueux que prévu !

Ainsi, d’'un projet de thése bien construit visantravailler a — et sur — I'évolution des
outils et de la situation de travail des Ordonnargej’'ai di composer pour mes recherches,
avec des décisions d’entreprise, ou indécisionfielias, qui ont visé successivement a :

— remettre en question certaines taches a la chaege Qtdonnanceurs, taches qui ont
finalement été confiées a d’autres opérateurs ;

— remettre en question le poste méme d’Ordonnane@urlaissant perdurer une situation
difficile faite d'incertitudes quant au futur de oetier, et des hommes ;

— renforcer pour finir la position des Ordonnancedass le processus de maintenance, et dans
I'entreprise en général.

Cette évolution autour de la situation de traves @rdonnanceurs a donc été génératrice
de difficultés non négligeables pour la these,nallméme jusqu’a remettre en cause ebjet
principalement au moment ou la suppression du mé&t@rdonnanceur a été envisagée.

Cependant, et apres un travail de réflexion, lutecdes événements telle que présentée
ci-dessus m’est apparue bien pauvre et tristemagsdtive.

Les situations de travail sont constamment en nmoewé. Lorsqu’une entreprise évolue,
ou se reorganise peut-on dire aussi, c’est souveht’environnement de travail qui s’en trouve
bouleversé, et la pratique de I'ergonomie néced&te avoir une conscience tres nette.

Ce contexte particulier m’a aussi offert un terrgnopice a la mise en ceuvre d’'une
approche globale et systémique des situationsagtailr J'ai donc taché de saisir le mouvement
général de I'entreprise pour anticiper au mieuxoesntations a donner a mon travail et je sais
aujourd’hui que tout ceci fait également partidalthésé.

Pour revenir au fil chronologique, dans la périddadécision autour de la suppression
du poste d’Ordonnanceur, jai da réorienter morvdilaet envisager I'étude d’une nouvelle
situation de travail moins instable : I'exploitatiet la supervision du réseau de TDF.

Le monde des alarmaw’a captivé et j'ai beaucoup aimé travailler suploblématique
de la conception d’'un nouveau systéme pour la@estes alarmes. J'ai collaboré a ce projet
pendant prés d’un an.

Finalement, c’est avec une certaine surprise cquieappris la décision prise par TDF de
conserver les Ordonnanceuk&entreprise insistant méme pour qu’un travail feusoit réalisé
sur les outils les Ordonnanceurs, je saisissars dticasion et revenais sur « I'objet premier de
la these ».

% Selon I'ouvrage de référence de Hammer — inverdeuconcept deeengineering- et Champy (1993, p. 42), le
reengineering consiste en une «remise en cause fondamentalenetredéfinition radicale des processus
opérationnels pour obtenir des gains spectaculdmes les performances critiques que constitugouedihui les
codts, la qualité, le service et la rapidité ».

4 Au plan scientifique, ces participations a difféeeprojets de I'entreprise ont pu étre discutéasapitalisées par
deux articles scientifiques en collaboration avedRBbardel (2003, 2005) et par plusieurs commuinicsitou
propositions de communication.
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Pour finir, une réelle déception viendra au momeet quitter TDF : le projet de
conception du nouveau Tableau d’Activité allaitteeminer sans moi. Lefergiversationsde
I'entreprise, décrites précédemment, s’étaientflat gaduites par un début de projet bien tardif,
de mon point de vue tout au moins, et le déploié¢msan le terrain de cet outil allait se faire
guelques mois aprés mon départ.

Pour conclure...

Au final, I'évolution de la situation de travail i©rdonnanceurs a constitué, selon moi,
un véritable atout pour mon travail.

Premierement, par sa richesse et ses rebondissemedlg m’a conforté dans la
pertinence d’'une approche systémique des situatierisavail. La compréhension des enjeux de
I'entreprise notamment, en particulier la dimensioganisationnelle, s’est avérée indispensable.
Elle m’a permis d’adopter une position active ebpgmsante, favorable a la poursuite des
objectifs pratiques et scientifiques espéres.

Deuxiémement, I'orientation forte donnée par I'eptise concernant le développement
et I'évolution des outils de travail des Ordonnamse apres avoir longtemps hésité a les
supprimer, a été l'occasion de bénéficier deffiet porteur Les propositions avancees et
défendues suite a mes analyses ont été tres bgmesredans I'entreprise et ont réellement

contribué a orienter les projets.

Troisiemement, enfin, elle représente un fil dieectpour la these, en organisant donc
I'ensemble du travail de recherche réalisé dansp@ngpective d’action concréte, et que je crois
pertinente.
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Introduction générale

« Il a de nombreux outils a sa disposition — instamts de poncage, de
martelage, de polissage, fers a souder, étain,.ohehux, mélés dans une
sorte de bric-a-brac familier ou il se retrouve sanésiter — et chaque
retouche met en ceuvre une opération particuliénesque jamais
identique a la précédente (...) Le plus étonnanstsen établi. Un engin
indéfinissable, fait de morceaux de ferraille et tiiges, de supports
hétéroclites, d’étaux improvisés pour caler lescpg avec des trous
partout et une allure d’instabilité inquiétante. @est qu’'une apparence.
Jamais I'établi ne I'a trahi ni ne s’est effondiét, quand on le regarde
travailler pendant un temps assez long, on comprgud toutes les
apparentes imperfections de I'établi ont leur wdili par cette fente, il
peut glisser un instrument qui servira a caler ysatie cachée ; par ce
trou, il passera la tige d’'une soudure difficilgpar cet espace vide, en
dessous — qui rend I'ensemble si fragile d’appaeencil pourra faire un
complément de martelage sans avoir a retournerddigre déja calée.
Cet établi bricolé, il I'a confectionné lui-méme,odifi€, transformé,
complété. Maintenant, il fait corps avec, il en gait les ressources par
coeur : deux tours de vis ici, trois tours d’écrayl line cale remontée de
deux crans, une inclinaison rectifiee de quelquegréls, et la portiére se
présente exactement comme il faut pour qu’il pussseler, polir, limer,
marteler, a I'endroit précis de la retouche, ausgcentrique et difficile
d’acces gu’elle puisse étre — par-dessus, par-desside c6té, aux angles,
en biais, dans l'intérieur d’une courbe, a I'extréénd’'un rebord. Il
s’appelle Demarcy, ce retoucheur. »

R. Linhart
L’établi, pp. 156-157.
Editions de Minuit, Paris, 1978-1981.
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Introduction genérale

L'observation d’'une situation de travail, aussigsiliere soit-elle, comme celle de
Demarcy présentée avant par exemple (cf. Linh&7841981), renvoie généralement a un
double constat :

— premiérement, les outils de travail de I'opératsamstituent un ensemble disparate, composé
d’outils divers, certains aisément identifiablesl’autres plus insolites parfois ;

- deuxiémement, cet ensemble semble porter, en Imen&ine certaine cohérence pour
I'opérateur, qui va pouvoir mobiliser le tout, oertaines parties du tout pour réaliser son
activite.

Lefort (1978, 1982), en étudiant I'outillage d’'upévateur d’'un atelier de mécanique, a
été le premier selon nous a mettre en évidencarkct®re d’ensemble des outils. Il a d'abord
différencié et recensé les outils informels («lsugui ne font pas I'objet d’une reconnaissance
ou d'un recensement officiels », Lefort, 1982, @88 et les outils formels (outils dont
I'utilisation correspond strictement a celle prévaemme la clé pour visser, le marteau pour
frapper, etc.). Il a ensuite montré que ces ouplsurtant différents, forment un ensemble
homogene au service de l'opérateur pour I'atteihte « meilleur équilibre entre les deux
objectifs antagonistes de toute action concretee», la visée d’économie et la recherche
d’efficacité.

Nous croyons qu'une telle approche est égalemessilple et appropriée dans les
situations de travail composées d'outils de teabgjiel plus évoluée. Nous pensons également
que I'étude du caractere d’ensemble des outilsmtaivoir nourrir la question de la conception
des artefacts.

Menée au sein d'une entreprise de télédiffusiordass le cadre d’'une Convention
Industrielle de Formation par la REcherche (CIFR&gtte thése porte sur les outils des
opérateurs chargés de la planification et de I'omdmcement de la maintenance dans une
entreprise de télédiffusion.

Dans un premier temps, ce travail se propose d&tuarganisation d’ensemble des
outils de travail des opérateurs.

En inscrivant notre these dans le cadre théoricee attivités avec instruments de
Rabardel (1995), nous posons les conceptsstiiimentset de systémes d’instrumentsour
approcher respectivement les outils et leur orgaiois en ensembles.

Dans un second temps, notre recherche s’attachen&ran que I'analyse des systemes
d’'instruments et les données ainsi produites, auvdoes perspectives pertinentes pour la
conception des artefacts.

Pour examiner cette double problématique, la sluiteexte s’organise en quatre parties.

1. La premiére partie présente le cadre théoriquea girbblématique de la thése. Elle est
découpée en deux chapitres.
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Dans le premier chapitre, nous présentons le ctid@rique mobilisé dans la these:
'approche instrumentale de Rabardel (1995), et pamticulier la notion de systeme
d’instruments. Nous questionnons également idiéaitie des systemes.

Dans le second chapitre, nous traitons d’abordodasessus de conception et des roles et
places des utilisateurs et de l'ergonome dans cesegsus. Ensuite, en considérant les
instruments et les systemes d’instruments commprteduits d’'uneconception poursuivie dans
'usage (Rabardel, 1995), nous présentons les perspectjuesla conception dans l'usage
ouvrent pour la conception institutionnelle deefadts (Rabardel, 1995, 1997b ; Béguin, 1994,
1997a, 2003 ; Béguin et Rabardel, 2000 ; FolcH#9912003 ; etc.).

Enfin, une conclusion présente la problématiquadbése, en développant les questions
de recherches de notre travail.

2. La seconde partie constitue le cadre thématiquéadiése, ou nous posons les bases
nécessaires a la compréhension de la situatioradailtétudiée. Cette partie est structurée en
trois chapitres.

Dans le premier (Chapitre 3), nous présentons leailtte de la maintenance et, en
particulier, 'ordonnancement de la maintenancelest outils de GMAO (Gestion de la
Maintenance Assistée par Ordinateur).

Le Chapitre 4 propose ufocus sur I'entreprise et l'organisation de sa missian d
maintenance. Nous verrons notamment que l'orgaaisate l'entreprise a été traversée de
plusieurs mouvements qui ont eu des effets sutdat®n de travail des Ordonnanceurs, mais
également en conséquence sur la problématiquetdeda.

Enfin, dans le Chapitre 5, la situation de tradait Ordonnanceurs est présentée et leur
activité décrite.

3. La troisieme partie de la thése est consacréetadéédes systemes d’instruments et est
organisée en deux chapitres.

Dans le Chapitre 6, nous détaillons la méthodolog#ticuliere que nous avons
développée conjointement avec P. Rabardel pouriegtutbrganisation systémique des
instruments.

Dans le chapitre suivant (Chapitre 7), nous pré&senles résultats obtenus et procédons a
leur analyse. Les caractéristiques des systemasstiments mises en évidence et les
perspectives pour la conception ouvertes par ratrde sont discutées. Enfin, nous proposons
une analyse critique de la méthodologie employée.

4. La derniere partie de la thése est consacrée aelstign de la conception des artefacts et se
découpe selon le plan suivant :

Le Chapitre 8, dans lequel nous exposons le pdgetonception mené dans I'entreprise
comme une étude de cas de la récupération de tption dans I'usage pour orienter la
conception des artefacts.

Le Chapitre 9 identifie les perspectives ouvert@sl’analyse des systemes d’instruments
pour la conception des artefacts.

Enfin, nous concluons par une synthése ou nousifides les apports méthodologiques,
théorigques et empiriques de notre thése.
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« Mais le fait essentiel est que les outils infdem@mme les fonctions
informelles des outils formels semblent étre irdéga I'ensemble des
outils. lls assurent méme un meilleur équilibrelaCeonfirme I'idée que
I'expérience ouvriere tend vers une cohérence (eégskr, 1972). (...)
Néanmoins et d’'un point de vue pratique, il semiportant, dans une
ergonomie de l'outillage, de tenir compte des diffieet des pratiques
des travailleurs. Ainsi, la disponibilité des ostderait a favoriser. »

B. Lefort

L’emploi des outils au cours de taches d’entretiela
loi de Zipf-Mandelbrot, pp. 314-315.
Le Travail humain, 1982, 45, 2, pp. 307-315.
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1.1 Introduction de la premiere partie

Dans cette premiere partie, nous présentons leec#uorique de la these, notre

problématique et nos questions de recherche.

Notre propos est organisé en deux chapitres :

Chapitre 1 : I'approche instrumentale de Rabarii@9%), et tout particulierement la notion
desysteme d’instrumentaotion au cceur de la thése.

Nous introduisons ici la problématique de la thésenous appuyant sur les travaux de
Lefort (1978, 1982), et nous mobilisons principadem 'approche instrumentale de
Rabardel (1995) qui, dans la suite de son coneayta dinstrumenta avanceé la notion
de systéme d’instrumentgomme un ensemble organisé des instruments. Nous no
appuyons également sur la théorie des systemesdsmuiter plus encore de la notion de
systeme d’instruments.

Chapitre 2 : les processus de conception et lasgiion dans l'usage.

Nous discutons d’abord des processus de concegitides rbles et places des utilisateurs
et de I'ergonome dans ces processus. Ensuite,treotens de la conception dans l'usage
et des perspectives qu’elle ouvre pour orientecdaception des artefacts (Rabardel,
1995, 1997b ; Béguin, 1994, 1997a, 2003 ; BéguiRabardel, 2000 ; Folcher, 1999,
2003 ; etc.).

C’est enfin, dans la conclusion, que nous développa problématique de la thése et les

guestions de recherche que nous nous proposonsalged dans ce travail.
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1.2 Chapitre 1 : La notion de systeme
d’'instruments et I'approche instrumentale

1.2.1 Introduction du chapitre

En présentant les travaux de Lefort (1978, 198®ysnintroduisons d’abord notre
problématique de thése : I'étude des différentdsode travail comme constituant un ensemble
cohérent pour I'opérateur.

Ensuite, dans les sections suivantes, nous présentapproche instrumentale de
Rabardel (1995) qui, dans la suite de son concemqitral dinstrument a avancé la notion de
systeme d’instrumentsomme un ensemble organisé des instruments. Nous appuyons
eégalement sur la théorie des systemes pour disgdet@rnotion de systeme d’'instruments.

Ainsi, dans ce premier chapitre de la these, no&septons le cadre théorique sur la base
duguel nous avons développé la problématique déhése : I'approche instrumentale de
Rabardel (1995) et, en particulier, la notion awicde notre travail, lesystémes d’instruments

1.2.2  L’article princeps de Lefort : une introducti on
a notre problématique

1.2.2.1 Introduction

En reprenant les travaux de Lefort (1978, 1982hcemant I'outillage d’'un opérateur
d’'un atelier de mécanique, nous nous intéressoradacprise en compte de I'ensemble des outils
de travail.

Pour Lefort (1982, p. 308), un outil représenteouttélément matériel utilisé par
'opérateur pour agir sur un autre élément ». Cadétnition large lui permet de considérer les
outils tres divers présents dans l'outillage depdiateur, en différenciant outiformels et
informelssachant que les fonctions des oubisnelspeuvent aussi étiaformelles

Lefort (1982) appelleutils formelsles outils dont I'utilisation correspond strictemh&
celle prévue, tels la clé pour visser, le marteaur grapper, etc. L'utilisation qui en faite est
celle qui a réellement été anticipée par la comgept cette utilisation est alors qualifiée
d’officielle par Lefort (1982). Cette premiére définition petnu®s lors de proposer une
classification opposant I'utilisation officielle deutil de celle qui ne I'est pas : autrement ¢#t,
formelde l'informel pour Lefort (1982).

Lefort déclare, dans l'introduction de son articjae « la clé devient psychologiquement

outil au moment ou elle est employée par I'opérated’une part et que « la fonction permet de
définir 'outil » d’autre part (1982, p. 307). Aingette focalisation sur le concept fimction
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ouvre la voie a une seconde classification. Poemgate, certaines fonctions non conformes au
mode d’emploi de l'outil — l'utilisation par I'opéteur de la clé pour frapper — peuvent étre
qualifiées d’informelles.

Dans la lignée de cette catégorisation (formel M&iaformel), il est donc aussi possible
de parler, selon Lefort, d’outil;iformels pour définir ceux « qui ne font pas I'objet d’'une
reconnaissance ou d’'un recensement officiels »2,1§98308).

Pour conclure sur cette double classification, tte{@982) affirme que les outils de
travail de I'opérateur ne sont pas seulement dorestide ceux qui sont mis a sa disposition par
I'entreprise en tant que tel : il en utilise eneefti’autres, qu’il a lui-méme faconnés, partant
d’outils officiels et leur attribuant de nouvellgmctions, ou méme en les concevant de bout en
bout.

Cependant, une question importante se pose seltortLE982) : quelles sont les
caractéristiques de ceprocédés informelsoutils et fonctions nouvellement créées par
I'opérateur ?

1.2.2.2 Les caractéristiques des procédes informel s

Dans la suite de sa double distinction des outildes fonctions, Lefort (1982) présente
trois caractéristiques des procédes informels céd¢achresesd’'une part, et leur interprétation,
d’autre part, sous les angles d’'une visée d’écoa@nd’une recherche d’efficacité.

Une catachrese — terme emprunté a la rhétorigadaetinguistique — a été avancée par
Faverge (1977), comme étant « une situation (.. Jroautil sert & un autre usage que le sien ».

Pour Lefort, une catachrese est une « redéfinfbantionnelle de I'outil (c’est) I'emploi
d’un outil a la place d’'un autre, celui-ci étanhsméré, d’'un point de vue formel, comme mieux
adapté que celui-la » (1982, p. 308). L'exempleadelé, utilisée non pas pour visser mais pour
frapper tel un marteau, en est ici une parfaitssitation (cf. Faverge, 1970).

Lefort précise aussi que I'outil formel représelateeférence — sous-entendu la norme -
pour qualifier de catachrétique I'emploi de 'outiformel.

1.2.2.2.1 Pour une visée d’économie

La visée d’économie est la premiere interprétatjoa propose Lefort pour expliquer les
motivations de I'opérateur a réaliser des cataelsres

Il déclare que pour comprendre I'emploi catackéi d'un outil, il va s’agir alors de
chercher (1) dans quelles circonstances et (2)qomirl'opérateur a recourt a ce procédé.

A cet effet, il reprend une méthode d’analyse oatg établie par Winter (1970), se
décomposant en trois étapes :
1- placer les opérateurs en situation de travail et temander de réaliser plusieurs taches

habituelles, a I'aide des outils qu’ils utiliseraitituellement ;

2- interrompre leur activité en leur demandant deiséaline autre tache ;
3- observer comment ils réalisent cette derniere tache
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Le principal résultat attendu d'une telle expéritaibn peut se résumer ainsi:
I'opérateur a tendance a utiliser I'outil assoclé &ache précédente pour réaliser la nouvelle.
Pour Lefort, c’est alors la proximité d’un outilqe’il appelle aussi sdisponibilité— qui
va déterminer le choix de celui-ci et expliquertages catachreses. Il conclut sur ce point en
affrmant méme que «le colt d'utilisation d'un ibust un élément pris en compte dans la
stratégie de I'opérateur (ainsi) la catachrése se=mépondre a un objectif d’économie » (1982,
p. 309).

1.2.2.2.2 Pour une recherche d'efficacité

Cependant, les catachréses ne représentent, sefort, L« qu'un sous-ensemble des
procédés informels » (1982, p. 309).

Ainsi, et comme une seconde interprétation auxcbaéses, il souligne « qu’une partie
des pratiques informelles traduisent I'effort depat de I'opérateur pour adapter les moyens au
but ou pour rechercher d’autres moyens » (198209).

Dans ce cas, les utilisations informelles d’outifmhel ou I'élaboration d’'un moyen
nouveau ou adapté spécifiquement, pour supplétines déficiences de l'outillage disponible,
vont viser la résolution d’'une difficulté particéite rencontrée par I'opérateur au cours de son
activite.

1.2.2.2.3 Bilan

Le caractere antagoniste de ces deux interpréstatiea catachreses — visée d’économie
et recherche d'efficacité — est évident, et c’émtsadans un juste équilibre entre « la tendance au
moindre effort et les exigences d'efficacité » (29%. 309) que va se situer l'activité de
I'opérateur, considéré par Lefort commege@stionnaire de son activité

1.2.2.3 Les principaux résultats obtenus

Nous I'avons dit, les outils formels sont ceux goint mis a disposition de I'opérateur, et
ce n'est, selon Lefort, pas surprenant de constatedeur fréquence d'utilisation est élevée car
« dans beaucoup de taches, ils apparaissent coesmadux adaptés » (1982, p. 313).

Lefort considere donc que la standardisation fderest une réponse économiquement
efficace pour I'activité des opérateurs.

Cependant, I'observation systématique des différenitils de I'opérateur montre une
autre part de la réalité : alors que « I'outilldganel offre des moyens organisés en fonction des
taches prévues » (1982, p. 313), Lefort précisel’qpérateur doit aussi faire face a des taches
non prévues ou bien a des difficultés particuliet@ss la réalisation de son activité.

Ainsi, la réponse a I'imprévu est ce qu’il nommaelé&our. Lefort souligne alors, dans la
lignée des travaux de Faverge duactivité de récupération(1967, 1980), que «face a la
difficulté, face a l'obstacle, le détour est néa@ss pour atteindre le but » (1982, p. 313) et
gu’ainsi les outils informels correspondent a lagssité d’un choix plus vaste pour répondre aux
événements peu fréquents non pris en compte deablissement officiel de I'outillage.
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A l'inverse, leraccourcireprésente I'atteinte du but par « une voie pmémique que
la voie normale ou habituelle » (1982, p. 314)ppérateur met aussi en ceuvre des procedeés
nouveaux — informels donc — alors qu’ils existentiant déja dans I'outillage. C’est, pour
Lefort, la trace évidente d’une recherche du mairedfort.

Ces deuxadaptations loin d’étre opposées, agissent alors de faconptamentaire, en
étant ce que Lefort appelle pour la premiére : dur, soit uneaccommodation et pour la
seconde : le raccourci, soit uassimilation.

Pour finir, Lefort (1982) affirme que I'opératelestructure son propre outillage pour au
final former « un ensemble homogene ou se réatigmeilleur équilibre entre les deux objectifs
antagonistes de toute action concréte » (198214), 3.e. la visée d’économie et la recherche
d’efficacité. Ainsi, les adaptations de son ougilgpar I'opérateur vont viser a assurer une plus
grande souplesse dans son utilisation. Une vadéténctions comme des redondances vont
alors apparaitre. Pour Lefort, cette restructunatie I'outillage peut étre considérée comme un
indicateur de I'expérience de I'opérateur.

1.2.2.4 Conclusion

Avec cette présentation de l'article de Lefort (2p&ous avons visé trois principaux
objectifs :

1. introduire — pour partie — la problématique géreéd® notre thése, en soulignant I'évidence
que les outils de travail ne sont pas isolés lesdes autres et qu’ils forment un ensemble
cohérent pour I'opérateur pour la réalisation de activité ;

2. proposer une approchpus justedu role des outils et fonctions informels : powfdrt, ils
constituent en effet, avec les outils officiels @t méme titre qu’eux, l'outillage de
I'opérateur, et permettent de pallier des insuifftsss ;

3. présenter, brievement certes, une méthodologie dounts retenons principalement les
caractéres de globalité et de systématicité indsgaes selon nous pour une approche
pertinente des outils de travail comme un ensectiiérent.

Pour poursuivre le développement de notre probiéomat- i.e. I'étude de I'organisation
d’ensemble des outils de travail des opérateursus présentons, dans la section suivante, le
cadre théorique des activités avec instrumentsloigpé par Rabardel (1995). Cette approche
théorique permet de re-questionner les différeptepositions avancées par Lefort (1982), et en
particulier 'ensemble cohérent constitué des diffiés outils que Rabardel appelle alors un
systeme d’instrumen{§995).

®> Nous reviendrons plus loin sur ces deux termest do trouve généralement les principaux emploissda suite
de I'école piagetienne, bien que Lefort (1982) réxjse pas s'il les emprunte effectivement a Piaget
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1.2.3  Le cadre théorique des activités avec
instruments

1.2.3.1 Introduction

Nous présentons d’abord les six principes propgs#s Rabardel (Rabardel, 2001 ;
Rabardel et Waern 2003) pour délimiter les basesatecadre théorique des activités avec
instruments.

Ensuite, nous exposons les principaux concepfsjgigroche instrumentale.

1.2.3.2 Six principes de base pour approcher le cad re théorique des activités
avec instruments

Nous nous appuyons ici sur les textes redigés phamel (Rabardel, 2001 ; Rabardel et
Waern 2003) présentant les six principes de basé idantifie pour approcher le cadre
théorique des activités avec instruments :

— « Personal versus System view »;

- lasymétrie entre le sujet et I'artefact ;

- les artefacts, médiateurs de I'activité ;

— les dimensions sociales et culturelles des artefact
- les artefacts, objets en développement ;

- la dépendance aux situations.

Nous présentons et détaillons successivement chdeunes six principes, en nous
appuyant également sur Folcher et Rabardel (2004).

1.2.3.2.1 « Personal versus System view »

Ce premier principe, lié & la proposition de Norn@®91) de regarder les artefdctsus
les angles alternatifs du «personal view » et dsystem view », propose d’adopter
préférentiellement le premier point de vue ; seikIpersonal view ».

En effet, dans le « system view », il est propaséedarder ’lhomme (que I'on peut aussi
appeler sujet), la tache et I'artefact comme forintans les trois un systeme aux performances
amplifiées et améliorées par rapport a celles deud de ses éléments. Par exemple, le sujet seul
est généralement considéré comme un composant aactéristiques limitées comme le
souligne notamment Bannon (1991).

De l'autre c6té, avec le « personal view », il@stsidéré que I'artefact change la nature
de la tache du sujet. Celle-ci se trouve alors fremliet restructurée et impacte le sujet lui-
méme.

® Nous reprenons ici la définition proposée par Radda(1997a, p. 35) : « Nous utilisons le termertéfact pour
désigner les produits de I'activité humaine intemtiellement constitués comme objets matériels mbeiiques ».
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1.2.3.2.2 L’asymétrie entre le sujet et I'artefact

Ce deuxieme principe, en lien avec la différencrati system view » et « personal
view », affirme que le sujet et l'artefact ne daitvepas étre considérés comme entités
symétriques d’une interaction a l'intérieur d’unsme donné : ils sont au contraire dans un
rapport asymetrique, ou l'interaction est I'ceuvuesdjet, en conséquence intentionnelle.

Ce principe rejoint les théories de l'activité quonsidere les artefacts comme les
médiateurs de l'activité des sujets : cette prdmosconstitue le troisieme principe.

1.2.3.2.3 Les artefacts, médiateurs de I'activité

Cet autre principe repose sur les travaux fondatderVygotsky (1930-1985, 1931-1978,
1934-1985), ce que I'on appelle communément aita de Vygotskyes théories de l'activité

Le concept central des théories de l'activité esipres le sujet, bien évidemment —
I'activité, généralement définie comme « l'orgatisa logique des actions et des opérations,
dans I'espace et dans le temps, qui visent a dteum but conscient » (Bedny et Meister, 1997,
p. 18). Dans la suite, un deuxiéme concept doé abordé : celui d’objet de I'activité, qui
représente ce qui dirige I'activité du sujet, sastim

Les théories de l'activité constituent une thémagigiéja ancienne en psychologie.
Cependant, elle reste d’actualité, comme en ténedigm nombreux travaux des 10-15 dernieres
anneées (liste chronologique non exhaustive : Briyas 1990 ; Rabardel, 1995 ; Kuutti, 1996 ;
Kaptelinin, 1996 ; Nardi, 1996 ; Wertsch, 1997, 89%lot, 1999 ; etc.).

Rabardel (1997a, p. 8), souligne ainsi que Vygoigkyspire beaucoup de recherches
contemporaines dans le champ des interactions heondngateur », Rabardel (1995) a
d’ailleurs, comme notamment Engestrém (1990), adpd un modele pour rendre compte de
cette médiation.

1.2.3.2.4 Les dimensions sociales et culturelles de s artefacts

Ce principe — comme le suivant — a été particuinenagt développé par Léontiev (1975,
1981) d’abord et par Cole (1996, 1999) ou Wertd&98) plus récemment.

Pour ces auteurs, les artefacts ne sont pas seulele® objets de forme particuliere, aux
propriétés physiques déterminées : ils portent wn des caracteres sociaux et culturels. lls
s’inscrivent donc dans une histoire, qui dépasie drin sujet singulier.

1.2.3.2.5 Les artefacts, objets en développement

Dans la suite du principe précédent, ces mémesraufeéontiev, 1975, 1981 ; Cole,
1996, 1999 ; Wertsch, 1998) ont montré que ledaatie étaient des objets en développement.
Ce processus de développement permet alors awsgjetppropriation progressive de I'artefact.
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1.2.3.2.6 La dépendance aux situations

Ce dernier principe repose sur I'approche deibacsituée avancée par Suchman (1987).
L’action située prend ses sources dans le coumrethnométhodologie, issu lui-méme de la
sociologie. Suchman (1987) s’inscrit ainsi dandéé que l'action est orientée vers un but, et
gu’elle va dépendre des circonstances socialessetegsources matérielles utilisées.

Pour ce qui nous intéresse ici, selon Suchman {19&&ttivité médiatisée par les
instruments est toujours située : en effet, lesiatitns rencontrées influencent de facon
déterminante I'activité.

1.2.3.2.7 Bilan

La présentation de ces six principes permet denitéli les bases du cadre théorique des
activités avec instruments, développé par Rabaft@d5). Cependant, d’'une maniere plus
générale, I'approche instrumentale rend comptealcombinaison des théories de l'activité et
de l'approche développementale et constructivisgePiaget, en introduisant notamment la
notion de scheme.

1.2.3.3 L’approche instrumentale

Pour aborder I'approche instrumentale, il convient d’abord de présenter le modele de
I'activité médiatisée par les instruments propcseRabardel (1995).

1.2.3.3.1 L’activité médiatisée par les instruments

L’approche instrumentale (Rabardel, 1995) proposeddstinguer trois orientations
principales de la médiation dans I'activité parilegruments :
— vers l'objet de I'activité, ce sont les médiati@nkobijet ;
— vers les autres sujets, les médiations interpeedi@sn;
- et enfin vers le sujet lui-méme, les médiationdexd¥es (Rabardel, 1995 ; Rabardel et
Bourmaud, 2003 ; Folcher et Rabardel, 2004).

La Figure 1 en propose une représentation graphique
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Autres
sujets

4 Objet

de l'activité

Figure 1 : Les médiations (d’aprés Rabardel, 1995).

Les fleches pointillées représentent les troisnbaiiions des médiations dans I'activité et les
fleches pleines représentent les relations nonatisées.

Les médiations a I'objet

Les médiations a I'objet constituent la premiéremtation des médiations dans l'activité
par les instruments : elle tient au fait que l'a&itéi est toujours dirigée par un objet, i.e. I'Qbje

de l'activité de la Figure 1.

Deux composantes des médiations a I'objet peuwessi &tre distinguées :
les médiations épistémiques : ce sont les médmtisant principalement la prise de
connaissance de I'objet (de ses propriétés, déwssagtions en fonction des actions du sujet,
etc.), I'exemple de l'appareil photo numérique (@qud’'un écran) proposé par Folcher et
Rabardel (2004) est selon nous trés illustransujet peut analyser immeédiatement le cliché
qu’il vient de réaliser et ainsi décider de sa eovation ou de son rejet, en tenant compte
des caractéristiques de la photographie affichée ;
les médiations pragmatiques : ce sont ici les ntiédi visant I'action sur I'objet
(transformation, gestion, régulation, etc.), pamnéme exemple il s’agit de I'ensemble des
commandes de l'appareil photo numérique qui peenetla prise de clichés et les
manipulations de la photographie affichée.

Les médiations interpersonnelles

Un deuxiéme type de médiations dans lactivité eslui des meédiations

interpersonnelles : cette orientation corresponfadwgue I'activité d’un sujet est aussi souvent
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dirigée vers les autres. Pas seulement d’ailleans de cas des activités collectives : c’est aussi
généralement vrai pour la plupart les activitéaractére individuel (Clot, 1995).

Les deux formes de médiations présentées avantistégypgues et pragmatiques —
peuvent également s’'appliquer aux médiations ietsgnnelles, selon qu’il va s’agir de
connaitre les autres ou bien d’agir sur eux.

Toujours avec I'exemple de l'appareil photo numéeiqFolcher et Rabardel (2004)
notent que lgphotographepeut analyser, avec [ghotographié les caractéristiques de I'image
affichée sur I'écran et ainsi décider conjointenamtsa conservation ou de son rejet : ce sont ici
des méditions interpersonnelles a composante épgié. Au plan de la composante
pragmatique, il s’agira alors pour fEhotographed’établir avec lephotographiéla relation
nécessaire a I'obtention des clichés désirés.

Pour finir, les médiations interpersonnelles petivégalement prendre d’autres
dimensions selon la nature de l'activité : ellesent étre collaboratives dans le cadre du
travail collectif (Béguin, 1994), intersubjectivesiciales, etc.

Les médiations réflexives

La derniére orientation des médiations tient apoapque le sujet a avec lui-méme, par
I'intermédiaire de lI'instrument : ce sont les méidias réflexives.

L’exemple souvent donné par Vygotsky est tres ssiifgde nceud dans le mouchoir qui
est destiné a se souvenir qu'il faut se souvenirandle cas de I'appareil photo numérique,
Folcher et Rabardel (2004) soulignent la possépibur le sujet de réaliser des autoportraits : il
pourra ainsi choisir les pauses a photographieigmretion des caractéristiques désirées.

Les médiations : bilan

Pour finir sur les médiations par les instrumemgcisons que méme si les trois
orientations sont susceptibles d'étre co-présemtesein de chaque activité instrumentée, I'une
ou l'autre s’avere généralement dominante (par tttatisn ou en fonction des situations).
Certaines s’averent de moindre importance, gémémie subordonnées au rapport dominant et
parfois méme, absentes (Rabardel, 1995 ; Rabatd&oermaud, 2003, 2005 ; Folcher et
Rabardel, 2004).

Jusqu’ici nous avons utilisé, sans définition mécle termenstrument au risque de
sous-entendre une faible différence avec le temmefact Or, pour Rabardel (1995),
I'instrument est un concept fondamental, qui vanpatre la prise en compte réelle du plan
psychologique ; plan que la notion d’artefact, tn@ptre, ne permet pas de considérer.

1.2.3.3.2 L’instrument : une entité mixte

Pour Rabardel, un instrument ne peut pas étre démsicomme constitué a priori. Le
concept d’instrument est une proposition intégantcaractere de mixité, artefactuel pour une
part et subjectif pour l'autre.
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L’instrument est donc constitué :
— d'un artefact, ou d’une partie d’'un artefact ;
— de schémes qui peuvent étre définis comme des iseganrs de 'action des sujets. Ceux-Ci
« correspondent aux aspects invariants des aghomsdes classes de situations connues »
(Rabardel, 1995, p. 112).

L’artefact peut étre matériel, cognitif, psycholpge ou sémiotique. Il peut avoir été
produit par le sujet, ou bien par d’autres. Enfiartefact qui constitue l'instrument peut
correspondre a une partie seulement de lui-mérae,une partie de son identité sociale et
technique.

Le concept de scheme est issu de la théorie pésméti Pour Piaget, les schemes
constituent en effet les moyens du sujet a l'aidsqgdels il peut assimiler les situations et les
objets auxquels il est confronté. Pour Vergnau®1)9les schemes sont des organisateurs de
I'activité, i.e. des organisations « de la condpiteir une classe de situation donnée » mais « ce
qui est invariant c’est I'organisation de la coriduinon la conduite elle-méme » (Vergnaud,
1991, p. 136). Il constitue « une totalité dynamidonctionnelle » (Vergnaud, 1991).

Ainsi, le scheme s’adapte aux caractéristiques ddtliation traitée (Vergnaud, 1991). I
s’actualise sous la forme d’'une procédure adapt&eparticularités de la situation (Rabardel,
1995). Enfin, un schéme est composé de quatr&erititapres Vergnaud, 1991) :

— un ou plusieurs buts, des sous-buts et des arttamga qui permettent de rendre compte de
I'intentionnalité de I'enchainement temporel detiaité ;

— des invariants opératoires, concepts-en-acte airahees-en-acte, qui guident la prise
d’informations ;

— des regles conditionnelles, du type «si X alors §ui organisent la suite des actions du
sujet ;

— des inférences produites a partir des informatoursont prélevees et a partir des invariants
opératoires.

D’aprés Rabardel (1995), plusieurs types de schamppgaraissent, selon leur statut dans

I'activité finalisée du sujet :

- les schemes d'usage : ce sont les schemes impliprésla gestion des caractéristiques et
propriétés de I'artefact, ils représentent en queslsprte I'interaction du sujet avec I'artefact
(Folcher et Rabardel, 2004) ;

- les schemes d’action instrumentée : ce sont icedbemes dirigés vers I'objet de I'activité
du sujet, incorporant les schemes d'usage darteitigg du but poursuivi; ils sont a un
niveau plus haut, porteur du sens de l'activit&djet ;

- les schémes d’action collective instrumentée : @l¢1999) et Cerrato (2003) ont mis en
évidence ce troisieme type de schemes, en réfégefinélisation d’artefacts par plusieurs
sujets, simultanément ou conjointement.

Les schémes présentent de plus un caractére dalskont a la fois de I'ordre du privé
et du social.

Le sujet, au travers de son histoire personnelée,élaborer ses propres schemes.
Cependant, il n'est pas isolé et les autres su@iseux aussi participer, par I'intermédiaire de |
mise en partage et de la transmission des schansette élaboration.
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Dans la lignée des travaux piagétiens, deux prasgssuvent étre différenciés :

- lassimilation : le sujet peut appliquer les mémaelsémes a des artefacts pourtant différents ;
c’est un processus de généralisation ;

— Il'accommodation : le sujet peut puiser dans leesws qu’il a élaborés tout au long de son
histoire personnelle et en réaliser une transfaonadt une réorganisation pour répondre aux
situations nouvelles qu’il rencontre. Ainsi, pouiliser des artefacts nouveaux par exemple,
le sujet va opérer un processus de differenciateoses schemes.

1.2.3.3.3 Les processus de genése instrumentale

Lefort (1978, 1982), a la suite de Faverge (19@®t en avant le concept de catachrese
pour caractériser les utilisations informelles desls formels.

Pour Rabardel (1995), la notion de catachresetreraent dit, « l'utilisation d’'un outil &
la place d’'un autre ou l'utilisation d’outils podes usages pour lesquels ils ne sont pas congus »
(Rabardel, 1997b, p. 11) — doit étre dépassée afit pfun concept nouveau : la genese
instrumentale.

Cette reconceptualisation des usages non prévpsggaine approche fondamentalement
différente intégrant une perspective développenhempi@rticulierement signifiante de I'approche
instrumentale : la genese instrumentale rend corapteffet de « I'expression d’une activité
spécifiqgue du sujet : la production de ses instntmet plus généralement des moyens de ses
actions » (Rabardel, 1997b, p. 12).

Cette idée n’est pas nouvelle et rencontre plugmgéement, comme l'indiquent Folcher
et Rabardel (2004), les travaux visant, dans l&kgdes théories de I'activité, a montrer que les
moyens médiationnels ne sont pas donnés d’embéatdisateurs (Bannon et Bodker, 1991 ;
Kaptelinin et Kuutti, 1999 ; Wertsch, 1998 ; ett.q. genése d’un instrument est donc le fait du
sujet.

Deux processus apparaissent alors dans cette tatiosti Ils se caractérisent chacun par
leur orientation : il s’agit des processus d’instantation et d’instrumentalisation.

Le processus d’instrumentalisation

L’instrumentalisation touche l'artefact, qu’il s@mt non construit par le sujet lui-méme.
C’est un processus qui peut étre considéré comme enrichissement des propriétés de
I'artefact par le sujet » (Rabardel, 1995, p. 140).

Il concerne tout ce qui est autour de la sélectthnregroupement, de I'attribution de
propriétés et de fonctions ainsi que de la transébion de I'artefact.

Dans certains cas, l'instrumentalisation n’entraeune transformation matérielle de
I'artefact (Rabardel prend lui aussi I'exemple daevérge ou la clé est utilisée sans aucune
modification pour frapper comme un marteau). Cetteibution de fonctions peut étre soit
temporaire, liée a une action particuliére, soradie.

Cependant, trés souvent 'artefact est modifi@sdge qui en est fait entraine I'adaptation
des propriétés de l'artefact a la situation rencmntll peut aussi étre congu par le sujet lui-
méme, comme dans I'exemple de I'établi de Demardsenté en début de chapitre, ou encore
dans celui de la carte de péche étudiée par Mi{l285) que nous présentons plus loin.
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L’instrumentalisation est donc caractérisée panéégence et I'évolution des fonctions,
par le sujet lui-méme. Ces nouvelles fonctions sqpieléegonctions constituéesn référence
aux fonctions constituantesorrespondant a celle « préalablement définiesiinggques,
constitutives de l'artefact » (Rabardel, 1995, #3 1 dans la suite de Mounoud, 1970). Nous
reviendrons plus loin sur cette distinction.

Le processus d’instrumentation

Le processus d’instrumentation touche le ou legempefs) d'utilisation et concerne leur
émergence et leur évolution. L'instrumentation éshc tournée vers le sujet, contrairement a
I'instrumentalisation tournée, comme nous venonke d®ir, vers l'artefact.

Rabardel (1995, p. 143) précise que «la découvertgressive des propriétés
(intrinséques) de l'artefact par les sujets s’aquagme de 'accommodation de leurs schemes,
mais aussi de changements de signification detitingent résultant de I'association de I'artefact
a de nouveaux schémes » (toujours avec le mémepdxenn le scheme « frapper » est associé a
la clé).

Par ailleurs, nous verrons aussi plus loin deuxmgtes concernant les difficultés
rencontrées par les sujets lors (1) de la condervatroblématique d'un ancien scheme de
conduite de poids lourds (cf. Galinier, 1996, 199r) bien (2) d’une impossibilité a attribuer un
ancien scheme a un nouvel artefact dans le cadia G@enception Assistée par Ordinateur —
CAOQO - (cf. Béguin, 1994, 1997a).

Pour finir, l'instrumentation comprend donc, en lde la genése des schémes, les
processus d’accommodation et d’assimilation vusgaémment.

1.2.3.3.4 Les instruments dans 'organisation du do  maine d’activité professionnel

Rabardel (2001) a aussi souligné les relationgati€ntre les instruments et les plans
d’organisation du domaine d’activité professionthes sujets, i.e. les classes de situations.

La situation correspond au contexte dans lequdEsaule I'action (Rabardel, 1995). Les
classes de situations sont, elles, constituéedepaujet qui regroupe dans une méme classe,
I'ensemble des situations pour lesquelles il patitsuméme objet de l'activité. Les classes de
situations font donc appel a un ensemble d’acBvitaractéristiques d’'un domaine (Vidal-
Gomel, 2001).

Les instruments n’apparaissent ainsi pas seulemmohilisés dans des situations
singuliéres, ils sont aussi liés aux dimensionsilantes des classes de situations formant le
domaine d’activité professionnel.

Nous avons par ailleurs montré que les classeguddigns sont elles-mémes organisées
en regroupements de niveau supérieur : les fanuliegivité (Rabardel et Bourmaud, 2003).

Les familles d’activité regroupent et organisemi@fensemble des classes de situations
qui correspondent & un méme type de finalité gémdéla I'action. Nous avons par ailleurs pu
montrer que des classes de situations peuvent@trmunes a plusieurs familles.

Ainsi, le domaine d’activité professionnel comprdiehsemble des classes de situations
et des familles d’activité qui sont susceptiblesrelever de l'intervention professionnelle de
I'opérateur.

-40 -



Partie 1. Chapitre 1

Nous avons donc conclu que les instruments sémtlila fois aux classes de situations et
aux familles d’activité composant le domaine datéi.

1.2.3.4 Conclusion : comment mettre en évidence les schemes et les
instruments ?

Pour finir, nous précisons ici, au plan méthodajagi, les modalités d’analyse et de mise
en évidence des schémes et des instruments.

Nous retenons que les schemes peuvent étre irdgragir de I'activité observée, qu'ils
sont difficilement verbalisables et que leur mise évidence passe par la recherche
d’organisations invariantes de I'activité. Pourg#der a leur analyse, il va alors s’agir de mettre
en évidence (liste que nous empruntons a Zana2ébi3) :
des régularités de séquences d’activité ;

I'existence d’'un choix entre plusieurs possibilités
la transformation de la situation, a savoir legtsffle I'activité sur la situation ;
I'opérationnalité, c’est-a-dire la performance @etivite.

Quant a I'analyse des instruments, elle pass€gaalyse de I'activité meédiatisée, qui va
permettre la mise en évidence :
— des artefacts utilisés par les opérateurs ;
— des classes de situations dans lesquelles sarésitiles artefacts ;
— des organisations invariantes de l'activité, paumdérer les schémes sous-jacents ;
— des fonctions attribuées aux artefacts par lesapgudrs, par une approche fonctionnelle ;
— de l'objet sur lequel I'artefact permet d'effectees modifications.

Enfin, nous allons maintenant discuté de la notiersysteme d’instruments : notion déja
étudiée dans la lignée des recherches de Rabardé$, qui mérite selon nous une autre
approche, plus spécifique, au plan méthodologigineipalement.

1.2.4  Lanotion de systeme d’instruments

1.2.4.1 |Introduction

Nous avons plusieurs fois déja avancé la notiosyd®Eme d’'instruments. Nous allons ici
la développer plus précisément.

Dans cette sous-section, nous discutons d’abordodesipaux résultats de Lefort (cf.
section précédente) considérés sous I'angle dprbahe instrumentale présentée avant.

Puis, nous nous intéressons aux travaux de Minb@®5, 1997), de Vidal-Gomel (2001,
2002a, 2002b) et de Zanarelli (2003), qui, darsaklre de collaborations avec Rabardel, se sont
intéressés a la notion de systeme d’instruments.

Nous présentons pour finir un bilan des connaesamactuelles sur les systemes
d’instruments, produites dans la suite des reclesrde Lefort et Rabardel.
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1.2.4.2 Les principaux résultats de Lefort revisité s par 'approche instrumentale

Dans la suite des résultats de Lefort, Rabarded1(19. 128) déclare : « Chaque outil
remplit généralement sa ou ses fonctions formelias aussi d’autres fonctions. Une certaine
redondance est ainsi introduite par I'opérateursdson outillage. Elle permet une plus grande
souplesse dans l'utilisation, ainsi qu'une plusngeavariété de solutions grace a l'invention de
nouvelles fonctions attribuées aux outils formets sertout informels. L’outillage, ainsi
restructuré et organisé, forme un ensemble homogéise réalise un meilleur équilibre entre les
objectifs d’économie et d’efficacité ».

Les travaux de Lefort (cf. section précédente) gmtEnt ainsi plusieurs résultats
intéressants a mettre en relief avec le cadre ithémides activités avec instruments (Rabardel,
1995) :

- les outils formels et informels constituent ensamlgs instruments du sujet, la genese
instrumentale permet en effet de dépasser lesgpdavue informel et catachrétique ;

- Il'ensemble des outils constitue un systéme d’imsémnts, structuré en fonction de
I'expérience du sujet ;

— des complémentarités et des redondances appatasseiveau des différentes fonctions du
systeme d’instruments, visant une plus grande ssapldans I'utilisation ;

- ce systeme d’instruments permet la réalisation dngilleur équilibre entre les objectifs
d’économie et d’efficacite.

Rabardel (1995) propose donc d'analyser la comistituet la genése des systemes
d’'instruments. Ainsi, plus précisément, les questiale recherche suivantes peuvent étre
formulées : « analyser, au-dela des instrumentpubers, I'ensemble que représente 'outillage
d’un sujet, ses regles et formes d’organisatiorngesgese et son évolution, etc., les instruments
qui le constituent, leurs statuts » (1995, p. 128).

1.2.4.3 Les travaux sur les systemes d’instruments

Nous allons maintenant présenter une série d’étgdeont tenté de traiter certains de ces
points et ainsi de mettre en évidence les caratigues des systemes d’instruments.

1.2.4.3.1 Les premiers travaux de Minguy (1995, 199 7)

Minguy définit un systeme d’instruments comme «autt organisé dans une perspective
d’efficacité et d’économie de leur usage » (199763). Il souligne lui aussi, dans la suite de
Lefort et de Rabardel, I'idée de considérer legédints instruments d’'un sujet comme un
ensemble cohérent.

En outre, il avance une idée nouvelle en se préastude la place de certains des
instruments constituant cet ensemble. En effet, gMyn déclare (1997, p. 59): « Parmi
I'ensemble des instruments présents en passeeehawre de péche, il en est un qui occupe une
place essentielle : la carte de péche ».

-42 -



Partie 1. Chapitre 1

Dans ses analyses, essentiellement centrées sliviteaen situation d’'une part et sur les
propriétés des artefacts d’autre part, Minguy (198®7) s’est particulierement intéressé a 'un
des instruments du patron pécheur, la carte deep@tta montré qu’elle présentait un caractere
multifonctionnel. En effet, elle est mobilisée parpatron pécheur pour la mise en ceuvre de
fonctions diverses et variées et constitue le:lieu
— d’intégration de données provenant de sources piesti
— de la généralisation et la production d’informasianférées ;

- du traitement de données.

Selon Minguy (1995, 1997), la carte de péche jauedle particulier, facilitant 'usage
coordonné des autres instruments du patron pécledler s’affirme ainsi comme I'organisateur
du systeme d’instrument, elle en constitupilet

De ce point de vue, I'établi de Demarcy ne conetitil pas lui aussi le pivot d’'un
systéme d’instruments ? Nous n’avons pas la répansgtte question, mais nous croyons que
cette proposition pourrait constituer une lectwlativement pertinente de la situation de travalil
décrite par Linhart (1978-1981).

1.2.4.3.2 Les travaux de Vidal-Gomel (2001, 2002a, 2002b)

Dans la suite des propositions de Lefort, Rabaeddlinguy déja présentées, Vidal-
Gomel (2001, 2002a, 2002b), en étudiant les compéteentrant en jeu dans la sécurité du
risque électrique par des électriciens professisnrmaopose d’appréhender I'ensemble des
instruments et regles de sécurité comme un sysiénstruments.

Ses analyses, basées sur une simulation de tétljeec(la mise en hors tension d’un
dispositif électrique nécessitant une interventd® maintenance), permettent de mettre en
évidence un schéme, lequel articule un ensembleedsources trés différentes : artefacts
matériels, symboliques, etc. Vidal-Gomel souligmesiala diversité des instruments, et plus
largement des ressources, impliqués dans les sgstediinstruments: les systemes
d’instruments organisent ainsi de vastes ensenthilestruments qui vont au-dela des artefacts
matériels étudiés par Lefort.

Elle montre, par ailleurs, que les systemes dimsants comme les instruments, sont non
seulement différents d’'un opérateur a un autresrmgae, et en accord avec la proposition de
Lefort, ils représentent un ensemble structuréoentfon de I'expérience et des compétences des
opérateurs.

Aussi, en s’intéressant aux fonctions des instrimenobilisés en situation, elle met en
évidence les caracteres de complémentarité etdimdance existant au niveau des différentes
ressources et fonctions des systemes d’instruments.

Enfin, elle conclut en montrant que les systemasttuments sont liés aux objectifs de

I'action poursuivis par le sujet et permettent aifetteinte d’'un meilleur équilibre entre les
objectifs d’économie et d’efficacité.
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1.2.4.3.3 Les travaux de Zanarelli (2003)

Zanarelli (2003) propose quant a elle de discues slystemes d’instruments par une
analyse fonctionnelle.

En listant les fonctions attribuées a chacun desuments mobilisés par les chefs de
départ dans la régulation des rames de métro, mtlatre que des redondances et des
complémentarités de fonctions apparaissent dansdiable de ces instruments. Ce sont donc
pour elle les traces de I'existence d’'un systénmesttuments.

Elle conclut elle aussi sur I'atteinte d’'un meili@quilibre entre les objectifs d’économie
et d’efficacité permis par les systemes d’instruteeat notamment par les caractéristiques de
redondance et de complémentarité des fonctions.

1.2.4.3.4 Bilan : connaissances sur les systémes d’  instruments

Dans la suite de Lefort (1982), les recherchesastatix de Rabardel (1995), Minguy
(1995, 1997), Vidal-Gomel (2001, 2002a, 2002b) anatelli (2003) permettent d’établir une
liste des caractéristiques des systemes d’instrtamen
- un systéme d’instruments organise de vastes enssnafihstruments et de ressources de
nature hétérogene ;

- un systeme d’instruments est lié aux objectifs 'detibn poursuivis par le sujet et doit
permettre I'atteinte d’un meilleur équilibre enkes objectifs d’économie et d’efficacité ;

— un systeme d’instruments présente comme caraajéest des complémentarités et des
redondances de fonctions ;

— un systeme d'instruments est différent d’'un opémrageun autre et est structuré en fonction
de son expérience et de ses compétences ;

— dans un systeme d’instruments, un instrument jougdle particulier d’organisateur, de
pivot pour les autres instruments.

Cette liste des caractéristiques des systemestrdiments n’est probablement pas
exhaustive, et notre objectif est de contribuéerrichir.

Dans cet objectif, nous allons revenir sur la rotade systemes, en tachant de nous

intéresser a la théorie des systémes pour retesidals et/ou des principes méthodologiques
réutilisables pour notre travail d’analyse deséysts d’instruments.

1.2.4.4 L'apport de la théorie des systémes pour I’  étude des systemes
d’instruments

Nous reviendrons plus loin sur le postulat de dégae nous posons ici: un systéme
d’instruments est un systeme, au sens ou la thdesesystemes I'entend.

1.2.4.4.1 Lathéorie des systemes

La théorie des systémes — définie comme la «ignégm@merale et interdisciplinaire qui
procéde a une étude logique et mathématique désnsss en tant qu'ensemble d’éléments,
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matériels ou non, en relation les uns avec lessudt formant un tout »- recommande une
vision globaliste.

Elle tire ses fondements dans des cadres philogogsi trés critiques a I'égard de la
vision analytique proposée par Descartes et Adstqui guide toute démarche scientifique
(Morin, 1977-1991 ; Morin et Le Moigne, 1999).

Ainsi, la théorie des systemes repose sur un prepniecipe formulé par Pascal : « Je
tiens pour impossible de concevoir les partiesedros de la connaissance du tout, non plus que
de connaitre le tout sans connaitre particulierénesnparties » (cf. Morin et Le Moigne, 1999,
p. 57). Dans la suite et beaucoup plus récemmamnt,Bértalanffy (1980) déclare, dans le cadre
de sa théorie générale des systemes, qu’ « unetduplus que I'ensemble des parties qui le
compose ».

Nous ne nous considérons pas compétent pour néaliserevue de questions spécifique
de la théorie des systéemes, exercice d’ailleurbgirlement inapproprié dans le cadre de notre
travail. Ce que nous proposons ici consiste platptéciser « les principes systémiques a la fois
fondamentaux, originaux, non triviaux (...) pour Pmphension des systemes particuliers »
(Lugan, 1996, p. 40).

1.2.4.4.2 Les quatre concepts fondamentaux d'un sys téme

Un systeme est généralement caractérisé par quatreepts fondamentaux (Morin,

1977-1991 ; Morin et Le Moigne, 1999 ; Lugan, 19®arand, 2002) :

— linteraction : ce qui parait important dans untegse, ce sont les relations entre les
différents éléments qui le composent ; ces relatmeuvent prendre différentes formes telles
I'interdépendance, la relation causale, le feedeplanter rétroaction, etc. ;

— la globalité : c’est ici bien plus que la somme d&sments. Viennent en effet s’ajouter les
émergences concept avancé par Morin pour souligner « deditgsaet des propriétés qui
naissent de l'organisation d’'un ensemble » (MorinLe Moigne, 1999, p. 57), les
émergences présentent « un caractére de nouveautpport aux qualités ou propriétés des
éléments considérés isolément ou interrelationné®remment dans un type de
systeme » (Lugan, 1996, pp. 40-41) ;

- l'organisation : ce concept est a la fois un étatire processus, « l'organisation assure une
solidarité relative a ces liaisons, et assure @maine pérennité au systeme » (Lugan, 1996,
p. 40). Ce sont ici les questions de l'agencemest éléments et de leurs relations qui
apparaissent centrales ;

— la complexité : concept développé par Morin quictamment dans son ouvrage de 1999,
intitulé « L’intelligence de la complexité », cagaé avec Le Moigne — se déclare réfractaire
au réductionnisme et a l'atomisme, trop souventsgmts selon lui dans les travaux
scientifiques classiques, au profit de la compéexitconsidérée comme « beaucoup plus une
notion logique qu’une notion quantitative » (Moeh Le Moigne, 1999, p. 46) — « quitte a
admettre qu’'on ne puisse en saisir et comprendte ta richesse » (Durand, 2002, p. 10).

" Le Petit Larousse, 2001, p. 984.
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1.2.4.4.3 Bilan : principes des systémes

Aussi, plusieurs principes nous semblent importantstenir concernant les systémes

(d apres Morin et Le Moigne, 1999 ; Lugan, 1996urénd, 2002) :
un systeme est un ensemble fait de plusieurs éléraarinteraction ;

— un processus général d’emboitement régit I'orgéioisales systémes : ainsi, des systémes
peuvent étre éléments de systemes plus larges ;

— un systéme est plus que la somme des élémente qaimposent : il posséde des propriétés
irréductibles a celles de ces composants, desiamdatiéfinissantes (cf. par exemple le
concept d’émergence) ;

— un systeme peut étre, a l'inverse, moins que lansemes éléments qui le composent : c’est
ici le concept decontraintes i.e. les qualités ou propriétés inhibées pargbmisation de
'ensemble, car « toute relation organisationnelerce des restrictions ou contraintes sur les
éléments qui lui sont soumis (...) autrement ditydie systémique se paie d’'un certain
nombre de contraintes » (Lugan, 1996, p. 42) ;

— un élément du systéme est plus que ce méme éléunisntsolément, i.e. pris hors du
systéme (cf. par exemple ici aussi le concept digeree), Lugan (1996, p. 43) illustre ce
point en proposant I'exemple suivant : « grace auldure dans les sociétés humaines, les
individus développent leur aptitude au langageadisanat, a la création, etc. En d’autres
termes, de nombreuses qualités individuelles émerdgns le systeme social » ;

— un systeme est un ensemble de complémentaritéantagionismes entre les éléments, il va
donc se jouer un équilibre au plus juste pour parmkur organisation ;

— un systeme est évolutif, il peut en effet se tramsér par l'intermédiaire de deux
processus opposés : une plus haute intégration net deésagrégation (partielle par
I'affaiblissement des liaisons entre composants,bmn totale par la destruction de ces
liaisons) ;

- enfin, par le renforcement de ses relations d&famites et la variété des éléments agissants
sur lui, un systéme va viser a assurer sa propreeceation.

1.2.4.5 Retour sur les travaux ayant nourri la noti  on de systéme d’instruments

Il nous semble que la notion de systeme d’instnimest comparable, en de nombreux
points, au concept de systeme, proposé par laithdes systemes. Il nous parait ainsi important
de revenir sur les travaux ayant nourri la notiersgsteme d’instruments au regard de la théorie
des systéemes.

1.2.4.5.1 Les travaux ayant nourri la notion de sys  teme d’instruments au regard de la
théorie des systemes

Minguy a analysé le systeme d’instruments du papécheur en étudiant d’abord, et
principalement, les propriétés et les fonctiondadearte de péche puis en les comparant avec
celles des autres instruments. C’est donc l'analysela carte de péche comme élément
particulier du systéme, élément organisateur deofdribution des autres, qui lui a permis de
mettre en évidence le systeme.

Du point de vue de la théorie des systéemes, cast @ar I'intermédiaire d’'une analyse
des éléments et des interactions entre élémentslopgely a mis en évidence le systeme.
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Vidal-Gomel et Zanarelli ont, quant a elles, appta notion de systeme d’instruments
en considérant les redondances et les compléntéstdas différents instruments impliqués dans
les situations de travail étudiées.

Sous I'angle de la théorie des systémes, c’edtipgrmédiaire d’'une mise en évidence
de certaines émergences — ici les redondances @bfapléementarités — que Vidal-Gomel et
Zanarelli ont donc montré I'existence du systemestfuments.

1.2.4.5.2 Critique des travaux ayant nourri la noti  on de systeme d’instruments

Méme si les travaux de Minguy, comme ceux de V{@ainel et Zanarelli, ont pu traiter
de la notion de systéme d’instruments, il est irtgurde préciser qu’elle ne constitue pas pour
autant I'objet central de leur thése. Par exemgdeslystemes d’instruments ne sont pour Vidal-
Gomel que I'une des dimensions des compétencegsaéieal Ainsi, les angles d’analyse choisis,
spécifiques a leurs propres questions de recheoctiggermis d’approcher la notion de systeme
d’'instruments, mais avec des limites : pour Vidale&| toujours, la simulation portant sur une
tache critigue pose évidemment dés le déebut datctemss dans ce qu'il est possible de voir des
systémes d’instruments. Pour une exploration ptésige des systemes d’instruments, il aurait
fallu, selon elle, réaliser une telle étude surdd&rentes classes de situations (2001, 2005
Communication personnelle).

Ces précisions importantes étant posées, nous psudes lors revenir sur notre
proposition de critiquer les travaux de ces autellssprésentent en effet selon nous quelques
défauts majeurs, au regard des principes propresyatemes préalablement listés. Nous leur
reprochons en effet d’avoir montré I'existence gstéames d’instruments de facon indirecte
d’une part et incomplete d’autre part.

Premierement, nous considérons en effet que cemutxase sont intéressés aux systemes
d’instruments de facon indirecte. Cela tient, selons, aux méthodologies mises en ceuvre et
aux objectifs sous-tendus :

— Minguy propose de procéder a une « analyse findgt ‘carte de péche’ » (1995, p. 111)
pour montrer que la carte de péche joue un roléicpher d’organisateur du systéme
d’instruments du fait de son « élaboration (...) éipd'informations qu’il recueille (auprés
des autres instruments) parce qu’elles sont petgsepour la gestion du processus de
péche » (1995, 129) ;

— Zanarelli, propose une mise en relation des insgtnimet des fonctions pour montrer que des
redondances et des complémentarités de fonctigpasaipsent.

Pour Morin (1977-1991, p. 34), passer des inteicgla au systéme « c’est mutiler le
concept méme de systeme ». Ainsi, en entrant gacdenposants des systemes d’instruments
et/ou par les interactions que ces composantstientnent, ces auteurs squdssés a cotdes
concepts de globalité, d’organisation et de comfdeses systemes, pourtant incontournables
pour définir un systeme.

Vidal-Gomel en procédant a un analyse approfondie scheme (i.e. le scheme de mise
hors tension) nous parait avoir approché la natmsysteme d’instruments de facon plus directe
que ces précédents auteurs : elle a en effet miévielence les instruments inscrits dans la
« totalité dynamique fonctionnelle » (Vergnaud, 1PQue représente le scheme (2005
Communication personnelle).

Deuxiemement, nous reprochons aussi a ces tral@wx caractére incomplet, en
soulignant que seuls quelques principes des systéenteété appréhendés :
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— Minguy nous parait avoir exclusivement focalisé aealyses sur les interactions entre les
éléments du systeme, et ainsi avoir traité uniquerde principe selon lequel « un élément
d’un systéme est plus que ce méme élément prisnsoit » ;

- Vidal-Gomel et Zanarelli nous semblent, quant asetleux, avoir principalement concentré
leurs études sur les émergences (redondances pté&oentarités des fonctions) comme des
caractéristiques nécessaires et suffisantes dé&nss d’instruments. Elles retrouvent ainsi
le principe selon lequel «les systemes sont plus kg somme des éléments qui les
composent ».

Enfin, selon nous, ces trois auteurs ne traitestspdfisamment clairement de I'ensemble
des antagonismes agissant entre les éléments thumgyd’instruments, ou se joue un équilibre
au plus juste pour permettre leur organisation. (ee objectifs d’économie et d’efficacité
précités). En outre, certains éléments détermindedssystémes d’instruments ne semblent pas
avoir été pris en compte dans leurs études : panpbe le caractére d’emboitement des systemes
et le concept de contraintes, précédemment évoqués.

L’'analyse critique des travaux abordés ci-dessuss raméne maintenant a discuter des
modalités méthodologiques nécessaires a la misgidance des systémes d’instruments.

1.2.4.5.3 Bilan : aspects méthodologiques pour une approche des systemes
d’instruments

Nous avons discuté d’'un certain nombre de caratiguies des systémes d’instruments et
de principes définis par la théorie des systemesishbensons alors que la mise en évidence d’un
systéme d’instruments doit nécessairement passda p@monstration de ces caractéristiques et
principes.

De méme, nous croyons, au regard des précédentmutrgportant sur la notion de
systéme d’instruments, qu’une attention toute paliire doit étre portée a la méthodologie a
employer pour analyser le caractére systéemiquéndasiments, pour s’assurer d’une part de son
approche directe et globale et d'autre part poservia mise en évidence de ses différentes
caractéristiques.

A ce titre, la méthodologie mise en ceuvre par Ltigft®82), et initialement développée
par Winter (1970), présente selon nous un cerntaérét. Pour rappel, elle se propose de tester la
possibilité, pour un opérateur, de réaliser unadadors équipé de l'outil préecédemment utilisé
pour la réalisation d'une autre tadche. Ce qui noarsit fondamental dans cette méthodologie
tient dans son caractere global et dans I'analysig&matique qu’elle permet.

De plus, l'idée de favoriser la disponibilité destils proposée par Lefort (1982), que
nous avons soulignée précédemment, ouvre pour nmes perspective meéthodologique
intéressante : avec I'adaptation inverse de lagsitipn — i.e. la réduction de la disponibilité des
outils cette fois-ci — il nous parait possible deesfionner les modalités de réalisation de
I'activité lorsque I'instrument habituellement mliéé n’est pas disponible.

Nous pensons que tout ceci constitue les baseslpaanstitution d’'une méthodologie
adaptée a I'analyse des systemes d’instrumentustyirevenons plus loin (Chapitre 6).
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1.2.4.6 Conclusion

L’'approche instrumentale propose, selon nous, winecpertinent pour appréhender les
outils de travail sous une approche d’ensemblesaes I'angle des systemes d’instruments.

Et méme si quelques recherches ont visé a mieurirgldes systemes d’instruments,
nous considérons que la liste de leurs caractfuissi peut encore étre enrichie.

1.2.5  Conclusion du chapitre

Nous avons donc introduit, dans la premiere seamrce chapitre, la problématique de
notre travail de recherche en nous appuyant surdeaux de Lefort (1982) qui a montré que les
outils paraissent organisés en un ensemble cohéréafuilibré, mobilisable par le sujet dans la
réalisation de son activite.

Dans la deuxiéme section, nous avons poursuivi é&eldppement de notre
problématique en discutant d’'un cadre théorique ppprocher les systémes d’instruments. En
présentant des exemples de recherches ayantdestéystémes d’instruments, nous avons pu
constater que malgré les caractéristiques qu'ildtaiemt en évidence, aucun d’entre eux
n'abordait spécifiquement ces systemes d’instrusmenttant qu’objet d’étude. C’est ce que nous
nous proposons de réaliser dans ce travail, damgettif d’éclairer « les connaissances (...)
aujourd’hui fragmentaires sur l'intégration d’agefs d’'origine et de technologie hétérogenes en
systémes d’ensemble répondant a la fois a la ¢adés situations et des taches relevant d'un
méme domaine d’activité et a la spécificité des pétences des opérateurs » (Rabardel, 1995).

Pour ce faire, nous montrons que l'identificatiogs csystemes d’instruments nécessite
'emploi d'une méthode spécifique et globale. Efetfcertaines caractéristiques mises en
évidence dans la lignée des travaux s’appuyant’approche instrumentale — telles que la
redondance et la complémentarité des fonctions airesle réle de pivot de I'un des instruments
— apparaissent comme incontournables pour mettévidence des systemes d’instruments. Des
principes — en provenance cette fois-ci de la fbédes systemes — s’averent également
intéressants a examiner. Ceci nous amene a réflédai mise en ceuvre d’'une méthodologie
globale et systématique pour notre travail de nexttee

Avant cela, nous allons maintenant décrire ce aquet ks processus de conception et

aborder la question de la conception poursuiviesdarsage. Nous présentons donc ces deux
themes dans le chapitre suivant.
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1.3 Chapitre 2 : Les processus de
conception et la conception dans l'usage

1.3.1 Introduction du chapitre

« L'ergonomie s’est toujours donné pour objectiinfluencer la conception ou la
reconception des moyens de travail », déclare Dani€2004, p. 359).

Pour contribuer a la conception, il va alors s’ggiur I'ergonome de comprendre les
processus en jeu et de nombreux travaux ont visénatruire ces connaissance pour guider
I'activité des ergonomes (de Terssac et Friedb&®§6 ; Daniellou, 1992, 2004 ; Martin et
Baradat, 2001 ; etc.). Dans la suite, I'activité dencepteurs, comme opérateur impliqué dans
un processus de conception, a elle aussi faitdiodg nombreuses études (Darses et Falzon,
1994 ; Falzon, 1995 ; Garrigou, 1995 ; Béguin etsBg, 1998 ; etc.), certaines s’inscrivant plus
spécifiguement dans une approche clinique de laemiion (Gregori et Brassac, 2001 ; Brassac
et Gregori, 2003). Ainsi, pour la pratigue de lemgmie, la conception se présente
conjointement commebjet d’actionetobjet d’étude

D’autre part, une proposition courante dans le ghdes Human Computeur Interaction
propose de considérer quedanception se poursuit dans I'usafféenderson et Kyng, 1991 ;
Rabardel, 1995, 1997b ; Béguin, 1994, 1997a, 2008ente, 1999 ; Béguin et Rabardel, 2000).
C’est aujourd’hui une proposition trés largementag@ee, qui ouvre notamment des perspectives
pertinentes pour une conception d’emblée anthropose.

Dans ce chapitre, deux séries de questions vodegunbtre propos :
— (qu’est-ce que la conception ? comment se déroulerajet de conception ? qui en sont les
principaux acteurs ? et quels sont leurs réles ?
— qu’est-ce que laconception dans l'usage quelles sont les raisons d’umenception
poursuivie dans l'usage

1.3.2  Les processus de conception

1.3.2.1 Introduction

Dans cette premiére section, nous discutons d®naeption et des processus en jeu,
autour de deux principaux axes :
— la place et le réle de I'ergonome dans la concaptio
I'implication des utilisateurs dans les processeisahception.

La question de l'utilisateur du futur systéme n'asfourd’hui plus un point secondaire de
la conception : ainsi, des principes c@nception centrée utilisateufsser-centred desigront
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été avancés, proposant une « implication activeutigsateurs » a la conception (cf. notamment
AFNOR, 1999).

Cependant, il ne s’agit ici en effet que d’'un pifpecet une grande difficulté va concerner
sa mise en ceuvre. Parce gu’il est admis que lameésdes utilisateurs dans les processus de
conception n’est pas suffisante, les deux questsumgantes nous paraissent fondamentales :
comment intégrer les utilisateurs dans la concei@omment s’assurer de la réussite de leur
implication ?

Ainsi, c’est tres souvent a 'ergonome de s’assdeetimplication réelle des utilisateurs
aux processus de conception : il doit réfléchirears apports, organiser leur participation,
s’assurer qu’ils seront écoutés, etc. Autrement’diigonome doit proposer un cadre favorable a
leur participation, et ceci passe nécessairemeantip@ connaissance précise des processus de
conception, comme des différents acteurs de laegiium.

Ces différentes exigences questionnent donc somiqmmement et sa propre pratique.
C’est ainsi I'objet de la premiére section du chrapi I'ergonome dans la conception ou,
autrement dit, — en forme de clin d'ceil & un ouerawgjeur de la disciplifie- comprendre la
conception pour y contribuer

Nous nous intéressons ensuite a la place et awle8laitilisateurs dans les processus de

conception. Notre propos étant alors essentiellenmeganisé autour des principes de la
conception participative

1.3.2.2 « Comprendre la conception pour y contribue  r»

Avant de discuter de la contribution de I'ergonagnla conception, nous posons quelques
principes de base pour comprendre les processtsngeption des artefacts.

1.3.2.2.1 Comprendre la conception

Nous distinguons ici d’abongrojet de conceptiortconduite de projet
Le projet de conception

Un projet de conception peut étre défini comme & démarche spécifique, qui permet
de structurer méthodiquement une réalité a vekRITEP, 1998). Pour Daniellou (2004, p.
361), le projet de conception représente « unemt@lelative au futur ».

Un projet de conception présente la double caratitgre suivante :
- il est complexe, car nécessitant la coordinatiomedsources, moyens et compétences variés
pour I'atteinte de I'objectif commun ;
— il est unique, car aucun projet n’est identique autre.

8 « Comprendre le travail pour le transformer », Guét al., 1997.
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La conduite de projet

La conduite de projet représente la « réalisatmmciete de l'intention en passant par la
production d’ébauches multiples » (Béguin, 2004376). C’est donc la mise en ceuvre d’'un
processus qui va viser a aboutir a I'existence duefact par exemple.

Notons que la conduite de projet doit faire fadeuwtes les difficultés liees au passage

d'une «intention » a une réalité nouvelle, qui alstrs rarement conforme aux prérogatives
initiales.

Maitrise d’Ouvrage et Maitrise d’'Oeuvre

Nous distinguons maintenaktaitrise d’Ouvrageet Maitrise d’Oeuvre les deux entités
traditionnellement rencontrées dans les projetsodeeption.

La Maitrise d'Ouvrage

La Maitrise d’Ouvrage (Moa) est I'entité a I'initiee du projet, c’est elle qui a défini les
objectifs du projet : elle est donc porteuse «adeolonté relative au futur ».

C’est aussi la Moa qui finance le projet et c’'élé¢ qui aura a prendre les décisions
nécessaires pour l'atteinte les objectifs défiris,choisissant notamment ses partenaires de la
réalisation et en procédant aux arbitrages indsgiges.

Elle est aussi, dans la plupart des cas, constdeéalusieurs acteurs alogiquestres
différentes : financiere, liée a la production,aaqualité, etc. Parmi ces acteurs, on rencontre
aussi, dans certains cas, les futurs utilisateursygtéme en conception. Nous revenons sur ce
point un peu plus loin.

Enfin, un chef de projet est généralement désigné€’est a lui que revient le réle
d’animateur a la fois du collectif de la Moa et delstions avec la Maitrise d’Oeuvre.

La Maitrise d’Oeuvre

La Maitrise d’Oeuvre (Moe) est la seconde entitéditionnelle d’'un projet de
conception : elle porte la faisabilité « de la vaéorelative au futur ».

Elle procede aux études visant a évaluer les tigjetu projet et propose les solutions
correspondantes. La Moe représente donc la pamitpee du projet : elle est celle qui dispose
des compétences techniques nécessaires a I'attieigtabjectifs du projet.

La conception : étapes et difficultés

Pour finir, nous proposons une vision globale decdmception, en soulignant les
différentes étapes de son déroulement et les dliffis traditionnellement rencontrées.

Le déroulement d’'un projet de conception représenteffet I'enchainement de plusieurs
étapes (AFITEP, 1998 ; Daniellou, 1992, 2004 ; Maet Baradat, 2001) :
1. les études préliminaires : elles sont généralemamduites en petites équipes, voire par une
seule personne. Elles visent a évaluer l'intérgrdyet et a en définir le codt.
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2. les études de base: la Moe rédige un cahier demyeh fonctionnélet I'adresse aux
fournisseurs éventuels pour consultation. C'esecdpnt a la Moa de donner fieu vert
stratégique pour lancer le projet.

3. les études de détail : elles constituent la dédimile chacun des composants du systéeme
avec un grand degré de précision pour permetteeteféement sa réalisation.

4. le chantier : c’est la réalisation matérielle dehitsons retenues, aprés de nombreux essais
généralement.

5. le démarrage : c'est en fait la période qui va éplaiement sur les sites de production
jusqu’a un fonctionnement nominal reconnu (avecabeeections d’abord et une évaluation
ensuite).

Cependant, cette linéarité n’est pas toujours mépe Généralement, des réorientations
du projet en cours de route sont nécessaires., Alegaines méthodes d’ingénierie proposent de
faire se recouvrir ces différentes étapes, teltgé&nierie simultanée ou I'ingénierie concourante
(de Terssac et Friedberg, 1996 ; Béguin, 1997kgantia réduire le risque de gesournements
de situationcodteux (au plan temporel, financier, etc.) et inéser les chances d’atteindre les
objectifs — initiaux ou réorientés — du projet.

D’autres difficultés peuvent aussi apparaitre, centas écueils inhérents a la conduite

des projets de conception :

— une Moa et/ou son responsable mal identifiés ;

— une définition trop vague des objectifs du projgbuvent limitée a I'expression des
« performances quantitatives attendues » (Daniel604) ;

- une présence insuffisante de la Moa qui s’en reloet a la Moe, ou bien un chef de projet
Moa ayant une connaissance trop faible du tragails réel Iégitimité pour étrealter ego
du chef de projet Moe: le projet est alors condguasi exclusivement par la
technique (Daniellou, 1992) ;

— une trop faible association des futurs utilisaténmis reviendrons plus loin sur ce point trés
spécifique pour I'ergonomie, comme déja soulignén&oduction) ;

- efc.

1.3.2.2.2 Contribuer a la conception

Ainsi, dés lors que I'ergonome maitrise le fonatiement des projets de conception et
connait les difficultés de la conduite de projétyva pouvoir contribuer a la conception,
notamment sous une «forme optimisée de ses ititaracavec les concepteurs » (Garrigou,
1995). Cependant, les conditions de sa contributiensont pas simples et méritent d’étre
discutées.

Le paradoxe de I'ergonomie de conception

L’ergonome dispose de méthodes adaptées poursd¥daparadoxe de I'ergonomie de
conceptiomavancé par Theureau et Pinsky (1984), selon ldgueicessité de connaitre I'activité
des opérateurs pour guider la conception est inatiblp avec le fait que celle-ci — I'activité —
n’existe pas encore ; ou autrement dit, comme dtade Midler (1993-2004, p. 89) : « Au début

® Un cahier des charges fonctionnel constitue uncuhent par lequel le demandeur exprime son besotermes
de fonctions de service » (Favier et al., 1996).
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d’un projet on peut tout faire mais on ne sait rieha fin on sait tout mais les capacités d’action
sont réduites ».

Ainsi, 'analyse de situations de référence (Malib@94 ; Daniellou, 1992), la simulation
(Maline, 1994 ; Beéguin et Weill-Fassina, 1997), neaquettage ou le prototypage (Maline,
1994 ;), etc., vont permettre d’approcher au miéagtivité future difficlement prévisible
(Daniellou, 1988, 1992).

L’ergonome : conseil a la Maitrise d’Ouvrage Versudaitrise d’Oeuvre

L’ergonome peut en effet étre conseil soit de @aMoit de la Moe et sa contribution a la
conception va alors étre trés différente.

Dans le premier cas — conseil & la Moa — I'ergon@®esitue sur le versant social et
stratégique du projet : il participe a I'enrichissnt des objectifs du projet (Daniellou, 1992).
Pour Martin et Baradat (2001), suivant son positeanent et I'avancée du projet, 'ergonome
peut ici étre invité :

— aréagir par rapport a des propositions déja éssopar les concepteurs ;
- a participer a la définition des objectifs du pt@ea sa conception ;
— aconstruire la démarche et a structurer la coedigtprojet.

Dans le second cas — conseil a la Moe — I'ergonem@ositionne sur les questions
techniques et méthodologiques du projet : sa @aation s’en tient alors le plus souvent aux
interactions avec les concepteurs professionnatsir RMartin et Baradat (2001) toujours,
I'ergonome est alors considéré comme un prestgtameur d’'une « technicité particuliere », au
méme titre que les techniciens des bureaux d’étudi@articipera alors a la conception avec les
architectes en charge du projet en apportant gesas sur le travail futur. Son positionnement
est donc rendu difficile par le caractére prépoandide la technique.

L’articulation « temps du projet » et « temps de lintervention ergonomique »

La contribution de I'ergonome va varier aussi sdlétape du déroulement du projet ou
son intervention va pouvoir débuter.

L’ergonomie propose que l'intervention se réalsglus en amont possible du projet de
conception : en effet, plus 'ergonome est app&@ieaius il lui est notamment possible d’enrichir
le projet. Nous retrouvons donc ici les méthodes gésentées visant alors a dépasser le
paradoxe de I'ergonomie de conception

Cependant, si c’est aprés la réalisation du cathésr charges par exemple alors son
intervention sera essentiellement de I'ordre desétion aux propositions des concepteurs et il
lui sera alors difficile d’'intervenir sur le projkti-méme et de remettre en cause certaines de ces
orientations.

1.3.2.2.3 Bilan : les conditions favorables a I'int  ervention ergonomique de conception

Un peu plus haut, nous avons souligné les difiisutjénéralement rencontrées dans la
conduite de projet (i.e. le manque d’identificaticdaire de la Moa et/ou du chef de projet, la
faiblesse de la définition des objectifs du prdgetfaible association des futurs utilisateurs,)etc
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celles-ci vont encore davantage se faire ressentirle role de I'ergonome, qui aura alors
notamment des difficultés a créer une « dynamiga&@ke autour du projet » (Martin et Baradat,
2001) et a faire référence a l'activité.

Pour surmonter au mieux ces difficultés, il estsmié que I'ergonome intervienne (1) le
plus en mont possible du projet et (2) auprés déda, dans une position beaucoup plus adaptée
a la vocation transversale de son interventiono@ le d’accompagnateur du projet de
conception (Daniellou, 1988, 1992 ; Maline, 19®Eguin, 2004).

L’ergonome va en effet alors pouvoir :

— approcher le projet sur 'ensemble des dimensiong, i.e. techniques, organisationnelles,
etc. (Daniellou, 2004) ;

— réaliser un diagnostic de la structure du projet, ld définition du probleme, et
éventuellement faire évoluer cette derniére powmirédes conditions favorables a la
conception (Daniellou, 2004) ;

— proposer un espace ouvert pour favoriser la comeation et la négociation ;

— s'assurer de la participation de tous les actearsarnés par le projet, et surtout lors des
phases d’évaluation des solutions ;

— mettre en place un collectif & la Moa et favorikes interactions entre tous les acteurs,
porteursdes diverses logiques pertinentes pour le prijatiér, 1993-2004) ;

— <s'assurer de la désignation d'un chef de projeisafa office de responsable et
d’interlocuteur privilégié ;

— vérifier que les inévitables décisions de modifmad et de réorientations du projet soient
évaluées aupres des futurs utilisateurs ;

— favoriser les itérations, qui vont d’ailleurs cangr un lieu privilégié pour lui (Maline,
1994 ; Béguin, 2004) ;

- efc.

Dans la suite de ce deuxieme chapitre du cadreitjugode la these, nous abordons
spécifiguement la question de I'implication dedisateurs dans la conception, sous I'angle des
propositions de laonception participative

1.3.2.3 La conception participative

La participation des utilisateurs a la conceptienlelrs outils de travail est aujourd’hui
reconnue par tous comme un élément positif pocoteeption. Solliciter les (futurs) utilisateurs
pour qu’ils participent a la conception apparaitraéme comme une « évidence » (Darses et
Reuzeau, 2004).

1.3.2.3.1 Le bénéfice attendu d’'une conception part icipative

La conception participative est un moyen d’obtemie meilleure expression des besoins
en affinant les analyses fonctionnelles et en padtile cahier des charges du point de vue de
'usage qui sera fait du futur dispositif.

Elle permet également aux futurs utilisateurs dep@oprier plus rapidement les

systemes en cours de conception, tout en anticipanise en place et la gestion du collectif de
travail.
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Cependant, plusieurs questions se posent autceattieparticipation des utilisateurs a la
conception.

1.3.2.3.2 Les motivations pour l'instauration d’'une conception participative

Darses et Reuzeau (2004) soulignent, dans la slateHeller et al. (1998), que
l'instauration d’'une démarche participative renvo& quatre motivations en étroite
interdépendance.

La premiére motivation est dite « humaniste »sens ou la participation des utilisateurs
contribue a leur propre développement. Elle estdmurce de satisfaction au travail. L'intérét
pour les utilisateurs a participer tient principaént dans la récompense gu'ils y trouvent.

La deuxiéeme motivation concerne l'introduction dengipes démocratiques dans le
travail : comme une transformation profonde desesegegissant les relations dans I'entreprise,
I'expression des salariés est alors considéréeoettée.

La troisieme touche I'objet & concevoir lui-mémenetamment I'objectif d’amélioration
de la performance du systéme de production, aulsguigs large du terme.

La quatrieme est ergonomique et recouvre plusiasjpects : la conception participative
comme (1) une amélioration des conditions de trastaides systéemes de production, (2) un
développement des compétences et (3) une orgamsdila conception en équipe intégrée.

1.3.2.3.3 L'utilisateur, quel utilisateur ?

La question « quel utilisateur impliquer dans laegaption ? » nous parait en effet tres
importante. Elle renvoie généralement a une miditplde possibles :

— lutilisateur final / les utilisateurs finaux : ael/ ceux pour qui I'artefact devra prendre le
statut de moyen pour l'activité, le statut d’'instrent selon Rabardel (1995).
La liste des différents utilisateurs n’est pas sargreéaliser, notamment en raison du nombre
élevé d'utilisateurs potentiels : par exemple, dansas de conception d’outils de gestion de
production, on trouvera des opérateurs planifiaatttavaux, d’autres réalisant ces travaux,
ou encore certains procédant a des analystes ang ppérationnel ou stratégique, etc.
De plus, il nest évidemment pas possible de fgeaticiper chacun des individus
représentant « un utilisateur final potentiel »l@t question de la représentativité des
participants au projet doit alors se poser.

- les représentants de I'utilisateur final : une ratte toute particuliere doit étre portée aux
choix des utilisateurs, en tenant compte notamrdantype d’expertise attendu, du niveau
d’expertise de chacun d’entre eux, mais aussi aelégitimité aux yeux de la Moa comme
de I'ensemble des utilisateurs gu’ils sont censpsésenter, etc.

— des participants « non utilisateurs finaux » : galeénent, les jeux de pouvoir qui se jouent
dans les entreprises aménent la participation tiitals qui d’'une part, ne sont pas toujours,
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dans les faits, des «utilisateurs finaux » et wé&yart, ont une position forte dans
I'entreprise qui leur apporte crédit dans les égean

Pourtant, ils s’exprimeront sur les décisions daah le projet, au risque de déjouera—
priori involontairement en raison de leur statut — leéfiée attendu de la présence des
utilisateurs pour le projet.

Ainsi, c’est finalement tres souvent au cas parqeespourra se résoudre le probleme de
la sélection des utilisateurs a effectivement ioyer dans la conception.

1.3.2.3.4 ROole de I'ergonome pour une conception pa rticipative

Enfin, pour beaucoup « c’est a I'ergonome que révigaturellementa construction de
I'action participative, son suivi et I'analyse dé@nnées avec les utilisateurs et les concepteurs »
(Darses et Reuzeau, 2004, p. 417).

Pour Reuzeau (2000) et Garrigou (1995), en plutadaise en place de la démarche
participative, le role de I'ergonome consiste égedet a :
— traduire les besoins des utilisateurs en spédificatde conception (et inversement) ;
— conduire la médiation.

1.3.2.4 Conclusion

La seule présence des utilisateurs aux réunionst @@demment pas suffisante. La
conception participative ne porte donc pas intgusenent ses conditions de réussite, il s'agit
d’éviter une participation contrefaite.

Ainsi, la conception participative demande la réanide plusieurs conditions
nécessaires :

- lassignation d'objectifs clairement définis auxilisateurs participant : validation d’une
décision structurante du projet, décision sur wheti®n technique particuliere, etc.

- le choix des représentants des utilisateurs ;

- le niveau de leur participation : une prise de sléni conjointe, a la fois des concepteurs
professionnels et des utilisateurs, caractérisecaneeption participative effective ;

- la construction de méthodes participatives : paderaa surmonter la difficulté principale
rencontrée par les chefs de projet consistant €griet les points de vue des différents
participants et pour éviter la participation diegcttrayante mais souvent inefficace dans les
faits.

Dans cette section, nous n'avons pas abordé latignespécifique de Il'activité de
conception, pourtant largement étudiée : ce que peut retenir des ces différents travaux tient
essentiellement en la mise en évidence d'un tras@ibboratif entre les différents acteurs
impliqués dans les projets de conception (DarselSai&ton, 1994 ; Falzon, 1995 ; Garrigou,
1995 ; Béguin et Darses, 1998), de processus dipleg (Gregori et Brassac, 2001 ; Brassac et
Gregori, 2003) et d’apprentissage mutuels (Béq2003, 2004).
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1.3.3 La conception dans l'usage

1.3.3.1 Introduction

Nous consacrons cette derniére section du cadoeidhé a la question de tanception
dans 'usage approche aujourd’hui largement partagée et désc(ilenderson et Kyng, 1991 ;
Rabardel, 1995, 1997b ; Béguin, 1994, 1997a; \e&eh999 ; Béguin et Rabardel, 2000 ;
Folcher, 1999, 2003 ; etc.).

Nous approchons laonception dans l'usaga travers deux angles différents, voire
OppPOSES :
— laconception dans l'usaggomme le résultat d’'une anticipation déficitaitelionitée ;

— la conception dans l'usageomme un processus inévitable, lié a la constiutdes
instruments dans le cadre des geneses instrumgntale

1.3.3.2 La conception dans 'usage comme le résulta  t d’une anticipation
déficitaire ou limitée

La premiére explication d’'une conception poursut@ns I'usage repose sur le fait que
les artefacts sont mal congus (Thomas et Kello@$91 Henderson, 1991). Nombre de ces
défauts seraient liés anodelerelativementaible que les concepteurs ont de l'utilisateur.

La deuxieme explication est que l'anticipation &stément limitée, en raison de la
variété et la variabilité des situations et deksatieurs.

Il va alors s’agir d’anticiper la conception de | plus précise ou bien avec plus de
souplesse. Des propositions pratiques sont donmcéea pour améliorer la conception :

— laisser des marges de manceuvre aux opérateunsti@pant des « espaces d’activité futures
possibles » (Daniellou, 2004) ;

— fournir aux opérateurs des artefacts non modifigbieodifiables et adaptables dans des
limites et perspectives envisagées par le concepaiwbien encore transformables dans des
perspectives nouvelles du point de vue des fonstjblenderson et Kyng, 1991) ;

— fournir aux opérateurs des artefacts achevablesiade frontieres posées dés la conception
(Vicente, 1999) ;

— proposer d’emblée des artefacts que les opératents par utilisation, remettre en question
et ainsi faire évoluer, seuls ou en collaborativacales acteurs de la conception (Bodker,
1991 ; Bannon et Bodker, 1991).

Les deux explications discutées ici s’appuient deuc le fait qu’il parait impossible
d’anticiper tous les usages futurs des artefactpe@dant, pour certains auteurs, le probleme
n'est pas la. Ainsi, pour Rabardel (1995), la cptiom dans l'usage apparait comme une
caractéristique intrinséque a la constitution destruiments. Les processus de genése
instrumentale ne refletent pas la marque d'até de la conception, mais plutét une phase

nécessaire pour I'appropriation des artefacts.
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1.3.3.3 Geneése instrumentale et conception dans I'u ~ sage

Dans le chapitre précédent, nous avons décritnasgeinstrumentale et les processus en
jeu : I'instrumentation et I'instrumentalisation.

Nous avons aussi présenté les concepfertdions constituéest fonctions constituantes
pour rendre compte, respectivement, « des fonctiorgalablement définies, intrinseques,
constitutives de Il'artefact » et « des fonctionsivales, (...) élaborées au cours de la genéese
instrumentale » (Rabardel, 1997b, p. 13).

Pour Rabardel (1997b, pp. 12-13), « la conceptrodyrctrice des fonctions constituantes
se poursuit dans l'usage par la création de fonstamnstituées ». Ainsi, la genése instrumentale
s’avere étre un processus de conception, cetteifdis la part du sujet.

Avec les concepts déonctions constituéest fonctions constituantest I'idée de la
rencontre entre les processus dmnception dans l'usaget les processus deonception
institutionnels(la rencontre de la « conception pour l'usage ba et conception dans l'usage »
selon Folcher, 2003), Rabardel (1995, 1997b) medwitence la possibilité d’'un processus en
boucle pour instituer un mouvement d’intégratiorlaleonception dans I'usage dans I'évolution
des artefacts : le modéle de la boucle de la cainrep

1.3.3.3.1 Le modele de la boucle de la conception

Au plan des fonctions, le modele de la boucle deolaception (Rabardel, 1995, 1997b)
permet d’envisager :
- le prolongement des fonctions et propriétés careiies par la constitution de nouvelles
fonctions et propriétés (les fonctions et propséténstituées) ;
- linscription des fonctions et propriétés constés@ans I'artefact formant ainsi de nouvelles
fonctions et propriétés constituantes.

En outre, aux fonctions des artefacts s’ajoutesmtsiehemes d’utilisation, qui sont eux
aussi le fruit de la conception dans l'usage (patermédiaire du processus d’instrumentation,
discuté dans le Chapitre 1). Leur inscription dansycle de conception est proposée au travers
de la constitution de nouveaux modes opératoires.

Ce double processus est représenté par la Figipag2 suivante).
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Figure 2 : La boucle de la conception (Rabarded519. 164)

Le modéle de la boucle de la conception se distimu schéma classique qui sépare
temporellement conception et usage (ou « la phasagke proprement dite (est) censée n’étre
que la mise en ceuvre de l'artefact », Rabardel74,99. 14). Au contraire, il y a ici une
réinscription des processus de genese instrumetdake « le cycle d’ensemble de la conception
d’'un artefact » (Rabardel, 1995, p. 164).

La conception apparait ainsi un processus distrilbes concepteurs professionnels et les
opérateurs-concepteurs dans l'usage y contrib@alat, mnesure de leurs compétences et de leur
réle (Rabardel, 2001 ; Béguin, 2003).

1.3.3.3.2 Des perspectives pour la conception

L’approche instrumentale propose en effet plusiepesspectives pour guider les
pratiques de conception des artefacts (Rabard@h, 1997b) :
— s’inspirer des artefacts issus des geneses ingtitaias ;
— concevoir autour des schemes d’utilisation ;
— concevoir des artefacts instrumentalisables.
Nous détaillons a la suite chacune d’entre elles.

Concevoir a partir des artefacts issus des genesastrumentales

L’'analyse des instruments permet de mettre en kanligs fonctions et propriétés de
l'artefact constituées par l'opérateur pour répendwux différentes situations de travalil
rencontrées. Ces fonctions et propriétés constitpael’opérateur vont donc pouvoir étre posées
comme les bases pour la conception des artefacts.

L'étude de Minguy (1995, 1997), déja présentée dmmhapitre précédent, en constitue
un trés bon exemple : les cartes de péche desmpgiézheurs sont des artefacts aux fonctions et
propriétés spécifiques, construits par les patrpésheurs eux-mémes sur la base de leur
expérience et de I'enrichissement offert par laétardes situations rencontrées. Minguy (1995,
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1997) propose donc de s’appuyer sur les caradtgrest des cartes de péche pour orienter la
conception de systemes techniques « carte de péathaptés.

Concevoir autour des scheémes d’utilisation

L’'analyse des schemes mis en ceuvre par un opéna¢emnet de proposer deux voies

différentes, pour une perspective de conceptioowsiutes schemes d’utilisation :

— concevoir un artefact autour des schémes antérieurstilisateur :
Dans son étude, Béguin (1994, 1997a) a montré epelifficultés rencontrées par des
opérateurs de CAO (Conception Assistée par Ordinatésultaient de leur impossibilité
a mettre en ceuvre le scheme de conception molalis&fois lors de la conception
papier-crayon. Le nouvel artefact empéchait la reis@euvre de I'ancien scheme et des
propositions ont donc été faites dans le sens ddoneeption respectant la mobilisation
de I'ancien scheme des opérateurs.

- permettre a l'utilisateur de construire des schénoesreaux en rupture avec des schemes qui

ne seraient pas adéquates pour I'utilisation douvel artefact :

Ainsi, Galinier (1996, 1997) a réalisé une étudelassi schemes associés a la conduite de
véhicules lourds avec» Versus @ans» boite de vitesses semi-automatiques. Elle a
montré que les nombreuses difficultés rencontréedgs chauffeurs routiers résultaient
de la conservation de l'ancien schéme de condwsitas(boite de vitesses semi-
automatique) dans les situations de condaitec boite de vitesses semi-automatique,
cette conservation du schéme étappeléepar un choix de conception malheureux
consistant a proposer un levier de vitesse auxtarstiques proches de I'ancien levier,
initialement pour « troubler le moins possible tggrateurs ». Pour Rabardel, ce choix
reflete lemodeéle faibleque les concepteurs ont du sujet. Galinier a gooposé, tout au
contraire, une conception en rupture, visant a elmgrécetappelde I'ancien scheme.

Concevoir des artefacts instrumentalisables

Cette perspective rejoint pour partie la propositie Henderson et Kyng (1991) présenté
plus haut: proposer a [lutilisateur des artefantedifiables et adaptables, comme des
propositions instrumentales que le sujet pourra@umettre en ceuvre.

Pour Bationo (2002), il va s’agir de proposer desfactsplastiquespermettant au sujet
d’organiser ses genéses instrumentales.

Chaque utilisateur pourrait alors constituer sostrument afin qu’il corresponde a
I'ensemble des fonctions et propriétés qu'il ereradt C’est aussi une proposition de Galinier
(1996, 1997) qui a en effet proposé d'offrir auxaafieurs routiers des possibilités de
paramétrage du calculateur de la boite de vitessagautomatique.

Dans la suite de cette proposition, Folcher (192803) montre également, avec
I'exemple d’un outil informatique dédié aux opérate de hot-line, que la mise a disposition
d’'un artefact malléable, dans I'objectif de « laisemerger les usages », s’avere un « espace
potentiel de développement en rendant possibléstenxce de genéses instrumentales ».

Les systémes d'instruments : des perspectives polarconception des artefacts
Comme une derniére perspective pour la conceptimys reprenons l'une des
propositions avancée par Minguy en collaboratioeca®abardel, recommandant une conception

« des outils a 'usage du patron pécheur (...) corformaant ensemble un systeme, c’est-a-dire
un tout organisé dans une perspective d'efficatitEéconomie de leur usage » (1997, p. 62).
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Ce dernier point constitue la seconde orientatios mpus donnons a notre problématique
de these.

1.3.3.4 Conclusion

Pour conclure, I'apport de I'approche instrumenfader la conception des artefacts nous
apparait doublement pertinente.

Premierement, elle vise a concevoir des artefaldptés, sur la base des schemes et des
fonctions des instruments constitués par les sajetstuation.

Deuxiemement, elle inscrit le développement etdlation des instruments et des
schemes dans un mouvement qui va contribuer dnstitutionnalisation : permettant ainsi leur
reconnaissance, leur conservation, leur partageise en patrimoine.

1.3.4  Conclusion du chapitre

Différentes conditions sont habituellement pospesr s’assurer d’une intervention
efficace de I'ergonome dans la conception. La caadie projet en représente le moment crucial
(Daniellou, 2004). C’est en effet la gtmut se joue

La participation et la collaboration d’acteurs ditints et variés est un élément structurant
des processus de conception. Les utilisateurs agjuurd’hui de plus en plus impliqués
directementdans la conception : on parle de conception ppétive (voir en particulier Darses
et Reuzeau, 2004). Dans un tel cadre, I'ergononie stassurer que les difféerentésgiques
représentées s’expriment et se confrontent pourmise en discussion effective et efficace des
orientations du projet.

L’ergonome doit également remplir un role ttaducteur de l'activité et de l'usage
auprés des concepteurs évidemment, mais trés doanssi auprés des opérateurs eux-mémes.
L’analyse de l'activité, tres présente dans I'eigoie francophone, fait en effet tres souvent
émerger des réalités non soupgconnées par les epéraux-mémes. Les schemes (discutés dans
le chapitre précédent) en représentent d’ailleartrés bon exemple. L’'ergonome apporte donc
des éléments sur I'activité pour guider la conaapti

Ainsi, nous l'avons vu, la compréhension daesits des geneses instrumentales, cette
conceptualisation de « I'attitude créative » dgstsuRabardel, 1997, p. 5), permet d’orienter la
conception, en mettant en évidence les fonctiongsimodes opératoires a inscrire dans les
artefacts. Considérée non pas comme un écueil denleeption, mais bien plutét comme une
caractéristique de la constitution des instrumguats le sujet, laconception poursuivie dans
'usageet son articulation avec les processus de comeejptistitutionnels représente donc un
levier puissant pour guider la conception.

Enfin, comme une perspective supplémentaire depitaghe instrumentale, Béguin
(1997) propose de développer des processus de ptamcearticipative autour des geneses
instrumentales. C’est ici pour lui une articulatientre deux mouvements développementaux
habituellement disjoints, qui vont alors contribueerdes processus d’apprentissage mutuels
(Béguin, 2003, 2004), entre concepteurs professisretopérateurs-concepteurs dans l'usage
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1.4 Conclusion de la premiere partie et
problématique de la these

Comme nous l'avons dit dans 'Introduction génégea these, notre problématique se
propose :
— d’analyser l'organisation systémique des instrusment de mettre en évidence les
caractéristiques des systemes d’instruments ;
— de montrer que I'analyse des systémes d'instrunmntse des perspectives pertinentes pour
une conception anthropocentrée.

Dans cette conclusion, nous développons notre @mudtique en énoncant les questions
de recherche que nous allons traiter. Nous revedab®rd sur les principaux éléments avances
dans le cadre théorique.

1.4.1  Retour sur le cadre théorique

Nous avons construit la premiere partie de la théseié au cadre théorique, autour d'un
double questionnement :
- une premiére question portant sur les systemesuimenhts, leurs caractéristiques et leur
analyse (Chapitre 1) ;
— une seconde question centrée sur les processumndeption et la conception dans I'usage
(Chapitre 2).

Dans le premier chapitre, avec I'étude princepsefert (1982), nous avons vu que les
outils de travail des opérateurs peuvent étre déndés comme un tout organisé, un ensemble
cohérent. Dans la suite de l'approche instrumen(Rabardel, 1995), nous nommons ces
ensembles des systémes d’instruments.

Nous avons présenté les caractéristiques des ss@#mstruments précédemment mises
en évidence et nous avons montré que la théoriesgaetemes permet d’envisager d’autres
caractéristiques, i.e. les notions d’émergence eottrainte notamment.

Nous avons discuté enfin de la mise en évidencesgsemes d’instruments au plan
méthodologique et nous avons ainsi avancé la néeetsne méthodologie spécifique pour
appréhender au mieux les systémes d’instruments.

Dans le deuxieme chapitre, nous avons présentriasessus de conception et en
particulier les notions de projet de conceptiordetconduite de projet. Nous avons discuté
également des acteurs de la conception et du as@éiment des utilisateurs et de I'ergonome
dans les processus de conception.

Ensuite, nous avons exposé différentes approches expliquer les processus de
conception dans l'usage. Nous avons également mégepdusieurs perspectives de conception
proposées par I'approche instrumentale (Rabar@85)1
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1.4.2  Questions de recherche

Notre these s’inscrit dans le cadre spécifique @'wonvention CIFRE (Convention
Industrielle de Formation par la REcherche), aldicu de facon intrinséque, comme nous
'avons déja souligné dans le Préambule notamnm@oblématique d’entreprise et recherche
universitaire.

Notre travail porte ainsi sur la situation de tibvdes opérateurs chargés de la
planification et de 'ordonnancement de la mainteea— les Ordonnanceurs — d’'une entreprise
de télédiffusion. La demande sociale consistaitie® analyse approfondie de leurs outils dans
une perspective de conception ou reconceptionux @@'ils aient des outils qui correspondent
réellement a leurs besoins ».

Notre recherche, au plan scientifique, se proptmwidhir le cadre théorique des

activités avec instruments de Rabardel (1995)treig points différents :

1- développer une approche méthodologique spécifigumr pétudier les systémes
d’instruments, par une appréhension directe dedatactere d’ensemble ;

2- procéder a la vérification des caractéristiques sietémes d’instruments déja mises en
évidence et en identifier de nouvelles ;

3- proposer des perspectives pour une conceptionaguubentrée des artefacts, sur la base des
caractéristiques des systemes d’instruments.

1.4.2.1 Questions de recherche

Nos questions de recherche portent donc sur lésmsgs d'instruments ; a la fois sur
leurs caractéristiques et sur les perspectivessquiivrent pour la conception des artefacts.

1.4.2.1.1 Question de recherche 1 (Q1) : I'étude de s systémes d’instruments

Notre premiere question de recherche conckéhele des systémes d’instruments
= Nous souhaitons en effet analyser de facon sysigmeatia constitution des systemes
d’'instruments, les instruments en jeu et les statlg chacun, leurs régles et formes
d’organisation, etc.

Les caractéristiques générales des systemes d’ingtients

Nous avons vu que les systemes d’instruments smbrfanisations qui traduisent des
redondances et complémentarités entre les instiisesicomposant. De méme, dans la suite de
la théorie des systemes, nous avons vu que desté@rstques plus larges définissent les
systémes, comme des émergences, des contrairgesnteitements de systemes, etc.
= Nous souhaitons alors procéder a I'analyse sysigugaties différentes caractéristiques des

systémes d’instruments.

Le cas du pivot des systemes d’instruments

Nous savons qu’un instrument occupe un role pdigicd’organisateur et de créateur de
cohérence : le pivot des systemes d’instruments.
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= Nous souhaitons alors vérifier de maniére systé&matie (ou les) role(s) particulier(s) jouer
par certains instruments.

Les systémes d'instruments et les plans d’organisah du domaine d’activité

Nous savons également que les instruments soliteétent liés aux plans d’organisation
du domaine d’activité du sujet.
= Nous souhaitons Vvérifier que les systémes d’inggntsrsont eux aussi liés au domaine
d’activité et a ces différents plans d’organisation

Les dimensions individuelles et communautaires deystemes d’instruments

Les instruments des sujets sont différents en immcde dimensions telles que
I'expérience, les compétences, le caractéere sigdé chacun, etc.
= Nous souhaitons alors vérifier que des dimensianshature individuelle et personnelle
apparaissent aussi au niveau des systemes d’irettam

L’exploration de ces différentes questions nouskdemar ailleurs passer par la mise en
ceuvre d’'une méthodologie spécifique, que nous ptése dans le Chapitre 6.

1.4.2.1.2 Question de recherche 2 (Q2) : Les systém es d’instruments et les perspectives
ouvertes pour la conception des artefacts

Dans un second temps, notre recherche s’attachen&ren que’analyse des systemes
d’instruments, et les données ainsi produites, ouent des perspectives pertinentes pour la
conception des artefacts

Des perspectives pour la conception des artefacts

L’approche instrumentale propose en effet troisspectives différentes pour guider la
conception : s’inspirer des genéses instrumentalas;evoir autour des schémes et concevoir
des artefacts instrumentalisables.
= Nous souhaitons mettre en évidence des perspestipgdementaires, appuyées cette fois-ci

sur I'analyse de I'organisation systémique desumsénts.

1.4.3 Rappel du plan de la these

Pour examiner notre double problématique et lesstipns de recherche associées, la
suite de la these est organisée de la manierergaiva

Dans la deuxiéme partie, nous cherchons a poseadee thématique de la thése : la
situation de travail des Ordonnanceurs, leur détiei leurs instruments (Chapitre 5).

Nous nous intéressons donc avant tout au domaine lademaintenance, a
I'ordonnancement et aux outils spécifiques implgjuées outils de Gestion de la Maintenance
Assistée par Ordinateur ou outils de GMAO (Chap#yePuis, nous présentons l'entreprise et
I'organisation de sa mission de maintenance (Creagit

- 65 -



Partie 1. Conclusion et problématique de la thése

Le premier theme de la problématique de la theése, 'analyse des systemes
d’instruments, est I'objet de la troisieme part&ld thése. Nous y présentons la méthodologie
que nous avons développée (conjointement avec Bar8a) pour explorer le caractere
systémique des instruments (Chapitre 6) avant d'sxiples résultats obtenus et la discussion
associée (Chapitre 7).

Dans la quatrieme partie, nous examinons le setugide de la these, i.e. I'étude des
systémes d’instruments et les perspectives ouveai@sla conception des artefacts, en décrivant
d’abord le projet de conception d'un artefact (Gtvep8) et en proposant ensuite des
perspectives pour une approche anthropocentrée amteption des artefacts au regard de notre
analyse des systéemes d’instruments (Chapitre 9).

Enfin, nous concluons par une synthése ou nousifides les apports méthodologiques,
théoriques et empiriques de notre thése.
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« En général, les ouvriers ne sont pas opposés aquen les
photographie. Encore faut-il s’étre présenté avanteur avoir expliqué
le pourquoi de son travail. Les rapports avec leaggsont assez faciles a
partir du moment ou lI'on dispose d’'un peu de tenfusiver sur une
chaine, se contenter de faire une photo et passaredaautre, comme un
visiteur anonyme et pressé, ne mene a rien. Mass qieon s’arréte,
gu'on essaye de voir et de comprendre ce que &mngeéns, qu'on les
interroge sur leur activité, le lien s'établit agsaaturellement. Dans
I'ensemble, les réactions des ouvriers ont étéplpositives (...) tous ont
été plutdt intéressés, et méme fiers. Disons ggeilsentaient valorisés. »

P. Schaff, Photographe
Renault, L'homme au travail, P. 6.
Editions de La Martiniére, Paris, 1998.
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1.1 Introduction du cadre thematique

Cette deuxiéme partie est consacrée au cadre tiggimate la thése et est composée de
trois chapitres :
— Chapitre 3 : le domaine de la maintenance, I'orémeement de la maintenance et les outils
de GMAO (Gestion de la Maintenance Assistée pamateur) ;
— Chapitre 4 : I'entreprise et I'organisation de dasion de maintenance ;
— Chapitre 5 : la situation de travail des Ordonnanse

Dans le Chapitre 3, nous présentons le domaineadmdintenance et, en particulier,
I'ordonnancement de la maintenance et les outiiGEAO (Gestion de la Maintenance Assistée
par Ordinateur).

Il convient donc d’abord de définir la maintenamtees orientations, ainsi que les aspects
stratégiques, organisationnels et méthodologiqus&mijeu.

Nous décrivons ensuite la fonction spécifique dm#antenance qui nous intéresse dans la
these : 'ordonnancement.

Enfin, nous discutons des outils de GMAO (Gestian la Maintenance Assistée par
Ordinateur) et nous en proposons une analyseugitiq

Dans le Chapitre 4, nous décrivons le contexte rgédé la situation étudiée : I'entreprise
et sa mission de maintenance.

Dans la premiére section, nous présentons l'ensep@t ses missions, et nous nous
intéressons tout particulierement a la stratégi@mmisationnelle qu’elle a mise en ceuvre. Ceci
permettra de revenir sur l'itinéraire de la thes#ja discuté en Préambule — dans I'histoire plus
large liée a I'évolution de I'entreprise.

Nous consacrons la deuxieme section du Chapitrla4lé@scription de I'organisation et du
fonctionnement de la maintenance dans l'entreprise.

Enfin, dans le Chapitre 5, nous exposons la sdanade travail des Ordonnanceurs, telle
que nous l'avons étudiée dans le contexte mouvant'emtreprise décrit dans le chapitre
précédent (Chapitre 4).

Nous présentons d’abord le modBeople At WorKSamurcay et Rabardel, 1995, 2003 ;
Rabardel et Duvenci-Langa, 2002), modele visanintavaut a décrire le mouvement des
compétences mais que nous croyons aussi pouvdiseutcomme un cadre d’analyse des
situations de travail.

Ensuite, par le passage en revue des différeats mlePeople At Worknous décrivons
la situation de travail des Ordonnanceurs et prop®sine illustration de leur activité, en nous
attachant tout particulierement a étudier I'utiisa des instruments.

En conclusion du cadre thématique, nous revenomgipalement sur les limites de
I'analyse de I'activité pour une étude systématides systemes d’instruments.
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1.2 Chapitre 3 : La maintenance,
I'ordonnancement de la maintenance et la
Gestion de la Maintenance Assistée par
Ordinateur (GMAOQO)

1.2.1  Introduction du chapitre

Dans ce chapitre, nous présentons le domaine dmalatenance et, en particulier,
I'ordonnancement de la maintenance et les outiiGE&O (Gestion de la Maintenance Assistée
par Ordinateur).

1.2.2 La maintenance

Dans cette section, nous définissons la maintenahc®es orientations (son objet, les
dimensions de la maintenance, les différents tygieactions de maintenance), ainsi que les
aspects stratégiques, organisationnels et méthgidaks mis en jeu.

1.2.2.1 Introduction

Les entreprises reconnaissent aujourd’hui la laa#ribution de la maintenance dans
leur efficacité : «la disponibilité des instaltats de production est un enjeu majeur, tres
supérieur au co(t direct de la maintenance » (ARIMS™ Panorama de la Maintenance). La
maintenance est ainsi « depuis plusieurs annéessdénée comme un facteur de performance de
premier ordre » (Brangier et al., 1997, p. 12).

Pourtant, cela n’a pas toujours été le cas.

En effet, longtemps la maintenance a été regardéame « secondaire, dépensiere,
d’aucun intérét » (BTE, 1992a, p. 24). Elle étaitpassage obligé pour la production : un « mal
nécessaire » (Priel, 1976, p. 28).

Avec ['évolution technologique et industrielle, simue le développement d’outils de
production de plus en plus sophistiqués, ce poinvae a été quelque peu modifié (Boucly,
1998). Et méme si on constate encore souvent deeservice maintenance d’'une entreprise
n'est jamais prioritaire sur la production » (Séhy 2005), la plupart des entreprises voit la
maintenance comme une fonction stratégique (J&&9 1Grusenmeyer, 2000a), a I'importance
croissante méme (AFNOR, 2002).

19 Association Frangaise des Ingénieurs et respoesalel Maintenance : http://www.afim.asso.fr
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Ce mouvement général s’est accompagné de nombrewgeions entrainant
I'apparition de nouvelles politiques de maintenam= nouvelles normes, du développement de
nouvelles méthodes et de nouveaux outils informas8g de gestion notamment, etc.
(Grusenmeyer, 2000a, 2000b).

Nous allons tout d’abord définir la maintenancen sbjet, son objectif, ses moyens, etc.

1.2.2.2 Définition de la maintenance

La définition de la maintenance que nous retienslrdens ce travail est celle proposée
par '’AFNOR (2001), couramment admise dans le damde la maintenance :

La maintenance représente « (Iensemble de tous actions techniques,
administratives et de management durant le cychadd’un bien, destinées a le maintenir ou a
le rétablir dans un état dans lequel il peut acdwrgpfonction requise » (AFNOR, 2001, p. 12).

Ainsi, avec cette définition, la maintenance appacanstituée des caractéristiques

suivantes :

— un objet : le bien, ou I'équipement, dont elle aharge ;

— de plusieurs dimensions : la maintenance fait éet eéférence a la fois au technique, a
'administratif et au management ;

— un objectif qui peut différer : il va en effet single maintenir le bien, ou bien de le rétablir
(on parle alors de différents types de maintenance)

- de moyens différents : la réalisation de diverseioms, qui nécessitent d’ailleurs une
distinction.

1.2.2.2.1 L’objet de la maintenance

Les actions de maintenance portent en effet sunide ou I'équipement, décrit selon
différents criteres : sa fiabilité, sa durée dectmmnement, sa disponibilité, sa durée de vie, etc

Différents événements peuvent survenir, tels ummg@aune défaillance, un défaut, une
usure, une dégradation, etc., occasionnant alorke daien ou I'équipement un état particulier :
I'état de fonctionnement et I'état de panne entdenprincipaux (Grusenmeyer, 2000a).

1.2.2.2.2 Les dimensions de la maintenance

La maintenance fait aussi référence, nous l'avansdrois dimensions bien distinctes :
le technique, 'administratif et le management.

La dimension technique
La maintenance est de fait définie et réalisédashase de données techniques provenant

des constructeurs des biens et des équipementzatEment complétées par des connaissances
internes a I'entreprise (AFNOR, 1995).
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La dimension administrative

La dimension administrative répond essentiellemamtbesoin de formalisation des
actions de maintenance : actions réalisées, ers caubien a réaliser. La tracabilité est un point
obligé pour s’assurer de I'efficacité et la compti de la mission de maintenance.

La dimension management
Enfin, la maintenance implique la mise en oceuvre sttatégies générales comme

opérationnelles, indispensables a sa conduitd@tganisation des actions de maintenance.

1.2.2.2.3 Les différents types de maintenance

Comme nous pouvons le voir sur la Figure 1 (AFNQB0)1, p. 34), deux principales
voies sont possibles pour la maintendhcéa maintenance préventive, mise en ceuvre agant |
détection d’'une panne, et la maintenance correctivise en oeuvre cette fois-ci aprés sa
détection.

Maintenance

Avant détection d'une panne Aprés détection d'une panre
Maintenance préventive Maintenance corrective
Maintenance Maintenance
conditionnella systématique

Salon un échaancier,
continue ou
ala demande

Selon

un échéancier Differae Drurgence

Figure 1 : Les différents types de maintenancepf@a AFNOR, 2001, p. 34).

La maintenance préventive

La maintenance préventive est elle-méme découpékeex catégories : la maintenance
préventive conditionnelle et la maintenance prévergystématique.

La maintenance préventive systématique s’appliqukesa mécanismes de dégradation
dont I'évolution est globalement connue. Elle eshal exécutée a des intervalles de temps

1| existe aussi des classifications de la mainteaaselon les niveaux de gravité, de fréquence neits nous ne
les aborderons pas dans ce travail de these.
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préétablis, ou bien selon des critéres définigetquits, mais sans controle préalable de I'état de
I'équipement (BTE, 1992a ; AFNOR, 2001).

La maintenance préventive conditionnelle (ou piiéwiselle) représente quant a elle une
démarche d’optimisation de la maintenance prévensiystématique. Elle est basée sur une
surveillance du fonctionnement de I'équipement et la mesure objective de paramétres de
dégradation. Elle suppose l'idée de ne pas réalis@tions de maintenance préventive sur un
équipement tant qu’il n’est pas sur le point dephes assurer sa fonction requise. La fréquence
des actions de maintenance préventive, néceskéait ou le démontage des équipements, s’en
trouve alors réduite (BTE, 1992a ; AFNOR, 2001).

Quel que soit le type de maintenance préventiweattions de maintenance font I'objet
d’'une planification formelle, avec une descripticaire et précise du travail a effectuer, puis
I'enregistrement de ce qui a été réellement réalisé

La maintenance corrective

Lorsque I'équipement considéré n’est plus danst’dtaccomplir une fonction requise,
le type de maintenance mis en ceuvre est dit cdtrect

La maintenance corrective vise a rétablir 'équipamlorsque la panne est avérée.
L’action peut étre urgente — elle doit étre exéewgans délai apres détection de la panne — ou
bien différée — elle n'est pas exécutée immédiaterapres la détection de la panne mais est
retardée en accord avec des regles de maintenanoéeas (BTE, 1992a ; AFNOR, 2001).

La encore, deux types de maintenance correctivstemti: la maintenance corrective
palliative et la maintenance corrective curativeygy, 1998) :
- une action de maintenance corrective palliativee \@s permettre a un bien d’accomplir
provisoirement tout ou partie d’'une fonction reguis
— une action de maintenance corrective curative anm®mbjectif de rétablir un bien dans
I'état spécifié ou de lui permettre d’accomplifdaction requise.

Enfin, la planification formelle des actions de ntanance corrective n’est possible que
pour celles qui ont pu étre reportées, mais la rté@jales pannes impliquent des actions de
maintenance corrective urgentes, impossibles doprpar définition et qui vont alors bousculer
la planification initiale. De méme que les actialessmaintenance préventive, il va s’agir ensuite
d’enregistrer le travail qui a été réellement sl

Vers un troisieme type de maintenance

On parle aujourd’hui de plus en plus aussi d’unénteaance deuatrieme génération
la maintenance prédictive (Boucly, 1998).

Considérée comme une évolution de la maintenar@eesptive conditionnelle, elle fait

entrer en jeu un parametre supplémentaire : le geilBp cherchant donc a prévoir I'évolution
des dégradations, elle vise a intervenir au moreemieux choisi.

Pour finir, dans la réalité de I'entreprise et drrdin, les différents types de maintenance
présentés apparaissent en fait tres fortementAiési, comme le fait remarquer Richard (2000,

-73-



Partie 2. Chapitre 3

p. 20) : « les techniciens d’'une maintenance ntajogiment (corrective) curative réalisesains

le savoirune maintenance prédictive tres efficace. Chaqueg jls passent sur les postes des
opérateur¥ et leur demandent s'il y a des signes annoncisiepannes (fuites d’huiles, bruits
de roulement, etc.) afin d’éviter qu’elles ne seduisent. »

1.2.2.2.4 Les actions de maintenance

Il existe deux principaux types d’actions de maiatece : I'opération de maintenance et
I'intervention de maintenance, et leur distinct@®impose.

L’opération de maintenance

Une opération de maintenance consiste en la paiement technique de la
maintenance. Elle implique, par exemple, la déectia localisation et le diagnostic de la panne,
la réparation ou I'échange du bien (ou de I'équipeth en panne, etc. (BTE, 1992a;
Grusenmeyer, 2000a).

L'intervention de maintenance

Une intervention de maintenance, quant a elle,utnein plus d'une ou plusieurs
opérations de maintenance, les aspects logistidipestement liés et le transport éventuel. Elle
définit en fait un cadre pour la réalisation dgp€eation (ou des opérations) de maintenance, tels
son niveau d’'urgence, le moment de sa réalisatedurée, etc.

Une intervention de maintenance fait I'objet d’'uéciénchement et d’'un suivi ; le suivi
étant réalisé pour (1) des raisons de sécuritéw gassurer que tout se deroule bien pour les
personnes réalisant les opérations — et/ou (2aidulé consignes de production comme informer
de I'avancée des opérations par exemple (BTE, 19@&asenmeyer, 2000a).

L’intervention est généralement formalisée pambdissement d’'un Bon de Travail (BT).
Le BT représente en fait 'autorisation de l'intemtion et trace les différentes instructions
concernant les opérations de maintenance atter{éfagger et al, 1996, p. 279). C'est enfin le
support du compte-rendu d’intervention, ou est r@ésemble des informations relatives au
déroulement réel de l'intervention.

Pour finir, une intervention de maintenance, c'esissi la concrétisation d'une
réclamation — appelée demande d’intervention — i provenir de différentes entités,
demandeurs internes ou externes a l'entreprise.

1.2.2.3 La maintenance dans I'entreprise : politiqu e de maintenance, organisation
opérationnelle et déroulement d’'une intervention

Du point de vue de I'entreprise, la maintenance dser a atteindre les quatre objectifs
généraux suivants
— la diminution des pannes ;
— I'amélioration de la disponibilité de la fonctiottendue ;

12| e terme « opérateur » doit &tre compris ici conume personne impliquée dans un processus de fimaluc
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— la diminution des codts des opérations de maintanan
- et, dans les entreprises de service, 'améliorat®ta qualité du service au client.

Un tel programme passe nécessairement par un ftggique, qui va servir de cadre
général a I'organisation des interventions de neaiace : c’est la politique de maintenance.

1.2.2.3.1 La politique de maintenance

La politique de maintenance constitue I'orientatsbtes objectifs généraux en matiere de
maintenance (AFNOR, 2002), elle est donc fixéelgdirection de I'entreprise.

Selon I'AFIM®, les directions d'entreprise mettent de plus euspén place des
« politigues de maintenance (qui) tendent, de fagomerselle, vers le juste a temps (et il va
donc s’agir de) surveiller, mesurer, évaluer I'é@as équipements et de leurs composants avant
la panne et de n’intervenir que sur symptdomes dongats a un moment jugé opportun et
optimal ».

Cependant, sur le plan pratique, cet optimum retiéeest bien évidemment souvent
difficile a atteindre.

Ainsi, une politique de maintenance basée sur éuenmtif systématique prématuré est
généralement considérée par I'entreprise commeeaeétet perturbante pour la production. De
méme, une politique de maintenance basée sur tEgdantions correctives curatives tardives
risque d'étre plus onéreuse encore, en codts dif@et raison de I'obligation d’engager des
moyens exceptionnels justifiés par la panne) ereottment en colts de non production pour
non maintenance (avec pour effet des interruptioos programmées du service ou de la
production préjudiciables pour I'entreprise).

Alors, méme si certaines entreprises font le clibime maintenance préventive forte —
afin de tendre vers l'utopiqueéro panne— ou que d’autres, au contraire, ne se décident a
intervenir que lors de pannes aveérées, la tendgéérale consiste plutét a la mise en ceuvre
d’'un panachage entre les différents types de nmraant® pour trouver un juste équilibre, au plan
économique notamment (Richard, 2000, p. 20).

Pour finir, certaines entreprises préferent suiges voies plus globales, qui vont
consister a « ne plus faire de la maintenamoe entreprise dans I'entreprigaais l'affaire de
tous » (Lavina, 1994, p. 24), ou bien radicalegfgrant « un transfert des tdches de maintenance
vers I'exploitation §uto-maintenangeet les entreprises sous-traitantes » (Grusenm2gea,

p. 4). C’est aussi ce que Brangier et al. (19971,3).soulignent en écrivant que « afin de gagner
en flexibilité et/ou de se centrer sur le coeureded métiers, les entreprises tendent a alléger au
maximum leurs services techniques. A cette firgseltonfient autant que possible I'entretien
courant et la maintenance de premier niveau auratgés de production. Pour le reste, elles
font de plus en plus appel a des entreprises exrés ».

'3 Association Frangaise des Ingénieurs et respoesalel Maintenance : http://www.afim.asso.fr
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1.2.2.3.2 L’organisation opérationnelle de la maint  enance

D’une facon générale, au niveau opérationnel, teoistés — appelées aussi fonctions —
sont impliquées dans la maintenance (voir Figure 2)

Responsable Maintenance

Utilités

Méthodes Ordonnancement Réalisation i
Travaux neufs !
1

Figure 2 : Organisation opérationnelle de la maiatee (Boucly, p. 72, 1998).

La fonction Méthodeqaussi appelédstudes définit les opérations de maintenance
correspondant aux équipements présents dans peisee Elle a aussi pour mission d’affecter

une durée de référence a chaque type d'opératiensnadintenance et de proposer une
planification annuelle de 'ensemble des intenamtide maintenance préventive.

La fonctionOrdonnancemenplanifie et programnté toutes les interventions, d’une part
a partir du planning annuel de la maintenance mitéxe préparé par la fonction
études/méthodeset d’autre part en intégrant les demandes diretgion de maintenance
corrective, urgentes ou non, qui lui parviennent fil de I'eau C’est donc a la fonction
ordonnancemenque revient la charge de fixeneure H du jour Jou chaque intervention doit
débuter. Elle en réalise aussi le déclenchemdatsetivi.

Nous reviendrons plus loin dans la thése, de faggas complete et détaillée, sur la
fonctionordonnancement

La fonctionRéalisation(aussi appeléExécution effectue les opérations de maintenance,
au moment choisi par la fonctiamrdonnancemenet suivant les prescriptions de la fonction
études/méthodeses opérateurs assurant cette fonction sont gleméent appeléSechniciens
de maintenanceu bienintervenants

D’autres fonctions peuvent aussi exister, comme g@ample lesTravaux neufs
présentée dans la Figure 2, qui a pour chargeipalecde faire évoluer I'outil de production ou
de service.

1.2.2.3.3 Une intervention de maintenance : une suc  cession d’étapes

Une intervention de maintenance implique la parétion des trois fonctions décrites
précédemment. Avec la Figure 3 (AFNOR, 2003), nomsvons présenter, étape par étape, le
travail correspondant & leur contribution respetitiv

* Nous proposons plus loin une distinction de ces dermes.
5 || est & noter que selon I'organisation de travaife en place dans I'entreprise, des modificatidass la
contribution de chaque fonction peuvent apparaitre.
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Efudiar - Défrir
les opdrations de mainfenancs
Préventive - Comectiva

'

— - Flanification du trava

'

Prograrmmation du travail

'

Emisgion - Atlnbution du Bond de travail

Y

&

Exécution du travai

Y

Cloture du ban e bravail

Production de rapports

'

Analyse des rapports

Figure 3 : Les étapes d’une intervention de maarea (AFNOR, 2003).

L’étape « exécution du travail », au milieu de lgufe 3, est bien évidemment assurée
par la fonctionexécution/réalisation autrement dit par les techniciens de maintenance
intervenants.

Juste avant cette étape, se trouvent les prinsipatessions de la fonction
ordonnancement« programmation du travail » et « émission/atttion du bon de travail ».

La premiere étape de la Figure 3 « étudier/déflag opérations de maintenance
préventive et corrective », comme les deux dergierproduction de rapports » et « analyse des
rapports », sont a la charge de la foncétudes/méthodes

Enfin les étapes « planification du travail » etl@ure du bon de travail » sont
généralement a la charge de deux fonctions, ou ntBsdrois : par exemple, dans le cas de
I'étape « planification du travail », la fonctigudes/méthodesgétermine une période pendant
laquelle une opération (de maintenance préventige)a étre réalisée et c’est ensuite la fonction
ordonnancementqui fixe la date exacte de [lintervention ; augsarfois, la fonction
exécution/réalisatiowva intervenir en transmettant une informationl'&tat d’'un équipement, et
entrainer un déplacement de la date de l'intergantbu de la période de réalisation de
I'opération.
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Par ailleurs, la Figure 3 présente aussifdedbackqui visent la résolution définitive de
la panne : par exemple, I'analyse des rapports patrainer la planification d’'une nouvelle
intervention pour terminer le travail, mais ellaupégalement conduire a I'étude et la définition
de nouvelles opérations pour la résolution de fmpa

1.2.2.4 Les méthodes et les outils de la maintenanc e

Comme nous l'avons dit en introduction, en gagmemimportance la maintenance s’est
tres largement structurée : des méthodes et diés spcifiques ont alors été développés.

1.2.2.4.1 Les méthodes

Difféerentes méthodes existent, certaines propraseaonction, d'autres plus générales et
transverses (AFNOR, 2002) :

— des méthodes propres a la fonctadndes/méthodes

» des méthodes d’analyse de fonctionnement pour iobtene décomposition
fonctionnelle des systemes (permettant de défiedr dpérations de maintenance
adéquates pour chaque équipement) ;

» des méthodes d’'analyse de dysfonctionnement pabtittes chaines causales des
pannes (en vue d’améliorer la fiabilité opératidlendes équipements) ;

» des méthodes d’aide au choix d’alternatives de tmaémce (pour orienter la
politique de maintenance).

— des méthodes propres a la fonctisdonnancement

* |e PERT (Programm Evaluation and Revue Technicjhat® américaine permettant
de contrbler les délais en nivelant, par lissaggjrterventions ;

» des graphes ou diagrammes de Gantt, permettanmmaat une représentation
globale des interventions.

- enfin, des méthodes générales ou toutes les foisctiont impliguées dans un objectif
d’optimisation du travail a réaliser, comme notammda TPM (Total productive
Maintenancg une méthode japonaise qui vise la participatientous et notamment des
opérateurs de production qui vont réaliser un peemmiveau de maintenance sur leur
machine ; on parle aussi ici d’auto-maintenanceg(iiuet Vlioegergh, 1995).

1.2.2.4.2 Les outils

De méme, des outils dédiés ont été développés lpsudifféerentes fonctions (AFNOR,

2002) :

- les outils de la fonctiogtudes/méthodesont généralement des outils permettant de tester
évaluer les équipements, de définir leur duréeiel@nobable, etc. ;

— les outils utilisés par la fonctiasrdonnancemergont principalement des outils de gestion et
d’organisation des interventions ;

- les outils de la fonctiorexécution/réalisatiopeuvent étre des outils informatiques de
détection et d’assistance a la résolution des ahries consignes, des modes opératoires,
etc. ;

'® pour une approche psycho-ergonomique des syswaids a la maintenance, voir Brangier et al, 198bert,
1998 ; Ribert - Van de Weerdt et Brangier, 2000.
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— et des outils de GMAO (Gestion de la Maintenancsifi€e par I'Ordinateur), « dont le
premier mérite est de fournir la trace de touterirgntion » (Meylan, 1999). Ceux-ci font
'objet d’'une utilisation trés large dans l'entrese;, a la fois par les trois fonctions
opérationnelles décrites avant, mais aussi pairdégttbn et le management (la GMAO doit
alors permettre de calculer des indicateurs etdiaia prise de décision sur des points de
politique de maintenance) ou d’autres services cernas achats, la comptabilité, etc. Nous
rappelons ici que nous consacrons la derniéreosedé ce chapitre aux outils de GMAO.

1.2.2.5 Conclusion

Les caractéristiques du domaine de la maintenaoné maintenant posées. Dans la
section suivante, nous décrivons plus particuliémnfa fonction de la maintenance au cceur de
notre travail : lordonnancement

1.2.3 L’'ordonnancement de la maintenance

Dans cette seconde section, nous présentons l'oatcement : le travail prescrit et
I'activité qui en découle.

1.2.3.1 Introduction

Nous allons ici définir et décrire plus précisémi@mtonnancement de la maintenance.

Apres le passage en revue de plusieurs définitiomss présenterons I'ordonnancement
de la maintenance tel qu’il est considéré du pdéntue du travail prescrit.

Puis, en nous appuyant sur plusieurs études, etipaiement celle de Mérin (2000),
nous décrirons l'activité d’ordonnancement, et nouwmtrerons ainsi que la vision courante de
I'ordonnancement, avec un « déroulement facilemegtisible et exécutable » (Mérin, 2000, p.
428), telle que présentée jusque-la, est en plssprints fausse et critiquable.

1.2.3.2 Une approche de 'ordonnancement de la main  tenance : le travail prescrit

Pour résumer ce que I'on a vu précédemment, I'ardoocement consiste a :

— planifier (prévoir une période ou méme un jour ptarréalisation de l'intervention) et
programmer (affecter une personne a la réalisaf@®n’intervention un jour donné) les
interventions de maintenance ;

— émettre et attribuer le BT propre a chaque inteigan

- effectuer le déclenchement et le suivi des intetivas ;

— contribuer a la cléture des bons de travail.

En raison du nombre élevé des interventions, 'ondmcement va mettre en ceuvre
différentes méthodes et utiliser des outils spgeds, de gestion et d’organisation des
interventions.

Avant d’'en préciser les taches principales, noudsemtons quelques définitions de
I'ordonnancement.
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1.2.3.2.1 L’'ordonnancement : quelques définitions

Sur un plan schématique, Monchy (1996, p. 341)ndéfordonnancement comme la
fonction qui vise a « prévoir un instargt un endroik ou un personngd muni de 'outillageo et
des matierem exécutera la tache Et ceci en harmonie avec les autres activités ».

L’AFNOR (2001) propose de définir 'ordonnancemeaimme « I'ensemble des actions
qui permettent de répondre a la demande expriméemamt, en visant & utiliser au mieux les
ressources dans le respect de la politique in@llstdéfinie ».

Pour Francastel (1999, p. 129) enfin, 'ordonnare@nde la maintenance consiste a
« organiser les travaux de maintenance et les laangec les moyens les mieux adaptés a un
optimum technico-économique et dans le respecpdestes ».

Pour finir, nous retiendrons qu’ordonnancer c’asiuger I'organisation des interventions,
en optimisant 'utilisation des moyens humainseehnhiques disponibles.

1.2.3.2.2 Ordonnancer : les taches principales

Généralement, on considere que I'ordonnancemesister(d’aprés BTE, 1992b) :
a prévoir la chronologie du déroulement des intativas ;
a préciser l'utilisation des moyens nécessairéssgbrévoir disponibles en temps utile ;
— adéclencher les interventions au moment choisi ;
— acontréler leur avancement et leur fin ;
— aprendre en compte les écarts entre le prévisietteréalisé et intégrer les aléas.

1.2.3.2.3 Les méthodes et les outils de 'ordonnanc  ement : I'importance du planning

Nous avons déja présenté rapidement les méthodestiés de I'ordonnancement,
notamment le PERT et les graphes de Gantt. Noewygnons ici pour discuter précisément de
I'importance de I'un d’eux : le graphe de Ganttssilappelé planning.

Il apparait en effet que l'utilisation d’un plangimst « la solution la plus utilisée pour
visualiser la chronologie des (interventions) »v{€aet al., 1996, p. 278) pour réaliser :
— la comparaison entre les besoins et les moyerngnamt compte des contraintes (techniques,
économiques, commerciales, etc.) ;
- Il'engagement des moyens nécessaires, et au mop@nttion.

Le planning — « support visuel, mural ou papiernptant une visualisation rapide des
différentes échéances » (Favier et al., 1996, §) 27a donc pour role « d’établir un emploi du
temps prévisionnel » (BTE, 1992a, p. 75), en prappbsune représentation de toutes les
interventions. Ainsi, d’'une maniére générale, lmrdancement est trés largement associé a la
planification des interventions de maintenance (M&000).

Le planning permet aussi de veiller a la cohéremed’ensemble des interventions :
I'ordonnancement « doit pouvoir, a intervalles dés, identifier I'état d’avancement des
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activités, la caractérisation du délai restanturicq...) pour cela, ('ordonnancement) valide les

informations aupres de chaque service d’exécutiomesgtitue a I'ensemble des acteurs un
planning actualisé » (Dechez, 1991, p. 10).

Enfin, étant donné son importance, le planning gaégalement étre intégré dans le
systéme d’information de I'entreprise, permettamtagces généralisé a 'ensemble des données
relatives aux interventions de maintenance.

1.2.3.3 L’activité d’ordonnancement

Dans sa communication au Congres SELF 2000, M266Q) soulignait principalement
I'écart entre la vision courante de I'ordonnancemenéhiculée notamment dans le domaine de
la gestion, ou il est considéré que le « déroulérdera production (est) facilement prévisible et
exécutable » (Mérin, 2000, p. 428) — et l'activiéelle d’ordonnancement, analysée dans son
étude dans le service de fabrication d’'une entsegrharmaceutique.

D’autres auteurs, tels Bazet et al. (1998) et Batede Terssac (2001) ont eux aussi
cherché a préciser l'activité d’'ordonnancement.

C’est donc sur la base de ces travaux (portamtsimécialement sur I'ordonnancement de
la production, et non pas de la maintenance, codans notre travail) que nous nous proposons
de traiter a la suite des composants de I'actd/édonnancement.

1.2.3.3.1 Une planification en plusieurs niveaux

L’ordonnancement se caractérise généralement gartyppes de planification, selon leur
horizon temporel :
1. la planification journaliere, qui consiste en uréwité de réajustement du planning prévu et
integre donc les aléas ;
2. la planification hebdomadaire, qui représente unplarification contextuelle visant
I'actualisation du planning » (Bazet et de Tersg861, p. 103) ;
3. la planification mensuelle ou trimestrielle, qus@iun premier balisage des travaux.

1.2.3.3.2 Un processus quasi permanent

Ainsi, alors que l'entreprise considere habituebamque «tous les parameétres de la
production peuvent étre prévus et maitrisés paer éisuite exécutés » (Mérin, 2000, p. 429),
Mérin affirme au contraire que « le processus diarchkncement n’est pas décidé une fois pour
toutes » (2000, p. 433).

En effet, I'analyse de l'activité d’ordonnancemenbntre que dés qu’un aléa survient
(une demande d’intervention urgente ou I'absengeprévue d’un intervenant, par exemple) le
planning initial est perturbé et 'opérateur enrgeade I'ordonnancement doit alors procéder a
son réaménagement.

L’ordonnancement peut donc étre comparé selon aaus processus de conception, ou
le caractere imprévisible de I'environnement estntoet pris en compte, et ou des modifications
du planning vont devoir sans cesse étre effectis@sme autant d’itérations pour parvenir au
planning final, refletn fine du travail réellement réalisé.
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1.2.3.3.3 La contribution de plusieurs acteurs

Mérin (2000, p. 428), encore, affirme que « 'ordancement est a la charge d’'une seule
personne officiellement mais dans le déroulementrduail on voit que plusieurs personnes
participent a 'ordonnancement avec des décisiosegpcollectivement ».

Elle souligne en effet que par leur activité ourse décisions, plusieurs opérateurs
contribuent a I'ordonnancement, notamment ceux«gomt a prendre des décisions (...) sur la
production pour en assurer la continuité dans ledlenrs délais en tenant compte des exigences
de qualité » (Mérin, 2000, p. 433).

Dans ce méme sens, et en suivant les travaux deiMa§96), Bazet et de Terssac
(2001) considerent d’ailleurs que l'ordonnancememnstitue une « activité collective
distribuée ».

1.2.3.3.4 L’obligation de négocier pour parvenirau X compromis indispensables

Cependant, la multiplicité et la variété de ceseas finalement impliqués dans
'ordonnancement obligent a un jeu de négociatiotree tous pour parvenir au meilleur
compromis.

Bazet et al. (1998) listent les différentes comties’ qui entrent en jeu dans le cadre de
'ordonnancement, et plus généralement du trav@ikelques unes propres a la production
(quantite, délai et qualité ; contraintes d’appsaMinements ; contraintes techniques), d’autres
touchant au management (contraintes d’innovati@n,rehdement, de gestion des effectifs).
Parmi ces nombreuses contraintes entrant en cardtiaines vont étre reléguées a des positions
secondaires, a l'inverse d’autres vont étre misepramier plan pour la prise d'une décision se
rapprochant « au plus pres des objectifs de pramust(Mérin, 2000, p. 433).

Ordonnancer c’est donc aussi gérer le conflit elesedifférentes contraintes que chacun
portent et procéder a leur hiérarchisation.

1.2.3.3.5 La nécessité d’'une vision globale delap roduction

Mérin (2000) souligne que «les informations sur geoduction nécessaires pour
ordonnancer ne sont pas données a l'avance, rouisufacilement accessibles », et pourtant
'ordonnancement, dans le cadre de sa mission @@aice, impligue une bonne connaissance
de I'état d’avancement de la production.

Aussi, il apparait que la vision globale de la piitbn, nécessaire notamment a la
planification en permanence remise en question, @ur pconséquence de placer
I'ordonnancement dans une position singuliére taotta la transmission des informations de
production auprés des autres opérateurs impliqués.

7 Les contraintes sont ici entendues au sens deetssdc (cf. de Terssac, 1992 ; de Terssac, ethierigd1995,
Bazet et al., 1998, par exemple).
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1.2.3.3.6 Une vision globale de la production a réa  ctualiser constamment

Mérin (2000) montre gqu’en plus du nombre et de ieemité des contraintes et
informations sur lesquelles I'ordonnancement daipjguyer, un troisieme point est a prendre en
compte : leur caractere changeant, ce qui obligeldnnancement a collecter un maximum
d’'informations pour réactualiser constamment seriglobale de la production.

1.2.3.3.7 Des décisions prises a chaud et sur fond  de crise

L’ordonnancement se réalise, on I'a vu avant, atet@ur d’'une multitude de contraintes
et d’informations, parfois divergentes d’ailleurst nécessite des prises de décision dans
I'urgence, pour le déclenchement immédiat d’unerirégntion par exemple.

Mérin (2000) considére que la prise en temps déetes décisions se trouve accentuer
par :
- la survenue quasi permanente d’aléas qui obliggn¢dre des décisions pour poursuivre la
production ;
- l'insuffisance de moments prescrits pour que lésuas se rencontrent et échangent ;
— Il'absence de personnes représentatives de tossde=urs a certaines réunions.

1.2.3.4 Conclusion

Pour conclure, 'ordonnancement s’affirme comméolaction « chef d’orchestre » de la

maintenance (BTE, 1992b) :

— en assurant davantage la régulation et les comprogtessaires que I'optimisation de la
maintenance ;

— en organisant les interventions et en les fixantesplanning ;

- en déterminant le travail de chaque technicien ;

— en articulant les informations de chacun pour sastroire le systéme global de
connaissances indispensable a sa propre activité ;

— en étant le seul a disposer d’'une vision globalé&rakail de maintenance (les interventions a
réaliser, en cours et réalisées).

Son rble est aussi celui d'un « médiateur », danservice maintenance mais pas
seulement : il est constamment en relation avgwrdduction, avec la direction et trés souvent
avec les clients eux-mémes (Mérin, 2000) et, atiee il doit :

— expliquer et argumenter les opérations réaliséerowours, les retards, les prochaines
interventions, etc. ;

— négocier de nouveaux délais lorsque les ressoimEraes (intervenants) ne peuvent assurer
I'opération dans les temps impartis ;

- etc.

Pour conclure, ordonnancer, c’'est gérer des comésipour fixer le travail des autres.

Ainsi, nous retrouvons l'un des résultats avana@asSix et Fourot (2000) dans leur étude sur
I'activité du conducteur de travaux de chantiezlos nous, en effet, 'ordonnancement peut étre
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considéré comme « un centre de décision disposané @ertaine autonomie » (p. 211) et son
activité « décrite comme I'accomplissement d’uneltiplicité de taches qui s’enchevétrent,
s’interrompent pour laisser place a d'autres jugpks urgentes ; les interlocuteurs sont
nombreux ; il lui faut sans cesse aller quériraitder quantité d’informations, etc. » (p. 209).

Pour terminer ce chapitre, nous consacrons la @errsection & un outil aujourd’hui
essentiel pour la maintenance et, en tout prenmer, lpour I'ordonnancement: la GMAO
(Gestion de la Maintenance Assistée par Ordinateur)

1.2.4  La Gestion de la Maintenance Assistee par
Ordinateur (GMAO)

Dans cette section, nous discutons des outils deAGMGestion de la Maintenance
Assistée par Ordinateur) et nous en proposons nedgse critique.

1.2.4.1 Introduction

Boucly (1998) souligne que [lordinateur est utilisgepuis longtemps dans la
maintenance. Cependant, c’est principalement entiesouaux études sur les biens ou
eéquipements et a la résolution des pannes quaitds de Maintenance Assistée par Ordinateur
(MAO) étaient utilisés jusqu’a il y a un peu plus 2D ans.

D'aprés I'AFIM®, c'est en effet & partir de 1982 que les entreprisnt vu arriver les
premiers progiciels d’aide a la gestion de la naiance : les outils de GMAO (Gestion de la
Maintenance Assistée par Ordinateur).

La GMAO peut étre définie comme un systeme infoiguet de management de la
maintenance, organisé autour d’'une base de dongéepermet de suivre et de programmer
sous les aspects technique, budgétaire et orgamisal, toutes les missions de la maintenance et
les objets de ces missions.

Enfin, selon Kaffel et al. (1998), elle permet :

— de proposer une mise a jour, complete et détadlés jnterventions de maintenance ;
— de décentraliser l'accés a cette information ;
— d’automatiser certaines taches manuelles.

Dans cette section, nous allons donc discuteraggdrt des outils de GMAO.

D’abord, nous présenterons lintérét pour les gmises a mettre en ceuvre une gestion
informatisée de leur mission de maintenance.

Puis, nous décrirons les objectifs de la GMAO.

Enfin, nous verrons certaines des difficultés géleénent rencontrées dans ['utilisation
des outils de GMAO, en patrticulier pour 'ordonnameznt.

18 http://www.afim.asso.fr
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1.2.4.2 Une gestion informatisée de la maintenance

« Les entreprises demandent de plus en plus diatiég informatique » comme le
soulignait le 19" Panorama de la GMA® (2005) et c’est bien le role d&RP (Enterprise
Resources Plannid® « d'intégrer toutes les grandes fonctions de tteprise (production,
logistiques, ressources humaines, administratiofin@inces, achats, stocks) et de les faire
communiquer en temps réel » (Lafferrerie et al99

Ainsi, les outils de GMAO « doivent (eux aussingarfacer, communiquer et s'intégrer
avec les logiciels centralisés de I'entreprise (pfaire) partie du systeme d’information, de
gestion et de pilotage de la fonction maintenaetes@nstituer) une aide pour tracer, archiver,
analyser et prendre des décisions ¥'{iBanorama de la GMAO

Cantonnée a ses débuts a un réle purement techiag@VAO s’est ensuite étoffée
autour de fonctions telles que la gestion de stiek piéces de rechange, des achats d’articles
associés, des contrats de co-traitance, etc.,qumstituer aujourd’hui une aide aux décisions de
nature a (15" Panorama de la GMAO) :

— maitriser les installations a maintenir ;

— optimiser les moyens de maintenance ;

— adapter les stratégies d'utilisation de maintenaleseéquipements ;

— maitriser les interventions et leur tracabilité ;

— optimiser les stocks de pieces de rechange eudg dpprovisionnements ;

— comparer les données de retour d'expérience a a@mns internes ou externes, voire
concurrentsifenchmarkingy

Partie intégrante du systéme d'information desepmise$’, la GMAO a pris une
importance considérable et stratégique dans lesemidges : a l'ouverture du Salon de la
Maintenance (20063, il était ainsi déclaré que la « GMAO est le cawed'une bonne
organisation de maintenance ».

Aussi selon Portal, elle constitue I'une des briques essentiellesneselles politiques
de maintenance.

Enfin, pour Francastel (2003, p. 74), « l'utiligatid'un progiciel de GMAO est devenue
un outil incontournable de gestion technico-budgétde maintenance ».

« Le changement de technologies s’est aussi trpdwit’arrivée des versions web (...)
des progiciels de GMAO? et on parle maintenant de plus en plus de GMdDveh

La GMAO a donc tres largement bénéficie de I'apmas nouvelles technologies de
'information et de la communication, permettant développer de nouvelles utilisations
adaptées aux besoins actuels en matiere de maiotsr@mme |lanaintenance mobile en temps
réel. Ainsi, avec les ordinateurs portables, et les RPérsonnal Digital Assistajitla GMAO a
gagné encore plus en mobilité : les intervenantsefigant donc d'un large panel d’outils
informatiques pour renseigner a distance I'outil 8Met rendre compte de leur activité.

9 Le panorama de la GMAO est édité par I'Afice (Adation des ingénieurs et chefs d’entretien), voir
http://www.afim.asso.fr/actifs/gmao/gmao-marche.asp

? en francais : Planification des Ressources derépnise.

2L http://www.01net.con2000)

%2 http://www.salon-maintenance.com

201 Informatique, n° 1723, 9 mai 2003

4 Dossier spécial GMAO, Maintenance & Entreprise548, Mars 2002.
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1.2.4.2.1 Les principaux objectifs de la GMAO

Selon Francastel (2003, p. 210), la GMAO est unti# d’aide aux décisions a court,
moyen et long terme permettant 'optimum de sOdEéfonctionnement des équipements au
meilleur co(t global ».

Pour Francastel (2003), les principaux résultatisndtis par une entreprise, suite a la
mise en place d'une GMAO, sont (1) une augmental®ta productivité de la maintenance et
(2) une réduction de son codt global.

Meylan (1999, p. 1), quant a lui, apporte une naaacce point de vue en affirmant
que « paradoxalement, lintroduction d’'une GMAO st’gas liée en premier lieu par des
considérations de colts. Dans la plupart des singtce sont des éléments de sécurité et qualité
qui impliguent une assistante informatique du systéle maintenance ».

En visant a « (1) mieux préparer et planifieritggrventions afin d’en limiter la durée,
(2) a mieux connaitre le comportement des équipsranfil du temps grace a la constitution
d’un historique des pannes et des interventiomsdsiréduire le nombre d’arréts non planifiés et
(3) a mieux connaitre les colts propres de la maartce afin d’obtenir le meilleur ratio
colt/efficacité » (EURIWARE), la GMAO apparait donc comme un outil efficacet tpour
I'opérationnel (et I'ordonnancement en particuliele pour le stratégique (les directions
d’entreprise, par exemple).

1.2.4.2.2 La GMAO : un outil pour I'opérationnel

Etant donnée son importance stratégiqgue (notamnpeétisée dans la section
précédente), le planning est généralement un camposssentiel des outils de GMAO :
I'organisation des interventions est alors réalisée la base des données supportées par la
GMAO.

De maniére plus large, la GMAO va jouer un roleedéinant pour le service
maintenance, et plus encore pour I'ordonnanceneantpnstituant une aide :

— a la préparation des interventions de maintenantefoaction de critéres technico-
économiques propres a l'entreprise (constituant hame données sur les équipements de
I'entreprise, sur les pieces de maintenance eralec la logistique, les opérations a realiser,
etc.) ;

— ala structuration de I'ordonnancement dans le sedgs différentes interventions, avec le ou
les plannings disponibles (journaliers, hebdomadairmensuels, annuels, etc.), les
informations concernant les intervenants (vacatiamnmpétences, etc.), les informations
concernant les interventions (lieu, durée, ettc),;e

- a l'ajustement des interventions en fonction darbiaprés réalisation, par la tracabilité du
travail réalisé et du travail restant.

25 http://lwww.euriware.com
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1.2.4.2.3 La GMAO : un outil d’aide a la décision p  our les directions d’entreprises

Mais la GMAO ne joue pas seulement un réle sulde ppérationnel, elle constitue, en
effet, « un moyen technique incontournable pouurasda capitalisation des informations et la
gestion du retour d’expérience, qui reste un éléndédvolution majeur pour la plupart des
entreprises » (Kloeckner, 1996, p. 115).

Par son évolution dans le sens d’'une meilleurggratidon de la maintenance dans les
autres fonctions de I'entreprise (production, cabpité, etc.), la GMAO facilite 'acces a une
meilleure connaissance de I'entreprise et de Falgi production, et facilite le dialogue dans
I'entreprise.

La GMAO apparait donc comme un outil d’aide a laisién, sur différents plans :
technique, économique, stratégique, etc.

1.2.4.3 Un point de vue critique de la GMAO

Pourtant, un point de vue critique doit étre apparta GMAO.

Certains spécialistes des outils de GMAO ont &t érmulé quelgues critiques comme
autant de points d’alerte :
— ala mise en place d'une GMAO dans I'entreprise ;
— aux possibilités offertes par les systemes experts.

De plus, et c’est selon nous le plus important poatre travail, dans un article de la
revue Performances Humaines & Techniguesitulé « Les activités de maintenance avec ou
malgré la GMAO », Dechez (1991), en s’appuyantusig étude de terrain, passait en revue les
principales difficultés rencontrées dans [l'utilieat d'une GMAO, des difficultés pouvant
d’ailleurs aller jusqu’au maintien ou le dévelopmarnd’outils paralléles a la GMAO.

1.2.4.3.1 La mise en place d'une GMAO : les conditi  ons requises

D’apreés les spécialistes des outils de GMAO, plusieonditions semblent requises pour
procéder a leur mise en place :

- Francastel (2003, p. 210) en déclarant « qu'on extispa toute démarche tendant a
considérer la GMAO comme une fin et non un moyensiste sur le fait que la GMAO doit
agir comme un moteur de developpement ;

- dans le 18" Panorama de la maintenance, il était annoncé direensi « la maturité du
marché de la GMAO se confirme (...) le temps n’estlpan (quand il ne subsiste pas encore
dans certaines structures) ou les services finen@&mposaient dans I'acquisition de
moyens informatiques, obligeant les acteurs de tera@émce a se contenter d’outils
satisfaisants pour les analyses comptables, maim Ide répondre a leurs
préoccupations (ainsi) la concertation déeboucheouadjhui (...) sur des solutions
satisfaisantes pour tous » (AFIM,*fSPanorama de la GMAO) ;

- dans la méme idée, Francastel (2003, p. 215), umjjprécise que « I'outil informatique doit
simplifier les procédures et non les alourdir pas dnanipulations et des traitements
manuels » et 'AFIM note que « faute de quoi, la @Mau lieu d’étre un outil de travail au
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service des utilisateurs, devient alors un bue :fdire marcher a tout prix’, voire un objet
contraignant » (AFIM, 15" Panorama de la GMAO) ;

— Meylan (1999) souligne que « il faut au moins qe&'whzaine de personnes aient des taches
exclusivement dédiées a la maintenance pour quinf@matisation vaille la peine,
autrement dit il faut un rapport raisonnable emd®etemps consacrés aux travaux et celui
nécessaire a I'exploitation du systeme de GMAO » ;

— pour finir, Meylan (1999) encore insiste sur l'igtation indispensable de la GMAO dans le
systeme d’information et de gestion de I'entreprise

1.2.4.3.2 La GMAO et les systemes experts

Boucly (1998, p. 41) fait remarquer que les « démeéments les plus poussés de la
GMAO résident dans la mise en ceuvre (...) de systaxpsrts faisant appel a lintelligence
artificielle ». Cependant, pour Francastel (200212), ces systemes experts « dégoivent un peu
la profession (car) ils nécessitent des modélisatipeu évolutives et continuent d’exiger, de
facon pérenne, de I'expertise humaine, limitansidimtérét de I'outil ».

Kloeckner (1996, p. 115) va dans le méme sens elardét qu’il faut éviter « de se
laisser gagner par le perfectionnisme (...) c’essiajjue les sirénes de l'intelligence artificielle
se sont tues, laissant 'usage de ces techniqabsrées, mais extrémement colteuses a mettre
en ceuvre, a des applications justifiees par desiresle haute sécurité (nucléaire, espace,) ou
d’'usage intensif (outil de diagnostic livré clés main par des constructeurs d’équipements a
colt de défaillance éleve) ».

Ainsi, les systemes experts de GMAO tardent a gep dans I'ensemble des secteurs
industriels.

1.2.4.3.3 Utilisation d’'une GMAO, étude de cas : ex emple ou exception ?

Dechez (1991, p. 11) se montre tres critique aafégle la GMAO, en déclarant sur la
base de son étude que «la gestion en temps Eéh (chaintenance) n’est pas réalisée par le
systeme central (i.e. la GMAOQO) ».

Ainsi, en s’appuyant sur une étude de terrainffilnae qu’une grande part de l'activité
d’ordonnancement y apparait « permise par deggpiegtiformelles et informelles de coopération
et de mise en commun d’informations ainsi que pasuivi sur outil informatique local de
I'avancée du chantier ».

Il explique aussi que la GMAO est partiellementratimnée car « les fonctionnalités de
'application centrale ne permettent pas de s'agfapaux conditions temporelles,
organisationnelles et techniques rencontrées é&ih $'importance des difficultés rencontrées et
des perturbations engendrées (et) les outils copguspallier les insuffisances du systéme sont
alors améliorés, des passerelles entre les migricapons de chaque service sont réalisées (...)
la mise en ceuvre de I'application initiale deviahdrs une obligatioradministrativeet les
opérateurs sont confrontés a des divergences diaftions entre la base de données officielles
et celles gu’ils ont développées » (Dechez, 19911p

Nous reviendrons notamment sur cette étude dabkdeitre 5.
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1.2.4.4 Conclusion

Selon I'AFITEP® (1998), dans le cadre de la gestion intégrée diystéme de
production, les objectifs principaux suivants deamaétre respectés lors de la mise en place de
progiciel de GMAO :

— apporter une assistance et non une contraintedjiasrémentation de données, pas de
traitement sans valeur ajoutée, etc.) ;

— fournir la bonne information au niveau appropriépetmettre une hiérarchisation controlée
des acces ;

— maitriser l'utilisation du systéme suivant ses tmmnalités par I'acteur le plus impliqué ;

— interconnecter la GMAO avec les autres systemedadination existant sur l'unité ;

— faciliter les prises de décision dans une apprauiégrée au sein de I'entreprise.

S’il est bien reconnu que la GMAO est un outil d&a@& la maintenance, et en particulier
a l'ordonnancement, son double role — a la foisrdmpérationnel et pour le stratégique —
semble parfois entrer en concurrence, généraleenBaencontre de I'opérationnel qui va pallier
ces difficultés en créant ses propres outils visarg efficacité immédiate nécessaire a son
activité.

L’article de Dechez (1991), trés critique sur lesile de GMAOQO, souligne selon nous tres
clairement cette réalité que nous avons nous aarssontrée et que nous présentons plus loin.

1.2.5  Conclusion du chapitre

En assurant I'organisation des interventions denteaance, ainsi que leur optimisation
et leur formalisation, la fonction ordonnancemeat situe a l'interface du domaine de la
maintenance.

De plus, si la maintenance recouvre les trois dsioas suivantes : technique,
administrative et de management (AFNOR, 2001), cenmous l'avons vu en tout début de
chapitre, la fonction ordonnancement semble fa@férence essentiellement aux dimensions
administrative et de management ; quant a la dimmernschnique, elle n'y est généralement que
peu présente (BTE, 1992a).

Enfin, différents outils entrent en jeu dans I'andancement : la GMAO bien sar, outil
transverse a la mission maintenance, mais surtoptirecipalement le planning, constamment
mobilisé dans I'activité.

Les deux chapitres suivants sont consacrés a $emtation de I'entreprise d’abord, et a
la situation de travail des opérateurs en chargéoddonnancement dans l'entreprise, i.e. les
Ordonnanceurs, ensuite.

% Association Francophone de Management de Projet.
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1.3 Chapitre 4 : L’entreprise et sa mission de
maintenance

1.3.1 Introduction du chapitre

Dans ce chapitre, nous décrivons le contexte gédéna situation étudiée : I'entreprise et
sa mission de maintenance.

1.3.2  L’entreprise

Dans cette premiére section, nous présentons digmte et ses missions, et nous nous
intéressons tout particulierement a la stratéggamisationnelle qu’elle a récemment mise en
ceuvre, nous poserons ainsi litinéraire de la tlzeBatérieur de I'histoire plus large constituée
par I'’évolution de I'entreprise elle-méme.

1.3.2.1 Introduction

Leader européen de la télédiffusion, I'entrepris@t nses réseaux nationaux et
internationaux de diffusion au service des chathegélévision, des stations de radio et des
opérateurs de télécommunications.

En prenant & sa charge la construction et la gestes réseaux de diffusion pour le
compte de ses différents clients, elle est ausgingiortant acteur international de I'industrie des
infrastructures hertziennes :Tewer Business

En 30 ans, I'entreprise a connu une histoire siggait issue de I'éclatement de
I'ORTF?’, d’abord société du secteur public, elle est degeour & tour société anonyme, puis
filiale d'un important groupe francgais de télécommcations et, enfin, a été récemment vendue a
un consortium d’investisseurs financiers internadiax.

Cette forte évolution s’est accompagnée de nombsetgorganisations. La derniere en
date, en 2001/2002, trés largement menée par Uitigy® générale de réduction du personnel et
des échelons hiérarchiques, a profondément mddifigeprise.

Nous présentons plus largement I'entreprise et m#esivons d’abord ses principales
missions : I'exploitation et la maintenance de®aéx et IeTower Business

Puis, nous nous intéressons a la stratégie orgmmsealle qu’elle a poursuivie.

Ensuite, nous présentons une méthode particul@réatganisation : leeengineering

Enfin, nous proposons une mise en perspectiveédellition de I'entreprise, concernant
son organisation et son systeme d’information,cetsnexpliguons en quoi nous croyons que la

2" En 1974, 'ORTF (Office de Radiodiffusion et Téléwn Francaise), jusqu’alors sous la tutelle duistére de
I'Information et visant a contréler le respect aédigations de service public en matiére d’accéstalévision et a
la radio, était divisée en 6 organismes autonodws, I'entreprise considérée.
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stratégie organisationnelle mise en ceuvre dangrdjense est umeengineering Ceci permet
alors de poser litinéraire de la these dans Idiist plus large constituée par I'évolution de
I'entreprise elle-méme.

1.3.2.2 Les missions de I'entreprise

Une mission essentielle pour I'entreprise consist&ploiter et a maintenir ses réseaux et
équipements, et & garantir ainsi la continuitéetuise de diffusioff.

L’exploitation des réseaux est assurée par deukebmi’Exploitation implantées sur le
territoire national.

1.3.2.2.1 Les réseaux de télédiffusion

La télévision, la radio et les télécommunicatioosstituent les trois principaux domaines
d’activité de I'entreprise en matiére de réseauietidiffusion.

La télévision

La diffusion de la télévision se réalise via dewsseaux différents, l'un dit de
transmission, l'autre de diffusion. L'entreprisesa® d’'abord le transport des programmes
depuis la régie finale des chaines jusqu’aux émmsttesur ses réseaux hertzien terrestre ou
satellitaire — c’est le réseau de transmissionrdseau de diffusion assure ensuite la diffusion
des programmes des émetteurs vers les téléspeastateu

A noter que I'entreprise a longtemps préparé, pagiré en mars 2005, le lancement des
premiers services d’'un troisieme réseau : la Tsiéni Numérique Terrestre (la TNT). Cette
avancée technologique permet aujourd’hui la diffasipar les réseaux hertziens, de services de
télévision supplémentaires et offre un large aecssservices multimeédias.

La radio

L’entreprise dispose de plusieurs réseaux pourassacheminement des programmes
radio (FM®, DAB*, Ondes Courtes, Ondes Moyennes et Ondes Longegsiisdle studio
jusqu’a l'auditeur.

D’autres services existent, comme la technologlEMkSynchrone » qui consiste a
implanter une succession d’émetteurs synchronisésgitant d’assurer la continuité d’écoute
d’'un méme programme sur une méme fréquence toleihgud’un itinéraire autoroutier : comme
le bien connu « 107.7 » sur les autoroutes fraaggar exemple.

Les téléecommunications
Les opérateurs de télécommunications assurant éaxes I'exploitation de leur réseau,

I'entreprise — premiere compagnie de sites hersziem France — leur propose une solution
globale, qui va du déploiement de sites jusquiadgntenance et la gestion des évolutions.

%8 « C'est de plus en plus dans leur capacité aaskudisponibilité optimale des équipements gsecletreprises a
haut niveau d’automatisation peuvent faire la déffice avec leurs concurrentes » (Brangier et29.7,1p. 12).

29 EM : Frequency Modulation (modulation de fréquénce

%0 DAB : Digital Audio Broadcasting (radiodiffusiomsore numérique)
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Pour finir, I'entreprise s’emploie a développereaploiter d’autres domaines d’activité
comme, par exemple, la diffusion de médias surrtet®, la diffusion de programmes
audiovisuels par le cable, des services d’aide epladement et a la gestion de flottes de
véhicules, etc.

1.3.2.2.2 La maintenance des réseaux et équipements

L’entreprise emploie aujourd’hui plus de 3000 parsss, dont pres du tiers dans le
secteur de la maintenance.

La maintenance des réseaux et équipements espbignelle une mission essentielle :
toute panne se traduisant par des interruptionsliffiesion des programmes ou services, et
pouvant alors entrainer des pénalités financiéae®ig importantes.

Le rétablissement de la continuité de service ee$pect du délai associé constituent
donc des points extrémement sensibles, dans lareneau c’est la que se concrétise la qualité
que les clients percoivent des services vendus »

Enfin, lorsqu’il y a eu un impact sur le service défusion, I'entreprise — par
'intermédiaire de son Service Clientele — assuwmpres de ses clients une information
permanente sur les interventions de maintenandséésa et leur transmet un compte rendu
détaillé apres chaque intervention.

Nous revenons plus particulierement sur la maimesalans I'entreprise en fin de ce
chapitre.

1.3.2.2.3 Le développement d’'une nouvelle offre : | e Tower Business

Le Tower Businessorrespond a une politigue générale de gestiatiesploitation du
patrimoine immobilier avec acquisition et entretis sites.

L’entreprise vise, sur le plan stratégique, a siakér comme undower Company en

effet, la gestion du parc de sites représente adifowi un marché porteur sur lequel I'entreprise
est déja trés bien positionridet qu’elle souhaite encore développer.

1.3.2.3 Une entreprise en mutation

Dans le contexte économique général actuel, beaud&ntreprises connaissent des
bouleversements considérables et les réorganisat@généralisent (Demeestere et al., 2002).

Dans le cas qui nous intéresse ici, en six anspaigéviai 1999, date de notre premiére
entrée dans I'entrepri¥e- une succession de réorientations de |'organisatiété enregistrée.

31 ’entreprise est numéro 2 mondial dans ce domaine.

%2 In document interne « Politique de Maintenance ».

% 'entreprise est numéro 1 européen dans ce domaine

% Notre premiére étude réalisée dans I'entrepriseraisté en une intervention ergonomique portantasGMAO
(cf. Préambule de la thése).
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Suite a la derniere réorganisation, en 2001/20@htreprise a été profondément
transformée et nous pensons que cela traduit la emsceuvre d’'une méthode de « flexibilité
stratégique et de redéfinition de I'entreprise #qéche et Schmidt, 1995, p. 98), connue sous le
nom dereengineering

Précisons cependant que jamais l'entreprise n'anoamgué sur la réorganisation en
utilisant le terme desenginering

Etant donné le fort impact que cette organisatiau aur I'entreprise et la situation de
travail étudiée d’'une part, et sur notre travailtdese lui-méme d’autre part, il nous a semblé
essentiel de comprendre I'évolution vécue par tegise.

Apres une présentation détaillée rengineering nous reviendrons sur le cas précis de
I'entreprise et nous proposerons une mise en petrgpale son évolution, sur les plans de son
organisation et de son systeme d’information.

Nous tacherons ensuite, tout au long de la thé&segrserver cette perspective évolutive,
expliquant pour une grande part certaines oriematiprises dans le travail que nous avons
réalisé dans I'entreprise et pour la thése.

1.3.2.4 Le reengineering

D’abord venues du Japon dans les années 1980weteepleis souvent des Etats-Unis, de
nombreuses méthodes de réorganisation existeatfehtsconcurrence.

Méthode américaine, leengineeringest I'une des toutes dernieres a s'imposer arsave
le monde industriel occidental depuis le milieu desées 1990.

Selon I'ouvrage de référence de Hammer — invendeuconcept deeengineering— et
Champy (1993, p. 42), leeengineeringconsiste en une « remise en cause fondamentaleeet
redéfinition radicale des processus opérationnels pbtenir des gains spectaculaires dans les
performances critiques que constituent aujourdésicodts, la qualité, le service et la rapidité ».

Une telle définition mérite une exploration plusipsée du concept, en précisant d’abord
ses caractéristiques principales.

1.3.2.4.1 Les caractéristiques du reengineering

La méthode dureengineering prend comme point de départ [linterrogation
centrale suivante : comment concevoir I'organisatibune entreprise donnée, si l'on devait
repartir de zéro ?

Le reengineeringdemande en effet de faire table rase de I'orgtaisat de I'histoire de
I'entreprise. On parle méme ici dévolution ou deréinvention de I'entreprisdHammer et
Champy, 1993 ; Allouche et Schmidt, 1995). Ce aiiesé n’est alors pas une correction ou
une réorganisation de I'existant, mais une reconéition totale de I'entreprise.

C’est donc bien une logique de rupture qui guidenlae en ceuvre dreengineering
avec comme souci principal de structurer I'orgaioseen partant du client.
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L’attention est alors focalisée sur les procesqésationnel®’, qui vont étre redéfinis au
regard de ce que devrait faire I'entreprise potisfare le client, c’est la phase dedesigndes
processus.

D'aprés Schneck (1994), une augmentation des parts de marchétemteadue avec
I'instauration simultanée de :
— une réduction des colts de main d’ceuvre avec dg®ugements géographiques des
employés par équipedaille humaineg
— une responsabilisation de tous ;
— larecherche de délais minimaux pour répondre eRrts ;
— la réévaluation et une reclassification des empwisc réduction du nombre des fonctions
existantes.

Par ailleurs, lereengineeringne porte pas seulement sur les processus : dresffet
crucial de «repositionner l'offre sur des actigitgorteuses du marché (...), en analysant le
métier de I'entreprise & partir du marché et nos g I'offre existante » (Allouche et Schmidt,
1995, p. 100).

Cependant, urreengineering c’est aussi une méthode d’anticipation qui ddite é
appliguée bien avant un contexte de crise.

D’autre part, dans le dossier spécial de I'hebdaimad.e Monde Initiativegdu 29 juin
1994, Leroy déclarait que les consultants des grasabinets de conseils reconnaissent les
risques sociaux dreengineeringet Schneck notait une réduction systématique diopeel.

Enfin, lors d'unreengineering« les technologies de l'information joue le rolardlevier
essentiel. Sans elles, le processus ne pourraitréonfiguré » (Hammer et Champy, 1993 p.
54). Et c’est le dernier point que nous détaillana suite.

1.3.2.4.2 L'importance des technologies de l'inform  ation dans le reengineering

Les technologies de l'information sont de plus éuws présentes dans I'entreprise et le
systeme d’information joue un réle stratégique daronduite de I'entreprise.

Reix (2000, p. 75) définit un systeme d’informaticomme un « ensemble organisé de
ressources : matériel, personnel, données, proegdpermettant d’'acquérir, de traiter, de
stocker, de communiquer des informations (sousdatemdonnées, textes, images, son etc.) dans
les organisations ».

Le systéme d’information représente doncwatteur formidablepour le changement
dans l'entreprise (Reix, 2000 ; Cauvet et Roserfiadiroux, 2001). Aussi, pour Hammer et
Champy (1993, p. 104), « le vrai pouvoir des tetdgiies (est) de permettre aux organisations
de briser leurs anciennes regles et de créer deelesi facons de travailler, c’est-a-dire de se
reconFigurer » et il va s’agir d’exploiter « lesuplrécentes possibilités des technologies pour
atteindre (les) objectifs entierement neufs » reatiés lors d’'umeengineeringp. 99).

% Hammer et Champy (1993, p. 45) définissent ungssas opérationnel comme « une suite d’activités gartir
d’'une ou plusieurs entrées (inputs) produit unltés(output) représentant une valeur pour un then
% |n Le Monde Initiatives du 29 juin 1994.
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1.3.2.5 Mise en perspective de I'évolution de I'ent  reprise

Nous proposons maintenant un retour sur I'entrepren proposant une perspective
évolutive.

Nous présentons d’abord I'évolution de I'organisatgéographique de I'entreprise et de
son systeme d’information.

Puis, nous analysons les modifications enregistigas I'entreprise lors de cette
réorganisation en montrant qu’elles résultent akengineering

1.3.2.5.1 L’organisation géographique de I'entrepri  se

En France métropole, plus de 6 000 sites de diffusbnt aujourd’hui répartis a travers
I'ensemble du territoire. L’'organisation géograplégle I'entreprise doit donc tenir compte de la
structure méme de ses réseaux, avec des entitésiciees et commerciales au plus prés du
terrain et des équipements.

Comme nous I'avons dit précédemment, le schémaalisation de I'entreprise, au plan
géographique notamment, a été modifié lors de Beren ceuvre de la derniére organisation
(effective fin 2001/début 2002). Nous présentonscdiune et I'autre des deux organisations
gue nous avons connues.

L’entreprise avant la réorganisation
Couvrant 'ensemble du territoire national, I'emirige était composée d’un siege parisien

et de 7 Directions Régionales (DR). Chacune desfaR découpée en secteurs géographiques,
appelés Directions Territoriales — DT — (voir Figu).

NORD-PICARDIE
HAUTE
NOR%ANDI

O Direction régionale @ Délégation territoriale %

Figure 4 : Organisation des différentes directi@snt 2002).
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L’entreprise aujourd’hui (apres la réorganisation)

L’entreprise est aujourd’hui composée d’'un siegespan et de 5 DR : Paris Ouest, Nord
Est, Sud Ouest, Sud Est et Outre-Mer.

A l'exception de la DR Outre-Mer qui présente quels particularités que nous ne
développons pas ici, chacune des DR est découpé®@ secteurs géographiques, appelés
Directions Opérationnelles — DO — (voir Figure 5).

Direction Régionale
Paris et Ouest Direction Régionale

Nord-Est

DO RENNES 4 00 PARIS
A A

A
Direction Régionale OIS

Sud-Quest L Direction Régionald

Sud-Est
e A

D0 BORDEAUX

PN P
A DO TOULOUSE
A
W Siége de la Direction Régionale
@ Siéges des Directions Opérationnelles
A Unités (équipes techniques)

Figure 5 : Organisation des différentes directi@epuis 2002).

L’organisation géographique de I'entreprise a dsuli des modifications importantes :
les centres de décision régionaux sont passésadars la réorganisation a 4 aujourd’hui etily a
eu une réduction du nombre d’unités de productionFeance meétropole, et notamment en
maintenance (qui sont passées de 30 a 12).

Ce mouvement s’est par ailleurs accompagné d’'uhgctién trés importante de I'effectif
global de I'entreprise, qui est passé de plus @8 p@rsonnes a environ 3000 aujourd’hui.

1.3.2.5.2 Le systéme d’'information de I'entreprise

Lors de cette réorganisation, le systeme d’infoiomata fait I'objet d’'une attention
particuliére et de nouveaux objectifs ont été fixéde systéme d’information sera soumis a des
reglesd’urbanisme comme dans une ville ou sont définis des plansrdalation ou des criteres
d’architecture selon les quartiers. (...) Des basedahnées de référence seront ainsi constituées
afin de rassembler en un seul endroit, sans dosdikde et de fagcon complete, les données
concernant les clients, les salariés, les fournissées processus de production, ett. »

De nouvelles applications ont donc rapidement @&tédes — et d’autres doivent I'étre
encore — dans l'objectif d’une forte intégratiors @gplications, visant un plus grand partage des

371n Journal d’'informations interne, Juin 2001.
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informations, a l'intérieur de I'entreprise commeea les clients : « en donnant en interne un
acces facile et rapide a des données fiables, d&mg d'information facilite le travail ; en
donnant aux clients un acces direct aux informati@ont ils ont besoin, le systeme
d’information compléte le service aux client§. »

1.3.2.6 Un reengineering dans I'entreprise

Nous pensons que la réorganisation réalisée dantdprise est bien le résultat de la
mise en ceuvre d’ureengineering

D’ailleurs, selon nous, I'ensemble des extraitsvanis de la communication faite par
'entreprise autour de sa nouvelle organisatiort psel lire comme une synthése d'un
reengineering
— « Six axes de changement pour une organisatiorigepmnt été arrétés :

» traduire dans I'organisation 'importance @lawer Business

= améliorer la performance en clarifiant les processiproduction ;
= améliorer I'efficacité et laéactivité client

» lancer de nouveaux services ;

= tirer parti des nouvelles technologies de linfotio@a ;

= renforcer la gestion des compétences et des @amer;

— «l'entreprise a mis en place une nouvelle orgéisisaau service de ses clients dont
I'objectif est de simplifier ses processus et $asctures $°;

- «sur le plan interne, l'entreprise a continué sandformation : simplification de
I'organisation, actionnariat des salariés et charegg de convention collective, mais aussi
renforcement de sa démarche qualité, au-dela dertdication 1SO 9001, avec I'adoption
d'unecharte environnement{™ ;

— «l'entreprise évolue et cette évolution passe par changement de son systeme
d’information »2.

L’exploration plus précise des conséquences deedmganisation sur I'évolution de
I'entreprise permet de retrouver les principalesaci@ristiques d’urreengineeringprésentées
auparavant :

— des effets conséquents sur I'organisation géoggaphile I'entreprise (par ailleurs qualifiée
maintenant « d’organisation de proximit&)

* une réduction trés importante de I'effectif, qui passé de plus de 3600 personnes a

environ 3000 aujourd’hui, nous le rappelons ;

* une réduction du nombre d’unités de production mée métropole, et notamment

en maintenance qui sont passées de 30 a 12 ;

* une concentration des centres de décision régioffaamjourd’hui contre 6 avant).

— une approche centrée processus : certains processi&té tres largement modifiés, tout
particulierement ceux de linformation client et d planification/programmation des
interventions de maintenance (propre a I'ordonnianace pour ce dernier) ;

% D'aprés le Directeur du systéme d’informationJturnal d’'informations interne, Septembre 2001.
%9 In Document interne « Projet de Réorganisatiorl 200

“%In Document interne « Projet de Réorganisatior.200

“I D’aprés le Président Directeur Général, Fin 2003.

“2In Journal d’informations interne, Septembre 2001.

3 In Journal d’informations interne, Juin 2001.
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— Jlaffirmation d’une nouvelle offre aux clients : [Bower Businessfaiblement développé
jusque-la, est devenu un enjeu essentiel et une stfucturante de I'entreprise ;

— lutilisation des nouvelles technologies comme devarincipal pour la mise en place de la
nouvelle organisation : le systéme d’information éxolué avec des applications
informatiques qui ont pour objectif de mieux accager les processus client («d'un
systeme d’information organisé par métiers — corgiakringénierie, gestion de production,
etc. — il évolue vers une structure davantage t#éesur les processus clients, c’est-a-dire
une structure ou les informations circuleront ddacten acteur de fagon plus fluide. Par
exemple, de la commande a la facturation, du ségmanht d’incident aux comptes rendus
d’interventions, etc. 5} ;

— une réorganisation qui intervient alors que I'epitige est économiquement saine et forte sur
le plan de la concurrence : il s’agissait de « gref’initiative maintenant, (de) se donner le
temps nécessaire pour conduire cette évolution danadre de notre projet d’entreprise et
de notre contrat sociaf3;

— une nouvelle classification des emplois.

1.3.2.7 Conclusion

Le reengineeringa transformé I'entreprise, avec de nombreux effatsson organisation
bien sOr et sur l'activité de la plupart de sesas@$. La production, a commencer par la
maintenance, a d'ailleurs été fortement touchée.

Ainsi, les processus de I'entreprise ont été ogganen trois catégories bien distinctes :
— la commercialisation du service ;
— la mission de pilotage de la production ;
— la mission de support (les achats, la logistiquappfovisionnement, les finances, le
développement, les ressources humaines).

L’évolution du systéme d’information a représentéaxe important de développement,
que lI'entreprise souhaite encore aujourd’hui lesglossible exploiter : I'objectif principal étant
« d’améliorer la fagcon dont le systeme d’informaticdpond aux missions stratégiques de
I'entreprise, avec des critéres de simplificatide réduction de colts et de fiabilisatidhi »

1.3.3 La maintenance dans l'entreprise

Nous consacrons cette deuxieme section a la daéeorigle I'organisation et du
fonctionnement de la maintenance dans I'entreprise.

1.3.3.1 Introduction

La maintenance des réseaux et des équipementsnestmission essentielle pour
I'entreprise, comme nous lI'avons souligné plusidars dans les pages précédentes. Dans cette
partie, nous présentons dans le détail la misssomaintenance de I'entreprise.

“*n Journal d’'informations interne, Septembre 2001.
“5In Document interne « Projet de Réorganisatiorl200
“% In Document interne « Systéme d'informations ».

- 08 -



Partie 2. Chapitre 4

D’abord, nous précisons la politique de maintenauteelle de I'entreprise.

Ensuite, nous présentons 'organisation de sa erzanice.

Enfin, nous traitons tout particulierement de la Met de sa place dans le systeme
d’information de I'entreprise.

1.3.3.2 La politique de maintenance actuelle

La politigue de maintenance est décidée et pilpgeune direction nationale dédiée : la
Direction de I'Exploitation et de la Maintenance.

Dans le but d’optimiser les codts, la politique rdaintenance de I'entreprise vise un
équilibre entre le préventif et le correctif et égjuilibre est a établir au niveau local, dans les
DO.

1.3.3.2.1 La politique de maintenance au niveau opé rationnel

Sur le terrain, c’est le service maintenance degob DO qui va assurer I'ensemble des
actions de maintenance, et ceci en référence :
— au cahier des charges en terme de service a r@@lags et créneaux horaires d’'intervention
par exemple) ;
— au respect des procédures décidées nationalem@égfi@alement ;
— aux prescriptions qui doivent étre respectées lgsugéquipements.

Quant a la fonction ordonnancement, occupant «pos#ion spécifique, a cheval entre la
maintenance proprement dite et la gestion de ptamius’’ et qui est considérée comme
« nécessaire pour progresser dans la rechercheapente de la meilleure efficacité
économique », c’'est bien évidemment a elle queengvia mise en ceuvre opérationnelle de la
maintenance.

1.3.3.2.2 Les nouveaux axes de politique de mainten  ance suite au reengineering

A l'occasion de sa derniére réorganisation, I'quise a réorienté sa politique de
maintenance en insistant notamment sur deux nowvaagactifs généraux :
la satisfaction des clients ;
la compétitivité (« nécessaire au développemetiedgeprise »).

Et trois axes forts ont été définis pour permdtatéeinte de ces objectifs :
la maitrise des nouvelles technologies ;
I'amélioration des processus ;
I'optimisation économique.

Notons que l'on retrouve, la encore, quelgues tarnatiqgues fondamentales du
reengineering

“"In document interne « Politique de Maintenance ».
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1.3.3.3 L’organisation de la maintenance

Comme nous l'avons vu précédemment, le schémaatisagtion de I'entreprise (au plan
géographique notamment) a été modifié lors de s rmn ceuvre de la derniére organisation.

Il en va de méme concernant I'organisation de linteaance et nous présentons donc
I'une et l'autre des deux organisations que no@hsonnues.

1.3.3.3.1 L’organisation de la maintenance avantle  reengineering

Chague Direction Territoriale (DT) était composée plusieurs entités, dont le groupe
Maintenance (voir Figure 6).

( Direction Territoriale )
( Groupe Gestion ) ( Groupe Maintenance ) ( Groupe Ingénierie ) ( Groupe Infrastructure Sites )

@esponsables d’Equipes d’Intervention9 ( Ordonnanceur ) ( Responsables de Domaine )

)

( 8 a 15 Intervenants )

Figure 6 : Organigramme d’une DT et du Groupe Maiahce

Le Groupe Maintenance représentait I'entité spgedichargée de la maintenance. Dirigé
par un Chef de groupe, il regroupait :

- les Responsables d’Equipes d’Interventions et lgentenants (parfois aussi appelés
Techniciens), qui représentent ici la fonctemcution/réalisatioff ;

— I'Ordonnanceur (au statut de cadre dans I'entreprassurant la responsabilité de la fonction
ordonnancemen(certaines taches administratives étaient paeuasl déléguées au Groupe
Gestion) ;

- les Responsables de Domaine en charge de la forttides/méthodes

1.3.3.3.2 L’organisation de la maintenance aprésle  reengineering

Les DO sont aujourd’hui toujours organisées en rguantités, cependant des
changements apparaissent, a commencer par la manct (voir Figure 7, page suivante).

“8 Pour une description de I'activité des Intervetsamians cette entreprise, voir : Brangier et aB6L9Ribert,
1998 ; Ribert - Van de Weerdt et Brangier, 2000.
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DEM
Directeur des
opérations
d’exploitation et de
maintenance

1
!

%

Directeur
Opérationnel

RS

Responsable de
Service

Service
gestion et Service Sites Msfsﬁfjs Maintenance
support
Responsable Responsable
Responsahle d'Equipe département Responsable
logistique d'Intervention Qualité / Planification /
{x 6 en moyenne) Mise en production ordonnancement

Figure 7 : Organigramme d’'une DO et du Service Kmance

La maintenance est en effet aujourd’hui assuréeupar nouvelle entité : le Service
Maintenance. C’est un service majeur qui représprde de la moitié du personnel total de
chaque DO. Il est composé de plusieurs entitég, asa téte un Responsable de service.

La fonction ordonnancemergst remplie par la Cellule Planification-Ordonnement
(CPO). Celle-ci est composée de trois opératelesResponsable de la CPO — c’est en fait
I'Ordonnanceur — et de deux Assistants Ordonnasceur

La fonction exécution/réalisatiorest assurée par les « Equipes d’Interventiondles E
sont réparties stratégiquement sur le secteur gpbgyue de la DO et leur nombre est variable

d’'une DO a l'autre (entre 4 et 6 équipes par DQJadlie Equipe d’Interventions est gérée par
un responsable — le REI — et le nombre moyen dileteants par DO est de 50.

Le département « Qualité et Mise en Productiorssras au niveau local, la fonction
études/méthoded.a aussi, un responsable encadre une équipe sigoREables de Domaine.

C’est donc ce service qui réalise les planningsmdatenance préventive et procéde a I'analyse
des comptes-rendus d’interventions.

Le département « Logistique d’Approvisionnementst, euant a lui, principalement
chargé de gérer le stock d’équipements de rechange.

Pour finir, deux points essentiels ressortent salous de cette nouvelle organisation (et
nous reviendrons dessus dans le chapitre suivamdieon de leur impact sur l'activité des
Ordonnanceurs) :

— un nouvel environnement de travail apparait au auvede I'ordonnancement :
I'Ordonnanceur n’est plus seul, il est accompagnéelix Assistants Ordonnanceurs ;

- la position duTower Busines®st consolidée avec la constitution d'un serviédid: le
service « Sites ».
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1.3.3.4 La GMAO et sa place dans le systeme d’'infor mation de I'entreprise

Proposée par un fournisseur externe et configuméeingerne pour répondre aux
spécificités du travail de maintenance propre atiéprise, la GMAO a été déployéee dans
I'entreprise en 199Y.

L’entreprise définit la GMAO comme « son outil desgon de I'activité de maintenance,
de suivi, de planification des interventions demtenance de tout type (corrective, préventive...)
et des ressources intervenants dans le processnaideenance .

Les principales fonctions assurées par la GMAOSont
- la planification des interventions de maintenanéyentive ;
- la gestion des demandes d’intervention ;
— le suivi d'une intervention ;
- le déclenchement des Intervenants ;
- la gestion du tableau de service et des temps $assatervention ;
- linformation aupres des clients des interventioFeisées ;
— I'envoi d’emails, de SMS et de Fax vers les cliezitkes Intervenants.

Il'y a prés de 500 utilisateurs quotidiens de laA&\ dont environ 350 utilisateurs sont
basés dans les DO et plus de 10 % au siége deepeise.

Il est aussi qualifié «d'outil de travail de I'Gminanceur3, & qui il permet en
particulier :
- la saisie et I'archivage des Demandes d’Intervergiodes Demandes de Réparation ;
- la saisie et I'archivage des BT et des Bons de Réipa ;
- la saisie et l'archivage des comptes-rendus dietaion associés aux BT et des Bons de
Réparation ;
- la saisie et le suivi des temps passés en inteovendies Intervenants.

Cependant, au regard de la littérature ethddstudesdans les entreprises (voir chapitre
précédent), il est surprenant de constater queldenmg utilisé en DO — appelé Tableau
d’Activité, TA (cf. Figure 8, page suivantd)- n'est pas intégré dans la GMAO.

9 Rappelons qu'il est & I'origine de notre entréasdéentreprise.

*%In document interne « GMAO ».

°LIn document interne « GMAO ».

°2|n document interne « GMAO ».

%3 Les TA sont pour certains des outils informatiqgeespour d’autres des tableaux papiers. CepentEnteux
formes sont souvent co-présentes sur un méme lsittorme papier permettant de noter rapidemenntasselles
informations et la forme informatique a formaliser tracer I'ordonnancement pour un partage aveatids
opérateurs tels que les intervenants
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T ™ ™ J
NOMS \Y 27 28 29 30

37 Mesure M6 MPS ™v2,3
41 Mr A 01
Base A2 Predilly / Claise Base

MPS Mesure M6
37 Studio Tours MPS SFR MPS TV2B
41 Mr B 18H
ND Montoire A2
EAT SV

37 MPS SFR MPS MFM MPS SFR
41 MrC 18H
Azay Azay Montoire
EAT SV

Lampe balisage 2 HS + porte
37 MPS MFM MPS Ecet TV INF affaisée + PCPM

41 MrD 18H étanchéification antenne (lampe avec transfo, 1 sur place)
Azay Villeloin Coulange Mur de Sologne

sV

37 J MPS TV MPS V1 MPS ™v2,3
41 Mr E 8-18H PCPM site et pylone
+AST Villeloin Coulange Preuilly / Claise Preuilly / Claise
SV

37 M MPS TV1 MPS Ecet TV

41 Mr F 6-12H PCPM site et pylone étanchéification antenne

Base Preuilly / Claise Villeloin Coulange
SV

Lampe balisage 2 HS + porte |

37 MPS TV INF affaisée + PCPM

41 Mr G (lampe avec transfo, 1 sur place)

Villeloin Coulange Mur de Sologne

RP RP

MPS Mesure M6

37 J

41 Mr H 8-18H
+AST ND A2 A2 A2
A2 RH

Figure 8 : Un exemple de Tableau d’Activité infotmae.

En effet, le TA est un outil développé au niveatalpdans chaque DO ; et méme si les
différents TA présentent des caractéristiques &gent différentes, ce sont tous des tableaux a
double-entrée avec, en abscisses, les jours denmise et, en ordonnées, les noms des
Intervenants (leurs plages de disponibilité étadtguées dans les cases du tableau sous forme
de codes de couleurs et/ou de lettfes)

Bien qu’il soit considéré comme un outil détermingrour la maintenance, par
'ensemble de la filiere maintenance de I'entrepri®irection de I'Exploitation et de la
Maintenance comme DO), la direction de I'entreposeencore d’autres filieres, le TA ne fait
pas partie du systéme d’information. Ainsi, comriendemble du travail de planification et
d’ordonnancement des interventions est réalisaidd’ du TA, la GMAO ne joue que le rble
d’'outil de saisieapres coup dans un objectif de régularisation des donnéessyhieme
d’informations.

Cette réalité de I'ordonnancement rejoint le ppaticonstat avancé par Déchez (1991),
montrant le développement d’outils paralleles &MAO. Ceci constitue un point déterminant
pour notre travail et nous y revenons de fagon géitaillée dans la suite de la thése.

1.3.3.4.1 Le systéme d'information avant le reengin  eering

L’analyse du systeme d’information réalisée a lasion dureengineeringse montrait
trés critique, notamment au regard de la multi@idies applications informatiques utilisées dans
I'entreprise : « il en ressort des redondancedatimation, qui sont source d’'incohérence dans le
systéme d’information actuel, ou des informatioos mstrumentées a ce jour»

** Nous rappelons ici que I'élaboration du TA coresipbur 'Ordonnanceur a inscrire (ou & saisir sk est
informatique) dans les cases les affectations aeghiiciens des différentes interventions, ainsi des
caractéristiques succinctes de celles-ci.

%5 In document interne « Systéme d'informations ».
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Un schéma directeur du systeme d’information acdété fixé avec quatre principaux
axes d’évolution :
— la simplification du systeme informatique ;
— lafiabilisation des sources d’'information ;
— l'ouverture aux clients ;
— la création de valeurs pour I'entreprise et la oéidn des codts.

La principale action recommandée par ce que nonsi@érons étre ureengineeringa
consisté a aligner le systéme d’information sur pescessus identifiés et sur la stratégie et
'organisation de I'entreprise, «afin de le rendtexible, modulaire, pérenne, aisément
modernisable et d’améliorer les services renduscherts actuels et nouveaux®

1.3.3.4.2 La place de la GMAO dans le systeme d'inf ormation cible (apres le
reengineering)

La Figure 9 constitue le systeme d’informatioréwssiite aueengineeringPrécisons que
la GMAO est volontairement placée au centre dedarE 9 afin de mettre en évidence les flux
d’'information existant entre la GMAO et les auteggplications ou acteurs en relation (chacun
des flux est détaillé a la suité)

Systeme d’information de I'entreprise

I 1 1
Sl-Inter Sl-DataW Sl-Paie Sl-Requétes SI-Equip SI-Rés
: 7y ' A Y U 7y
N
\ 4 \ 4 \ 4
GMAO

A 4 A 4
Tous les Clients Client a

Clients de I'entreprise

*% In document interne « Systéme d'informations ».

" Sl-Inter (en gras dans le schéma), est une afiplic/eb dédiée & la consultation des informati@tatives aux
interventions de maintenance, par récupérationddesées supportées par la GMAO. Nous avons patiipe
projet de conception mais nous ne traitons pagegeaet de conception dans la these.
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Flux Autres applications en Détail des flux d'information
d’'information relation avec la GMAO
Flux 1 Sl-Paie : application de | Transférer des comptes-rendus temps passés des
gestion des paies Intervenants inscrits au tableau de service pour

prise en compte par SlPaie dans le systéeme
d’information

Flux 2 Sl-Paie : application de | Intégrer dans la GMAO les caractéristiques des
gestion des paies Intervenants inscrits au tableau de service avec

compteurs RH (trimestriel, annuel, etc.)
Flux 3 SI-Equip : base de | Intégrer dans la GMAO les données nécessaires

données des équipements | pour spécifier une intervention ainsi que les
informations sur les équipements

Flux 4 SI-Rés : base de données | Intégrer dans la GMAO les données nécessaires
des réseaux de diffusion pour spécifier une intervention

Flux 5 Sl-Requétes : application | Intégrer des données liees a lactivité de
de consultation de | maintenance pour consultation et requétes
données triées et
organisées selon
différents critéres

Flux 6 SI-Clients : systéeme | Transférer des comptes-rendus d’interventions
d’information des clients

Flux 7 Sl-Inter : application de | Remonter des informations en temps réel sur I'état
consultation des | d’avancement des interventions
informations relatives aux
interventions de
maintenance

Flux 8 Sl-DataW : application de | Intégrer des données liées a [lactivité de
Data Warehouse maintenance pour consultation et requétes dans le

Data Warehouse de I'entreprise
Flux 9 SI-Client a: systeme | Transférer des comptes-rendus d’interventions

d’information d'un client
trés important

Flux 10 SI-Client a: systeme | Transférer des données sur les équipements de ce
d’'information d'un client | client

trés important

Figure 9 : La place de la GMAQO dans le systemefafimation de I'entreprise apres le
reengineerincgt les flux d’information correspondants (d’apl@slocument interne « Systeme
d'information »).

La GMAO y apparait bien totalement intégrée danssystéme d’information de
I'entreprise, son interfacage avec les autres egipbns et progiciels de I'entreprise visant a
permettre :

— la récupération des informations dans les diff@ermpplications, qui sont ensuite utilisées
par la GMAO ;

- la mise a disposition totale des informations comés dans la GMAO ou dans les
applications qu’elle nourrie.

1.3.3.4.3 Un exemple important de I'évolution du sy  stéme d’information

Nous soulignons ici un exemple tres important comeat |'évolution du systeme
d’'information que I'entreprise a lancé suite reengineering le principe de conception d'un
Tableau d’Activité informatique national pour rempl acer les Tableaux d’Activité locaux
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« |l s’agit d'une interface Tableau d’Activité échaant en temps reel
avec(la GMAOQO) etqui viendra se substituer aux outils divers mis au
point par les Ordonnanceuss®

Nous consacrons la derniere partie de la thestdPd a ce projet de conception.

1.3.3.5 Conclusion

Le reengineeringqui considere les technologies de l'informatidie la communication
comme un moteur de la refonte des processus, adessé@xes d’amélioration (notamment la
fiabilisation des sources d’information et l'ouwed aux clients) qui ont alors contraint
I'entreprise a ouvrir une réflexion nouvelle pottaur des applications complémentaires a la
GMAO principalement, et c’est dans ce mouvemeng&g@rgue nous avons pu nous positionner
pour réaliser notre travail sur les questions dmleception (Partie 4).

1.3.4  Conclusion du chapitre

L’évolution de I'entreprise, avec leengineeringen touchant la situation de travail des
Ordonnanceurs, a donc aussi impacté notre traeaihélse, en provoquant plusieurs séquences
d'instabilité quant & I'objet méme de notre travail

Dans le chapitre suivant, nous présentons la gtuate travail des Ordonnanceurs suite
aureengineering

%8 |n document interne « Systéme d'informations ».
% Cf. Préambule de la thése.
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1.4 Chapitre 5 : La situation de travail des
Ordonnanceurs

1.4.1 Introduction du chapitre

Le Chapitre 5 — dernier chapitre du cadre thématide la thése — vise a préciser la
situation de travail des Ordonnanceurs, telle quesravons étudiée dans le contexte mouvant
de I'entreprise, décrit dans le chapitre précédent.

Nous présentons d’abord le modBleople At WorKSamurcay et Rabardel, 1995, 2004 ;
Rabardel et Duvenci-Langa, 2002).

Ensuite, par le passage en revue des différeats glePeople At Worknous décrivons
la situation de travail des Ordonnanceurs et prop®sine illustration de leur activité, en nous
attachant tout particulierement a étudier I'uttisa des instruments.

1.4.2 Le modeéle « People At Work » (PAW)

Nous présentons d’abord le modé&leople At Work- PAW — (Samurcay et Rabardel,
1995, 2004 ;Rabardel et Duvenci-Langa, 2002), modéle visantntawaut a décrire le
mouvement des compétences. Nous réalisons aitrsinigposition, dans le champ des activités
avec instruments, de ce modeéle développé initiaktiens le champ des compétences.

1.4.2.1 Introduction

PAW vise a rendre compte des dynamiques des silgtiles aspects développementaux
du sujet et de la circulation des compétences dam®sllectif et dans des communautés.

Pourtant, c’est aussi un modéle pour I'analyse’aldivité et c’est a ce titre que nous
I'avons convoqué dans ce chapitre pour représelaies un second temps la situation de travalil
des Ordonnanceurs.

1.4.2.2 PAW : un modele fonctionnel pour décrire la dynamique du
développement des compétences du sujet

PAW est un modele qui cherche a décrire la dynaenigu développement des
compétences en proposant notamment d’articuledides orientations de I'activité d’'un sujet :
son activité productive et son activité construeti?PAW est organisé en cing plans principaux
(cf. Figure 10). A la suite, nous passons rapideéraemevue chacun d’entre eux.
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Plan des
groupes
sociaux

Le
contexte

Savoir externes
scientifiques,
techniques,

pragmatiques

Plan des
situations

Plan du
sujet

Activité
productive

Taches, buts,
contraintes, contexte
organisationnel

Sujet Expérience

psychologique

Objets de
I'activité

Activité
constructive

Compétences
collectives

Plan du
collectif

Figure 10 : Le modele « People At Work » (d’apram8rcay et Rabardel, 2004).
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1.4.2.2.1 Le plan du sujet

Le sujet représente ici le plan prioritaire du meds, dans la suite des travaux issus des
théories de l'activité, PAW pose le sujet commesujet « psychologique (...) acteur finalisé,
intentionnel, sujet de son travail et qui dévelogpesieurs types d’activité » (Samurcay et
Rabardel, 2004 ).

Quatre autres entités viennent compléter le plasugf® :

— l'activité productive :« également appelée activité de travail ou aétifanctionnelle (est)
I'activité finalisée réalisée, orientée et contedfgar le sujet psychologique pour réaliser les
taches qu’il doit accomplir en fonction des carastigues des situations » et «a des
fonctions épistémiques, dirigées vers la comprébensles situations de travail, des
fonctions pragmatiques, dirigées vers la transftionades objets de travail et I'utilisation
des outils, et des fonctions heuristiques, dirig&es le sujet lui-méme ».

— l'activité constructivequant a elle, est « orientée et contrélée paujket gjui la réalise pour
construire et faire évoluer ses compétences entibfoncles situations et des domaines
professionnels d’action. Elle est donc égalementtigd@ment déterminée par les
caractéristiques des situations. Les compétencésuonstatut d’objet pour lactivité
constructive. (...) L’activité constructive incorpotdes savoirs externes, mais aussi travaille
I'expérience pour produire les compétences ».

Pour différencier ces deux orientations de ['atdivi nous pouvons reprendre
I'interprétation proposée par Rabardel (1995) comaet I'établi de Demarcy (présenté en tout
début de these) : son établi est en effet un mdiation, il lui permet de réaliser son activité —
I'activité productive —, mais il résulte égalemefiin travail d’évolution, de transformation et
d’adaptation, il est donc le fruit de I'activitériructive.

— l'expérience :elle a un double statut, c’est a la fois un prodei I'activité productive (« a
travers la réalisation des taches, les opératieasgctions, le sujet accumule des éléments sur
les situations rencontrées, les propriétés desplpgs formes et modalités de ses propres
actions, les conditions et modalités du travailcaes autres, etc. ») et un matériau, un objet
travaillé par I'activité constructive (« les invanits opératoires, les représentations, concepts,
schemes et organisateurs de l'activité de différenitveaux et plus globalement les
compétences sont pour partie issus de cette étaborde I'expérience par l'activité
constructive »).

— les compétenceselles sont ici posées comme ressources du sujétagm « mobilisées en
tant que moyens dans l'activité de travail (et)tdboent a la production et la gestion de
I'activité productive (...) en fonction de taches dés caractéristigues des situations
auxquelles il est confronté ».

% Nous reprenons ici les définitions proposées @maliteurs dans Samurcay et Rabardel, 2004.
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1.4.2.2.2 Le plan des situations

Le plan des situations « dans lesquelles les sugatsloppent leur activité (représente) un
modele minimal des situation d’activité finalis@eriprenant un) ensemble d’entités inséré dans
un contexte qui contribue a lui donner sens pouwsuiet et caractérise notamment I'ancrage
social des situations de travail ou d’activité. s@sations sont le lieu de réalisation de I'at¢évi
de travail qu’elles contribuent ainsi a détermimaajs qui les détermine également » (Samurcay
et Rabardel, 2004).

Le plan des situations comprend :
— les taches, les buts et les contraintes ;
— les outils de travalil ;
- les objets de l'activité.

1.4.2.2.3 Le plan du collectif

Un troisieme plan est celui du collectif ol leseaus précisent que « les compétences
individuelles et collectives s’alimentent récipregquent pour leur construction et leur
évolution » (Samurcay et Rabardel, 2004).

1.4.2.2.4 Le plan des groupes sociaux et des commun  autés

Le plan des groupes sociaux et des communautééseye « une des sources des
compétences des sujets (...) c’est a ce plan quetsntsaussi bien les normes, régles de
métiers, les idéologies défensives de métier gsisd®oirs socialisés » (Samurcay et Rabardel,
2004).

1.4.2.2.5 Le plan du contexte

Ce dernier plan, celui « dans lequel les autresspkiinscrivent (...) comprend des
éléments qui sont en rapport avec I'activité praisdrecet qui, méme s'’ils n’ont pas d’influence
immédiate sur les situations, sont cependant stiblepd’en avoir une, par exemple sur leur
évolution & moyen ou long terme » (Samurcay et Righa2004).

Les auteurs listent « les rapports intersubjedifénterprofessionnels, les politiques de
sécurité de I'entreprise, la gestion des ressourggmines, les enjeux économiques » (Samurcay
et Rabardel, 2004) comme autant de ces éléments.

1.4.2.2.6 Bilan

PAW est donc un modele qui articule deux dynamiquasproduction — l'activité de
travail — et la construction, des compétences massi des instruments.
Il rend compte aussi de deux mouvements entrejé¢ sules autres — le collectif et/ou la
communauté — (Samurcay et Rabardel, 1995, 2&&bardel et Duvenci-Langa, 2002) :
- un mouvement de renouvellement des ressources saseirs (fleche qui va du sujet vers le
collectif et/ou de la communauté, cf. Figure 10) ;
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— un mouvement d’appropriation (fleche qui va du edif et/ou de la communauté vers le
sujet, cf. Figure 10).

Aprés cette description du modele, nous revenens Kobjectif que nous nous sommes
fixés dans cette these en utilisant PAW comme dnecd’analyse des situations de travalil.

1.4.2.3 PAW : un cadre pour analyser les situations  de travail

Parmi différentes utilisations possibles du modédés, auteurs précisent que PAW
« peut fonctionner comme un cadre d’analyse darss ditelations de travail réel (ou on)
cherchera alors a renseigner les différentes asesdentifier les déterminations effectivement
agissantes » (Samurcay et Rabardel, 1995, 2B@dardel et Duvenci-Langa, 2002).

Dans ce cadre d'utilisation, et appliqué a la aitn de travail particuliere des
Ordonnanceurs, nous retenons de PAW un modéletwteliplacant le sujet au coeur d’'une
organisation : organisation qui articule les d#fgis éléments de l'activité du sujet (activité
productive comme constructive) certes, mais paesent.

PAW integre en effet aussi — en son axe verticales dimensions qui dépassent
largement le sujet lui-méme, tels les collectif¢rd@ail ou les communautés.

Ainsi, en interrogeant PAW sur son axe horizontalre analyse se focalise au plan
individuel de I'activité du sujet ; tandis que |an axe vertical, ce sont les plans du collectif et
de la communauté qui peuvent alors étre traités.

1.4.2.4 Conclusion

Par le passage en revue des différents plans dalejawus allons maintenant procéder a
la description de la situation de travail des Ordorceurs.

1.4.3  Une description de la situation de travail de s
Ordonnanceurs

Nous reprenons donc ici le modéle PAW comme orgéeus de cette section, consacrée
a la description de la situation de travail desddrdinceurs.

Nous tenons d'ores et déja a souligner ici le daracparticulier de cette section,
incontournable dans tout travail d’ergonomie bién, snais dont le statut fonctionnel pour la
suite de la thése doit étre précisé. Notre objestifen effet double :

1. rendre intelligible I'activité des Ordonnanceurs pae analyse approfondie de leur situation
de travail et de leur activité ;

2. et montrer les limites, pour notre étude systérnatiges systemes d’instruments, d’'une
approche méthodologique basée sur I'observatitaretlyse de l'activité.
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1.4.3.1 Introduction

Cette section est divisée en trois parties :
— d’abord, le plan du contexte ;
— ensuite, PAW a travers son axe horizontal, auxsptansujet et des situations ;
— enfin, sur son axe vertical, aux plans du collesttifle la communauté.

Nous faisons ainsi le choix de traiter séparéméntes relations que les Ordonnanceurs
entretiennent avec les autres, i.e. les plans tectib et de la communauté, et (2) leur activité,
au sens individuelle.

1.4.3.2 Le plan du contexte

Cette sous-partie représente au final une monographmétier d’Ordonnanceur et est
structurée selon le plan suivant :
— un historique du métier d’Ordonnanceur ;
- la place des Ordonnanceurs dans I'organisationaglait actuelle ;
— leurs missions actuelles ;
- le « profil Ordonnanceur » déterminé par I'entrseri

1.4.3.2.1 L’histoire du métier d’Ordonnanceur

Le poste d’Ordonnanceur a été créé il y a un pes gk 10 ans dans le souci d'une
optimisation du travail de maintenance et dansperspective d’ensemble visant a uniformiser
et standardiser le travail dans chacune des udiésnaintenance. C’était de plus dans un
contexte particulier pour I'entreprise ou appai@issimultanément une plus forte concurrence
nationale et les aménagements nécessaires ligge@duetion du temps de travalil.

A ses débuts, 'Ordonnanceur — au statut de caaire kentreprise — devait « organiser la
prise en compte des opérations de maintenance ldguanning des équipes opérationnelles
concernées &

Ses missions se sont faites ensuite plus prégees, se rapprocher finalement de la
fonction ordonnancementjue nous avons décrite dans le premier chapitreetie partie :
« planifier et affecter, de maniere optimale, lessources disponibles pour la réalisation
d’'opérations dans le domaine de la maintenancefoantion des contraintes internes et
externes %2

Cependant, au cours de ces 6 derniéres annéesias™mie poste d’Ordonnanceur a
plusieurs fois fait I'objet de discussions et daises en question.

®1 In document interne « Fiche Métier Ordonnance @915,

®2|n document interne « Fiche Métier Ordonnance @026

% Rappelons que notre premiére étude réalisée @aneebrise a consisté en une intervention ergogaenportant
sur la GMAO (cf. Préambule de la these).

-112 -



Partie 2. Chapitre 5

Les multiples remises en question du poste d’Ordommceur

Plusieurs projets ont été envisagés visant a rdiist certaines taches du poste
d’Ordonnanceur vers d’autres postes de l'entrepgiseertaines, a I'externe méme, vers des
prestataires.

Méme si finalement certains de ces projets n‘ord p& déployés, lI'entreprise les
justifiait par la recherche permanente de I'amélion :

1. de la planification des interventions :
En 1999, I'entreprise décidait ainsi d’étudier désabilité d’'un projet de conception d’un
outil informatique national « d’assistance a latigesautomatique de la planification
élaborée », dans un objectif d’optimisation de lanffication basée sur un systéme
d’intelligence artificielle, et en remplacement de& locaux. Ce projet était finalement
abandonné en raison des codts trop élevés a engager

2. de la diffusion de l'information dans I'entreprise
En 2000, la saisie des comptes rendus des intesuendans le systeme d’information
(par lintermédiaire de la GMAO), assurée jusque par I'Ordonnanceur, était
externalisée, dans I'objectif principal de rendhasprapide la diffusion des informations
relatives aux interventions vers les différentetit@nde I'entreprise.

3. ou encore, de l'efficacité des vacations des Ieteants en horaires non ouvrés (t6t le matin
et le soir) :

Début 2001, le déclenchement des interventionaléset tot le matin et en fin de journée
— assuré jusgu’a maintenant par les Ordonnanceams b cadre d’astreintes — était
transféré vers une autre entité de I'entreprigénfté d’Exploitation nationale travaillant
24h/24), dans l'objectif annoncé de rendre plusctifde déclenchement de ces
interventions d’'une part, mais aussi par souciahémie en supprimant les astreintes des
Ordonnanceurs, considérées comme trop colteusestalpart.

Courant 2001, la suppression du poste d’Ordonnané&it pour la premiere fois
envisagée : un projet consistant a expérimentpossibilité de confier a une cellule unique —
physiquement proche de I'entité nationale du Ser@tents de I'entreprise — le déclenchement
des interventions urgentes « de maniére a renfartefois I'orientation client de I'entreprise et
I'efficacité de I'organisation de la maintenancé était lancé.

Pourtant, en 2002 — au moment de la communicatiotes orientations définies par la
nouvelle organisation — ce projet était brutalemerdandonné, notamment parce que « le gain
économique global était assez faible par rappoxt modifications d’organisation que cela
impliquait (mais) en contrepartie, un axe d’optiatisn de I'ordonnancement était décide, dont
la tenue réguliére de réunions nationales est anerétisation. $5.

Finalement, le poste d’Ordonnanceur était consetvénforcé méme.

® |n document interne « Projet Métier Ordonnanceur »
% |n document interne « Bilan Réorganisation 2002 ».
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L’effet positif et inattendu du reengineering sur b poste d’Ordonnanceur

Ainsi, tout au contraire des multiples remises anse que le poste d’Ordonnanceur a
connues a travers son histoireréengineering’a repositionné dans 'organisation de travail de
I'entreprise, en le faisant largement évoluergéwvaluant méme son importance.

L'ordonnancement en CPO est devenu la mission diahectif, avec a sa téte
I'Ordonnanceur, qui « reste responsable du déreeméglobal des intervention§®»

De plus, le poste d’Ordonnanceur fait maintenaobjét d’'uneanimation métier Un
Pilote National de I'Ordonnancemermt été nommeé pour coordonner des réunions natenale
régulieres (réunions « métier Ordonnanceur ») elOelonnanceurs peuvent échanger sur leurs
pratiques et prendre connaissance des nouvellestides de I'entrepri$é Dans la méme idée,
un forum d’échange et un espace Intranet leurésitd

Tout ceci montre donc la nouvelle considérationrpes Ordonnanceurs : ce qui est
effectivement visé, c’est I'optimisation de I'ordancement par I'intermédiaire de I'évolution
du métier d’Ordonnanceur et de ses outils.

Ainsi, au plan national, un message fort était aéldf® :

- I'échange sur les méthodes d’ordonnancement dmat févorisé, avec comme objectif la
mise en ceuvre des pratiques les plus efficaces ;

- les outils d’'aide a I'ordonnancement doivent fdiobjet d’'un travail particulier visant une
meilleure adéquation des outils nationaux, et éwdi@ment le développement d’outils
spécifiques ;

- le recentrage de I'Ordonnanceur sur les points feEsguels il a le plus de valeur ajoutée (i.e.
la programmation et le déclenchement des interoraturgences) apparait indispensable,
avec l'allégement de celles moins importantes (gesuivi temps réel des interventions, les
saisies diverses, etc.), confiées aux Assistantior@®anceurs dans un premier temps et
devant étre réorganisées ensuite ;

- lacces aux informations relatives aux intervergi@t leur gestion (interventions a terminer,
interventions a prévoirgportingsmultiples, etc.) doit étre facilité.

Selon nous, tout ceci est la conséquenceedagineering et en particulier duedesign
du processus de planification et d’ordonnancemestidterventions de maintenance, qui a mis
en évidence I'importance du poste d’Ordonnanceur.

Un effet positif a moduler

Ainsi, méme si leeengineeringa eu comme conséquence le renforcement de la glace
du réle des Ordonnanceurs, un constat problémasitast imposé a I'entreprise au moment de
désigner les 12 futurs Ordonnanc8ursen effet, la trés grande majorité des anciens
Ordonnanceurs n'a pas souhaité poursuivre a ceepestune perte de compétences,
unanimement reconnue dans I'entreprise, en a ésult

% In document interne « Projet Métier Ordonnanceur »

67 Précisons ici que nous étions personnellementigui@ldans cettanimation métieret, & ce titre, présent aux
réunions « métier Ordonnanceur ».

% |n document interne « Bilan Réorganisation 2002 ».

% La nouvelle organisation de la mission de mainmtesade I'entreprise ne nécessite en effet plus Hie
Ordonnanceurs, répartis sur I'ensemble du teretoational métropolitain.
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1.4.3.2.2 La place des Ordonnanceurs dans I'organis

La place des Ordonnanceurs dans I'organisationagiait a évolué avec keengineering
Nous présentons d’abord leur ancienne place damgahisation de travail, puis leur place

ation de travail

actuelle et nous soulignons les principaux changésrairvenus.

Place des Ordonnanceurs avant la réorganisation

La Figure 12 présente les relations hiérarchigueforectionnelles qui régissaient les
échanges entre I'Ordonnanceur et les opérateurdifié@entes entités avec lesquelles il était en

relation avant leeengineerind’.

Service

Clientéle de [€===-%

I'entreprise

Unité
d’Exploitation |q===- 4
de

'entreprise

===

Responsable du
Service
Maintenance

I

Ordonnanceur

- --- >

Responsables d’Equipes
d’lntfventions

Technicie;s du Service
Maintenance

Responsables de
Domaine

- -- >
<---- >
«---- >}

Responsable Logistique
et Approvisionnement

Figure 12 : Relations hiérarchigues ou fonctioreseéintre Ordonnanceur et autres entités ou

opérateurs (les opérateurs du service Maintenardees grisé).

L’axe vertical représente les relations hiérarcbget I'axe horizontal les relations
fonctionnelles.

Avant la réorganisation, les opérateurs en relaagec I'Ordonnanceur — relations
essentiellement de nature fonctionnelles — se ti@paient donc en trois groupes :
— les autres opérateurs du Groupe Maintenance (s@ dains la Figure 12) ;

— les opérateurs du Service Clientéle et de I'Uniigloitation ;
- le personnel des clients de I'entreprise.

%1n document interne « Fiche Métier Ordonnance @919
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Place actuelle des Ordonnanceurs (aprés la réorgasaition)

La Figure 11 présente les relations hiérarchiquesfomctionnelles qui régissent les
échanges entre I'Ordonnanceur et les opérateurdliffésentes entités avec lesquelles il est
aujourd’hui en relation.

Responsable du
Service
Maintenance
?
‘L Responsables d’Equipes
|- - -~ P d’Interventions
Intervenants du Service
== -~ P Maintenance
Service
Clientéle de | 4==-~P —
lentreprise Responsable Qualité et
4= -~ - P Mise en Production
" Ordonnanceur Responsables de
' Unqe ) lq-- - - P Domaine
d’Exploitation |g----$»|
de
I'entreprise
Responsable Logistique
|-~ - =P et Approvisionnement

Responsable Service Service

(- -7~ Sites Sites
[E—— .> ¢
Intervenants Service
[ == =X P Sites

A

\ 4

2 Assistants-
Ordonnanceurs

Figure 11 : Relations hiérarchiques ou fonctioreseintre Ordonnanceur et autres entités ou
opérateurs (les opérateurs du service Maintenanmiees grisé).
L’axe vertical représente les relations hiérarchget I'axe horizontal les relations
fonctionnelles.

Les opérateurs en relation avec I'Ordonnanceurlatioas essentiellement de nature
fonctionnelles, excepté avec le Responsable duicgeMaintenance et les deux Assistants
Ordonnanceurs — se répartissent en quatre groupes :
les autres opérateurs du Groupe Maintenance (sé dans la Figure 11) ;
les opérateurs du Service Clients et de I'Unitéxglgitation ;
le personnel des clients de I'entreprise ;
les membres du Service Sites.
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Les principaux changements survenus

L’apparition des deux Assistants Ordonnanceurstidaeda principale différence dans la
place des Ordonnanceurs dans I'organisation daitrswite aureengineering en effet, les deux
Assistants Ordonnanceurs jouent maintenant eux ans$le dans la fonction ordonnancement,
initialement & la seule charge des Ordonnancetest @onc a travers le travail d'un ensemble
d’individus que la fonction ordonnancement existes®rganise aujourd’hui, et c’est aux
Ordonnanceurs d’assurer I'animation de cette équipe

De plus, la nouvelle importance de la mission dgige et d’exploitation du patrimoine
immobilier — définie commercialement parTewer Businesgt au plan organisationnel par la
constitution d’'un Service Sites plus important agwaravant — oblige aujourd’hui les
Ordonnanceurs a organiser et affecter les inteimentqui incombent aux Intervenants du
Service Sites, alors que les relations entre ledcgs Maintenance et Sites ont toujours été
problématiques et tendus.

Pour finir, 'ordonnancement porte aussi sur daagetd’interventions et doit organiser
leur répartition sur un plus grand nombre d’Intexxets (de deux a trois fois plus) :
— d’abord bien sdr les Intervenants du Service Siteg on vient de parler ;
— mais aussi le plus grand nombre d’Intervenants @ntenance dans chaque unité de
maintenance résultant de la réduction du nombi2@é¢environ 50 Intervenants par DO).

1.4.3.2.3 Les missions des Ordonnanceurs

Excepté I'animation de I'équipe qu’ils composentaciin avec les deux Assistants
Ordonnanceurs, les principales missions des Ordmeuas n’ont pour I'essentiel pas changé
suite awreengineeringAinsi, les Ordonnanceurs doivent toujdurs
— assurer la programmation des missions terrain d@JgEquipes d’Intervention du Service

Maintenance et Intervenants de Parc de Sites dwicBelSites) : interventions de
maintenance, entretien de sites, suivis de chantewvertures de portes, etc. ;

— coordonner « de bout en bout » les interventionsndéntenance : traitement direct dans
certains cas, déclenchement, reprogrammation jasqueglement complet, tracage des
opérations correspondantes dans la GMAO, etc. ;

— «en réalisant la meilleure adéquation possibleeelats activités a réaliser d'une part, les
moyens humains et techniques disponibles d'autre gfin d’optimiser l'utilisation des
ressources %.

1.4.3.2.4 Le « profil Ordonnanceur » fixé par 'ent  reprise

Principalement en raison de la position stratégapseOrdonnanceurs dans le cadre de la
nouvelle organisation, I'entreprise a déterminéuofil type (dit « profil de compétences », voir
Tableau 1).

1 1n document interne « Fiche Métier Ordonnance @229
21n document interne « Fiche Métier Ordonnance @229
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Quatre principaux items ont ainsi été définis :
— comportements et savoir-faire attendus ;
— management des personnes participant au projet ;
- compétences transversales de I'emploi ;
— compétences techniques / professionnelles.

Comportements et Management des | Compétences Compétences
savoir-faire attendus personnes  participant transversales de | technigues et
au projet I'emploi professionnelles
connaissance et | développer les | résolution de problémes : | mettre en ceuvre les
appropriation des | compétences des | par des réponses | processus de
objectifs client et des | membres de I'équipe nouvelles nécessitant une | programmation des

performances de I'entité

maitrise de l'organisation
et des techniques

activités et de traitement
des incidents

comportement orienté | développer le potentiel | résistance a la pression : | savoir mesurer l'impact
clients des membres de I'équipe | obtenir des résultats sous | client des actions gérées
contrainte forte et | et adapter ses réactions
réguliere en conséquence
responsabilité, organiser l'activité de | négociation : influencer et | étre linterlocuteur central
autonomie et rigueur I'équipe persuader ses | au sein de la Direction
interlocuteurs Opérationnelle pour la
gestion de I'ensemble des
taches effectuées par les
équipes d'intervention
attention portée aux | définir les objectifs de | Systéme d’'Information de | connaissance des
codts et aux résultats chacun Gestion de Production : | services vendus et

utilisation dans des
situations complexes du
Systéme d’Information de
Gestion de Production

malitrise des consignes
de production

esprit d'équipe

suivre la réalisation des
activités des membres de
I'équipe

sécurité respect des
consignes de sécurité et
signalisation de toute
anomalie pouvant mettre
en cause la sécurité des
personnes et des biens

culture technique de base
(identification des
équipements et
composants d'un site ou
d'une station d'émission)
permettant d'assurer une
capacitt de dialogue
technique et d'autorité
vis-a-vis des Intervenants
et des Responsables
d'Equipe d'Interventions

développement des | apporter son soutien pour | traitement de données
autres faire avancer I'équipe chiffrées analyse et
interprétation

développement de soi

communication orale
communication en groupe
restreint

Tableau 1 : Le « profil de compétences » de I'Ordmteur fixé par I'entreprise.

Pour aller a I'essentiel, ce tableau montre quetigprise affirme son exigence quant au

poste d’Ordonnanceur.

Il leur est en effet demandé, en plus de la maitdses outils informatiques et des

procédures et consignes, de :

— soutenir les orientations nouvelles de I'entrepriseommencer par I'orientation clients et la

recherche du meilleur rapport codts/résultats ;

— avoir un « esprit d’équipe » (plusieurs fois memtié), et notamment assurer I'encadrement

des Assistants Ordonnanceurs et participer au dgpeiment de leurs compétences ;
— résister a la pression et savoir négocier ;
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— savoir communiquer ;
— disposer d’'une culture technique leur permettaétitinger avec le personnel d’'intervention.

C’est donc bien évidemment non seulement les O@meurs qui doivent optimiser la
maintenance au plan opérationnel et fixer le ttal@ichaque Intervenant, mais ils sont aussi :
- représentants de I'entreprise auprés des clierds ee sens c’est a eux d’assurer toutes les
négociations en lien avec la réalité du terrain ;
— responsables des deux autres opérateurs impligués’drdonnancement.

1.4.3.2.5 Bilan

Estimant qu’ajoutées aux incessantes remises estiguele leur poste, les nouvelles
attentes liees a leur rble redéfini étaient a I tmen trop exigeantes et sans contrepartie
financiere adaptée, la trés grande majorité demm©rdonnanceurs a donc souhaité quitter ce
poste apres la réorganisation.

Ainsi, méme si une réduction de leur nombre étaitadite facon indispensable, moins de
la moitié des 12 postes a été pourvue par des Qaaeurs expérimentés, avec des
conséquences désastreuses en terme de compétecoesiues par tous dans I'entreprise. Les
réunions « métier Ordonnanceur » visaient notammaeétiuire 'impact négatif de ces départs.

1.4.3.3 Les plans du sujet et des situations

L’axe horizontal de PAW présente les plans du sfjeles situations.

On a pu voir que ces deux plans de PAW articulartreémes plusieurs entités et c’est
au travers du traitement global de ces différemetés que nous allons poursuivre cette
présentation de la situation de travail des Ordooears, selon le plan suivant :

- les taches a la charge des Ordonnanceurs ;

- leur environnement artefactuel (i.e. les artefpcésents a leur poste) ;

— des éléments généraux de leur activité (classesitdations, composantes de l'activité et
contraintes en jeu) ;

— une illustration de leur activité par la présemtatiet I'analyse de [lactivité d’un
Ordonnanceur.

1.4.3.3.1 Les taches a la charge des Ordonnanceurs

D’aprés la derniere fiche de poste établie partiéprise, les taches qui incombent aux
Ordonnanceurs peuvent étre organisées selon déngipaiux axes, directement hérités des
processus identifiés lors deengineering

1. les processus liés a la Maintenance :

— assurer la prise en compte des demandes d’intémmedinanant de I'Unité d’Exploitation et
du Service Client, et garantir le traitement corhmles incidents jusqu’a remise en état
nominal ;
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prendre en compte, aprés vérification, les besdiitgtervention sur les réseaux non-
télésurveillés’ par I'entreprise ;

assurer la prise en compte des demandes d’intesmenpréventives exprimées par les
Responsables de Domaine de Maintenance, orgaesexctions correspondantes en tenant
compte de leur priorité, de la nature des taches, cbmpétences nécessaires et des
calendriers prévisionnels et enfin déclencherresrventions correspondantes ;

garantir le déclenchement, le suivi et le traitetrdgs interventions en respect des délais
d’intervention ou de rétablissement du service ;

coordonner les interventions correctives : gestlea autorisations de coupures de service
aux fins de travaux ou de maintenance et mise efouité des interventions par rapport au
systéeme qualité ;

garantir I'exhaustivité et le renseignement en temmgel des données du systéme
d’information : GMAO pour les bons de travail, IBture des interventions et les éléments
de compte-rendu concernant les interventions, SERé pour les incidents sur les réseaux
non-télésurveillés ;

assurer le reporting vers les clients (interneslei&ervice Client et parfois directement a
certains clients externes), selon les modalitégigEés dans les instructions en vigueur
(accusé de prise en charge, délais et résultats).

les processus liés aux Sites :

assurer la prise en compte des prévisions d'atfeatades équipes de parcs de sites
exprimées par le Responsable Sites concerné,caiades besoins spécifiques associés ;
organiser les actions correspondantes en tenanpteode leur priorité, de la nature des
taches, des compétences nécessaires, et des makepdevisionnels ;

proposer au Responsable Sites les ajustementsjggél nécessaires a l'optimisation des
moyens humains et matériels de la DO ;

gérer les aspects opérationnels des acces awesitdgastructures de la DO (conformément
aux autorisations et instructions gérées parikxd@iSite) ;

assurer la prise en compte des DI des personné&giice Maintenance au profit du Service
Sites, dans le cadre des processus mentionnésxpantretiens de sites, recettes, ouvertures
de portes, installations, etc.).

les 2 processus confondus :

élaborer et faire évoluer, conformément a lindinrc en vigueur, les TA (annuel,
trimestriel, pluri-hebdomadaire) des équipes etapesateurs de la DO ;

déclencher les interventions programmeées ;

analyser périodiguement le degré de réalisationrgpport aux prévisions et assurer la
replanification des interventions non-réaliséessdamespect des calendriers prévisionnels ;
contribuer a la réduction des colts de productinnoptimisant la programmation des
moyens de la DO.

1.4.3.3.2 Les artefacts présents au poste des Ordon  nanceurs

De nombreux artefacts sont présents au poste dEm@anceurs : Nous avons procédeé a

leur inventaire pour chacun des 12 Ordonnanceunse$ avons pu en dénombrer plus d’'une
trentaine en tout.

" Les informations concernant I'état des réseaux-ta@surveillés parviennent aux Ordonnanceurs par
I'intermédiaire des appels des correspondantsstéiéspectateurs.
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Dans le Tableau 2, nous présentons chacun d’entieaecompagnés d’une description
reprenant ce qu’ont pu nous en dire les Ordonnasceu

n°AH Artefacts disponibles Description
Plusieurs annuaires regroupent les numéros de
1 Annuaires des contacts téléphone des  différents  contacts de
I'Ordonnanceur

Les Bons de Travail de la GMAO une fois
imprimés sont donnés aux Intervenants qui les
remplissent au cours de lintervention et les
retournent a I'Ordonnanceur

Des cartes géographiques sont placardés sur les
Cartes géographiques avec Emplacement | murs du bureau de [I'Ordonnanceur, sur

3 des Sites lesquelles il a marqué les emplacements des
principaux sites
4 Cartes géographiques ordinaires Ce sont généralement des cartes plus précises

sur certains secteurs géographiques particuliers

Ces feuilles sont remplies par I'Ordonnanceur en
fin de journée et transmises par fax a l'unité
d'exploitation du secteur géographique. Elles
présentent un bilan complet des interventions en
5 Feuilles Passation de Consignes cours ou déja planifiées pour la nuit ou le matin
trés t6t. De méme, I'unité d'exploitation transmet
le matin a la prise de poste de I'Ordonnanceur de
nouvelles feuilles présentant le bilan de la nuit et
les interventions en cours.

Elles présentent les conditions de réalisation des
interventions et principalement les délais

6 Consignes de Production d'intervention en fonction du site, du client, du
réseau, etc.
7 Fax (Machine) Le fax sert a envoyer ou recevoir des documents.

Chaque demande d'intervention envoyée par un
client et regue par l'unité de relation client est
automatiquement transmise a I'‘Ordonnanceur.
8 DI Elles sont systématiguement classées et
conservées par [I'Ordonnanceur car elles
représentent la demande réelle du client (faisant
foi).

Ce sont tous les supports papier non formalisés
que I'Ordonnanceur utilise pour conserver plus
ou moins durablement des informations.

Feuilles diverses (post-it, feuilles du sous-
main, feuilles A4 brouillon, etc.)

Ces fiches sont transmises par fax a
I'Ordonnanceur. Elles constituent [I'analyse
réalisée par le Client a (trés gros client de
I'entreprise dans le domaine des
télécommunications) concernant les différentes
interventions réalisées sur son réseau. Elles
servent principalement de point d'accord pour les
facturations et pénalités.

10 Fiches Bilan Client a

Tableau 2 : Artefacts présents au poste des Ordepnss et leur description.
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n°AH Artefacts disponibles Description

Ces fiches regroupent Il'ensemble des
informations relatives a chacun de sites du
secteur géographique (localisation exacte,
modalités d'accés, équipements présents, etc.).

11 Fiches Informations Sites

Certaines interventions de  maintenance
préventive nécessitent des coupures sur les
réseaux. Impactant généralement les clients, ces

12 Fiches Interruptions Programmées fiches visent a formaliser les modalités de ces
coupures, et principalement les heures de
coupure et de rétablissement.

C'est l'outii de Gestion de la Maintenance

13 GMAC Assistée par Ordinateur.

L'intranet de I'entreprise est accessible depuis le

14 Intranet \
poste de I'Ordonnanceur.

L'ensemble des informations relatives aux

15 IB interventions sont notées sur le journal de bord,

tout au long de leur déroulement et ceci jusqu'a
la fin de l'intervention.

La CPO dispose d'une adresse électronique pour

16 Messagerie Electronique CPO ; >
recevoir et envoyer des emails.

L'Ordonnanceur, comme tout salarié de
17 Messagerie Electronique Personnelle I'entreprise, dispose d'une adresse électronique
personnelle pour recevoir et envoyer des emails.

Cet outil a été congu par un Ordonnanceur. |l
permet de calculer automatiquement les délais
d'intervention en fonction des différents critéres
de la demande d'intervention sur la base des
consignes de production.

Outil d'aide a la décision pour déterminer

18 , f . )
I'urgence d'une intervention

Les accés a de nombreux sites sont protégés par
un systeme informatique, qui permet aussi des
ouvertures de portes par badges ou bien a
distance.

19 Outil de contrble des acces aux sites

Le réseau de télévision est surveillé par un

systeme informatique qui permet a
20 Outil de controle du réseau de télévision + | I'Ordonnanceur de voir les grosses pannes.
TV + Radio D'autre part, dans certains cas, des télévisions et
des radios permettent un contréle direct de I'état
du signal.

Les principaux incidents survenant sur les
21 Outil de saisie des incidents réseaux nécessitent d'étre saisis dans un
systeme informatique de reporting.

Un systeme de service vocal permet une
surveillance des intervenants. Si un Intervenant
n'est pas entré en contact avec le service vocal a
Outil de service vocal de suivi des|I'heure programmée, le systétme lance une
Intervenants procédure d'appel automatique a l'adresse de
I'Ordonnanceur qui devra alors entrer en contact
avec I'Intervenant et éventuellement appeler des
secours.

22

Suite Tableau 2 : Suite des artefacts présentgste pes Ordonnanceurs et
leur description.
(En grisé et en gras, les artefacts non présernsste de chacun des 12
Ordonnanceurs).
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n°AH Artefacts disponibles Description
23 Plannings Maintenance Préventive Les interventions de maintenance préventive
(Informatique) sont organisées dans un planning par chaque
Responsable de Domaine et transmis a
I'Ordonnanceur afin qu'il réalise leur planification.
Certains plannings sont informatisés et ce sont
2 Plannings Maintenance Préventive les fichiers qui sont transmis, d'autres se
(Papier) présentent sous forme papier.

25 TA (Informatique)

26 TA Hebdomadaire Papier
27 TA Journalier Papier

28 TA Mensuel Papier

29 TA Trimestriel Papier

Le Tableau d'Activité est généralement un fichier
informatique. L'Ordonnanceur peut travailler
directement sur le fichier ou bien l'avoir imprimé
et travailler sur ces différentes déclinaisons
papier.

30 Tableau de Service Hebdomadaire Papier ) - L
Le Tableau de Service est généralement imprimé

sous ces différentes déclinaisons réglementaires
et affichées dans le bureau de I'Ordonnanceur,
afin d'étre consulté par les Intervenants comme
par I'Ordonnanceur lui-méme.

31 Tableau de Service Mensuel Papier

32 Tableau de Service Trimestriel Papier

Plusieurs téléphones fixes sont a disposition de
I'Ordonnanceur sur son bureau, ainsi qu'un
téléphone  mobile & la ceinture de
I'Ordonnanceur.

33 Tel

Suite Tableau 2 : Suite des artefacts présentgste des Ordonnanceurs et leur description.

(En grisé et en gras, les artefacts non présentsste de chacun des 12 Ordonnanceurs).

Premierement, nous constatons que plusieurs adeafacsont pas présents au poste des

12 Ordonnanceurs. Certains — en grisé et en gras ldarableau 2 — sont en effet absents, tels
que :

I'outil d’aide a la décision pour déterminer 'urgee des interventions : développé au niveau
local par un Ordonnanceur et mis a la dispositiertailis, il n’est cependant pas utilisé par
certains, ceux-ci considérant que la consultaties @bnsignes de production ne pose pas de
problemes particuliers ;

les plannings de maintenance préventive, inforraascpu papier : méme si souvent les deux
formes sont co-présentes, certains Ordonnanceurst rpas accés a des plannings
informatiques ;

les différentes déclinaisons du TA : il est maiat#nexceptionnel de ne pas voir de TA
informatique, cependant certains Ordonnanceureéf utiliser des versions imprimés de
ces fichiers, tandis que d’autres travaillent deatent sur des fichiers informatiques.

Deuxiemement, I'analyse de cette liste démontrettgge grande hétérogénéité entre les

différents artefacts inventoriés au poste des Qrdonoeurs :

des artefacts institutionnels — comme la GMAO pamgple — cohabitent avec des artefacts
développés par les Ordonnanceurs eux-mémes awrlvea, outils informels selon Lefort
(1982), telsle TAou le JB ;

des artefacts informatiques, des logiciels treemtsccomme des versions plus anciennes, ou
bien encore des fichiers tres basiques, cohabétest des artefacts de format trés variable
tels que des documents papier, des tableaux eades au mur, etc. ;

des artefacts tres spécifiques au domaine de latemaince (la GMAO, les consignes
relatives au traitement des différentes DI ou aéaid de rétablissement des pannes)

Pyl

cohabitent avec des artefacts plus courants er@g@és tels que des téléphones, les fax, des
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cartes routieres, etc. Ainsi deux types d'artefap&sivent étre constitués: ceux qui
contribuent directement a l'organisation de l'adévet ceux dont les fonctions, de
communication ou de repérage géographique par deempguvent étre considérées comme

annexes.

1.4.3.3.3 Eléments généraux sur I'activité des Ordo  nnanceurs

Nous allons maintenant aborder la question centdd ce chapitre : l'activité des
Ordonnanceurs.

Méthodologie d’analyse de I'activité

Pour analyser 'activité des Ordonnanceurs, noosigaprocédé en trois étapes :

— nous avons d’abord réalisé des observations davitgcde plusieurs Ordonnanceurs (4 en
fait), visant a actualiser nos connaissances surrdetivité (nous connaissions en effet déja
bien leur activité pour en avoir réalisé de nombesuanalyses avantrigengineerind
Ces analyses de l'activité ont été realisées atemiestravail de chacun d’entre eux, sur une
période de 2 jours. La méthode retenue a condditolserver I'activité du sujet en prenant
des notes papier-crayon.

— sur la base de ces notes, nous avons pu ensuégodaer leur activité en classes de
situations ;

— de méme, nous avons pu repérer les composantestedintes de leur activité ;

— nous avons enfin confronté les 4 Ordonnanceursgptetien, aux données recueillies au
cours des observations et réalisé les correctiéosssaires.

Les classes de situations rencontrées dans la siioa de travail des Ordonnanceurs et leur
domaine d’activité

Nous proposons d’abord une liste regroupant leferdifites classes de situations
rencontrées dans la situation de travail des Oralaceurs. Nous les avons organisées dans un
tableau et nous en présentons une descriptionfeddps remarques des Ordonnanceurs (cf.
Tableau 3).

Les classes de situations mises en évidence

Ainsi, nous constatons que 25 classes de situmtififférentes ont pu étre mises en
évidence. Elles constituent, toutes rassembléemnaine d’activité des Ordonnanceurs.

Le domaine d’activité des Ordonnanceurs

Il est & noter qu’entre nos premieres analysesadévité des Ordonnanceurs, avant le
reengineering et celles-ci, de nouvelles classes de situatsmrg apparues dans le domaine
d’activité des Ordonnanceurs.

Comme une conclusion quasi mécaniste, il est fopader que ces changements du
domaine d’activité des Ordonnanceurs résultentfaisa
— du reflet, sur son périmeétre, de la division degamisation du travail de I'entreprise suite au

reengineering
— des Ordonnanceurs eux-mémes : de I'évolution ded&périence, de leur adaptation aux
nouvelles contraintes de I'entreprise, etc.
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n°CS

Classes de Situations

Description

Analyse d'une DI

Des la réception d'une DI urgente, I'Ordonnanceur procéde a I'étude de cette demande
(client, équipement, réseau, site, etc.) et s'assure de sa pertinence

Bilan des Interventions Client a de la veille

Le Client a (gros client de I'entreprise) envoie chaque matin sa propre analyse des
interventions de la veille et 'Ordonnanceur effectue un comparatif entre cette analyse et le
travail de maintenance réalisé par les intervenants

Cléture d'un BT

Une fois l'intervention terminée, I'Ordonnanceur, comme les autres fonctions impliquées, doit
valider la cloture de l'intervention sur la GMAO

Déclenchement d'une Intervention

L'Ordonnanceur transmet a l'intervenant les informations relatives a l'intervention qu'il doit
réaliser

Enregistrement d'un Incident

Lorsqu'une intervention (de maintenance corrective urgente ou de maintenance préventive) a
occasionné un défaut de diffusion et ainsi un impact pour un client, 'Ordonnanceur doit
renseigner l'outil informatique dédié aux incidents avérés (Sl-Incidents)

Epuration base de données de GMAO

L'Ordonnanceur s'assure régulierement de la mise a jour de la GMAO et de la suppression
des données redondantes ou fausses

Gestion de la Messagerie de la CPO

L'Ordonnanceur consulte régulierement la messagerie électronique de la CPO pour consulter
les nouveaux messages provenant de la Direction de I'Exploitation et de la Maintenance, des
Clients, des autres opérateurs de la DO, etc.

Gestion des Interruptions Programmées

La réalisation d'une intervention de maintenance préventive nécessite parfois l'interruption
temporaire de la diffusion, ce qui nécessite d'abord une déclaration auprés du client puis son
autorisation

Gestion d'un Acces Site urgent

L'accés a de nombreux sites est assuré par un systéeme de contréle a distance que
I'Ordonnanceur peut activer lorsqu'une intervention urgente doit étre réalisée sur ce site

10

Mesures et Controles a distance

Lorsque I'Ordonnanceur a l'information d'un défaut de diffusion ou d'une panne (et qu'il a un
doute ou bien que cette information ne lui est pas parvenue par les voies habituelles), il peut
s'assurer de sa pertinence en consultant I'outil informatique de contréle du signal TV ou bien
en vérifiant le signal regu par les téléviseurs et postes radio de la DO

11

Mise a jour des listes des correspondants

L'entreprise dispose de nombreux correspondants (institutions ou particuliers) dont la mission
est de signaler les défauts de diffusion ou pannes

12

Mise a jour du TA

L'Ordonnanceur s'assure plusieurs par jour de la validité du TA, informatique et papier

Tableau 3 : Les classes de situations rencont@es|d situation de travail des Ordonnanceurs.
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n°CS Classes de Situations Description
L'Ordonnanceur procede matin et soir au transfert de la mission "declenchement des
. ] ’ o interventions urgentes" a I'Unité d'Exploitation locale : le matin il récupére les informations
13 |Passation de Consignes avec I'Exploitation relatives aux interventions déclenchées la nuit et le soir il transmet les informations relatives
aux interventions en cours
Au moins une fois par semaine, 'Ordonnanceur procéde a la planification dans le TA des
14 |Planification des Interventions interventions en fonction des différentes informations qu'il détient (planning de maintenance
préventive, interventions reportées, etc.)
o _ Lorsqu'une DI urgente a été jugée pertinente, I'Ordonnanceur procéde a l'aide du TA a son
15 JProgrammation d'une Intervention urgente L .
affectation a un intervenant
o _ La programmation d'une DI urgente entraine souvent I'annulation de I'affectation initiale faire
16 |Re-programmation d'une Intervention . , \ N . .
a l'intervenant et I'Ordonnanceur procéde alors a sa réaffectation
17 |Saisie d'un BT L'Ordonnanceur doit renseigner la GMAO de toute nouvelle intervention déclenchée
o . . L'Ordonnanceur doit parfois saisir dans la GMAO les informations relatives a l'intervention
18 []Saisie d'un Compte Rendu d'Intervention s . \ . N
réalisée, lorsque l'intervenant n'a pu le faire lui-méme
. . L'Ordonnanceur est trés régulierement en contact avec l'intervenant afin de suivre le
19 |Suivi d'une Intervention P . . . .
déroulement de l'intervention et il renseigne alors le JB
Pour des raisons de sécurité (notamment lorsqu'un intervenant réalise seul son intervention
20 [Suivi d'un Technicien ou bien que le site est reconnu dangereux), 'Ordonnanceur est en contact régulier avec
l'intervenant
L'Ordonnanceur, aprés avoir réalisé la planification des interventions, prépare soit les cartes
21 [Traitement des Demandes d'Accés Sites d'accés pour les sites gérés par le systeme de contréle a distance des acces soit prévoit
aussi l'intervention spéciale d'un intervenant
L'Ordonnanceur consulte la GMAO pour traiter les différentes DI en attente (interventions de
22 [Traitement des DI en attente maintenance préventive essentielement mais parfois aussi les interventions de maintenance
corrective urgentes pas encore traitées)
. L'Ordonnanceur prend en charge le traitement des appels des correspondants pour vérifier
23 |Traitement d'un Appel de Correspondant : . . P 9 PP P P
s'il y a bien défaut ou panne
. . , _ ) L'Ordonnanceur tient régulierement informé le service relation clients du déroulement des
24 [Transfert d'informations avec le Service relation Clients . . . N . .
interventions traitant un probléme ayant eu un impact pour le client
. , o o L'Ordonnanceur échange régulierement des informations relatives a I'état des réseaux avec
25 |Transfert d'informations avec I'Exploitation sur les incidents

I'Unité d'Exploitation

Suite Tableau 3 : Suite des classes de situatgmt®ntrées dans la situation de travail des Ordumas.
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Les composantes de leur activité

Nous avons vu précédemment (dans le Chapitre 8)l'qativité d’Ordonnancement
implique différentes composantes. Nos analyses onotgpermis de vérifier que l'activité des
Ordonnanceurs implique elle aussi 'ensemble decesaintes, a savoir :

- une planification en plusieurs niveaux : plusievessions du TA permettent les différents
niveaux de planification (TA journalier, hebdomadaimensuel et trimestriel), cependant la
plupart des Ordonnanceurs utilisent une versionldeladaire de leur TA, leur permettant de
décaler sur la semaine les interventions déprogéesriées a la gestion des urgefites

— un processus quasi permanent : les Ordonnancealiseré en effet plusieurs fois par jour
des ajustements de leur planning, i.e. leur TA,rpatéegrer par exemple les nouvelles
interventions urgentes ;

— la contribution de plusieurs acteurs : méme si @at $es Ordonnanceurs qui, au final,
établissent le TA, ils échangent tres réguliéremeréc les Intervenants, ou bien avec
d’'autres opérateurs du service maintenance, pouliseé la planification et
I'ordonnancement des interventions ;

— I'obligation de négocier pour parvenir aux comprsinidispensables : ces échanges prennent
en effet aussi parfois le statut d’'une rechercheamepromis, entre les contraintes techniques
ou temporelles des uns (par exemple des Intervenantla planification arrétée par d’'autres
(les Responsables de domaine par exemple)

— la nécessité d’'une vision globale de la productjoe les Ordonnanceurs doivent réactualiser
constamment : par exemple, lors de I'arrivée d’'noavelle DI urgente, et pour réaliser les
modifications sur le TA, les Ordonnanceurs doiveafitriser 'avancement de chacune des
interventions en cours et connaitre la localisatlea différents Intervenants afin de réaliser
le détournement optimal pour la production ;

— des décisions prises a chaud et sur fond de clesedécisions d’annuler une intervention
pourtant importante, de stopper un Intervenant@amscd’intervention ou bien de reporter
une intervention urgente font partie du quotidiees dOrdonnanceurs qui doivent
généralement prendre ces décisions seuls et dahdairtres court.

Les contraintes en jeu dans leur activité

Comme nous l'avons vu aussi dans le Chapitre 3db®nancement implique la prise en
compte et la gestion de nombreuses contraintes.

Concernant lactivitt des Ordonnanceurs, ces comé® touchent a la fois aux
interventions, aux Intervenants et certaines méameaatres entités de I'entreprise (la logistique,
les achats, etc.) ou aux clients.

Nous présentons a la suite quelques exemples dmotaintes :

— les contraintes liées aux interventions sont pangxe :

»= |e grand nombre d’interventions a gérer (trés Wdeiachaque jour et chaque semaine,
avec un minimum de 150 par semaines) ;

»= |a détermination de l'urgence de chaque nouvelle(i@itamment en fonction de la
gravité de la panne et du délai de réparation ag@blissement associ€) ;

» |alocalisation du lieu ou la panne est apparue ;

= ['accessibilité du lieu ou la panne est apparue ;

» |a prise en compte des interventions en cours powalcul des priorités relatives ;

» |eur durée (et le temps restant pour celles ersgour

™ Nous décrivons plus loin une séquence d’actieitélant compte de cette gestion des urgences.
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= etc.

- les contraintes liées aux Intervenants peuvent étre

= |eurs disponibilités (horaires de travail, absemrte.) ;

» |eur localisation instantanée ;

*» |a durée du trajet de chacun pour se rendre suieled’apparition de la nouvelle
panne pour leur optimisation ;

» |eur capacité a résoudre la panne (compétencedéadapelon les criteres définis par
I'entreprise, effectif suffisant pour l'interventipetc.) ;

= etc.

- les contraintes liées aux autres entités de I'prise, comme les relations difficiles avec le
Service Sites ou celles avec certains clients flanance du client pour l'entreprise,
I'historique des relations avec ce client, I'higgoie des pannes ayant impactées le client,
etc.).

la
un

Par la prise en compte de ces difféerentes contimintOrdonnanceur va aboutir
fixation dans le temps de chaque intervention detemance, ainsi qu’a son affectation
Intervenant particulier.

C’est donc essentiellement a lui que revient Ipaasabilité d’'une attribution a la fois
pertinente (en fonction de la proximité avec lee sitoncerné, de la connaissance des
équipements, etc.) et partiale (en fonction detitiestion des compétences requises, de
I'acceptation de la part d’'un Intervenant d’uneemrention en fin de journée, de la qualité de la
relation avec le client, etc.).

a
a

Pour poursuivre notre analyse de l'activité des d@rénceurs, nous étudions tout
particulierement I'activité de I'un des 12 Ordonoenrs, en présentant un extrait représentatif de
son activité et les artefacts impliqués.

1.4.3.3.4 Analyse de I'activité d’'un Ordonnanceur

Pour illustrer I'activité des Ordonnanceurs, nouéspntons I'analyse de Il'activité que
nous avons realisée aupres d’'un Ordonnanceur.

L’Ordonnanceur que nous avons retenu pour cetys® est un Ordonnanceur
expérimenté, c’est I'un des « anciens Ordonnanceuga poste avant teengineering

Nous avons fait le choix d’analyser I'activité d’'@rdonnanceur expérimenté en raison
du peu de temps passé entre la nomination des @adoaurs aprés la réorganisation et la
période de déroulement de notre analyse : aings agions lI'assurance d’observer des éléments
plus stabilisés, en termes d’activité et d’instraitsechez un tel sujet que chez un Ordonnanceur
« novice ».

Nous expliguons d’abord la méthodologie que nowmna mis en ceuvre pour analyser
son activité. Puis, nous présentons et analysonshidanique d’activité correspondant a la
séquence analysée. Nous étudions enfin les agefaptiqués dans cette séquence d’activité.

Méthodologie d’analyse de I'activité du sujet

Nous expliquons ici la méthodologie qui nous a perde recueillir les données sur
I'activité de 'Ordonnanceur.
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Choix de la séguence d’activité retenue pour nanadyse

Nous avons choisi de nous intéresser a I'activeél’@rdonnanceur lors de l'arrivée
d’'une nouvelle DI urgente nécessitant le déclenemr’'un Intervenant.

C'est en effet, pour I'ensemble des Ordonnanceure séquence d’activité trés
significative de leur poste, comme en atteste heotgnage de I'Ordonnanceur sujet de notre
analyse : 4es déclenchements des interventions urgentesegwient arriver n’importe quand et
qui chamboulent tout c’est vraiment ¢a pour maideur de mon trava.

De plus, c’est une séquence d’activité que les @rdonceurs mettent en ceuvre plusieurs
fois par jour. Son observation en situation réeds donc facilitée par cette fréquence
relativement élevée.

Consignes données au sujet

Nous n'avons pas donné de consignes particuliaresupet, excepté de commenter
plus possibleson activité, et principalement bien sir lors derivée d’'une nouvelle DI urgente.

Le recueil des données

Nous avons procédé a l'enregistrement vidéo detiviégé de I'Ordonnanceur sur une
journée entiere, ce qui nous a permis de recueillisieurs séquences de déclenchement d’'un
Intervenant lors de l'arrivée d’'une nouvelle DI enge.

Choix des observables pour 'analyse

Nous avons fait la retranscription des donnéesgistrées sous la forme d’une chronique
d’activité dont nous proposons un extrait a laesuit

Précisons aussi que I'extrait présenté est tragseptatif de I'activité mise en ceuvre par
le sujet lors de l'arrivée d’'une nouvelle DI urgenhécessitant le déclenchement d'un
Intervenant : I'activité du sujet suite a la rééeptde chaque nouvelle DI urgente apparait en
effet tres semblable d’'un cas a l'autre.

Nous avons procédé au découpage de I'activité gt e plusieurs phases, selon le type
d’activité qu’il a mis en ceuvre.

Enfin, nous avons focalisé notre analyse sur plusiebservables :
- le lieu de début et de fin de chaque phase et l@imsiéplacements éventuels du sujet ;
- le fait que le sujet soit seul ou non ;
— la survenue d’'un événement significatif ;
— lactivité mise en ceuvre et les artefacts mobilisés
— la durée de chaque phase ;
— notre description pour rendre plus compréhensitdetivité du sujet, associée a ses
éventuelles verbalisations.

Présentation et analyse de la chronique d’activitébtenue

Le Tableau 4 représente la chronique d’activithespondant a la séquence d’activité
retenue.
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Dépl . . Seul . S Objet de l'activité . . Durée - -
Phases | Heure pine Lieu Début Evénement significatif ) . Lieu Fin Description de l'activité
(o/n) (o/n) principale (mn)
1 15:25:00 n son bureau n parle avec collegue son bureau | 02:00 |parle avec un intervenant a propos d'une intervention réalisée la
veille
2 15:27:00 n son bureau n [alarme arrivée nouveau fax |parle avec collégue son bureau | 02:00
. parle avec un opérateur du service relation clients qui annonce
. o prend F'appel et parle __ |envoi par fax d'une nouvelle DI du client o et qui transmet
3 15:29:00 n son bureau n [sonnerie téléphone avec le correspondant |son bureau | 01:00 rapidement les informations significatives de la demande
puis raccroche
4 15:30:00 b prend nouveau fax etle| . duf 01:30 consulte la DI pour prendre connaissance des informations
" 0 son bureau 0 consulte pres du tax ’ relatives a la nouvelle demande d'intervention
consulte le TA pour analyser I'ensemble des affectations déja
o . prend en main le TA et ] réalisées et indiquées sur le TA et commente spontanément son
5 15:31:30 o prés du fax o le consulte son bureau | 01:00 activité : « qui va la faire celle-la ?... alors celle-la je sais pas
qui... »
ar | it parle avec un intervenant & propos d'une intervention en cours
6 15:32:30 n son bureau 0 |sonnerie téléphone prend fappel, Consulte ¢, breau | 01:30
le TA puis raccroche
. note sur le JB les informations relatives a l'intervention en cours
7 15:34:00 n son bureau 0 écrit sur le JB son bureau | 00:30 transmises par lintervenant
8 15:34:30 b ite le TA b 00:30 poursuit I'analyse de la situation et commente spontanément son
o n son bureau 0 consulte fe son bureau ’ activité : « bon alors bon alors & qui je vais... »
& des inf ) décide d’annuler I'une des affectations déja réalisées et
9 15:35:00 n son bureau 0 € alceTAes informations son bureau | 01:30 |[commente : « bon, alors la je vais I'annuler et donc... c’est lui qui
surie va la faire... pas d'autres possibilités »
procéde a une nouvelle affectation en inscrivant dans la case
libérée les informations relatives a I'intervention urgente : « OK
10 15:36:30 n son bureau o écrit sur le TA son bureau | 02:30 |c'est ¢a... » puis procéde a la réaffectation en inscrivant dans une
autre du TA les informations gu'’il avait effacées précédemment «
...donc ici pour celle-la »
procéde & I'évaluation et a la vérification des modifications qu'il
11 15:39:00 n |son bureau o consulte le TA son bureau | 00:30 |vient d’apporter au TA : « bon c'est OK allons-y comme ca... »
. appelle un intervenant et lui explique qu'il doit s'interrompre pour
prend le téléphone, aller sur un site tout prés d'ou il est pour réaliser l'intervention
12 1539301 n  |son bureau o appelle un _ son bureau | 03:30 |urgente et dit : « OK donc tu y vas et ensuite tu retourneras finir
correspondant puis ca... je te fais le BT et je te rappelle... tu me rappelles sinon
raccroche

quand tu y es... d'accord a tout a I'heure »

Tableau 4 : Chronique d’activité de 'Ordonnanceur.
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Dépl . . Seul . S Objet de l'activité . . Durée - -
Phases | Heure pine Lieu Début Evénement significatif ) . Lieu Fin Description de l'activité
(o/n) (o/n) principale (mn)
ouvre I'écran Demande d'Intervention GMAO puis créé un
se place devant son nouveau Bon de Travail GMAO héritant automatiquement des
PC, rela}nce la GMAO, informations relatives de la Demande d'Intervention GMAO puis
13 | 154300 n |son bureau o ouvre I'écran Demande [\ | g5.39 [met & jour le Bon de Travail GMAO en précisant le nom de
d'Intervention puis saisit lintervenant et I'heure de déclenchement puis lance impression
dans I'écran Bon de
Travail
. . , . note sur le TA le numéro du BT
14 15:48:30 n son bureau 0 |impression d'un document |écrit sur le TA son bureau | 00:30
i lace le BT dans le JB afin de préparer sa prise de note sur le JB
15 15:49:00 n son bureau 0 pr_end le BT papier et le son bureau | 00:30 P prep P
glisse dans le JB
prend le téléphone, demande a l'intervenant ou il se trouve et lui dit qu'il lui donnera
appelle un tout & I'neure le numéro du BT
16 15:49:30 n son bureau 0 bp . son bureau | 01:30
correspondant puis
raccroche
: parle avec un intervenant a propos d'une intervention en cours et
L prend Iar:)pgl, consulte note sur le JB les informations transmises par l'intervenant
17 15:51:00 n son bureau 0 |sonnerie téléphone le TA et écrit surle JB |son bureau | 02:30
puis raccroche
i note sur le JB les informations relatives a l'intervention
18 15:53:30 n son bureau 0 goqsulte le BT papier et son bureau | 03:00
écrit sur le JB
19 15:56:30 n son bureau o |alarme arrivée nouveau fax |écrit sur le JB son bureau | 01:00
: parle avec un opérateur du service relation clients qui annonce
- L prend F'appel et parle _ |envoi par fax d'une nouvelle DI du client o et qui transmet
20 15:57:30 n son bureau 0 |sonnerie téléphone avec le correspondant |son bureau | 00:30 rapidement les informations significatives de la demande
puis raccroche
. . arle avec collegue et arle avec un intervenant a propos de son intervention du
21 15:58:00 n son bureau n |entrée d'un intervenant P €9 son bureau | 03:00 P ; prop
consulte le TA lendemain
. . rend nouveau fax et | . consulte la DI pour prendre connaissance des informations
22 16:01:00 o] son bureau n [sortie de I'intervenant P etie prés du fax | 01:00 s

consulte

relatives a la nouvelle demande d'intervention

Suite Tableau 4 : Suite chronigue d’activité derdl@hnanceur.
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Dépl . . Seul . o Objet de I'activité . . Duré -
Phases | Heure epint Lieu Début eu Evénement significatif 1 . e. activite Lieu Fin uree Description de I'activité
(o/n) (o/n) principale (mn)
donne le numéro du BT a l'intervenant et lui demande de le tenir
prend I'appel, consulte au courant
23 16:02:00 o prés du fax 0 |sonnerie téléphone le TA, prend en main le son bureau | 02:30
BT papier, consulte le
JB puis raccroche
24 16:04:30 n son bureau 0 écrit sur le JB son bureau | 01:00 |note sur le JB les informations relatives a l'intervention

Suite Tableau 4 : Suite chronigue d’activité derdl@hnanceur.
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Une activité interrompue, mais suivie

Dans la chronique d’activité obtenue, nous indiguen grisé la survenue d’événements
variés : alarme d’arrivée d’'un fax, appel télépljoei, échanges dans son bureau avec d'autres
opérateurs, etc.

On peut ainsi dénombrer 3 séquences grisées, espads exactement le quart de la
durée totale de la chronique (9 mn sur 36 mn, Igsefnieres minutes de la chronique visant
seulement a resituer I'activité du sujet dans eaalité).

De plus, I'analyse de I'activité réalisée surdarpée, montre que les interruptions sont
tres nombreuses, avec une moyenne de plus deetfuptions par heure. Une grosse part de ces
interruptions apparait en début et fin de matingel’'apres-midi. Elles sont essentiellement
occasionnées par des échanges par téléphone oledansau de 'Ordonnanceur avec d’autres
opérateurs, ou bien par les échanges avec le 8dtlientéle.

L’activité de I'Ordonnanceur apparait ainsi tré&imompue.

Cependant, tous ces événements ne semblent pasbpert’Ordonnanceur, qui va
poursuivre le traitement de la nouvelle DI urgaetgue et va en effet tour a tour :
1. procéder a la programmation de I'intervention cgpandant a la DI ;
2. déclencher l'intervention ;
3. saisir le BT pour régulariser dans la GMAO.

Nous pouvons ainsi affirmer que les divers objet$attivité poursuivis par le sujet sont
bien atteints, malgré les nombreuses interruptions.

Analyse de la chronique au plan des artefacts msébil

Avant de reprendre la chronique d’activité étudsée le plan des différents artefacts
mobilisés, nous proposons dans les pages suivagniteseurs fiches qui présentent de facon
détaillée chacun des artefacts considérés :

- Fichel:laDl;
- Fiche 2 :la GMAO ;
- Fiche3:1eJB;
- Fiche 4 :le TA.

Nous ne consacrons pas de fiche a I'artefact TélépkiTel), connu évidemment de tous.

Chaque fiche présente :
les principales fonctions et propriétés de 'atefa
les médiations permises par I'artefact.

N

- 133 -



Partie 2. Chapitre 5

Fiche 1 : La DI (Demande d’Intervention fax papier)

1. L'artefact

La DI est un document papier envoyé par fax par un client au Service Client
de I'entreprise (cf. Figure 13).

Il présente les informations essentielles pour procéder a son analyse (le site,
I'équipement concernés par la panne, etc.) ainsi que I'heure d’envoi du fax,
qui va fixé le point 0 pour calculer le délai de rétablissement de la panne.

La DI constitue donc la demande faisant foi, qui va régir les relations entre le
client et I'entreprise.

Le Service Client effectue la saisie dans la GMAO des principales
informations de la DI, puis la fait suivre par fax a la DO responsable et
prévient par téléphone I'Ordonnanceur de son envoi.

2. Les médiations permises par la DI (cf. Chapitre 1)

Pour rappel, la médiation principale tient a ce que l'activité du sujet est
orientée vers l'objet de l'activité et deux formes se distinguent de cette
médiation a I'objet des médiations épistémiques et des médiations
pragmatiques.

Dans le cas de la DI, seule la médiation épistémique apparait et concerne la

prise d’informations sur la panne ou le défaut signalé par le client.

De plus, le sujet, dans son activité, est également en rapport avec lui-
méme : il se connait, se gere et se transforme lui-méme, ce sont les
médiations réflexives

Ici, nous pouvons constater en haut de la DI que I'Ordonnanceur a inscrit un
numéro, c'est le numéro du BT correspondant a cette DI : « ca me permet
de voir en un coup d’'ceil que j'ai déja traité cette DI et aussi a quel numéro
elle correspond dans la GMAO c’est pour moi c’est pratique ».

Cependant, il nous dit encore: « mais aussi ce numéro c'est pour les

Intervenants qui aiment bien avoir la DI du client et comme ¢a quand je leur
envoie par fax ils ont eux aussi le numéro de BT qui va avec ».
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Ce sont ainsi des médiations interpersonnelles , les médiations aux
autres.

Pour conclure, les différentes médiations permises par la DI sont donc
toutes de nature épistémique.

Centra de Supervision (tel : 017107
TDF Coftact e e
Direction Technique Régionals lle-de-France :

17/10/2001 10:53:07
1/1  (y compris celle-ci)

Demande d'Intervention sﬁré\tg {CHAVILLE

TTE DEMANDE ©

1) quitter ,
. TicKetIncident Cegetel :  RES

o
CHAVILLE
{a maintenance ;- - TPARTT |\

“Squiperment: BTS ; &k s J

sipement : - 09260
sseur; 'ALCATEL

Vi t:

act Client : Oul

d'incident:  Matériel
lu service ! HS

ription : ¥ e
QUALITE CU1 SEGTEUR2 . REMPLACER RXGD ET TXGM, CONTROLER LE

_AGE . ( CU1 LOCKEE EN ATTENTE INTER) DANIELLE 0171778450

Figure 13 : Une DI.
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Fiche 2 : La GMAO

1. L'artefact GMAO et I'absence d’'un TA dans la GMAO

La GMAO est un artefact systémique : elle rassemble en effet en un méme
outil informatique différents écrans dont le BT et la DI GMAO.

Nous avons questionné la Maitrise d’Ouvrage (MOa) et la Maitrise d’Oeuvre
(MOQe) de la GMAO au sujet de I'absence d’'un TA dans la GMAO.

Alors que la MOa a toujours déclaré que la GMAO n’offrait pas un tel outil, la
MOe quant a elle nous a affirmé qu'un TA existait dans la GMAO mais qu'il
n'était pas utilisé pour des raisons qui ne leur paraissaient pas vraiment
recevables.

L'Ordonnanceur nous a déclaré connaitre cet écran de la GMAO — qu'il
'appelle d’ailleurs « Tableau d'Affectation de la GMAO » — mais affirme ne
jamais l'utiliser (cf. Figure 14).

T <]
E5 Bon de Travail (5] x|
Fichier Edion  Affichage  Actions Insertion  Mavigation Configuration 2 %

HZ 89 4km «» & BV 085 B o | Fehom coman =

[Evessest] I

BT | Pl tvenart. [z AH: [Loca =] Dbt o5/0471939 =] J’E Val:ahurg Asteinte Satie g
v Aativts ¥ Absence =
g | Atschenent [Tous les attachements =fn [05/04715357] [+ |F¥ Mn affesta «| = tlf
Tun 05704 b=
Cormment Etablissement | Intervenant Vacation Site ‘
B4 Mende CRIVELLARD Ehuslnpuﬁ\/ [00:00 00:00] -
Site I— B4 Mends FELTEN Eiic 'SV [00:00 00:00] 5 |
B6 Hende FILIPP! Arfoie =
BA Mende JOLIEN GERARD [V [00:00 0000] B
B4 Mende LEDOUX, Nicolas SV [00:00 00:00]
Réception B& Mende MONTEILJEAN SV (00:00 00:00] =
Service f [57 Mends PLAGNES Jacques |5¥ [00:00 00-00] ]
BAPerpignan  [ALZINA Guy SV (0000 00 00]
£ quipems [B4 Perpignan BORES Cluds SV [00:0 00 06]
B2 Perpignan BURTIN Christophe |5V [00:00 00:00]
Fanile |4 Perpignan COQUERELLE Cyile |5V [00:00 00:00]
B4 Perpianan GISBERT JeanPiene |5 (00:00 00.00]
B4 Ferpignan GOUVERNET Jacauesié [08:30 08:00]
B4 Perpignan GUERRERD Raphail |SY [00:00 00:00]
Entité ¢z B2 Perpignan LANDES Michel 'SV [00:00 00:00]
B4 Perpignan LECOUPEUR Dariel |5 [00:00 00:00]
Entité do! [BA Perpignan LOHEZ Piere V(00:0000,00]
B4 Permionan MARTI Phiope SV [00:0 00 06]
B2 Perpignan MOLING Bemard SV (00:00 00:00]
Déts |BA Perpignan TORRAS Henri 'SV [00:00 00:00]
£ Gamme |LanguedocFousslo ANZALBERT Laurent |A [08.00 08:00] H I
Intervenant Morn [CRIVELLART Chiistophe n° BT | Description [Statut | Début [Fin [Nature |51
Fiche MF
= Lisu de iavait [BA Mende
Do 1éf Téléphone:  [0684303680
Spécialisation: ,—
Reoft  Gem:[35 Moy BT Repos:[Z07 n
[TET) F]
Corpte rendu dinterve rion ‘ ]
pplications z

[INTERROGATION | [T ]

oL |

D émaner | Sy MAXIMO

|[E=iBon de Travai E|Demands dinervertion | Esie |

Figure 14 : Copie d’écran du Tableau d’Affectation de la GMAO.
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L'analyse du Tableau d'Affectation de la GMAO ne présente pas les
caractéristiques habituelles des plannings utilisés pour I'Ordonnancement
de la maintenance : ce n’est notamment pas une représentation graphique
visuelle de l'organisation des interventions et de leur répartition sur les
Intervenants.

Cependant, certains écrans sont utilisés par I'Ordonnanceur, comme le
« Bon de Travail GMAO » (voir Figure 15).

Plan de travail| Compte rendu interventi0n| Compte rendu technigue| Higrarchie du BT |

NoBT [T Obet [ al

Commentaire | Al Wature | 1]

Actiohs comp. |

Site | JEI[g |

Dl en attente |
Intervertion |

BT Parent I "I
uhe unité
I BT Origine | )!l
Reseau | (2] Vaie | A Service | E;nT;éT:nce [ Statut | ]
Equipement | al |

Datel )!l

Famile | Modéle |

Sélection modéle |

Ordonnancement

Entite
réalisatricel Ordornanceur | Al Benef. |

| Ref Jctient |

Entité :
demandeurl Date demande I—_I, Diate coupure I B Tél I

Aelient semvice ou défaut client

rations Ohjectif de délais

BEiG Iﬁ’ Grp délai | Interventionl B3| HES| B | Dé|ai|

Planification Intervention

Fiche MP | k) l
Dac. ref I

Al Durge prévuel

Date debut | Al Date hnl

|mputations

Retot | | Imputation 54GA | ]  Code piojst Spot | Calcul imputationl

Jalon du compte rendu d'intensention

Date de RCS au

Date armivée sur site Date de rétabliszement
ou début de traitementl 5| anét décompte I 5| nariral au fir intereertion I |
Figure 15 : Copie d'écran du Bon de Travail de la GMAO.
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2. Les médiations permises par la GMAO et I'absence du Tableau
d’Activité dans la GMAO

Concernant les médiations a l'objet , la GMAO permet la composante
pragmatique avec la possibilité de réaliser une affectation a partir de I'écran
Bon de Travail.

Mais, la dimension épistémique n’est pas permise : la GMAO ne propose en
effet pas une vision globale de I'ensemble des affectations, nécessaire a
I'Ordonnanceur pour effectuer les constantes modifications d’affectations
par exemple.

Ainsi, au contraire du TA, la GMAO ne rend pas compte de I'ensemble des
affectations déja réalisées en un seul support ou écran : chaque
intervention est consultable, dans le détail et indépendamment les unes des
autres, mais aucun des écrans ne permet la vision globale pourtant
essentielle pour I'Ordonnanceur.

Le constat de l'utilisation de la GMAO comme un outil de saisie des
affectations réalisées avec le TA, s’explique selon nous par la médiation
épistémique non permise par l'outii GMAO. Ainsi, cette analyse rejoint
I'étude de Déchez (1991, p. 9), présentée dans le Chapitre 3, soulignant les
difficultés rencontrées dans I'utilisation d'une GMAO et en particulier le
développement d'outils paralléles au systeme et «la mise en ceuvre de
I'application initiale (qui) devient alors une obligation administrative ». Elle
n'est pas « un outil au service des utilisateurs (elle est devenu) un but — le
faire marcher a tout prix ! — voire un objet contraignant » (AFIM).

Concernant les médiations réflexives , I'Ordonnanceur considére que la
GMAO ne peut pas lui étre utile et que si besoin il préfére le TA : « de toute
facon la GMAO c’est pas vraiment un outil pour nous il a jamais été pensé
pour nous dailleurs quand on voit tous les probléemes qu'on a avec c’est
plus une contrainte qu’autre chose d’'une maniére générale tout ce qui est
important pour moi je le note directement sur le TA car c’est lui qui est
important ».

La question des médiations interpersonnelles permises par la GMAO se

pose differemment. Plusieurs réponses nous semblent possibles. En effet,
nous l'avons vu dans les deux chapitres précédents, la GMAO n’est pas I'ou
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Fiche 3 : Le JB (Journal de Bord)

1. Lartefact

Le JB est un document papier relié sur lequel 'Ordonnanceur note au fur et
a mesure les éléments d'information relatifs au déroulement des différentes
interventions (cf. Figure 16).

2. Les médiations permises par le JB

Concernant la médiation a I'objet , le JB présente les deux types de
médiations : épistémique et pragmatique.

En effet, la médiation pragmatique apparait avec les différentes notes
concernant les informations de chaque intervention.

Quant a la médiation épistémique, elle concerne la prise d’informations que
va pouvoir réaliser I'Ordonnanceur (1) dans le cadre du suivi de
l'intervention, (2) des différents comptes-rendus de I'intervention a adresser
au Service Client ou au client lui-méme, (3) lors de la saisie a réaliser sur la
GMAO lors de la cléture du BT, (4) lorsqu’il y a des réclamations ou des
vérifications ultérieures, etc.

Concernant les médiations réflexives , 'Ordonnanceur affirme : « le Journal
de Bord ¢a aide beaucoup pour savoir ce qu’on doit faire en fait quand ca se
calme dans notre activit¢ ou au contraire quand on a pu le temps de
réfléchir on regarde le Journal de Bord et on voit tout de suite ce qui se
passe et qui on doit appeler par exemple quand ¢a fait longtemps qu’on a
pas eu de nouvelles c’est un peu un guide pour nous »

Enfin, I'Ordonnanceur nous déclare que « le JB n’est vraiment que pour moi
les autres le consultent que trés rarement et encore souvent ils me posent
des questions et c’est moi qui regarde ». Il ne présente donc pas de
médiations interpersonnelles
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Figure 16 : Le Journal de Bord.
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Fiche 4 : Le TA (Tableau d’Activité)

1- L'artefact

La Figure 17 correspond au TA de I'Ordonnanceur : c’est un tableau a
double entrée, en abscisses les jours de la semaine et en ordonnées les
noms des Intervenants de la DO.

Le TA est donc une présentation synthétique :

— des Intervenants présents ou absents de I'unité pour chaque jour de la
semaine concernée ;

— des affectations déja réalisées ;

— d'un descriptif trés succinct de chaque intervention.

Il va donc permettre d’organiser les éléments suivants : quoi ? a qui?

quand ?

Des codes lettrés spécifiques comme des codes de couleurs sont utilisés
pour distinguer les différentes vacations (horaires de travail) et du texte est
saisi et/ou des notes ajoutées a la main pour décrire succinctement chaque
intervention (éléments en provenance de la DI). S'ajoutent aussi des
éléments de la GMAO, le numéro du BT correspondant par exemple.

De plus, comme nous I'avons dit dans le Chapitre 4, souvent la forme papier
du TA coexiste a la version informatique : la forme papier permet de noter
rapidement de nouvelles informations tandis que le forme informatique sert
de support propre pour l'activité de 'Ordonnanceur et est partageable avec
d’autres personnes (notamment les Intervenants)75.

Le TA est généralement affiché dans les différents sites de la DO pour que
les Intervenants puissent consulter a I'avance, dans le cas des interventions
planifiées, le descriptif rapide de I'intervention qu'ils auront a réaliser.

Le TA est initialisé par I'Ordonnanceur en fin de chague semaine n-1 en
fonction des vacations des Intervenants (horaires de travail, absences, etc.)
et des interventions qu'il est d’ores et déja possible de planifier.

> Notons cependant que certains TA ne sont pasniaisés ou, a l'inverse, que
certains Ordonnanceurs ne travaillent que sur taiam informatique de leur TA,

sans jamais travailler sur une version imprimée.
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L’Ordonnanceur écrit (ou saisit) dans la case du TA correspondant au jour et
au(x) Intervenant(s) concerné(s) les principales informations relatives a
l'intervention considérée.

L'Ordonnanceur élabore donc un TA qui vise a poser trés synthétiquement
I'affectation des interventions déja planifiées.
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Figure 17 : Le Tableau d'Activité.
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2- Les médiations permises par le TA™®

Concernant la médiation a l'objet , les deux formes différentes sont

présentes dans le cas du TA :

- la médiation épistémique principale concerne les affectations déja
planifiées des interventions de maintenance. Elle concerne aussi la
disponibilité des Intervenants (présence ou absence, horaires de travall
pour les présents, etc.) ;

- la médiation pragmatique principale concerne I'affectation initiale ou la
transformation des affectations déja planifiées.

Concernant les médiations réflexives , I'Ordonnanceur inscrit des notes sur
le TA, pour lui-méme : « elles me permettent de me rappeler tout ce qui
concerne cette intervention, c’est comme une synthese qui fait que lorsque
je la lis je me souviens de tout, en fait ca me permet de réactiver mes
connaissances... Pour moi le tableau d’activité c’est aussi un pense-béte : je
mets aussi des informations importantes qui ne rentrent pas directement
dans les cases et qu'il faut que je garde en téte pour la journée ou pour le
lendemain... J'indique par des petits traits les interventions pour lesquelles
les bons de travail sont déja faits, comme ca, je vois tout de suite ceux qui
restent a faire... ».

Pour finir, le TA réalise des médiations interpersonnelles comme par
exemple I'affichage dans la DO pour consultation (ou consultation a distance
d’'un fichier informatique) par les Intervenants, les Responsables d’Equipes
d’Interventions, les Responsables de Domaine. Ces deux derniéres
catégories de responsables étant également susceptibles de contribuer aux
affectations et réaffectations. Les médiations interpersonnelles  sont donc,
dans notre exemple a la fois épistémiques et pragmatiques.

® Nous avons déja présenté cette partie concernant les médiations permises par le Tableau
d’Activité dans de précédents articles (Rabardel et Bourmaud, 2003, 2005).
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Nous présentons a la suite une analyse de la cuer’activité au plan des différents
artefacts mobilisés (cf. Graphique 1).

DI
GMAO

Artefacts
mobilisés

[
[od]
e e e o =

15h25 15h30 15h35

GMAO QAL

TA AR
Tel R0

15h35 15h40 15h45

Artefacts
mobilisés

GMAO R0

|
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| 0
TA Il 1
Tel IR I

15h45 15h50 15h55

Artefacts
mobilisés

DI | Ly
|

|
JB RN, | I
TA LI '
: I

Tel I
15h55 16h00 16h05,30

Artefacts
mobilisés

Graphique 1 : Analyse de la chronigue d’activité§plan des artefacts mobilisés.
(En clair : le traitement de la nouvelle DI urgenén grisé : la survenue d’événements variés
interrompant cette activité ; lignes barrées : rigdtion de I'artefact).

Aucun Artefact |0'30 |7'00
DI 1'30 ]1'00
GMAO 5'30 |0'00
JB 5'30 |1'30
TA 7'30 12'30
Tel 8'30 |3'00

Tableau 5 : Durée d'utilisation de chaque artefentminutes).
(colonne claire : le traitement de la nouvelle Bjante ; colonne grisée : la survenue
d’événements variés interrompant cette activité).

Plusieurs remarques peuvent étre formulées a ke sld ces analyses sous l'angle
spécifique des artefacts mobilisés (cf. Graphigeé Tableau 5) :

- la majeure partie de l'activité est une activitédmésée par I'un ou l'autre des 5 artefacts

(cf. cellules barrées du Graphique 1) : plus pé&unient lors du traitement de la nouvelle
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demande urgente (séguences non grisées), seuld@gentimpliquent pas la mobilisation de
I'un de ces artefacts ;

- la DI et la GMAO ne sont mobilisées qu’'une seulis fors du traitement de la nouvelle
demande urgente (séquences non grisées) alore dBeet le TA le sont plusieurs fbis

— la DI constitue Il'artefact premier lors du traitemhede la nouvelle demande urgente
(séquences non grisées), mais n'est plus mobjliaé& suite ;

- la GMAO, en une seule mobilisation, est utiliséen30s, autant que le JB pourtant plusieurs
fois mobilisé ;

- le TA est non seulement mobilisé plusieurs foissildiest aussi sur une durée totale élevée
au regard de celle des autres ;

— le TA et le JB organisent le suivi des intervensiguar leur consultation systématique (cf. les
2 séquences grisées en milieu de séquence).

— on peut constater enfin que les utilisations imm@tihent enchainées des artefacts sont tres
courantes.

Ainsi, cette séquence confirme le réle de simplal aie saisie rempli par la GMAO.
L’affectation de la nouvelle intervention a été lisge a l'aide du TA et les informations
importantes pour le suivi de l'intervention ont @iscrites sur le JB. C’est seulement aprées tout
cela, dans le cadre de la tracbilité des intereestique la GMAO est mobilisée.

Mise en évidence d'un schéme : le schéme de réaffifea’®

Dans le Chapitre 1, nous avons souligné que I'seaties schémes passe par la mise en
évidence de régularités de séquences d’activité)ekestence d’'un choix entre plusieurs
possibilités, de la transformation de la situati@savoir les effets de I'activité sur la situajien
de I'opérationnalité (i.e. c’est-a-dire la performoa de I'activité).

Cette chronique d’activité — trés représentativesnbavons dit de I'activité mise en
ceuvre par le sujet lors de I'arrivée d’'une nouvBllairgente nécessitant le déclenchement d’'un
Intervenant — permet des lors d’identifier un sceem

En effet, I'activité¢ de I'Ordonnanceur, alors qujirocéde a la programmation de
I'intervention correspondante, est organisée pasalm@me — que nous avons appelé en référence
aux verbalisations du sujet « scheme de réaffectati— et qui en structure le déroulement
temporel en cing étapes successives

1. Etape d'analyse de la situation : I'Ordonnancewcgde a I'analyse de I'ensemble des
affectations déja réalisées et indiquées sur le TA.commente spontanément son
activité : «a qui je vais pouvoir la donner cdli€?... alors celle-la elle m'arrange
pas... je sais pas qui.».

2. L’Ordonnanceur choisit 'une des affectations dégalisées et décide de I'annuler.
C’est I'étape de prise de décision d’annulationné’waffectation : « bon, j'ai pas le
choix ... c’est lui qui va faire cette intervention il va raler... il aime pas quand je

" Nous excluons en effet le Tel, en raison de saifigié. C’est en effet un artefact qui ne contiébpas
directement a l'organisation de Il'activité : sesadbons de communication pouvant étre considéréssnte
annexes.

8 Nous avons déja présenté le schéme de réaffectios un précédent article (Rabardel et Bourn20@3).

" Afin de faciliter la compréhension de ce schénmysnavons ajouté & la description des différentages les
verbalisations qui les ont accompagnées.
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larréte... mais bon pas le choix ». Cette étape @eclat par la suppression des
informations inscrites dans la case du TA corredpah a lintervention que
I'Ordonnanceur a décidé d’annuler.

une nouvelle affectationinscrivant dans la case libérée
l'intervention urgente bon alors celle-1a je lui mets a

3. L’Ordonnanceur procede
les informations relatives
lui... ».

a
a

4. «... et donc celle-la c’est pour lui »: I'Ordomcaur procéde a la reaffectation. Il
inscrit dans une autre case du TA les informatiqnsl avait rayées ou effacées
précédemment.

5. L’Ordonnanceur procede a I'évaluation et a la véatfon des modifications qu’il vient
d’apporter au tableau d’activité : « bon la ¢a dit bon tout ca... ¢ca doit étre bon...
oui... oui oui c’'est OK ». C’est I'étape d’analysedet contréle de la nouvelle situation
construite.

Nous pouvons remarquer que la premiére et la dergimpe sont consacrées a I'analyse
de la situation d’ensemble qui ne comporte aucuaestormation du TA. L’Ordonnanceur se
contente apparemment de le consulter. En réalitégeste au plan représentatif interne les
possibilités d’annulation et de réaffectation desnventions déja décidées.

Dans les trois étapes intermédiaires, au contrdimetivité vise une transformation
effective du TA.

Nous voyons ainsi que le scheme de reaffectatiganise et coordonne les dimensions
internes et externes de l'activité. Il en constiaestructure invariante, qui prend appui sur les
propriétés propres de l'artefact TA et répond aaractéristigues communes aux situations de
réaffectation.

Aussi, en mettant en correspondance le schemeaffeatation et les artefacts mobilisés

a chacune de ces étapes, nous affirmons qu’il to@sin schéme d’activité multi-instrumentée
(cf. Figure 18, page suivante).
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Figure 18 : Le schéme de réaffectation multi-insieaté.

L’examen de la Figure 18 fait apparaitre trois poimportants a souligner.

Premierement, méme si le TA intervient a chacursepti@ses du scheme de réaffectation
(formant avec celui-ci un instrument constammenbitis® dans le processus de réaffectation),
nous constatons qu’il n’est pas le seul artefactrgervient dans ce processus : dans la premiere
phase, la plus éclairante de ce point de vue, B@mdnceur peut utiliser la DI pour obtenir les
informations sur la DI, les « Consignes de produrct pour caractériser son degré de priorité, le
JB pour connaitre I'état d’avancement et les cératiques des interventions en cours, les
« Cartes » pour examiner les possibilités de déplants des Intervenants déja sur le terrain,
etc.

Deuxiémement, les instruments mobilisés au tradess différentes étapes du schéme
démontrent ainsi leur complémentarite.

Troisiemement, la GMAO n’apparait, quand a ellejsdaucune étape du schéme : sa
mobilisation intervenant par la suite, lors dedesie du BT.

L’'organisation des instruments : un systéeme d'imsgnts ?

Ainsi, comme nous avons pu le voir dans la chromiqgiactivité de I'Ordonnanceur
(Tableau 4), mais c’est tout aussi visible toutang de son activité, certains instruments sont
mobilisés de fagon trés préférentielle, parmi letgjet en tout premier lieu le TA.
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En de nombreux points, le TA présente des caratitfres proches de la carte de péche
du patron pécheur étudiée par Minguy (1995, 1998sentée dans la Partie 1 de la these :
lors de nos analyses de I'activité, nous avonsgnstater que le TA est trés souvent utilisé,
sa fréquence d’usage est en effet tres élevée catiyeament a celles des artefacts ;

— il a été élaboré par 'Ordonnanceur en réponsemmoint a des besoins non remplis par la
GMAO et semble occuper une place essentielle pbemsemble de ses instruments. Avec
I'exemple du scheme de réaffectation multi-instratéele TA apparait en effet jouer un réle
particulier facilitant 'usage coordonnée des airestruments : il relie entre eux les autres
instruments et organise leur contribution au semdifférentes étapes du scheme ;

— il présente de plus un caractére multi-fonctionoeinme un outil :

= d’intégration et de convergence de données proxeta sources multiples,
et notamment en provenance de la DI et de la GMAO ;
» de généralisation et de production, principalenentlifférentes affectations ;

- il permet également les différentes médiations iptess: il est a la fois dirigé vers I'objet
d’activité, vers le sujet et vers les autres, sgrdomposantes épistémiques et pragmatiques
de plus ;

- enfin, et de facon plus anecdotique certes, le $tAcensidéré par I'Ordonnanceur comme
«I'outil le plus important» : «c’est vraiment mon outil 2 moi qusiou encore gans lui je
suis perdu.

Le TA semble donc jouer le role de pivot du systéhimestruments de I'Ordonnanceur.

Pour finir, on constate également que les instrusnamobilisés sont de nature
relativement hétérogene : le TA et le JB, artefaots;us par I'Ordonnanceur lui-méme ; la DI et
la GMAO, artefacts institutionnels (papier pouba informatique pour la GMAO) et le Tel.

De méme, par la structure organisatrice du scheuolé-imstrumenté, la complémentarité
des instruments est apparue.

Nous retrouvons donc ici deux résultats importadég@ mis en évidence par Vidal-
Gomel (2001, 2002a, 2002b).

Généralisation de ces premiers résultats

Enfin, méme si des différences apparaissent danswité des autres Ordonnanceurs par
rapport a lillustration que nous venons de proposke nombreux points de ressemblance
importants peuvent étre avancés comme le fait que :

- le TA est l'instrument le plus utilisé par les Onth@nceurs qui le consultent un trés grand
nombre de fois (par exemple, une observation swgl2es en début de matinée a permis de
dénombrer prés de 35 mn d’utilisation, répartie éséquences différentes de consultation
et d’annotations ou saisie) ;

— il a été élaboré par le sujet lui-méme, parfoislairase du TA d’'un autre Ordonnanceur ;

- les différentes affectations sont réalisées avé®le

- la GMAO n’est jamais utiliséedans I'action elle est un outil de saisie ou bien de
consultation d’'informations.

1.4.3.4 Les plans du collectif et des communautés

L’'axe vertical de PAW représente, d’'une maniére égéle, les relations que les
Ordonnanceurs entretiennent avec les autres, a&ganideux plans :
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— les relations au sein de collectifs ;
— les relations au sein de communautés.

1.4.3.4.1 Les Ordonnanceurs et les collectifs de tr  avail

Nous l'avons vu dans le Chapitre 3, pour BazeteefTdrssac (2001), dans la suite de
Maggi (1996), I'ordonnancement implique une « atdicollective distribuée ».

Nous discutons donc des collectifs de travail dasguels les Ordonnanceurs peuvent
étre impliqués.

Les Ordonnanceurs et les Assistants Ordonnanceurgpeut-on parler de collectifs ?

La situation de travail nouvelle des Ordonnanceawsc l'arrivée de deux Assistants
Ordonnanceurs nous pousse a questionner la natuteahil réalisé dans la CPO, et ainsi a
ouvrir deux possibilités opposees :

- la fonction ordonnancement est-elle assurée pamwllactif constitué de I'Ordonnanceur et
des deux Assistants Ordonnanceurs ?

— ou bien se réalise-t-elle plutét dans le cadre e’wubdivision fonctionnelle entre
I'Ordonnanceur et les deux Assistants Ordonnancgurs

Nous n'avons pas pu procéder spécifiquement a nalyse des aspects collectifs du
travail de la CPO, en raison principalement deylaathique évolutive de leur situation de travalil
qui ne nous a pas permis de consacrer le tempsgadee a ce type d'analyse particuliere et
nécessairement systématique.

Cependant, I'observation de l'activité de certafrglonnanceurs et de leurs échanges
avec les Assistants Ordonnanceurs nous permeteenémbndre en partie a cette question : il
semble que les deux modes de travail (travail cofle’'une part et division du travail d’autre
part) existent, et ceci selon la CPO.

En effet, dans certaines CPO [I'ordonnancement esur& conjointement par
I'Ordonnanceur et par ses deux Assistants, avatod#reux échanges, des prises de décision
communes sur la base d’échanges, des possibilitégisions de poste, etc.

A l'inverse, dans d’autres CPO, chacun reste apaste : les Assistants Ordonnanceurs
assurant généralement le suivi des interventicassaisie dans les outils informatiques (et
notamment la GMAO), le standard téléphonique, ;dmdis que 'Ordonnanceur assure quant a
lui les prises de décision importantes, le traglaiplanification des interventions de maintenance
préventive, les relations avec le client, etc.téehes que tous s’accordent a considérer comme
lestaches nobledu métier.

Ainsi, deux groupes apparaissent : les Ordonnaedeligués dans un travail collectif
avec leurs Assistants et ceux qui se positionnavdrtage comme des contréleurs.

Enfin, au travers de nos différentes observationss avons pu constater le mouvement
d’'une intégration progressive des Assistants dassprises de décisions, de responsabilités
déléguées, etc., autant d’'indices du développedientcollectif de travail.
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D’autres collectifs ?

En référence aux données sur l'activité d’'Ordonearent présentée dans le Chapitre 3
et comme nous I'avons vu dans la section précédmst©rdonnanceurs sont en relation avec de
nombreux autres opérateurs (ceux de la DO, du &e@iientele, de I'Unité d’Exploitation, le
personnel des clients, etc.). Des questions senp@ders : dans quelle forme de travail ces
relations se réalisent-elles ? y a-t-il du traecallectif ?

La encore, nos analyses ne nous permettent pssudéa une réponse argumentée a cette
guestion. Il nous semble cependant que les échavgedes Intervenants démontrent des prises
de décision concertées. Ainsi, le travail collestfrencontre de maniére systématique davantage
avec les Intervenantsqui sont nos yeux sur le terrain et qui nous dohdenc les informations
pour ordonnances (dixit un Ordonnanceur), gu'avec les Assistgmsirtant présents a leur
cote.

Plusieurs explications peuvent étre avanceées :

- le passage d’'une activité individuelle a un tradélquipe (transition encore trés récente lors
de nos analyses) ;

- leturn-overimportant des Assistants Ordonnanceurs lié audgpeontrats proposés dans les
premiers temps de la mise en place de la nouvajl@ngsation (Contrat a Durée Déterminée,
Interim) ;

— la responsabilité « du déroulement global de lfiveation $° laissée aux Ordonnanceurs
avec des conséquences en cas de retard dansdadaérhent des interventions notamment,
qui ne facilite pas la délégation ;

- efc.

1.4.3.4.2 La communauté des Ordonnanceurs

Nous expliquons d’abord ici pourquoi nous donnansléfinition de « communauté » a
I'identité particuliere formée par le groupe desCrdlonnanceurs

Les 12 Ordonnanceurs : une communauté

Dés la constitution institutionnelle du « grouped@inanceur », avec notamment
I'organisation des réunions et du forum autout’aeimation métief*, nous avons pu observer
les prémices de ce que nous considérons étreammunauté de métier

Une communauté est couramment définie comme uoupgrsocial ayant des caractéres,
des intéréts commund® Une communauté de métier est caractérisée paotaposition
« d’opérateurs d’'une méme entreprise qui exereeméme métier » (Béguin et al., 2001, p. 95).

De plus, il est important, selon nous, de rappe&jee la constitution du métier
d’Ordonnanceur s’est réalisée dans une reladideersitéet dans la difficulté au regard des
décisions antérieures dangereuses pour le métiarfonction, décrites plutot.

8 |n document interne « Métier Ordonnanceur ».
81 Réunions auxquelles nous participions, pour rappel
82 e petit Larousse, 2000.
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Enfin, ce groupe est apparu organisé, fonctionhe$ Ordonnanceurs échangeant
d’ailleurs énormément en dehors des réunions reléenformelles sur divers sujets et par
l'intermédiaire de différents support tels que lamle téléphone ou le forum) et impliqué dans
I'action, en contribuant a faire évoluer le méti@rdonnanceur et les outils. Les communautés
de métier sont par ailleurs en effet «structumntpour le développement des
compétences (et) permettent a 'opérateur d’accédrr ensemble de ressources historiguement
constituées par la profession. Elles sont un suppar développement des compétences
professionnelles » (Béguin et al., 2001, p. 95).

Les différentes mises en discussion

La tenue réguliere des réunions « métier Ordonnanedauxquelles nous participions
personnellement), a permis des mises en discusaionsein de la communauté des
Ordonnanceurs.

Elles rendent compte selon nous des deux mouvenudemisfies par le modele PAW :

— un mouvement de renouvellement des ressourcessetad®irs, des Ordonnanceur vers la
communauté ;

- un mouvement d’appropriation, cette fois-ci de lammunauté vers chacun des
Ordonnanceurs.

Ces mises en discussion touchaient en particulier :

- la mise en patrimoine et le partage de I'expérierles réunions « métier Ordonnanceur »
étaient généralement le lieu d’échangestes et astucesoncernant l'utilisation des
différents outils de gestion de la production (&noeencer par la GMAO), de conseils pour
I'organisation du travail au sein de la CPO et aedpartition des taches, etc. C’était aussi
I'occasion pour I'entreprise de véhiculer des mgssad’amélioration et d’optimisation des
pratiques, d’homogénéisation des saisies dans [AGNMtc. Tout ceci était alors discuté et
débattu par la communauté, contribuant airai\de du groupe

- le développement du travail collectif dans la CP@us avons vu précédemment que le
travail collectif n'était pas généralisé au seirs abfférentes CPO. Ainsi, au cours des
réunions, de nombreux échanges ont visé a corestiesr modalités de I'organisation d’'un
travail collectif ;

— I'inscription de leurs instruments dans une dynarmeigvolutive : devant les difficultés sans
cesse plus grandes rencontrées par les Ordonnanéas a la non intégration du TA dans le
systéme d’'information (avec par exemple des divergs entre les données de la GMAO et
celles du TA), la communauté des Ordonnanceurgsaripidement fait remonter le besoin
d’un outil informatique national pour remplacer T4 locaux.

Nous présentons ce projet de conception dans teeBade la these.

1.4.3.5 Conclusion

Dans cette section, nous avons présenté la situdéaravail des Ordonnanceurs. Nous
avons également procedé a la description de ligettVun Ordonnanceur en nous intéressant
dans le détail aux principaux instruments mobilisés

Nous avons pu voir ainsi que des artefacts de edtatérogene sont mobilisés par les

Ordonnanceurs. Aussi, avec la description du schdeeéaffectation, comme une « unité
logique fonctionnelle » selon Vergnaud (1991), e&t un schéme multi-instrumenté, la
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complémentarité de certains instruments appaestrtettement. Nous retrouvons donc par la les
mémes résultats que Vidal- Gomel (2001, 2002a, 2002

De plus, parmi ces différents artefacts, le TA sentisposer d’'une place et d’'un role
tout a fait spécifigue, le role de pivot du systeménstruments si lI'on reprend les
caractéristiques définies par Minguy (1995, 199F)présente en effet des caractéristiques
proches de la carte de péche du patron pécheuéétpar Minguy (1995, 1997) :

- le TA a été élaboré par les Ordonnanceurs en répandes besoins non remplis par les
artefacts institutionnels ;

— il occupe une place apparemment essentielle pammsdmble des instruments des
Ordonnanceurs et facilitant leur usage coordonh@eraplémentaire (d’aprés notre analyse
du scheme de réaffectation, i.e. scheme multitinsgnte) ;

— il présente un caractere multi-fonctionnel commeutil :

= d'intégration et de convergence de données proxeat® sources multiples,
et notamment en provenance de la DI et de la GMAO ;
»= de généralisation et de production, principalenentifférentes affectations

- il permet enfin les différentes médiations possblel est a la fois dirigé vers I'objet
d’activité, vers le sujet et vers les autres, sgrdomposantes épistémiques et pragmatiques
de plus.

1.4.4  Conclusion du chapitre

L’objectif du Chapitre 5 était double :
1. rendre intelligible I'activité des Ordonnanceurs pae analyse de leur situation de travail et
de leur activité (par le passage en revue degdifté plans d’analyse du modéle PAW) ;
2. montrer les limites, pour une étude systématiquesgstemes d’instruments, de I'approche
méthodologique basée sur I'observation et I'anatiséactivité.

Concernant le premier point, nous pensons avosemté les éléments nécessaires a la
compréhension de la situation de travail des Ordooeurs.

Concernant le second point, nous considérons et gffe I'analyse de I'activité ne
permet pas une exploration systématique et glatedesystemes d’instruments : méme si nous
avons pu approcher certaines des caractéristiqeesystemes d’'instruments (i.e. hétérogénéité
des artefacts impliqués, instrument pivot et caractle complémentarité des instruments), de
nombreuses autres caractéristiques nous semblevbip@tre identifiées par ailleurs.

Enfin, il nous parait important de considérer lée rpotentiel de pivot des systéemes
d’instruments des Ordonnanceurs que semble tefdiAleC’est donc pour nous une hypothese
opérationnelle forte pour I'analyse des systéemassttuments que nous nous proposons de
réaliser dans la suite de la thése.
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1.5 Conclusion du cadre thématique et
retour sur la problematique de la these

Dans cette conclusion, nous revenons sur la prailgoe de la thése, au regard de la
situation de travail des Ordonnanceurs décrite datte seconde partie (i.e. Cadre thématique de
la these).

Nous avons vu que le métier d’Ordonnanceur a étéetsé d’épisodes difficiles. Cette
instabilité s’est donc faite également ressortir rsatre travail de recherche et sur les objectifs
pratiques fixés. Elle nous a notamment longtemppéeimé de réaliser I'analyse systématique
des systemes d’instruments des Ordonnanceurs $é&ethai

Cependant, leeengineering en repositionnant 'Ordonnanceur aentre du jeuet en
mettant I'accent sur I'évolution et/ou la conceptides outils de travail des Ordonnanceurs, a
finalement favorisé notre démarche, la précisamhené

Nous avons donc procédé a I'analyse des systéinegruiments des Ordonnanceurs ; les
résultats devaient permettre ensuite d’orienterclesix de conception des futurs artefacts a
destination des Ordonnanceurs, et notamment le ehooutil informatique national en
remplacement des TA locaux.

Pourtant, comme un défaut dieing lié a l'instabilité de la situation de travail des
Ordonnanceurs, I'analyse des systemes d’'instruntéatpas pu étre terminée avant le début du
projet de conception de ce nouvel outil en rempreae des TA locaux (New_TA). Nous avons
donc été contraint de redéfinir le second poinaderoblématique de thése, soit :

1. contribuer au projet de conception de New_TA ensniogpirant des perspectives pour la
conception ouvertes par l'approche instrumentaleb@Rdel, 1995), proposant une
récupération de la conception poursuivie dans gjlag&f. Chapitre 2) ;

2. procéder a une analyse rétrospective de l'artetactcu pour proposer de nouvelles
perspectives pour une conception anthropocentreaudefacts, sur la base de notre analyse
des systemes d’instruments.

Plan de la suite de la these

L’exploration des caractéristiques des systemeasstlliments passe par la mise en ceuvre
d’'une méthodologie adaptée, nous I'avons plusiéissrépété. L'objet du Chapitre 6 consiste
donc a présenter cette méthodologie, les résudttanalyses représentant quant a eux le
deuxiéme chapitre de la troisieme partie de lagh&hapitre 7). Enfin, en conclusion, nous
discutons des résultats obtenus sous l'angles aextéristiques des systemes d’instruments
d’'une part et des perspectives pour la conceptiverbes par notre analyse d’autre part. Nous
revenons également sur la méthodologie mise eneoetien proposons une analyse critique.

Dans la Partie 4 de la thése, nous présentongojet pet la conduite du projet de
conception de New_TA (Chapitre 8). Puis nous pronéda son analyse critique au regard de
notre travail d’analyse des systemes dinstrumetds Ordonnanceurs (Chapitre 9). En
conclusion, nous posons des propositions pour aneeption anthropocentrée des artefacts

Nous terminons notre travail par une synthéseoeiclosion finale qui reprend nos
principaux apports aux plans théoriques, méthodglesg et empiriques.
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Partie 3. Introduction

1.1 Introduction de la troisieme partie

Cette troisieme partie de la thése est consadféride des systémes d’instruments et est
organisée en deux chapitres :
— Chapitre 6 : la méthodologie utilisée pour étutimganisation systémique des instruments ;
— Chapitre 7 : les résultats de la mise en ceuvre teéthodologie et les caractéristiques des
systemes d’instruments mises en évidence.

Dans le Chapitre 6, nous présentons d’'abord la adétbgie utilisée pour étudier les
systemes d’instruments, que nous avons congudidé®dors de ce que nous appellerons dans
la thése une pré-expérimentation, ainsi que legpdaux résultats que nous en retenons.

Puis, nous décrivons la méthodologie que nous awues en ceuvre pour étudier les
systémes d'instruments des Ordonnanceurs.

En conclusion de ce chapitre, nous rappelons lestmquns de recherche présentées dans
la problématique de la thése (cf. Partie 1) ; Bsentation et I'analyse des résultats constituant
I'essentiel du chapitre suivant (Chapitre 7).

Le Chapitre 7 est consacré a la présentation dedtats obtenus auprés de la population
des Ordonnanceurs.

Nous présentons et analysons d’abord un extragrdtocole du Sujet 12 (i.e. 'une des
grilles d’analyse de la MDSR correspondant donma Glasse de Situations compléte, notée
CS), en guise d'illustration des résultats obtenus.

Nous procédons ensuite a I'analyse compléte dwgotd du Sujet 12 et nous proposons,
en conclusion, une généralisation des principasxltdts obtenus en les comparant avec ceux
obtenus des 11 autres analyses individuelles.

Une discussion traitant des caractéristigues desemes d'instruments et de la
méthodologie mise en ceuvre pour les étudier viene cette troisieme partie de la théese.
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1.2 Chapitre 6 : La méthodologie de recuell
et d'analyse systématique des systemes
d’instruments

1.2.1  Introduction du chapitre

Dans le Chapitre 6, nous présentons d’abord la@détbgie que nous avons développée
et validée (conjointement avec P. Rabardel) poocdater a I'analyse systématique des systéemes
d’instruments, ainsi que les principaux résultats gous retenons.

Puis, nous décrivons la méthodologie que nous autiiisée pour étudier les systemes
d’instruments des Ordonnanceurs.

Les questions de recherche de la these conceraansyistemes d'instruments sont
rappelées en conclusion.

1.2.2  Conception et mise en ceuvre d’'une
meéthodologie pour analyser les systemes
d’'instruments

1.2.2.1 Introduction

Comme nous I'avons montré précédemment (Chapitreeblains €léments des systemes
d’instruments peuvent étre identifiés grace a Igsede I'activité. Cependant, dans le cadre de
la problématique générale de la thése, nous samsairocéder a une analyse plus systématique
des systemes d’instruments.

Ainsi, nous avons développé (conjointement avecRBbardel) une méthodologie
spécifigue pour procéder a l'analyse des systemiestdiments. Nous décrivons ici cette
méthodologie, avant de présenter les principauxtais obtenus.

1.2.2.2 Le contexte historique de la conception et  de la mise en ceuvre de la
méthodologie

C’est dans le cadre de la production d’'un artiglé,se proposait de présenter et discuter
des notions d’instrument et systeme d’instrumemig, nous avons développé une méthodologie
particuliere pour procéder a I'étude systématiqed’arganisation systémique des instruments
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(Rabardel et Bourmaud, 2088 mettant en jeu une épreuve de défaillance/dutisti
d’instruments.

A visée théorique, l'article — intitulé « From cootpr to instrument system: a
developmental perspective » (Rabardel et Bourm2@3) — était déja illustré par la situation de
travail présentée dans la thése : la situatiomad&il d’'un Ordonnanceur.

Cette méthodologie, qui était au départ une simppere de touchenous a finalement
conforté dans son intérét pour explorer de facatesyatique les systemes d’instruments.

1.2.2.2.1 Eléments de base sur la méthodologie

Dans la Partie 1, nous avons souligné la proposite Lefort (1982) consistant a
favoriser la disponibilité des outils pour réduige procédeés informels, i.e. les catachreses. Cette
proposition a ouvert pour nous une perspective odtlogique intéressante, tenant en
I'adaptation inverse de la proposition, a savoméiduction de la disponibilité des outils.

Cette méthodologie — I'épreuve de défaillance/stligin d’instruments — vise en effet a
questionner les modalités de reéalisation de I'#&étivorsque linstrument habituellement
mobilisé est défaillant. Notre méthodologie se paissi comme une démarche expérimentale de
« I'outil non disponible ». Elle doit permettre déntifier les instruments et plus généralement
les ressources qui peuvent se substituer totalemepértiellement a I'instrument, ainsi que les
conséquences de cette substitution sur l'activitéuget.

1.2.2.2.2 Remarques préliminaires sur la conception de la méthodologie

La conception et la mise en ceuvre de la méthodmlagimme la production des données,
se sont réalisées quasi conjointement a la rédadéd’article, avec les contraintes que cela peut
engendrer.

Ceci nous améne a soulever deux remarques impestatduchant aux conditions
particulieres du développement de la méthodologie :

1. nous tenons a préciser ici que P. Rabardel egireipal contributeur de la méthodologie :
il a en effet organisé sous la forme d’'une grillendlysé&*, différentes dimensions visant &
tester les caractéristiques déja connues des sstdiimstruments, comme I'équivalence
fonctionnelle, la redondance, la complémentarité Ghapitre 1). La mise en ceuvre de la
méthodologie auprés de I'Ordonnanceur, que nousnsaveersonnellement assurée, a
notamment permis d’ajuster ces dimensions et @diger la grille.

2. deuxiémement, la contrainte temporelle évoquée édeEroment a eu pour principales
conséquences un développemadithocde la méthodologie : nous n’avons en effet a aucun
moment pu consulter d’autres méthodes, du typdifisbpar exemple, qui auraient pourtant
sans doute constitué un apport notable pour leloigpement de la méthodologie.

8 Le lecteur intéressé trouvera par ailleurs unsigarfrancaise de la méthodologie dans RabardBbatmaud
(2005).
8 Grille qui a progressivement évolué et que noésgmtons plus loin dans sa version finale.
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1.2.2.3 Présentation de la méthodologie

La méthodologie peut étre présentée comme unetisituasimulée de prévision
d'utilisation d’outils et/ou de ressouré&@s

En effet, nous proposons, a un sujet un scénariesinstruments habituellement en jeu
dans son activité se retrouvent tour a tour défatii et nous lui demandons ensuite de se
représenter les conditions de réalisation de stwvitéca travers l'utilisation d’autres ressources.

Ceci permet :

1- d’identifier les principales fonctions portées pes divers instruments du sujet et de définir
les ressources pouvant se substituer, totalemepariellement, a I'artefact défaillant ;
2- de procéder a I'évaluation des conséquences desdistitution sur son activité.

La méthodologie est ainsi organisée en trois étppesipales :
— I'exploration du domaine d’activité du sujet, pdigter les différentes classes de situations le
composant ;
- Iinventaire des artefacts présents au poste det suj
— la mise en ceuvre de I'épreuve de défaillance/dulisti de ces artefacts, pour chacun des
artefacts listés et pour les différentes classestdations préalablement repérées.

Différentes dimensions sont abordées lors de lidmale défaillance/substitution :

- I'Artefact Habituel (AH) : nous entendons ici chacdes artefacts habituellement utilisés par
le sujet dans une classe de situations donnée ;

- la Fréguence d’'Usage (FU) estimée par le sujet ploaque AH ;

- les Fonctions a Substituer en cas de Défaillan&DjFet celles qui ne le sont pas (cette
dimension se situe du codté des buts poursuivisepaujet) ;

— Jlartefact de substitution, et d’'une maniere plengrale les Ressources de Substitution
(RS);

- la Valeur de la Substitution (VS) : des systemesvaleurs soutendent l'action du sujet,
I'analyse devait donc également porter sur cetteedsion (cette dimension est donc du cété
des criteres du sujet) ;

- les COnditions de la Substitution (COS) : il comtienfin d’analyser précisément les
conditions dans lesquelles il peut y avoir substitu(cette dimension est quant a elle du cété
de la tache).

Nous avons décidé d’incorporer ces difféerentes dsimns dans une grille dont I'objectif
double est I'analyse des données d'une part et peésentation organisée d’autre part (voir
Tableau 1).

Artefact | Fréquence | Fonctions a substituer | Ressources de | Valeur dela | Conditions de
habituel d'usage en cas de défaillance substitution substitution substitution

Tableau 1 : La grille d’'analyse et de présentaties données de la méthodologie.

% précisons queoi (la mémoire du sujet, par exemple)lea autreg(les informations détenues par d’autres sujets,
par exemple) constituent en plus des outils daikades ressources pour un sujet.

- 154 -



Partie 3. Chapitre 6

Réalisées sous la forme d’un entretien, les deemigres étapes visent donc a obtenir (1)
I'ensemble des classes de situation composantrfeite d'activité du sujet et (2) la liste des
artefacts présents dans sa situation de travail.

by

La troisieme étape consiste a recueillir les dosndeujours par entretien, sur les
modalités de réalisation de I'activité par les ®ijers de la défaillance de chaque instrument et
les conditions de sa substitutfn

La grille présentée avant est alors progressivemsgnplie lors de I'entretien, a partir des
verbalisations du sujet.

1.2.2.4 Les principaux résultats obtenus

Nous présentons les principaux résultats de cegexpérimentation, organisés en trois
parties :
- les plans d’organisation du domaine d’activité’@donnanceur ;
— l'organisation systémique des instruments de I'Qramceur ;
- les instruments dans I'organisation du domainetVié& de I'Ordonnanceur.

1.2.2.4.1 Le domaine d’activité de I'Ordonnanceur 0  rganisé en plusieurs plans

Nous avons identifié 21 Classes de Situations (@8)s’organisent elles-mémes en trois
Familles d’Activit¢’ — FA — (voir Chapitre 1 Partie 1) : l'activité adhmistrative, la gestion
technique des interventions et I'organisation désrventions.

Le domaine d’activité du sujet apparait donc stmécen deux niveaux, hiérarchiquement
organisés : les CS et les FA.

1.2.2.4.2 Les données obtenues par I'épreuve de déf aillance/substitution concernant
I'organisation systémique des instruments de I'Ordo nnanceur

Les données recuelllies et traitées a l'aide dgilee montrent :

1. un recouvrement fonctionnel partiel, une redondane des complémentarités
fonctionnelles, également partielles, entre legumsents du sujet.

8 voici, a titre d’exemple, les verbalisations ralas a la défaillance du TA : « alors 1a ca se @orarce que sans
le tableau d’activité je sais pas qui je vais paugbanger et aussi je ne pourrai pas savoir c&igit prévu... enfin
si j'ai le téléphone je peux essayer d'appeler ti@gsgars un par un et je pense quand méme quaudian
moment je saurai a qui donner l'intervention... pantre ¢a sera beaucoup moins rapide... enfin cantEparce
que si j'arrive & me rappeler qui fait quoi peueéque j'y arriverai... je crois aussi que je premndeaableau de
service et que j'essaierai de me rappeler le ptushdse possible et que je I'utiliserai... ouaisrfgscque j'utiliserai
le tableau de service car avec ¢a je sais quaest lqui est absent... et puis on peut écrire ineent dessus dans
les cases quoi... ».

87 Le niveau intermédiaire des Familles d’ActivitéAjFavait été spontanément proposé par I'Ordonnamagui
considérait, dans le cadre proposé d’'une catégiomsdes éléments de son activité, comme nécessaireveau
d’'organisation supplémentaire structurant les elasde situations listées en catégories plus lafgfedartie 1,
Chapitre 1).
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Nous proposons alors de considérer que cette doublactéristique contribue
simultanément a la robustesse du systeme (il yplukesouvent une ou des solutions alternatives
en cas de défaillance d'un artefact ou d'une famjtiet a la souplesse et I'adaptabilité de sa
mobilisation en relation avec la variabilité desohstances.

Ainsi, par la voie de [lanalyse systématique pr&gospar [|'épreuve de
défaillance/substitution, certaines des caractguss de ['organisation systémique des
instruments sont retrouvées.

2. que les ressources externes (des artefacts mais diastres sujets) aussi bien que les
ressources internes du sujet (par exemple : sa irg&nses connaissances, etc.) constituent
des ressources de substitution potentielles.

Nous expliquons alors que des ressources de ndiffézente peuvent participer a
I'organisation systémique des instruments du sujet.

Ces résultats se rapprochent de ceux de Vidal-G¢20€l1, 2002a, 2002b) lorsqu’elle
montre I'équivalence fonctionnelle d’artefacts deune tres différente pour assurer la fonction
sécurité dans la maintenance électrique.

Le systeme d’instruments organise donc des resseule nature hétérogene en un
systeme d’ensemble homogéne.

Ainsi, la méthode porte bien sur les ressourcesoat simplement sur les instruments,
nous I'avons donc appelée la Méthode des Défadisuet Substitutions de Ressources (MDSR).

1.2.2.4.3 Les instruments dans 'organisation du do  maine d’activité de 'Ordonnanceur

Suite aux résultats produits par I'épreuve de tléfaie/substitution, nous avons mis en
relation trois des principaux instruments de I'Qrdanceur (le TA, la GMAO et le JB) avec
I'organisation de son domaine d’activité.

Il apparait que les instruments présentent unereg@ce différenciée aux différentes
familles d’activité, et plus précisément :

- la GMAO, a une exception pres, n‘appartient qu'tataille « Activité administrative »

- le JB est principalement centré sur la famille st®® technique des interventions », mais il
est également présent de facon limitée dans lesr@safamilles.

- le TA, instrument principal pour la famille « Ordsation des interventions », est également
présent de facon tres importante dans les deuesatamilles. Il présente aussi un poids
significatif dans le domaine d’activité du sujek est présent dans trois quart des Classes de
Situations (16 sur 21), alors que le JB ne I'&ae dans 8 et la GMAO dans 6 seulement.

Ainsi, le TA nous apparait comme le pivot du systeatiinstruments de 'Ordonnanceur.

1.2.2.5 Conclusion

Selon nous, les résultats obtenus lors de cetteexpérimentation avec la MDSR
montrent des éléments en effet bien plus fortslgsenplepierre de touchespérée a l'origine.

La mise en ceuvre de cette méthodologie nous seavbie trés largement atteint son
objectif : explorer I'organisation systémique destiuments.
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1.2.3  Présentation de la méthodologie utilisée pour
étudier les systemes d’instruments des
Ordonnanceurs

1.2.3.1 Introduction

Devant les résultats obtenus lors de la pré-exgériation présentés avant, nous avons
décidé de reprendre la MDSR comme méthodologie gtudier les systéemes d’'instruments des
Ordonnanceurs.

En pointant principalement sur les modification® squous avons apportées a la MDSR,
nous décrivons a la suite la méthodologie utilipéar étudier les systémes d’instruments des
Ordonnanceurs, en discutant tout d’abord des sefeats la passation de la méthodologie.

1.2.3.2 Les sujets

«Il est rare qu'on puisse étudier exhaustivemem¢ yopulation, c’est-a-dire en
interroger tous les membres : ce serait si longj eblteux que c’est pratiquement impossible.
Dailleurs c’est inutile (...) » déclarent Ghiglioe¢ Matalon (1998, p. 29).

Si cette affirmation est évidemment pertinente densadre d’'une enquéte réalisée
auprés du grand public par exemple, dans notreiloais est tout autre : non seulement la
population est ici limitée aeulemeni2 sujets mais surtout la question relative aotaraunauté
— dans laquelle sont inscrits les Ordonnanceureépitre 5) — nous parait ici fondamentale a
traiter. Ceci sous-entend donc de considérer lalptipn dans son ensembile.

A noter que nous avons mis en ceuvre cette méthgidolpeu apres le
reengineeringlargement développé dans la Partie 2) : la stinate travail des Ordonnanceurs
correspond donc a celle précisément décrite dactzalgitre précédent (Chapitre 5).

1.2.3.3 La passation

La passation de la méthodologie est réalisée iddaliement, au poste de travail de
chaque Ordonnanceur, et généralement en fin deieack travail.

Ainsi, une certaine variabilité est apparue dangdasation de la méthodologie pour
chacun des sujets :

— dans quelques cas, la passation de la méthodolmg@mnnu des interruptions : les
Ordonnanceurs étant en effet a leur poste, certeihd( gérer parallelement leur activité de
travail ;

- de plus, dans certains cas, la méthodologie siestvée étalée sur plusieurs jours:
généralement sur deux jours de suite, parfois amednterruption plus grande.

Cependant, nous n'avons pas tenu compte de cesediffes dans le traitement des
données réalisé ensuite.
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1.2.3.4 Précisions sur la méthodologie

Nous livrons a la suite des précisions concerreantidthodologie utilisée pour étudier les
systéemes d’instruments des Ordonnanceurs, ainsilegienodifications que nous lui avons
apportée par rapport a notre premiére mise en obargrde la pré-expérimentation.

Ces modifications concernent :
— I'inventaire des classes de situations ;
— Iinventaire des artefacts ;
- I'émergence des familles d’activité, organisatrides classes de situations ;
— la consigne et les scénarios de I'épreuve de thiai/substitution ;
— l'utilisation de la grille pour mener les entreten

1.2.3.4.1 L’inventaire des classes de situations et des artefacts

Les analyses de l'activité réalisées précedemmantGhapitre 5), nous ont permis
d’établir une liste compléte :
1- des classes de situations rencontrées par les @adoeurs ;
2- des artefacts présents a leur poste.

Nous n’avons donc pas procédé une nouvelle foemdihventaire, mais au contraire les
deux listes ainsi constituées ont été utiliséed’@nat comme éléments de base pour chaque
entretien.

1.2.3.4.2 L'émergence des familles d’activité

Alors que dans le cadre de la pré-expérimentatiotre sujet avait spontanément
rassemblé les classes de situations et fait aimsrger la notion nouvelle de « famille
d’activité », nous avons procédé ici a un recugst@matique de ce niveau d’organisation du
domaine d’activité pour chacun des sujets.

En posant les questions suivantes, a chaque sujeertaines classes de situations vous
semblent-elles proches les unes des autres ? sicomment nommeriez-vous chacun des
ensembles qu’elles forment ? », nous attendionscque-ci organisent les classes de situations
au niveau plus général des familles d’activité.

1.2.3.4.3 La consigne et les scénarios de I'épreuve  de défaillance/substitution

La consigne suivante a été donnée a chaque syjBlous vous proposons de tester, a
voix haute, différents scénarios dans lesquels dewsz procéder fnom d’'une des classes de
situations, par exemple « la programmation d’'une itervention urgente »]alors que 'un de
vos outils de travail habituellement utilisés efadlant. »

Les différents artefacts listés préalablement dét sticcessivement présentés comme
défaillants et le sujet a d0 analyser et disc@eplossibilités de réaliser I'activité plem d’'une
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des classes de situations, par exemple « programnuat d’'une intervention urgente »] en
substituant d’autres ressources a I'artefact défdil

Il a aussi été demandé a chaque sujet de décrimmeat, en mobilisant les ressources de
substitution, il pourrait finalement réaliser saniwté.

1.2.3.4.4 L'utilisation de la grille pour mener les entretiens

Nous avons utilisé la grille d’analyse de la MDSBmene guide pour mener les
entretiens. Pour rappel, la grille est constitués @ dimensions suivantes : I'Artefact Habituel
(AH), sa Fréquence d’'Usage (FU), les RessourcesSulastitution (RS), les Fonctions a
Substituer en cas de Défaillance (FSD), les CQulitide Substitution (COS), la Valeur de la
Substitution (VS).

Nous avons complété alors systématiquement chademarilles au fur et a mesure de
I'entretien. Nous nous sommes ainsi servi desegripour procéder a des relances. Enfin, les
sujets pouvaient a tout moment les consulter.

Dans la section suivante, nous présentons pluetil tes modalités d'utilisation de la
grille lors du traitement des données recueillies.

1.2.3.5 Conclusion

Nous croyons que I'étude des systemes d’instrumesitpossible avec la méthodologie
présentée dans ce chapitre, et que leurs caraicpdeis vont donc pouvoir étre examinées.

Mais auparavant, nous présentons les modalitésraeugtion et de traitement des
données.

1.2.4  La production, le recueil et le traitementde s
données

1.2.4.1 Introduction

Nous discutons ici de la question du recueil etrditement des données produites par la
MDSR. Comme nous l'avons déja dit, les données yitesl par la MDSR sont des
verbalisations recueillies lors d’entretiens indivels.

La production, le recueil et le traitement de geetge données méritent ainsi d’étre tout
particulierement précisés.

1.2.4.2 La MDSR : une méthodologie basée sur des en tretiens

La MDSR est donc essentiellement basée sur destiens individuels semi-dirigés dont
nous présentons ici les modalités de réalisation.
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Nous étions généralement présent au poste de elsafet deux jours de suite. C’est au
cours de la premiére journée que nous expliquiansiget le sens et les modalités de la
démarche.

Ensuite, en fin de vacation, lorsque le sujebretait une situation de travail plus calme,
nous l'invitions a choisir une premiere classe ifi@ations. Le choix de la classe de situations
dépendait trés souvent du contexte de travail deumée : aucun caractere de régularité n'a
donc été respecté sur ce point. Puis, nous praposia sujet de lister lui-méme les différents
artefacts impliqués dans la classe de situati@igeér et nous le relancions pour chacune des
dimensions de la grille.

Le discours du sujet était libre, excepté poutitaension FU (Fréquence d’'Usage) pour
laquelle nous lui demandions de procéder a la Sétecle la valeur appropriée parmi les 4
valeurs suivantes : « toujours », « souvent »,rfofsa» et « rarement®%

Enfin, nous procédions a autant de relances goessaire pour nous assurer que le sujet
avait effectivement passé en revue I'ensemble €k artefacts impliqués dans chacune des
classes de situations explorées et (2) des dimensie la grille. Nous répétions ainsi I'exercice
pour chacune des autres classes de situationisedt tra

1.2.4.3 Les verbalisations comme données brutes et leur retranscription

Les données produites par la MDSR sont les vediadiss de chaque sujet confronté aux
différents scénarios recueillies a I'aide des diens.

Rappelons que les verbalisations étaient systéomatignt enregistrées a l'aide d’'un
magnétophone, ou bien d’'une caméra, ce qui nousrmi® par la suite d’en effectuer une
retranscription fidele. Ce sont ces retranscrigiajui étaient finalement utilisées pour la
constitution des grilles.

1.2.4.4 Le traitement des données

« Comment mettre chaque discours sous une forme mlniable, de maniere a en
conserver tout ce qui est pertinent, et rien qua 2&u’a dit chacun a propos de tel point
particulier ? Quelles différences et ressemblancest-il entre les discours des personnes
interrogées ? (...) on souhaite mettre en forme ahaigcours sous une forme qui le rende plus
intelligible avec tout ce que ce terme peut aveirsdbjectif, d’ambigu, de flou. On veut obtenir
un résumé qui se présente sous une forme plus cdeymar exemple pour pouvoir comparer
plusieurs entretiens », déclarent Ghiglione et Mat§1998, p. 162).

Ces deux auteurs soulignent ici les principalefcdités que I'on peut rencontrer dans le
traitement de protocoles verbaux. Dans le cadneodi® travail, nous avons réalisé une analyse
spécifigue de chaque protocole, en tachant d’ietéeglans les difféerentes grilles le plus

8 La dimension « jamais » n'était pas proposée enotéthodologie portant seulement sur les artefagfiqués
dans la classe de situations, i.e. les artefatiisusds.
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fidélement possible les termes formulés par letSlijafin d’éviter toute éventuelle interprétation
du discours.

1.2.4.5 Conclusion

Nous venons de présenter la méthodologie employée MDSR — pour analyser
I'organisation systémique des instruments des Qraoceurs. Nous terminons ce chapitre en
reprenant les questions de recherche qui guiderd travail.

1.2.5  Conclusion du chapitre : rappel des questions
de recherche

Avant de présenter les résultats de la mise en eeder la MDSR aupres des
Ordonnanceurs, nous rappelons nos questions dercbeh

Les caractéristiques générales des systemes d’ingtients

Nous avons vu que les systemes d’instruments smbrfanisations qui traduisent des
redondances et complémentarités entre les instiisnesicomposant. De méme, dans la suite de
la théorie des systemes, nous avons vu que dest@dstques plus larges définissent les
systémes, comme des émergences, des contrairgesnteitements de systemes, etc.
= Nous souhaitons alors procéder a I'analyse systgugaties différentes caractéristiques des

systémes d’instruments.

Le cas du pivot des systemes d’instruments

Nous savons qu’un instrument occupe un rdle pdig¢icd’ organisateur et de créateur de
cohérence : le pivot des systemes d’instruments.
= Nous souhaitons alors vérifier de maniere syst@muatie (ou les) rble(s) particulier(s) jouer
par certains instruments.

Les systemes d’instruments et les plans d’organisah du domaine d’activité

Nous savons également que les instruments soiteétent liés aux plans d’organisation
du domaine d’activité du sujet.
= Nous souhaitons vérifier que les systémes d’instntsrsont eux aussi liés au domaine
d’activité et a ces différents plans d’organisation

Les dimensions individuelles et communautaires deystemes d’instruments

Les instruments des sujets sont différents en immcde dimensions telles que
I'expérience, les compétences, le caractéere sigdé chacun, etc.
= Nous souhaitons alors vérifier que des dimensionshature individuelle et personnelle
apparaissent aussi au niveau des systemes d’iresttam

8 En tout début de la partie résultat (Chapitrenpls présentons une grille et I'extrait d’entreteemrespondant
pour présenter un exemple de l'intégration desaleséitions des sujets dans les grilles.
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1.3 Chapitre 7 : L’analyse des systemes
d’'instruments des Ordonnanceurs

1.3.1 Introduction du chapitre

Afin d'illustrer les données produites par la MD8RNne part et le traitement que nous
en effectuons d’autre part, nous avons choisi degter 'analyse du protocole d’un sujet.

Le protocole retenu est celui du dernier sujetianqus avons fait passer la méthodologie
(noté a la suite « Sujet 12 »). Ce choix résulseriiellement de I'évolution de la situation de
travail des Ordonnanceurs decrites dans la Partiad2is pensons en effet que notre analyse
réalisée sur ce £2°et dernier sujet présente davantage de garardig®er sur une situation
plus stabilisée que celles réalisées précédemipeut [es Sujets 1 a 11).

En guise d’illustration des données obtenues, rm@sentons d’abord un extrait du
protocole du Sujet 12 (I'une des grilles d’analgeela MDSR, i.e. grille correspondant a une
Classe de Situations compléte). Nous proposonsemdgalt plusieurs commentaires visant a
préciser la lecture que I'on doit faire de chacdaes grilles établies.

Puis, nous procédons a l'analyse du protocole detSi2, en passant en revue les
différentes dimensions explorées par la MDSR.

Nous proposons ensuite une synthése et une int@iprédes résultats obtenus de cette
premiere analyse individuelle et, en conclusion @hapitre 7, nous en réalisons une
généralisation en les comparant avec ceux obtezgid Hautres analyses individuelles.

En conclusion de cette troisieme partie de la thaeas discutons des caractéristiques
des systemes d’instruments et nous revenons suétlaodologie mise en ceuvre pour les étudier.

1.3.2  Présentation de I'une des grilles du Sujet 12

1.3.2.1 Introduction

Nous présentons ici une grille extraite du proteahl Sujet 12.
Le codage des données utilisé pour la constitudioprotocole du Sujet 12 est présenté
en Annexe A et les différentes grilles obtenuesenexe B.

1.3.2.2 Une grille pour illustrer les résultats obt ~ enus

En guise d’illustration des résultats obtenus paMDSR, nous proposons d’examiner
I'une des grilles d’analyse du Sujet 12 correspohdala Classe de Situations « Programmation
d’'une intervention », (cf. Tableau 2, page suivanious présentons également a la suite un
extrait de I'entretien utilisé pour constituer kdlg.
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Classe de Artefact Habituel e R Fonctions a Substituer en cas de Ressources de Valeur de la Conditions de
Situations q 9 défaillance Substitution Substitution Substitution
FSD_12 (Visualiser I'ensemble des § §
interventions progammeées - réalisées, en  [No_RS
cours ou planifiées) ;\\ &
CPS_15 ) VS_5 (Moins pratique) |COS_1 (Pas de
(Programmation RS_13 (GMAO) onditions de
d'une
- substitution spécifiques
Intervention o FSD_58 (Visualiser les intervenants en VS_15 (Plus complet) pécifiques)
urgente) AH_25 (Tableau d'Activité FU_1 (Toujours) service)
informatique) RS_30 (Tableau de COS_1 (Pas de
Service Hebdomadaire VS_10 (Satisfaisant) conditions de
Papier) substitution spécifiques)
) . . . VS_5 (Moins pratique) |COS_1 (Pas de
FSD_59 (V|sua||se.r I'ensemble des jours RS_13 (GMAO) onditions de
libres pour affectation) - -
VS_15 (Plus complet) [substitution spécifiques)
RS_35 (Appel aux autres) JVS_10 (Satisfaisant) ;33%25:?;3325'(23)
FSD_4 (Disposer du détail de la demande
AH_8 (Demande ) diintervention) ) COS_1 (Pas de
vy . ; FU_1 (Ti —
d'Intervention Fax Papier) _1 (Toujours) RS_16 (Messagene VS_5 (Moins pratique) [conditions de
Electronigue CPO) substitution spécifiques)
- N N
Lorsqu'une F,.SD—6 (D|§p0§erlde la dgmanmﬂle . No_RS \ \
d'intervention écrite du client faisant foi) & &
demande FSD_62 (Noter les éléments de detail de | § N ]
d'intervention AH_15 (Journal de Bord)  |FU_1 (Toujours) 62 (Noter les cléments de détall de la No_RS \ \\ \\
D A

urgente a été

demande d'intervention)

jugée pertinente,

I'Ordonnanceur JAH_6 (Consignes de
procéde a l'aide |Production)
du Tableau

FU_4 (Rarement)

FSD_7 (Vérifier les délais d'intervention
correspondant a la demande d'intervention)

RS_14 (Intranet)

VS_5 (Moins pratique)

COS_1 (Pas de
onditions de

VS_6 (Moins rapide)

substitution spécifiques)

d'Activité a son
affectation & un
intervenant

AH_3 (Cartes
géographiques avec
Emplacement des Sites)

FU_4 (Rarement)

FSD_61 (Disposer des informations sur la
distance et le trajet entre les différents sites)

RS_34 (Mémoire
personnelle du sujet)

VS_20 (Bien)

COS_4 (Disponibilité
des connaissances en

VS_8 (Moins précis)

mémoire)

RS_4 (Cartes
géographiques ordinaires)

VS_8 (Moins précis)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques)

RS_35 (Appel aux autres)

VS_5 (Moins pratique)

COS_2 (Possibilité de
joindre un interlocuteur)

VS_10 (Satisfaisant)

COS_4 (Disponibilité
des connaissances en
mémoire)

FA_3 (Organisation des Interventions)

Tableau 2 : Un exemple de grille du Sujet 12 (gribrrespondant a la CS_15 : Classe de Situati®negrammation d’'une intervention urgente »).
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Extrait de la retranscription de I'entretien du Suj et 12 correspondant a la grille présentée

Nous présentons ici un extrait de la retranscription de I'entretien du Sujet 12 correspondant a la Classe
de Situations présentée (CS _15: « Programmation d'une intervention urgente »), concernant
essentiellement le TA (haut de la grille) :

Analyste : « donc maintenant si tu veux on continue et on peut voir pour la programmation d’'une
intervention urgente si t'es OK »

Sujet 12 : « OK donc la alors pour une urgente alors on peut bien sir prendre le tableau d'activité
en premier comme lui on en a toujours besoin on a aussi la demande évidemment le journal de
bord en plus euh voila je crois en tous cas pour ceux que jutilise systématiquement  sinon y a
aussi les consignes de prod (consignes de production) que je consulte enfin c’est plutét rare quand
méme et puis on peut aussi ajouter les cartes au mur éventuellement si j'ai besoin de voir enfin
enfin de vérifier des sites sur lesquels on va pas souvent voila pour la liste des outils ensuite a quoi
ils me servent chacun donc bah pour le tableau d'activité on peut dire que ¢a me sert d’abord a
voir ou sont les gars leur vacation aussi et aussi ce qu'ils font ou a voir si y a pas un trou si un
gars arien c'estrare mais bon si la demande est t6t dans la journée c’est possible »

Analyste : « et qu'est-ce qui peut remplacer le tableau d’activité pour voir ou sont les Intervenants et
savoir ce qu'ils font et aussi donc siy en a un de libre ? »

S12 : « bah de toute facon pour voir ce qu’ils font c’est siir qu'y a rien d'au tre que le tableau
d’'activité y a pas d’autres outils ¢ca c’est sir c’est justement pour ¢a qu’'on a besoin du tableau
d’'activité parce que si c’est juste pour savoir leur vacation on peut le voir avec (la GMAO) ou
méme le tableau de service que jai la a c6té et pareil pour voir les trous euh enfin quand y en a

un qui a rien quoi y a (la GMAO) »

Analyste : « et donc si tu utilises (la GMAO) en remplacement du tableau d’activité par exemple
quand tu dis que tu peux Il'utiliser pour voir les vacations des Intervenants qu’est-ce que tu peux dire
de ce remplacement ? »

S12 : « c’est sdr on peut prendre (la GMAO) mais bon c’est vraiment m  oins pratique ce sera
plus complet mais bon quand méme par contre tu vois la le tableau de service bah c'est
satisfaisant pour ca »

Analyste : « et pour voir les trous ? qu'est-ce que tu en penses du remplacement par euh (la GMAO)
t'avais dit ? »

S12 : «ouais javais dit (la GMAQO) donc la c’est pareil pour moi tu vois c’'e st moins pratique
méme si c’est vrai que c’est plus completdanscec  as »

Analyse correspondant a cet extrait

Ainsi, avec cet extrait de I'entretien, nous avons pu inscrire dans la grille, concernant le Tableau
d’Activité :

une Fréquence d’'Usage estimée a « Toujours » ;

3 Fonctions a Substituer en cas de Défaillance : FSD_12 (Visualiser I'ensemble des interventions
progammeées - réalisées, en cours ou planifiées) + FSD_58 (Visualiser les Intervenants en service) +
FSD_59 (Visualiser I'ensemble des jours libres pour affectation) ;

pas de Ressources de Substitution (No_RS) pour la FSD_12 (Visualiser I'ensemble des interventions
progammeées - réalisées, en cours ou planifiées) donc sans Valeur de la Substitution ni Conditions de
Substitution ;

la GMAO (RS_13) comme Ressource de Substitution de la FSD_58 (Visualiser les Intervenants en
service) avec comme Valeurs des Substitutions VS_5 (Moins pratique) + VS_15 (Plus complet) et
comme Conditions de Substitution COS_1 (Pas de conditions de substitution spécifiques) ;

le Tableau de Service Hebdomadaire (RS_30) comme Ressource de Substitution de la FSD_58
(Visualiser les Intervenants en service) avec comme Valeur de la Substitution VS_10 (Satisfaisant) et
COS_1 (Pas de conditions de substitution spécifiques) ;

la GMAO (RS_13) comme Ressource de Substitution de la FSD_59 (Visualiser I'ensemble des jours
libres pour affectation) avec comme Valeurs des Substitutions VS_5 (Moins pratique) + VS_15 (Plus
complet) et COS_1 (Pas de conditions de substitution spécifiques).
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1.3.2.3 Commentaires concernant de la grille présen  tée

Plusieurs commentaires peuvent étre faits conceroette premiére grille. Ils visent

avant tout a expliquer la lecture que I'on doitéaile chaque grille.

1.

plusieurs artefacts sont habituellement mobilissssda classe de situations considérée : on
constate en effet que le sujet a mentionnée 5 Afidrdints pour cette CS.

les AH mentionnés sont de nature trés hétérogéee artefacts constitués par le sujet,
comme le TA ou le JB, cotoient des artefacts imtstinnels, comme la DI par exemple.

la fréquence d’'usage (FU) de chacun des AH mené®mst variable d’'un AH a un autre :
ainsi, par exemple, le TA constitue un AH toujomebilisé dans la CS considérée (FU_1
« Toujours »), tandis que les Consignes de prooludti sont rarement (FU_4 « Rarement »).

certains AH supportent plusieurs fonctions difféesn: par exemple, 3 FSD (Fonctions a
Substituer en cas de Défaillance) sont mentionpéesle TA.

plus généralement, 8 FSD différentes sont mob#iskms cette CS ;

certaines fonctions peuvent étre assurées par utre sessource (RS : Ressource de
Substitution) lorsque I'AH qui les supportent edfadllant: par exemple, la FSD 59
« Visualiser lI'ensemble des jours libres pour affiken » supportée par le TA peut
également étre assurée par la GMAO.

de méme, certaines fonctions peuvent étre asspa¥eplusieurs RS lorsque I'AH qui les
supportent est défaillant : par exemple, dans $edes I'AH_3 « Cartes géographiques avec
Emplacement des Sites » pour la FSD_61 « Dispaseiirdormations sur la distance et le
trajet entre les différents sites », 3 RS difféesrsont proposées.

a linverse, certaines FSD n'ont pas de RS (noftdesRS), comme par exemple les
fonctions FSD_12 « Visualiser I'ensemble des irgations programmeées — reéalisées, en
cours ou planifiées » pour le TA et FSD_6 « Dispase la demande d’intervention écrite
faisant foi » pour la DI.

de plus, on peut constater qu'une méme RS est omedte pour des AH différents et/ou pour
des FSD différentes d’'un méme AH : c’est en eHatds pour la RS_35 « Appel aux autres »
qui est proposée a la fois pour la FSD_4 de latld &SD_ 61 « Disposer des informations
sur la distance et le trajet entre les différentsss» de 'AH_3 « Cartes géographiques avec
Emplacement des Sites » ou la RS_13 (GMAO) qupexiosée a la fois pour la FSD_58 et
la FSD_59 du TA.

10.lorsqu’une substitution est possible (signaléelparésence d’'une RS), le sujet lui attribue

une valeur spécifigue (VS : Valeur de la Substimiti: ainsi, on constate que les VS
montrent I'expression de valeurs comme VS_6 « Moamsde », VS_5 « Moins pratique »
ou VS_15 « Plus complet ».

11.de méme, lorsqu’une substitution est possible ¢imsj signalée par la présence d’'une RS), le

sujet considere les conditions nécessaires a ecetistitution (COS : COnditions de la
Substitution) et on constate alors que 3 COS difféas sont exprimées par le sujet : COS_2
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« Possibilité de joindre un interlocuteur », COS« 4Disponibilité des connaissances en
mémoire » et COS_1 « Pas de conditions de sutistitgpécifiques », dans 6 cas sur 10
pour cette derniere.

1.3.2.4 Conclusion

Nous venons de consacrer cette premiere sectiancanhpréhension des grilles, a leur
constitution et a leur lecture. Ces premiéres rgmes posées, Nous présentons maintenant
I'analyse du protocole du Sujet 12.

1.3.3  Analyse du protocole du Sujet 12

1.3.3.1 Introduction

Nous procédons ici au traitement de 'ensembleddesiées du protocole du Sujet 12 (cf.
Annexe B), en passant en revue les différentesriimoes explorées par la MDSR.

Nous focalisons notre premiére analyse sur lesérdifites Classes de Situations
mentionnées par le Sujet 12 et leur organisatioframilles d’Activité. Nous obtenons ainsi la
structure organisatrice du domaine d’activité djeSui2, que nous réutilisons dans la suite de
notre analyse.

1.3.3.2 Analyse du domaine d’activité du Sujet 12

Avant de présenter I'organisation du domaine d\é@tétj nous discutons des CS et de leur
regroupement en FA.

1.3.3.2.1 LesCS

Le protocole du Sujet 12 est composé de 25 grillesujet a donc confirmé la présence
dans son domaine d’activité des 25 CS préalablehistées (cf. Tableau 3, page suivante).
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n°CS Classes de Situations
1 JAnalyse d'une Demande d’Intervention
2 |Bilan des Interventions Client a de la veille
3 |Cléture d'un Bon de Travall
4 |Déclenchement d'une Intervention
5 |Enregistrement d'un Incident
6 |Epuration base de données de GMAO
7 |Gestion de la Messagerie de la CPO
8 |Gestion des Interruptions Programmées
9 |Gestion d'un Acces Site en direct
10 JMesures et Controles a distance sur les équipements
11 [Mise a jour des listes des correspondants
12 [Mise a jour du Tableau d'Activité
13 |Passation de Consignes avec I'Exploitation
14 |Planification des Interventions
15 JProgrammation d'une Intervention urgente
16 JRe-programmation d'une Intervention
17 |Saisie d'un Bon de Travail
18 |Saisie d'un Compte Rendu d'Intervention
19 |Suivi d'une Intervention
20 ] Suivi d'un Technicien
21 |Traitement des Demandes d'Accés Sites
22 |]Traitement des Demandes d’Interventions en attente
23 |Traitement d'un Appel de Téléspectateur
24 |Transfert d’informations avec le Service relation Clients
25 |Transfert d'informations avec I'Exploitation

Tableau 3 : Liste des CS présentes dans le dordiogvité du Sujet 12,

1.3.3.2.2 Les FA et I'organisation du domaine d’'act ivité

Le Sujet 12 a ensuite proposé une catégorisatioB Eamilles d’Activité pour les 25
Classes de Situations, qu'il a alors dénommées :
— I'activité administrative (FA_1) ;
— la gestion technique des interventions (FA_2) ;
— l'organisation des interventions (FA_3).

Nous pouvons des lors présenter la répartition2$%e€S dans les 3 FA (cf. Figure 1,
page suivante).

% Pour rappel, les classes de situations préseisiéEmt décrites dans le Chapitre 5 Partie 2.
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FA 2 (Gestion technique des

Interventions)

FA 1 (Activité administrative)

CS 2 (Bilan des Interventions Client a de la

eille)
CS 10 (Mesures et Cortrdles a distance)
CS 13 (Passation de Consignes avec

CS_3(Cloture d'un Bon de Travail)

CS 5 (Enregistrement d'un Incident) ) I'Exploitation)
CS 6 (Epuration base de données de GMAO) CS 7(Gestion \ (5 18(Saisie d'un Compte Rendu
CS_9 (Gestion d'un Accés Site urgent) de la Messagerie \  ¢|rgervention)
CS_11 (Mise jour des listes des de laCPO) CS_23 (Traitement d'un Appel de
correspondants) CS 8 (Gestion Téléspectateur)
CS_17 (Saisie d'un Bon de Travail) des Intemuptions | c5 24 (Transfert dinformations avec le Service
CS 21 (Traitement des Demandes d'Accés Sites) | Programmees) relation Clients)
CS 25 (Transfert d'informations avec

I'Bxploitation)

Cs1
(Analyse d'une
Demande d Intervention
urgente)

CS_22 (Traitement des
Demandes d'Interventions
en attente)

CS 12 (Mise ajour
du Tableau
d'Activité)

CS 4 (Déclenchement d'une Intervention)
CS_14 (Planification des Interventions)
CS 15 (Programmation d'une Intervention urgente)
CS _16 (Re-programmation d'une Intervention)

CS 19 (Suivi d'ure Intervention)

CS 20 (Suivi dun Technicien)

FA 3 (Organisation des
Interventions)

Figure 1 : Organisation en CS et en FA du domaiaetigité du Sujet 12.

Nous remarquons d’abord queles 25 CS se répantisde facon relativement

homogene dans les 3 FA (environ le tiers des C® gdmague FA) :

10 CS présentes dans la FA « Activité administeatiy
11 dans la FA « Gestion technique des interventions
9 dans la FA « Organisation des interventions ».

Ensuite, si aucune CS n’est simultanément préskams les 3 FA (I'intersection des trois

FA étant vide), nous constatons cependant queimest&€S sont communes a 2 FA, telles que :

les CS_7 et CS_8 qui sont communes aux FA « Aétimtiministrative » et « Gestion
technique des interventions » ;

les CS_1 et CS 22 communes aux FA « Gestion tegbnides interventions » et
« Organisation des interventions » ;

la CS_12 commune aux FA « Activité administrativet x Organisation des interventions ».
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.3.3.3 Analyse comparée des principales dimensions explorées par la MDSR

Avec le Graphique 1, nous comparons la distribytgur 'ensemble des 25 Classes de
ituations, des trois dimensions d’entrée de la RDiS. Artefact Habituel (AH), Fonctions a
ubstituer en cas de Défaillance (FSD) et Resssudee Substitution (RS); la Fréquence

d'Usage (FU) portant en effet de maniére spécifigue la dimension AH et Valeur de la

S

ubstitution (VS) et COndition de Substitution (QG@8r la dimension RS.
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Graphigue 1 : Distribution des trois principalesydnsions sur I'ensemble des 25 CS : Nombre

b

1.

de AH, de FSD et de RS

Nous présentons a la suite quelques remarqueslaaugpantitatif seulement, portant
ien cette fois-ci sur 'ensemble des Classes tumtns.

le nombre de AH varie considérablement d’'une C@utre : de 1 AH (CS 6 et CS _7) a 10
(CS_2), avec une moyenne d’environ 4,5 AH par CS.

de méme, le nombre de FSD varie énormément d'una Ctutre : de 1 FSD (CS_6) a 16
(CS_4), avec une moyenne de plus de 7 FSD par CS.

il'y a, en moyenne, plus de FSD que de AH : lepadap variant en effet entre 1 (CS_6,
CS 10,CS _1l1etCS_12) et 3 (CS_7), avec une meyglobale de 1,6 FSD par AH.

le nombre de RS présente une variabilité encore phportante que les 2 dimensions
considérées précédemment (AH et RS), variant @506, CS_7 et CS_11) & 30 (CS_4).

le nombre de FSD sans RS (noté No_RS) varie de&S1§CCS_9, CS_10, CS_12 et CS_16)
a4 (CS_14,CS 18 et CS_20) et représente 35%S3ies F

ainsi, 65% des FSD présentent au moins une RS.

L Pour rappel, « No_RS » correspond & une FSD s&ns R
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7. enfin, concernant le nombre moyen de RS par’ESiD constate plus précisément que :
- dans 20 CS, les FSD ont en moyenne plus de 1 R8derl,8 RS par FSB;
- dans 2 CS (CS_10 et CS_22), cette moyenne est&daRs* ;
- dans 3CS (CS_6, CS_7 et CS_11), les différentBsge®t chacune sans RS

Ainsi, on remarque une grande hétérogénéité dderelites dimensions considérées
selon les différentes Classes de Situations et inaintenant s’agir de procéder a des analyses
plus spécifiques.

1.3.3.4 Analyse des différentes dimensions explorée s par la MDSR

Nous organisons la suite de notre travail d’analgse considérant chacune des
dimensions explorées par la MDSR. Nous procédoateégnt a certains recoupements entre
les différentes dimensions.

Nous avons procédé a de nombreux traitements desedse produites par la MDSR et
nos analyses représentent un ensemble relativeltoerd. Dans la section suivante, nous
proposons une synthese des résultats présengpiccédons ensuite a leur interprétation.

Nous traitons ainsi a la suite successivement :
- les dimensions Artefact Habituel et Fréquence dddgmous adoptons ici une classification
« tous AH » versus « principaux AH » qui guide litesde nos analyses) ;
- la dimension Fonctions a Substituer en cas de [wfae pour 'ensemble du protocole
(« tous AH »), puis pour les principaux AH ;
— le cas particulier de la redondance de FSD dansnémee grille ;
— la dimension Ressource de Substitution ;

— les dimensions Valeur de la Substitution et COaditie Substitution.

1.3.3.4.1 Les dimensions Artefacts Habituels (AH) e t Fréquence d’Usage (FU)

Nous nous intéressons ici aux Artefacts Habituetntionnés par le sujet et a leur
Fréquence d’Usage. Nous procédons a leur analysegg@tre plans :
1. occurrences des différents AH (et mise en évidehaee classification « tous AH » versus
« principaux AH » qui va guider la suite de noslgses) ;
2. distribution des principaux AH dans I'organisatidun domaine d’activité ;
3. mobilisations conjointes des principaux AH ;
4. FU des principaux AH.

Les différents AH et leurs occurrences

Au total, 21 AH différents apparaissent dans ldqmole du Sujet 12 (cf. Tableau 4, page
suivante).

2 Rapport entre le nombre de RS et le nombre derRSibs le nombre de No_RS, soit : RS / (FSD-No_RS).
% par exemple, pourlaCS_1:12 RS/ (8 FSD - 2Rg) = 2.

% par exemple, pour la CS_22 : 3RS/ (6 FSD — 3R®) = 1.

% En effet, la dimension RS prend pour ces 3 FSlaur « 0 ».
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n°AH Artefacts Habituels Occurrence

1 JAnnuaires des contacts 1
2 |Bons de Travail Papier 3
3 [Cartes géographiques avec Emplacement des Sites 4
4 |Cartes géographiques ordinaires 0
5 [Feuilles Passation de Consignes 2
6 JConsignes de Production 7
7 JFax (Machine) 5
8 |DI 14
9 |JFeuilles diverses (post-it, feuilles du sous-main, feuilles A4 brouillon, etc.) 2
10 |JFiches Bilan Client a 3
11 |JFiches Informations Sites 1
12 |Fiches Interruptions Programmées 1
13 |GMAO 13
14 [Jintranet 0
15 |JB 12
16 |Messagerie Electronique CPO 2
17 |Messagerie Electronique Personnelle 0
18 JOutil d'aide & la décision pour déterminer 'urgenc e d'une intervention 0
19 |Outil de contrble des accés aux sites 2
20 ]Ouitil de contrdle du réseau de télévision + TV + Radio 1
21 |JOutil de saisie des incidents 1
22 ]Ouitil de service vocal de suivi des techniciens 2
23 JPlannings Maintenance Préventive (Informatique) 1
24 JPlannings Maintenance Préventive (Papier) 0
25 |TA 20
26 |Tableau d'Activité Hebdomadaire Papier 0
27 |Tableau d'Activité Journalier Papier 0
28 |JTableau d'Activité Mensuel Papier 0
29 |JTableau d'Activité Trimestriel Papier 0
30 [Tableau de Service Hebdomadaire Papier 0
31 [Tableau de Service Mensuel Papier 0
32 |Tableau de Service Trimestriel Papier 0
33 |Tel 15

Tableau 4 : AH et nombre d’occurrences respectide protocole du Sujet ¥en grisé, les

AH les plus souvent mentionnés par le Sujet 12atadique les AH non mentionnés).

Plusieurs artefacts habituellement utilisés par @rslonnanceurs n’apparaissent pas

présents dans le protocole du Sujet 12 (en italizues le Tableau 4), tels que :

Cartes géographiques ordinaires et Intranet : [@tSL2 ne les considerent en effet pas
comme des AH mais bien plutdt comme des artefaeteceptionnels que j'utilise en dernier
recours mais c’'est tout ;

Messagerie Electronique Personnelle : le Sujetdis m aussi affirmé qu'il ne I'utilisait pas
pour son activité professionnelle ;

I'outil d’aide a la décision pour déterminer 'urge des interventions : développé au niveau
local par un Ordonnanceur et mis a dispositionodis tes Ordonnanceurs, il n’est pas utilisé
par le Sujet 12 ;

les déclinaisons papier des différents planningsm@déntenance préventive : le Sujet 12
utilise les plannings de maintenance préventiverinatiques congus par les différents
Responsables de Domaine ;

les différentes déclinaisons papier du TA et léiintes déclinaisons papier du Tableau de
Service : le Sujet 12 travaille directement sur $@ninformatique (qui reprend I'ensemble
des informations du Tableau de Service), méme Isi ihrrive aussi parfois dans certaines

% Chacun des artefacts présentés ici a été déastldaChapitre 5.
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conditions (lorsque les informations a saisir sordp nombreuses ou bien lorsque
I'Intervenant au téléphone est sous contrainte teelle forte et évidente pour
I'Ordonnanceur) de prendre des notes sur les é&suile son sous-main.

Plus important, nous remarquons que certains Artetdabituels sont tres nettement plus
souvent mentionnés que d’autres (en grisé dansaldedu 4 : artefacts les plus souvent
mentionnés par le Sujet 12), tels que : le TA, lAA®GMAO, les Tel et le JB.

Avec la Figure 2, nous proposons une représentgtiaphique de la catégorisation des
différents AH selon leur nombre d’occurrences darsotocole du Sujet £2

Autres

(entre 1 et 7)

Figure 2 : Nombre d’occurrences des différents Adglle protocole du Sujet 12.

Nous remarquons que :
— le TA est l'artefact le plus souvent rencontré déerssemble des grilles (20 occurrences sur
25 possibles) ;
— la DI (14 occurrences), le JB (12), la GMAO (13)lext Tel (15) forment en quelque sorte
des artefactde second ordre la fois tres souvent rencontrés mais moinde e ;
— tous les autres AH (« Autres » dans la Figure B) &ifice d’artefactsle troisiéme ordreau
regard du nombre de leurs occurrences.

Dans la suite de notre analyse, nous allons plissi@is concentrer nos analyses autour
d’une classification des Artefacts Habituels saloe organisation en deux groupes :
- tous les AH mentionnés par le sujet ;
— les principaux AH : le TA et les AH d&econd ordrdi.e. la DI, la GMAO, le JB et les Tel).

" Les 2 axes de ce graphique représentent la mémenslion, i.e. le nombre d’occurrences de chacurdes
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La distribution des principaux AH dans 'organisation du domaine d’activité

La Figure 3 (page suivante) présente la distrilouties 5 principaux Artefacts Habituels
dans l'organisation du domaine d’activité du Sujdt organisée en Familles d’Activité et en

Classes de Situations.

FA 1 (Activité administrative)

CS 6GMAO

CcS 1Tel

CS_3DI+GMAO+JB+TA+Tel
CS 5DI+GMAO+JB+TA

CS 9GMAO+TA+Tel

CS 17Dl +GVAO+TA
CS 21Dl +GVAO+TA

CSl DI +Tel
CS 22D +GMAO+TA
CS 12JB+TA

cs 7/
CS 8 GMAO +
TA+Tel

CS 4Dl +GVAO+JIB+TA+Tel

CS_19DI+JB+TA+Tel
CS 20JB+TA+Tel

FA 2 (Gestion technique des
Interventions)

CS 2D +GMAO+JB+TA+Tel
CS 10Tel

CS 13DI+JB+TA+Tel

CS 18GMAO+JB+TA+Tel
CS 23TA+Tel

CS 24Dl +GMAO+ B+ TA +Tel
CS 25Dl +GMAO+ B+ TA +Tel

FA 3 (Organisation des
Interventions)

Figure 3 : Présence des 5 principaux AH dans lest@&s FA.

L’examen de la Figure 3 fait apparaitre une appartee différenciée des 5 principaux

AH aux différentes FA. Plus exactement, le TA stavérés présent a travers les 3 Familles
d’Activité, tandis que les 4 autres Artefacts Habis présentent quant a eux une répatrtition plus
variable d'une Familles d’Activité a l'autre.

Avec le Graphique 2 et les Graphiques 3 (Graphi@aesb, 3c, 3d et 3e) présentés page
suivante, proposant respectivement (1) la répamtidie chacun des principaux AH dans les 3 FA
et (2) le poids de chacune des FA dans le totaladesirrences des AH, on constaties
aisément:
la régularité de la répartition du TA dans le dameail’activité comme dans chacune des FA :
mentionné respectivement 7 fois et 8 fois pourAa«Activité administrative » et pour les
FA « Gestion Technique des Interventions » et «@@iggtion des Interventions » ;

la répartition plus inégale de la GMAO et des Teksents majoritairement dans les FA
« Activité administrative » et « Gestion Technigies Interventions » et trés peu dans la FA
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« Organisation des Interventions » pour la GMAQpetsents majoritairement dans la FA
« Gestion Technique des Interventions » et netttmems dans les 2 autres pour les Tel ;
de la méme facon, le JB et la DI apparaissentivetaent moins utilisés dans la FA
« Activité administrative » que dans les 2 autres.

8
6 m GMAO
— |O0JB
4 ETA
o DI
2 o Tel
Activité Gestion Technique  Organisation des
Administrative des Interventions Interventions

Graphique 2 : Nombre d’occurrences des 5 principsd)dans les 3 FA.

DI GMAO

O Gestion Technique des O Gestion Technique des

Interventions Interventions

m Organisation des m Organisation des
Interventions Interventions

2
4
D O Activité Administrative O Activité Administrative
6
7
6

JB TA

3
D O Activité Administrative 8 7 O Activité Administrative
5
O Gestion Technique des O Gestion Technique des
Interventions Interventions
m Organisation des m Organisation des
Interventions Interventions

Tel

4 4
‘ D O Activité Administrative

O Gestion Technique des

Interventions
m Organisation des
Interventions

9

Graphigues 3 (a, b, c, d, e) : Répatrtition de chatgas 5 principaux AH dans les 3 FA.
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Les mobilisations conjointes des principaux AH danfe domaine d’activité

En étudiant les deux graphiques suivants (Grapbkigdee et 4b), il n‘apparait pas
surprenant de constater que, dans la plupart dess€d de Situations, il y a tres généralement
des mobilisations conjointes de certains des Tcaux Artefacts Habituels, ou bien méme des
5 : en effet, dans 20 des 25 Classes de Situatonsjoins 2 AH sont mobilisés conjointement
(Graphique 4a) et I'on remarque méme que dans Btrd’eelles les 5 AH sont mobilisés
conjointement (Graphique 4b).

25

20

15

10

o e [

T T
Aucun Un seul Plusieurs Deux Trois Quatre Tous

o P N W M OO N

Graphique 4a : Nombre d'occurrences des 5  Graphique 4b : Répartition des occurrences
principaux AH dans I'ensemble des CS de la catégorie « Plusieurs ».
(organisées en 3 catégories . « Aucun »,

« Un seul » et « Plusieurs »).

Plus précisément méme, le Graphique 5 permet de que lors des mobilisations
conjointes des principaux AH, le TA, qui apparadnsgl 20 CS pour rappel, est I'AH le plus
souvent associé a l'un des 4 autres. Cependanty ih pas d’association significativement
privilégiée, méme si dans 100% des cas a la mabdis du TA est associée la mobilisation du
JB, contre 80 a 90% pour la DI, la GMAO et le JB.

oJB

( Tdaltrldat 10T AR T UOT 1 0

oDl

___u__l_l____lllllllllll.Te.

OTA

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 n 2 13 14 15 16 7 18 19 20 21 22 23 24 25

Numéro de la Classe de Situations (CS)

Graphique 5 : La mobilisation des 5 AH pour chaG%e(les cases blanches et noires montrent
la mobilisation de I'’AH dans les CS).
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La FU des principaux AH

Pour poursuivre notre analyse des AH, nous examsinmaintenant la Fréquence d’'Usage
exprimée par le Sujet 12, toujours pour chacun=desncipaux AH (Graphiques 6a, 6b, 6¢c, 6d
et 6e).

Les Graphiques 6a et 6b montrent que la FU du ToWmae celle du JB, prennent
constamment la valeur « Toujours » a travers l#érdntes Classes de Situations.

TA JB

25 14

20

15 +—

100 %

10 — 100 %

Toujours Souven t Parfois Raremen t Toujours Souven t Parfois Raremen t

Graphigue 6a : Les différentes valeurs de la  Graphigue 6b : Les différentes valeurs de la
FU du TA et le pourcentage de chacune dans FU du JB et le pourcentage de chacune dans
le protocole du Sujet 12. le protocole du Sujet 12.

Tandis que les trois autres Graphiques (6c¢, 6cepirntrent que la FU estimée de la
GMADO, de la DI et des Tel varie d’'une CS a l'autmgec toutefois un pourcentage plus élevé
pour la valeur « Toujours » (respectivement 46 % %6 et 74 % pour GMAO, DI et Tel). A
noter aussi que jamais la valeur « Rarement » rpegposée pour les 2 premiers artefacts
(GMAO et DI).

GMAO DI

o

ok N WA OO N ® O O

2
EY
8

o kN o w & 0 o =~

Toujours Souven t Parfois Raremen t Toujours s

Graphique 6c¢ : Les différentes valeurs de la  Graphigue 6d : Les différentes valeurs de la
FU de la GMAO et le pourcentage de FU de la DI et le pourcentage de chacune
chacune dans le protocole du Sujet 12. dans le protocole du Sujet 12.

Tel

12

74%

o N & o o

Graphique 6e : Les différentes valeurs de la FUTads
et le pourcentage de chacune dans le protocolejdt 2.
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1.3.3.4.2 La dimension Fonctions a Substituer en ca s de Défaillance (FSD)

Nous étudions ici la dimension Fonctions a Substign cas de Défaillance explorée par
la MDSR, et ceci selon le plan suivant :
- les différentes FSD présentes dans le protocoteujet 12 ;
- les occurrences de chacune de ces FSD ;
- leur répartition au sein des 3 Familles d’Activiténtionnées par le sujet.

Les différentes FSD mentionnées par le sujet

Le Tableau 5 (ci-dessous et page suivante) repeéskensemble des différentes
fonctions mentionné par le Sujet 12.

o

un
=

Fonction a Substituer en cas de Défaillance
Recewoir une nowvelle demande dintervention urgente fax papier
Etre averti de I'arrivée d'une nowvelle demande d'intervention urgente
Etre informé des principales caractéristiqgues de la nouvelle demande d'intervention urgente
Disposer du détail de la demande d'intervention
Disposer du numero-client de la demande dintervention
Disposer de la demande d'intervention ecrite du client faisant foi
Wérifier les délais dintervention correspondant 3 la demande d'intervention
Recevair les fiches bilan-client des interventions
Disposer du bilan-client des interventions de la veille réalisées pour le Client o
10 |Disposer du détail de toutes les interventions réalisées
11 |Disposer des principales informations concernant toutes les interventions
12 |Wisualiser 'ensemble des interventions progammées - réalisées, en cours ou planifiées
13 |Disposer du détail de chacune des interventions réalisées
14 |Disposer du détail de toutes les interventions réalisées ayant entrainées un incident
15 |Donner/Echanger des informations concernant les interventions
16 |Saisir dans la GMAD la validation du Bon de Travail
17 |Wérifier qu'aucune intervention n'est oubliée
18 |Comparer avec le détail des interventions saisies dans la GMAQ
19 |Infarmer lintervenant de son affectation
20 |Transmetire les principales caracteristigues de la demande d'intervention urgente
21 |Transmettre le numero du Bon de Travail correspondant & l'intervention
22 |Transmettra le numero-client de la demande d'intervention
23 |Apporer des précisions concernant le site de l'intervention
24 |Apporter des précisions concernant le trajet pour se rendre sur le site de l'intervention
25 |Moter des informations relatives & linterention
26 |Connaitre le numéro du Bon de Travail correspondant & lintervention
27 |Disposer des modalités spécifiques éventuelles de lintervention
28  |Transmettre le détail de la demande diintervention en erwvoyant la demande d'intervention client fax papier recue
29 |Transmettre le détail de l'intervention en emvoyant le Bon de Travail papier imprimé
30  |Disposer des caractéristiques du site
31 |Weénfier le trajet pour gue l'intervenant se rende sur le site de lintervention
32 |=aisir les infarmations relatives aux incidents
33 |Mettre 3 jour la GMAD
34 |Etre averti de l'arrivée de nouveaux messages regus
35 |Consulter les nouveaux messages recus
36 |Disposer dhistoriques d'échanges par messages électronigues
37 |Moter les informations correspondant & la demande d'interruption

Liul Funl V) fuyl [l -0 FERY W E Ba g

Tableau 5 : Les différentes FSD présentes dan®tegnle du Sujet 12.
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n° FSD Fonction a Substituer en cas de Défaillance

38 |Conserver la trace de la demande faisant foi

39 |Envoyer les fiches demandes dinterruption

40 |Disposer des infarmations concernant les régeaux

41 |Disposer des informations concernant les modalités d'interruption

42 |Transmettre les informations correspondant 3 la demande d'interruption

43 |Weérfier Ia bonne réception des fiches Interruptions Programmées envoyées

44 |Recevair la demande d'accés site urgent

45 |Procéder 3 l'ouverture des portes & distance

A6 |Connaitredarifier la localisation des Intervenants

47 |Weérifier le fonctionnement des égquipernents par réception du signal

43 |Chercher des informations complémentaires concernant le défaut ou la panne

49 |hdettre 4 jour les annuaires de contact

S0 |Weérifier les numéros de téléphone

51 |Reéalizer la mise a jour du Tableau d'Activite

52 |Comparer avec les informations dans le Tableau d'Activita

53 |Disposer des informations relatives aux interventions déclenchées hars heures ouvrées

54 |Moter les informations de la passation des consignes

55 |Prendre connaissance des informations de la passation des consignes

o6 |Envoyer les feuilles de passation de consignes

57  |Recewoir les feuilles de passation de consignes

53 |Wisualiser les intervenants en service

29 |Wisualiser 'ensemble des jours libres pour affectation

B0 |Disposer des dermandes dintervention de maintenance préventive organisées selon les priorités

BE1  |Disposer des informations sur la distance et le trajet entre les différents sites

B2 |Moter les éléments de détail de la demande d'intervention

B3 [|Saisir le détail de toutes les interventions

B4 |Récupérer les numeros des Bons de Travall

F5  |Moter les numéros des Bons de Travail

BE  |'érifier gu'aucun intervenant n'est oublié

BE7  |Prendre en compte les informations transmises par le svstéme

B3 |Préparer les badges d'ouverture de portes

B9 |Prendre connaissance du détail de chague demande d'intervention en attente

70 |Recevoir les informations du correspondant

71 |Echanger des informations awec le correspondant

72 |Weérifier i une intervention est en cours dans la Zzone de couwverture du correspondant

73 |Fécupérer des informations concernant I'état des relations avec le client

74 |Echanger des infarmations concernant I'etat courant des réseaux

Suite Tableau 5 : Les différentes FSD présentes laprotocole du Sujet 12.
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Les occurrences de chaque FSD
L'observation du Graphique 7 montre I'importanggiabilité en termes d’occurrences des différeR&D au sein du protocole du Sujet 12.

D’un opposé a l'autre, on remarque que 2 FSD samttionnées un grand nombre de fois (FSD_4 et FSvéR respectivement 16 et 14
occurrences), alors que la majorité des autresriesle sont qu’une seule fois.

u

(I RIRIR RIS INIRIRINIRA] DUONAONARAnANAANADNADNAARANNAONHRADAANARDAR ﬂl] LI RIRIN RN

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 138 4 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 3 33 3 35 36 37 38 39 40 41 42 43 44 45 46 47 48 49 50 51 52 53 54 55 56 57 58 59 60 61 62 63 64 65 66 67 68 69 70 71 72 73 74

Graphique 7 : Les occurrences des différentes F8feptes dans le protocole du Sujet 12
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De maniére plus précise, le Graphique 8 montre que
- les 2/3 des FSD (65 %) n'apparaissent mentionnaasg seule fois dans I'ensemble du

protocole du Sujet 12 ;

— prés du quart des FSD (23 %) sont mentionnées 2mtr® fois.
A noter aussi que les 3 % de FSD mentionnées «<dlriences et plus » représentent en

fait un effectif réel de 2 FSD.

[:: ]

o2ab5
m6a9
O10 et +

Graphique 8 : Pourcentages de FSD en fonctionuds Ecurrences, organisée en 4 catégories :

« 1 occurrence », « 2 a 5 occurrences », « 6 &@r@nces » et « 10 occurrences et + ».

La distribution des différentes FSD au sein des 3A-proposées par le sujet

On constate qu’une différence notable apparaitemant la distribution des Fonctions a
Substituer en cas de Défaillance dans chacune Bamiles d’Activité mentionnées par le Sujet
12 (cf. Graphique 9). Les rapports (exprimés errgentages), relatifs au nombre de FSD pour
chaque FA y apparaissent en effet trés inégaux :

— l'une des 3 FA présente un peu plus de la moitg 8D mentionnées (FA_1 « Activité

administrative ») ;

— une seconde environ le tiers (FA_2 « Gestion teglendes interventions ») ;
— la derniére des 3 FA seulement 8 % (FA 3 « Org#aisdes interventions »).

36%

8%

OFA 1
OFA_2
56% mFA_3

Graphigue 9 : Répartition de I'ensemble des FSE des 3 FA.
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1.3.3.4.3 Les Fonctions & Substituer en cas de Défa illance (FSD) des principaux
Artefacts Habituels (AH)

Nous revenons ici a une analyse spécifique desipeanx Artefacts Habituels (i.e. la DI,
la GMAO, le JB et le T2%), selon le plan suivant :
— nombre et occurrences de chacune des FSD mentipaugeces AH et 'ensemble qu’elles
représentent ;
— leur répartition dans chacune des FA.

Nombre et occurrences des FSD mentionnées pour egrincipaux AH

En pointant notre analyse sur le nombre de FSDtiorerées pour chacun des 4
principaux AH, nous remarquons que (cf. Graphiqe: 1
- la GMAO présente le plus grand nombre de FSD difftas (12 FSD différentes) ;
- le TA est en deuxiéme position (10 FSD) ;
- le JB et la DI en présentent, quant a eux, beauomips (respectivement 6 et 4).

12

10

DI GMAO JB TA

Graphique 10 : Nombre de FSD mentionnées pour chades 4 principaux AH.

Les quatre graphiques suivants (Graphiques 1la, 11b et 11d) présentent les
différentes FSD mentionnées pour chacun des 4ipsang AH,

Avec le Graphique 1lla, on remarque que les FSDadeMAO sont généralement
mentionnées 1 fois ou 2 (exceptée la FSD_10 awacdrrences).

% Nous excluons en effet le Tel, en raison de saifigiéé. C'est en effet un artefact qui ne conmebpas
directement a l'organisation de Il'activité : sesadbons de communication pouvant étre considéréssnte
annexes.

% 'ordre de présentation des 4 AH reprend l'ordéerdissant de leur nombre de FSD.
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14

12

10

0 | A A A A | A

FSD 4 FSD 10 FSD 16 FSD 26 FSD 27 FSD 30 FSD 33 FSD 40 FSD 41 FSD 63 FSD 64 FSD_69

Graphique 11a : Occurrences de chacune des FShomeéds pour la GMAO dans I'ensemble
du protocole du Sujet 12.

Pour le TA (Graphique 11b), les résultats sorfédehts : I'une de ses FSD (la FSD_12)
apparait en effet nettement plus souvent mentiognédes autres (14 occurrences) et plus de la
moitié de ses FSD (60 %, 6 sur 10) sont mentionfdets ou plus.

14 —
12 4

10 4

11T Te

FSD_11 FSD_12 FSD_17 FSD_46 FSD_51 FSD_58 FSD_59 FSD_65 FSD_66 FSD_72

Graphigue 11b : Occurrences de chacune des FShomeéés pour le TA dans I'ensemble du
protocole du Sujet 12.

Concernant le JB (Graphique 11c), on peut considgue ses FSD se répartissent en 2
catégories égales :
— 3 FSD sont mentionnées 1 seule fois ;
— 3 autres le sont 3 fois ou plus (jusqu’a 5 occuresmpour 2 d’entre elles).
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14

12

10

0 | N /A /A

FSD_10 FSD_13 FSD_18 FSD_25 FSD_52 FSD_62

Graphigue 11c : Occurrences de chacune des FSDome@és pour le JB dans I'ensemble du
protocole du Sujet 12.

Quant a la DI (Graphigue 11d), on remarque urférdifice trés nette entre les différentes
FSD mentionnées :
- la FSD_4 est mentionnée 13 fois par le sujet ;
— 2 des autres FSD le sont 6 fois ;
- enfin 1 FSD n’est mentionnée qu’une seule fois.

14

12

10

FSD_4 FSD_5 FSD_6 FSD_69

Graphigue 11d : Occurrences de chacune des FSDhomeéés pour la DI dans I'ensemble du
protocole du Sujet 12.

Enfin, il apparait que certaines FSD sont mentiesnéimultanément pour 2 AH
différents (FSD_4, FSD_10 et FSD_69) d’'une paduet la GMAO, dans ces 3 cas, est toujours
concernée (2 fois associée a la DI et 1 fois awed) d’autre part.

L’ensemble des FSD des principaux AH

Avec le Graphique 12, nous pouvons donc mettre éeidence I'ensemble que
représentent les différentes FSD des 4 principadxainsi que leurs occurrences respectives.
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Graphique 12 : L'ensemble des FSD des 4 principatefacts.

La répartition des FSD des principaux AH au sei

n de FA

Nous notons, avec le Graphique 13, que la réartites FSD concernant les principaux
AH, est plus égalitaire que lorsque tous les AH sonsidérés (cf. Graphique 9).

37%

27%

OFA_1
OFA 2
BFA 3

Graphique 13 : Répartition en pourcentages desdeSprincipaux AH dans les 3 familles.

1.3.3.4.4 Le cas particulier de la redondance de Fo
Défaillance (FSD) dans une méme grille

nctions a Substituer en cas de

Comme le montrent le Tableau 6 et le Graphique di¥,peut noter que certaines
Fonctions a Substituer en cas de Défaillances gonp@ar 2 Artefacts Habituels différents sont
mentionnées pour une méme Classes de Situations.
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AH présentant la méme FSD

n°CS

Fax (machine) + Tel

DI + Messagerie Electronique CPO

GMAO + Messagerie Electronique CPO

GMAO + Messagerie Electronigue CPO

GMAO +JB

GMAO +JB

JB + Tel

Fiches Informations Sites + GMAO

Fiches Informations Sites + GMAO

40

Consignes de production + GMAO

41

Consignes de production + GMAO

52

JB + Feuilles

Tableau 6 : Les FSD redondantes et les AH

et CS concernés.

FSD2 FSD13 FSD40 FSD41 FSD52 FSD30 FSD10 FSD4

Graphique 14 : Les occurrences des FSD
redondantes dans une méme grille.

De plus, on peut aussi constater que certaines $eBDplusieurs fois redondantes dans
I'ensemble du protocole du Sujet 12, telles la F&Bt les FSD_10 et FSD_30 (respectivement
3 fois et 2 fois).

Pour finir sur la caractéristique de la redondadee~SD dans une méme grille, nous

notons aussi que les différents AH concernés ngotd pas de facon identique, comme en

témoignent le Tableau 6 et plus précisément le idgae 15 :

- la GMAO apparait en effet trés nettement concepgdes redondances de FSD dans une
méme grille (8 fois exactement) ;

— les autres AH le sont beaucoup moins : de 4 foig p® JB au maximum, a 3 fois pour la
Messagerie Electronique CPO et 2 fois pour lestfzau

8
4
3
2 2 2
GMAO JB Messagerie Consignes de Fiches Informations Tel
Electronique CPO production Sites

Graphigue 15 : Nombre de fois ou les AH sont camegpar une redondance de FSD dans une

méme qgrille.

Ce résultat s’explique de 2 fagons différentes :

— soit, la fonction est supportée par les 2 Artefitabituels, comme par exemple la Fonction a
Substituer en cas de Défaillances FSD_2 (Etre iaglert'arrivée d'une nouvelle demande
d’intervention urgente) pour la Classe de Situai®$ 1 supportée par le Fax et le Tel ;
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— soit, la fonction est portée par au moins un AHtdarFréquence d’'Usage n’est pas estimée
a « Toujours », comme par exemple la FSD_10 (Dmpadu détail de toutes les
interventions réalisées) pour la CS 5 supportédepdB (FU « Toujours ») et la GMAO (FU
« Souvent »).

1.3.3.4.5 La dimension Ressources de Substitution (  RS)

Nous nous intéressons maintenant aux RessourceSulstitution, derniere des 3
dimensions considérées initialement. Comme poualges dimensions, I'analyse des RS va se
réaliser en plusieurs temps :

— les occurrences de chacune des RS ;
— les AH des RS les plus représentées ;
— les RS des principaux AH.

Les occurrences de chacune des RS mentionnées paslijet

Le Graphique 16 (page suivante) présente chacwse RIS et leurs occurrences
respectives. Trois résultats importants sont aigioen :
- le TA n'est jamais une RS ;
— alinverse, certaines RS apparaissent trés souwentionnées tout au long du protocole du
Sujet 12 :
= Ja GMAO (48 occurrences),
= ['Appel aux autres (47 occurrences),
» |a Messagerie électronique de la CPO (24 occurgdnce
» |e JB (23 occurrences),
»= |a Mémoire personnelle du sujet (19 occurrences),
» |e Fax (13 occurrences).
- enfin, la DI n’apparait mentionnée que 2 fois.

La GMAO et I'Appel aux autres représentent ainseznble, de fagcon quasi égalitaire,
50% des RS.
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48

a7
23 24
19
13
10
6
4
2 2 2 2 . 2 1
BT Cartes Consignes de DI Fax Feuilles Fiches GMAO Intranet JB Messagerie Tableau de Tel Mémoire Appel aux
géographiques  production Informations Electronique Senice personnelle du autres
ordinaires Sites CPO Hebdomadaire sujet

Papier

Graphique 16 : Occurrences des différentes RS ldametocole du Sujet 12.
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Les RS les plus représentées et les AH concernés

Nous traitons successivement les principales Resss de Substitution mises en
évidence avant (cf. Graphique 16). Les Graphigue&lb, c, d, e et f) présentent les différents
Artefacts Habituels qui peuvent étre substituéscpacune des ressources listées.

- la GMAO (Graphique 17a) : on constate que la GMADume RS pour 7 AH différents. De
plus, dans prés de la moitié des cas (21 des A8recces totales de la GMAO comme RS),
elle est une RS possible pour le TA. Elle I'estlégeent pour la DI dans prés du quart des
cas.

25 4

20 +

15 4

10

.| ] — [

Consignes de DI Fiches Fiches JB TA Tel
production Informations Passation
Sites Consignes

Graphique 17a : Les différents AH gquand la GMAORSt

— I'’Appel aux autres (Graphique 17b) : on constate K@ippel aux autres est une RS pour 10
AH différents. De plus, dans environ le tiers das €16 des 47 occurrences totales), c’'est
une RS possible pour la DI. Dans l'ordre décroigsalest également une RS pour la
GMADO, le JB. Le TA, quant a lui, bien que concemé,l’est que dans moins de 10% des
cas.

18 4

16

14

12

o N A O o

Cartes géo Consignes de DI GMAO Fiches Passation JB Outil controle Outil contréle Plannings Mce TA
entreprise production Consignes Acces Réseau Prév

Graphigue 17b : Les différents AH quand I'Appel aures est RS.
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- la Messagerie électronique de la CPO (Graphiqué 160 constate que la Messagerie
électronique de la CPO est une RS pour seulem@ht.Dans la majorité, elle constitue la
RS soit du Tel soit de la DI (respectivement pauefil0 des 24 occurrences totales).

14 4

12

10 4

0 T T

DI Fiches Bilan Client GMAO Tel

Graphique 17c : Les différents AH quand la Messadglectronique de la CPO est RS.

— le JB (Graphique 17c) : on constate que le JBurstRS pour seulement 4 AH Ilui aussi.
Dans prés des 60% des cas, le JB représente upelR® TA (pour 14 des 23 occurrences
totales).

16 ~

14

12 E—

10 E—

|

BT GMAO Outil de saisie TA

o N A O

Graphique 17e : AH quand JB est RS

- la Mémoire personnelle du sujet (Graphique 17d) constate que la Mémoire personnelle
du sujet est une RS pour 5 AH différents. Dans geeka moitié des cas, elle représente une
RS pour le TA (pour 10 des 10 occurrences totales).
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12 -

10

0 :

Cartes géo entreprise Feuilles GMAO JB TA

Graphique 17d : Les différents AH quand la Mémeieesonnelle du sujet est RS.

- le Fax (Graphique 17d) : le Fax est exclusivemai®$ du Tel (13 occurrences).

14 4

12

10 A

o N A O ®
L

Tel

Graphique 17f : Les différents AH quand le FaxreSt

Les RS des principaux AH

Les Graphiques 18 (a, b, ¢ et d) montrent que pbacun des 4 principaux Artefacts
Habituels, plusieurs Ressources de Substitutioaramgsent mobilisables : de 4 a 9 selon 'AH.

Concernant les RS du TA (Graphique 18a, page st@yaplusieurs remarques peuvent
étre avancées:
- la GMAO est une RS fréquente pour le TA ;
- le JB I'est également, méme si un peu moins qGMAO ;
— dans un certain nombre de cas, le TA n’a pas deiR& en effet 15 No_RS ;
— la Mémoire personnelle du sujet apparait elle aussiRS pertinente du TA.
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25 4

20

15

10

l_ll_ll_l

—

Appel aux
Autres

BT

DI Feuilles GMAO JB

Mémoire Tableau de

Personnelle du
sujet

Service

No_RS

Graphique 18a : RS de TA

Concernant la GMAO, on remarque que :
I’Appel aux autres est une RS relativement préspateg la GMAO ;
le JB I'est également mais un peu moins ;
dans un certain nombre de cas, la GMAO n’a pas3leiRy a en effet 8 No_RS.

10

12 4

Appel aux Autres Consignes de  Fiches Informations JB Mémoire Messagerie No_RS
production Sites Personnelle du Electronique CPO
sujet

Graphigue 18b : RS de GMAO
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Le JB présente peu de No_RS et I'’Appel aux auttetes Feuilles constituent des RS
relativement présentes pour lui (cf. Graphique p&ge suivante).

| &= e

Appel aux Autres Feuilles Mémoire Personnelle No_RS
du sujet

o [ N w £ ol [e2] ~ [ee]
|

Graphique 18d : RS de JB

La DI présente peu de RS différentes (4 seulenstth\ppel aux autres est sa principale
RS. La GMAO et la Messagerie électronique de la GB@ également des RS possibles.

18 -
16 -
14

12

10 ~

o N M O ©
I I I I I

Appel aux Autres GMAO Messagerie Hectronique CPO No_RS

Graphique 18c : RS de DI
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Les No_RS et les Artefacts Habituels (AH) concernés

Nous nous attachons maintenant a considérer leRSloles FSD sans RS). Cette
dimension présente une certaine variabilité d'utesge de Situations a l'autre (cf. Graphique
19, page suivante).

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25

Graphique 19 : Effectif des No RS pour chacune2éeSS.
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Les FSD sans RS (No_RS)
Cependant, ce qu'il est intéressant d’examinesoce les différentes fonctions concernées par @eslS (cf. Graphique 20, page suivante).

On remarque que la trés grande majorité des FSBeco@es par des No_RS sont :
- soit, des FSD mobilisés 1 fois ou 2 ;
— soit, les FSD les plus mobilisées.

Notons que le Graphique 20 présente quelques ineotes pour lesquelles nous n'avons pas d’exphicatil n’y a en effet pas une stricte
correspondance entre le nombre de fois ou cert&88ssont mentionnées par le sujet et le nombigaddRS qui leur sont associées. Ainsi, dans
le protocole du Sujet 12, apparaissent des FSD R&ngour certaines CS, tandis que pour d’autregl@S présentent des RS possibles : cf. par
exemple, les FSD_4 ou FSD_11.

30

254

20

=

BA HH@H Bm mHHmmmHﬁmMHmmmmm%mmmmmﬁmmammmmmmwmmﬁﬁmmmmmmmm

1 2 3 45 6 7 8 9 101112 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40 41 42 43 44 45 46 47 48 49 50 51 52 53 54 55 56 57 58 59 60 61 62 63 64 65 66 67 68 69 70 71 72 73 74

Graphique 20 : Occurrences de chacune des FSIRS(En gris€) par rapport aux occurrences de cBsdafs le protocole du sujet.
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Les AH concernés par les No_RS

Le Graphique 21 (voir page suivante) montre qu&Aeest I'AH le plus touché par des No_RS (i.e. t&fact Habituel qui
présente le plus de FSD sans RS).

Cependant, ce résultat est a croiser avec le peatést I'on constate que la FSD_12 (Fonction a Bubs en cas de
Défaillance propre au TA) participe tres largemeecette caractéristique.

Ensuite, excepté le TA, il est possible de catégoles AH concernés par des No_RS en 3 groupes :
— Groupe 1 : les principaux AH, la DI et la GMAO saities aussi relativement concernés (le JB quéuitrée présente qu’une seule
No_RS);
- Groupe 2 : la majorité des autres AH, qui ne sonternés qu’une fois ;
— Groupe 3 : le Fax, la Messagerie électronique d&F@ et le Tel relativement concernés eux aussi.

AH gquand No_RS

18 -
16
14
12 —
10 +

8 4
6 l
4 4
2 4
0 /) /3 ‘ S o I o R /A R | I | I 1
Annuaire BT DI Fax Feuilles Fiches GMAO JB Messagerie Outil Outil de Outil de TA Tel
contacts Interrup Prog Bectroniqgue  contrdle Saisie service

CPO Acces vocal

Graphique 21 : Les AH et leur effectif de No RS.
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Les No_RS des principaux AH versus les No_RS de ®oles AH

Les Graphiques 22 et 23 permettent de comparer ciraxtéristiques importantes des FSD :
— le rapport « nombre de FSD avec RS versus nombf&Besans RS (No_RS) » ;
- le rapport « nombre de No_RS entre les principabixefAl’ensemble des AH.

La mise en relation de ce double rapport montrelguiers des FSD de I'ensemble des AH
est sans RS, tandis que ce rapport est de moid8%egour les principaux AH.

19%

34%
B FSD avec RS ® FSD awec RS
OFSD sans RS 0O FSD sans RS
66%

81%

Graphique 22 : Effectif des FSD avec RS Graphique 23 : Effectif des « FSD avec RS »
versus FSD sans RS (No_RS) pour I'ensemble versus « FSD sans RS (No_RS) » pour les
des AH mentionnés par le sujet. principaux AH.

1.3.3.4.6 Les dimensions Valeurs des Substitutions (VS) et COnNditions de Substitution
(COS)

Nous allons maintenant nous intéresser aux deurrdions portant spécifiqguement sur les
substitutions : les VS et les COS.

L’analyse des différentes Valeurs des Substituti@nse réaliser selon le plan suivant :
- les différentes VS proposées par le Sujet 12 eddearrences de chacune d’entre elles dans son
protocole ;
- la répartition des VS selon une catégorisation galeurs négatives » (« moins sdr » - « moins
pratique » - etc.) et « valeurs positives » (« glilis» - « plus précis » - etc.) ;
- les VS — négatives et positives — concernant iesipales RS.
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Les différentes VS mentionnées par le sujet et lesioccurrences

>
o

(7]

Valeur de Substitution

Beaucoup mieux

Plus s0r

Moins sar

Plus précis

Moins pratique

Moins rapide

Peu réaliste

Moins précis

olo|~N|o|a|slwlnv|-]l<

Pareil

Satisfaisant

Pas réaliste

Trés bien

Possible

Risqué

Plus complet

Plus rapide

Moins bien

Mieux

Problématique

Bien

Tableau 7 : Les différentes VS mentionnées paujet32.

rapidité, I'efficacité, I'équivalence, la précisiogtc. d’autre part.

décroissant, les VS _6,VS_3,VS 10,VS 16,V 8, etc

La dimension VS montre I'expression de 20 valeuifér@ntes. Celles-ci apparaissent
differemment orientées (« moins » ou « plus ») d'part et spécifiques a des dimensions telle la

De plus, les occurrences de chacune de ces VatlmgsSubstitutions apparaissent tres
variables, avec un pic trés net pour la VS_5, mente 96 fois, puis principalement, dans l'ordre

45
39
= 8 10 12 10
3 2 3 5 5 2 4 41 1 3
VS1 VS2 VS3 VS4 VS5 VS6 VS7 VS8 VSO VS_10 VS 1l VS 12 VS 13 VS_14 VS_15 VS_16 VS 17 VS 18 VS 19 VS_20

Graphique 23 : Les occurrences de différentes VS.
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Les VS : valeurs « négatives » versus « positives »

Nous proposons a la suite une catégorisation d&gatites Valeurs des Substitutions en 2
catégories : les VS positives et les VS négatigksT@bleau 8). Ce regroupement arbitraire vise une
distinction trés générale des Valeurs des Subistisiattribuées par le Sujet 12.

Le Graphique 24 permet également de voir que pegrdis-quarts des VS (71 %) prennent
une valeur négative. Ainsi, méme si des substitstisont possibles, les Valeurs des Substitutions
traduisent généralement des situations dégradées.

Notons également que dans certains cas, des VS faislgpositives et négatives sont
mentionnées par le sujet pour une méme substitudmsi, en reprenant la grille correspondant a la
CS_15 (cf. 1322), on constate que la GMAO est cémée comme une Ressource de Substitution
possible du TA pour les FSD_58 et FSD_59 dont I8ssunt a la fois VS_5 « Moins pratique » et
VS_15 « Plus complet ».

Valeur de Substitution n°vs

Beaucoup mieux VS 1

Plus sar VS 2

Moins sar VS 3

Plus précis VS 4

Moins pratique VS 5

Moins rapide VS 6

Peu réaliste VS 7

Moins précis VS 8

Pareil VS 9 29%

Satisfaisant VS 10 O Positives
Pas réaliste VS 11 m Négatives
Trés bien VS 12

Possible VS 13

Risqué VS 14

Plus complet VS 15

Plus rapide VS 16

m&’}i bien \\g—g Graphique 24 : Répartition des VS entre
Problématique VS 19 valeur positive et valeur négative.

Bien VS _20

Tableau 8 : les VS « positives » (fond blanc)
et les VS « négatives » (fond grisé).
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Les VS — négatives et positives — des principaleSR

Lorsque lI'on s’intéresse a la VS accordée par jetsaux différentes substitutions (cf. Graphique R&ge suivante), on
remarque des différences trés nettes d’'une RSutid'a

O Positives
@ Négatives

15
1
5
BT Cartes Consignes de DI Fax Feuilles Fiches GMAO Intranet JB Messagerie Tableau de Tel Mémoire Appel aux
géographiques production Informations Electronique Senice personnelle du autres
ordinaires Sites CPO Hebdomadaire sujet

Papier

Graphique 25 : Occurrences des VS positives ettivéggour chacune des RS possibles.
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Plus précisément, avec les Graphiques 26 (a,d&;.f, g, h, i, J), on remarque que :

— pour la GMAO (Graphiques 26a et 26b), les troisrisudes VS sont négatives et c’est la VS_5
qui est le plus souvent mentionnée ;

33

26%

O Positives

10

s

VS2 VS3 VS5 VS6 VS99 VS_10 VS_15

m Négatives

Graphique 26a et Graphique 26b : Les différentesi¥ GMAO et leur répartition en VS
négatives et VS positives (en pourcentages).

— pour I'Appel aux autres (Graphigues 26c¢ et 26d) M8 sont tres majoritairement négatives et la
encore c’est la VS_5 qui 'emporte ;

14%

O Positives

| Négatives

86%

VS3 VS 4 VS5 VS6 VS7 VS8 VS_10 VS_13 VS_19

Graphique 26¢ et Graphique 26d : Les différentesi¥ 8Appel aux autres et leur répartition en VS
négatives et VS positives (en pourcentages).

- pour le JB (Graphiques 26e et 26f) : les résultatst beaucoup plus contrastés avec une
répartition égale entre les VS négatives et lespdSitives, sans que l'une d’entre elles ne
ressortent particulierement ;

5 5
4 49% O Positives
519% | Négatives
1

VS.1 VS2 VS3 VS5 VS6 VS 9 VS_10 VS_12 VS_18

Graphique 26e et Graphique 26f : Les différent€sdé le JB et leur répartition en VS négatives et
VS positives (en pourcentages).
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— pour la Messagerie Electronique de la CPO (Gragsig@6g et 26h), les VS sont tres
majoritairement négatives et la encore c’est la%/§ui est le plus mentionnée ;

12%

O Positives

| Négatives

88%

vs_1 Vs_3 VS_5 VS_6 VS_9 VS_10

Graphique 269 et Graphique 26h : Les différentesi¥ & Messagerie Electronique de la CPO et
leur répartition en VS négatives et VS positivesgeurcentages).

- pour la Mémoire personnelle du sujet (GraphiqueseR@6j), les VS sont majoritairement
négatives et c’est la VS_11 qui est le plus représe;

O Positives

m Négatives

-]

VS3 VS8 VS_10 VS11 VS_13 VS_14  VS_20

Graphique 26i et Graphigue 26j : Les différentesd¢3a Mémoire personnelle du sujet et leur
répartition en VS négatives et VS positives (enrpentages).

Pour finir, nous nous intéressons maintenant auxdidns de Substitution, derniére des
dimensions explorées par la MDSR.

L’analyse des COS va se réaliser en trois temps :
- les différentes COS proposées par le Sujet 12 ;
— les occurrences de chacune des COS ;
- les COS des principales RS.
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Les différentes COS

n°COS Conditions de Substitution

Pas de conditions de substitution spécifiques
Possibilité de joindre un interlocuteur
Nécessite d'en faire la demande
Disponibilité des connaissances en mémoire
Oblige a ne pas perdre la feuille annotée
Possibilité de joindre un intervenant

(o] [ =N NN 1Y o

Tableau 9 : Les différentes COS proposées parjkt $2.

Une premiére remarque concerne le nombre de COnditde Substitution différentes
exprimées par le sujet : on constate en effet pgedont trés peu nombreuses au regard des autres
dimensions explorées avec la MDSR, et notammentgggort aux 20 Valeurs des Substitutions
spontanément exprimees.

Les occurrences de chaque COS
La dimension COS montre que, dans la majorité désstgutions, aucune condition

speécifigue n’est nécessaire : en effet, le poueggntle COS_1 « Pas de conditions de substitution
spécifiques » dépasse les 50 %.

3% 6%

@ Ccos_1
m COS_2
0COS_3
m COS_4
58% 0CoS_5

@ COS_6

15%

3%

Graphique 27 : Occurrences des différentes COSldgrstocole du Sujet 12 (en pourcentages).

Les COS des principales RS

Pour les RS trés souvent mentionnées, on consiate q
— 100% de COS_1 pour la GMAO (48 occurrences) ;
- 100% de COS_1 pour le JB (23 occurrences) ;
- 100% de COS_4 pour la Mémoire personnelle du $Ligsbccurrences) ;
— environ 80% de COS_1 pour la Messagerie Electrentgula CPO (24 occurrences) ;
- 75% de COS_2 pour I’Appel aux autres (47 occurrgnce
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1.3.3.5 Conclusion

Nous avons pu voir que les différents traitemeréalisés constituent un ensemble
relativement lourd. Dans la section suivante, nposposons une synthése/interprétation des
résultats obtenus de I'analyse du protocole dutSieautour des seules caractéristiques de son
systeme d’instruments.

1.3.4  Synthese et interprétation des resultats de
I'analyse du protocole du Sujet 12 : les
caractéristiqgues de son systeme d'instruments

1.3.4.1 Introduction

Les différents traitements réalisés sur les donia@eprotocole du Sujet 12 ont permis de
faire ressortir de trées nombreux éléments. Certdiegtre eux nous paraissent pertinents pour
discuter de la notion de systéme d’instruments eetsont ces points qui vont étre abordés
spécifiguement dans cette section.

Il nous parait nécessaire de les reprendre soutotme plus synthétique afin de procéder a
leur interprétation. Nous organisons donc cettéhsge autour des différents points suivants :
- l'organisation du domaine d’activité du Sujet 12 ;
- les fonctions du systeme d’instruments du sujet ;
- la complémentarité des fonctions du systéme dunsénts du sujet ;
— les ressources mobilisées par le sujet ;
- laredondance des fonctions du systeme d’instrusrdinsujet ;
- systeme d’instruments et notion de sous-systemes ;
- le TA comme pivot du systeme d’instruments ;
— un second type de sous-systeme : le sous-systetedpi systéme d’instruments.

1.3.4.2 Le domaine d’activité du Sujet 12

Le domaine d’activité du sujet apparait composéelex niveaux : 25 Classes de Situations
réparties dans 3 Familles d’Activité. On constageptlis une répartition relativement homogéne des
CS dans les 3 FA (environ le tiers pour chaque éi/Aertaines CS appartiennent simultanément a 2
FA différentes.

Nous retrouvons ici I'un des résultats obtenus tteda pré-expérimentation (cf. Chapitre
6) : le sujet peut organiser son domaine d’actigitéplusieurs niveaux (CS et FA) d’'une part, et il
peut réaliser la classification de chacune des &8 des différentes FA qu’il a identifiees d’autre
part.

- 203 -



Partie 3. Chapitre 7

1.3.4.3 Les fonctions constituant le systeme d’inst ~ ruments du Sujet 12

On a pu dénombrer 74 Fonctions a Substituer erdeaBéfaillance différentes a travers
I'ensemble du protocole du sujet : elles constit@emsi ensemble le systeme d’instruments du Sujet
12.

On a également constaté que pres des deux tiensrad’elles n'apparaissent mobilisées
gu’'une seule fois, mentionnées pour une seule €ldssSituations : ainsi, dans leur majorité les
fonctions sont trés spécifiques.

Enfin, nous avons vu également que leur distrilouio sein des Familles d’Activité est tres
variable, avec une FA (FA_1) qui en regroupe pledadmoitié, une seconde un peu plus du tiers
(FA_2) et la derniére moins de 10% (FA_3). Aines FA impliquent la mobilisation d’un nombre
variable de FSD.

1.3.4.4 Complémentarité des fonctions du systeme d’  instruments

Comme un premier résultat mis en évidence par tdesgd’'analyses de la MDSR, on
constate que dans une majorité des Classes dei@ig1606% des CS : 24 sur les 25 composant le
domaine d’activité du Sujet 12), plusieurs Fondi@nSubstituer en cas de Défaillance différentes
sont mobilisées.

Plus exactement, on a pu dénombrer de 1 FSD (poselle CS_6) a 16 FSD (pour la
CS_4), avec une moyenne de plus de 7 FSD par CS.

C’est ainsi la trace de la complémentarité destfons du systeme d’'instruments du sujet,
mis en évidence par la structure méme des grillesaty/ses de la MDSR.

1.3.4.5 Hétérogénéité des ressources mobilisées par  le Sujet 12

Sur l'ensemble des artefacts présents dans legralities situations de travail des
Ordonnanceurs, dont on avait déja pu remarquetéfbgénéité avec nos analyses de l'activité (cf.
Chapitre 5), le Sujet 12 en a retenu 21 comme &ctsf Habituels. Ajoutés aux deux seules
Ressources de Substitution non AH (« Appel auxeautret « Mémoire personnelle du sujet »), on
constate ainsi que les ressources mobilisée [zajée sont a la fois nombreuses et variées.

Nous retrouvons donc la encore un résultat imporiguiavait déja montré la pré-
expérimentation (cf. Chapitre 6) : des ressoureesadure tres différente participent a I'organsati
systémique des instruments du sujet, a la foisrdesources externes (des artefacts mais aussi
d’autres sujets), comme des ressources internggj@isa memaoire).
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1.3.4.6 Laredondance des fonctions du systeme d’'in  struments

On a pu constater que 65% des Fonctions a Sulbysitueas de Défaillance présentent au
moins une Ressource de Substitution et que cestaim@résentent méme plusieurs.

Ces substitutions possibles tiennent donc au fdiing autre ressource supporte la méme
fonction que I'Artefact Habituel proposé comme d&fat, mais que cette ressource constitue un
second choix, une possibilité dégradée dans csertais méme.

En effet, en prenant en compte les Valeurs destiButizns, on remarque qu’il y a rarement
une équivalence fonctionnelle complete entre Issawrces supportant une méme fonction : les
valeurs accordées a ces substitutions sont majernitant négatives, pour plus de 70% d’entre elles,
et c’est principalement la VS_5 « Moins pratiqugub ressort de I'ensemble des VS (un peu moins
du tiers des occurrences totales).

En prenant en compte la seconde dimension portantassubstitution, les Conditions de
Substitution, on constate que la COS_1 (Pas deitgmmgl spécifiques) apparait tres nettement plus
souvent mentionnée que les 5 autres COS possibliesreprésente en effet prés de 60% des COS.
C’est ainsi I'indice que méme si ces substitutioasstituent des seconds choix, la mobilisation de
ces RS ne semblent malgré tout pas poser de preblspécifiques.

De plus, on a pu constater que certaines RS similgiées : ainsi la GMAO représente le
quart des Ressources de Substitution mentionnéessl’dasemble du protocole et un autre quart est
assuré par I'’Appel aux autres.

C’est ainsi la trace d’une seconde caractéristipgesystemes d’instruments : la redondance
de ses fonctions. C’est enfin, la aussi, un résuotia en évidence par la structure méme des grilles
d’analyses de la MDSR.

A linverse, en nous intéressant aux FonctionsulisStuer en cas de Défaillance sans
Ressource de Substitution (No_RS), on constatdlguéprésentent soit :
— des fonctions spécifiques, i.e. mentionnées unle $eis par le sujet ;
- des fonctions trés générales, i.e. mentionnéegeplhssfois (de 2 a 16 fois) ;

Ainsi, la frequence de mobilisation des fonctioemble représenter un continuum dont les 2
extrémes peuvent étre considérés comme des indisatie leur redondance au sein du systeme
d’instruments.

1.3.4.7 Systemes d’instruments et notion de sous-sy  stemes

Comme un troisieme résultat mis en évidence psirlecture méme des grilles d’analyses de
la MDSR, on a pu constater qu’il y a en moyennesiplurs Artefacts Habituels mobilisés par
Classes de Situations (il y a en effet au moing2diférentes dans 92% des CS : 23 des 25 CS
composant le domaine d’activité du Sujet 12), awee moyenne d’environ 4,5 AH par CS (et un
nombre de AH variable d’'une CS a l'autre : de 1 patir seulement les CS_6 et CS_7, a 10 pour la
CS_2).
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Ce résultat montre donc l'existence de sous-sysaifiestruments, propres a chacune des
Classes de Situations.

De plus, en considérant I'organisation des CladseSituations en Familles d’Activité, il est
également possible d’identifier un niveau plus hdat ces sous-systémes. Ainsi, les systemes
d’'instruments des CS s’emboitent dans ceux desgbAs’emboitent eux-mémes dans le systéme
d’instruments principal (celui du domaine d’act®yit

Les systémes d’instruments sont donc strictemésatdux plans d’organisation du domaine
d’activité du Sujet 12.

La MDSR, de part son entrée par les Classes deat®ig, met donc en évidence,
intrinséquement, la caractéristique d’emboitemestsystemes d’instruments.

1.3.4.8 Le TA comme pivot du systeme d’instruments

Nous avons constaté en plusieurs points que le dAtma des caractéristiques spécifiques au
regard de celles des autres Artefacts Habituelstiftes par le Sujet 12 : nous affirmons qu’elles
représentent autant d’indicateurs de son role & piu systéme d’instrument. Ainsi :

- premierement, le TA est mentionné comme AH dan€30sur les 25 constituant le domaine
d’activité du sujet : sa fréquence en termes d’'oetices dans le protocole est ainsi égale a 80%
et représente la fréquence la plus élevée des 2itiédtifiés par le sujet ;

- deuxiemement, on constate que ses occurrencepatisgent de facon tres homogéne a travers
les 3 FA mentionnées par le sujet, couvrant aiesddmaine d’activit¢ dans sa plus large
globalité. ;

- troisiemement, sa Fréquence d'Usage prend la vakelioujours » pour chacune de ses
occurrences dans le protocole.

1.3.4.9 Un second type de sous-systéme : le sous-sy  stéme pivot du systeme
d’'instruments

Sur la base du premier indicateur mis en évidermg pléfinir le TA comme pivot du
systeme d’instruments du Sujet 12 (i.e. fréequet®eé en termes d’occurrences dans le protocole),
nous considérons qu'’il est alors possible d'idétitin second type de sous-systéemes : le sous-
systeme pivot du systeme d’instruments, composEAdule la DI, de la GMAO et du JB.

En effet, ces 3 derniers AH - la DI, la GMAO etJB - présentent une fréquence en termes
d’occurrences dans le protocole nettement plustélepe celle des autres AH, excepté le TA bien
sOr. Leur fréquence est ainsi comprise entre 483&t, contre une fréquence pour les autres AH
systématiquement inférieure a 35% (avec 7 occueseaa maximum pour les 25 CS).

Un deuxiéme indicateur vient renforcer la pertirede ce regroupement en sous-systeme

spécifique : en effet, en de trées nombreux cagdailisation de I'un implique la mobilisation de
I'un ou plusieurs des 3 autres.
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Enfin, nous affirmons que le TA occupe une positientrale dans ce sous-systeme pivot du
systeme d’instruments, d’abord appuyée par sondélgivot du systeme d’instruments. Mais on
constate également gu'il joue un réle d’organisat#ila contribution des 3 autres AH du sous-
systeme pivot : la mobilisation de l'un ou pluseuw’entre eux s’accompagne toujours de la
mobilisation du TA. Aussi, méme si la fréquencecdlarrences de la DI, de la GMAO et du JB est
élevée, on remarque que leur répartition sur lesipld’organisation du domaine d’activité est
beaucoup plus hétérogene que le TA : chacun agpgardi majoritairement dans 2 des 3 Familles
d’Activité. A I'inverse du TA, ce sont donc destnsnents plus spécifiques a certaines FA.

1.3.4.10 Conclusion

Nous avons mis en évidence plusieurs caractéregtigie I'organisation systémique des
instruments du Sujet 12. Il va maintenant s’agipdecéder a leur généralisation : c’est ainsi Bbbj
de la conclusion de ce chapitre.

Nous posons chacune des caractéristiques misevigéenée comme une hypothése de
travail, que nous tachons de tester en procédaetsaomparaisons des résultats des 12 analyses
individuelles effectuées (i.e. portant sur les fidqcoles obtenus).

Cependant, si cette synthese/interprétation drstaés réalisée a exclusivement porté sur les
caracteristiques de I'organisation systémique dssuments — I'objet d’étude de notre thése —til es
aussi tres clairement apparu que I'analyse complésedonnées produites par la MDSR montre des
résultats extrémement divers et variés, qui touchgalement des caractéristiques des instruments
composant le systéme d’instruments, tels les listesplétes des fonctions supportés par chacun des
Artefacts Habituels mobilisés, la mise en évidetiedeurs propres Ressources de Substitution, les
Valeurs des Substitutions spécifiques de chacuadrdgsources de Substitution pour une Fonction
a Substituer en cas de Défaillance considérée, etc.

Le choix de présenter les différents traitemenssiiides des données produites par la MDSR
nous permet d’affirmer gu’elle constitue une métilodie trés puissante, et pas seulement pour
'analyse des systemes d’instruments. Nous revenous particulierement sur ce point dans la
section consacrée a la méthodologie de la Disauskgda troisieme partie.

1.3.5 Conclusion du chapitre : généralisation des
caractéristigues des systemes d’instruments

1.3.5.1 Introduction

En conclusion de ce chapitre, nous réalisons umérgksation des principaux résultats
obtenus concernant les caractéristiqgues du sysiénstruments du Sujet 12.

Nous nous proposons en effet de discuter des éaisiitjues mises en évidence en reprenant
les principaux indicateurs construits a partir dotgcole du Sujet 12 et en procédant a leur
comparaison pour les 12 analyses individuellescafées. Pour les raisons pratiques du volume de
la thése, nous ne mettons en effet pas a dispogiti lecteur 'ensemble des données que nous
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traitons dans cette partie. Pour rappel, seulsdeopole du Sujet 12 et son analyse compléte sont
présentés dans la these (cf. Annexe B).

Cependant, auparavant et comme seule analyse catimpaztompléte entre les 12 protocoles
présentée dans la thése, nous proposons une casopad#taillée au plan de I'organisation du
domaine d’activité des sujets.

1.3.5.2 Comparaison inter-sujets au plan de 'organ  isation du domaine d’activité

Pour présenter la comparaison au plan du domaawivté, nous discutons des Classes de
Situations et de leur regroupement en Familles tiAié.

1.3.5.2.1 LesCS

Dans le Tableau 10 (page suivante), qui présesmsdémble des CS susceptibles d’apparaitre
dans le protocole de chaque sujet, nous avonsrdagortir — en gras et grisé — les CS non
mentionnées par I'ensemble des 12 sujets.

Précisément, 60 % des CS (15 sur 25) sont comnaubessemble des 12 protocoles.

o

Olo[Njo|la|lhlw]IN|RLLIO
n

Classes de Situations
Analyse d'une Demande d’Intervention
Bilan des Interventions Client a de la veille

Cléture d'un Bon de Travail

Déclenchement d'une Intervention

Enregistrement d'un Incident

Epuration base de données de GMAO

Gestion de la Messagerie de la CPO

Gestion des Interruptions Programmées

Gestion d'un Acces Site en direct

Mesures et Contrdles a distance sur les équipements
Mise a jour des listes des correspondants

Mise & jour du Tableau d'Activité

Passation de Consignes avec I'Exploitation
Planification des Interventions

Programmation d'une Intervention urgente
Re-programmation d'une Intervention

Saisie d'un Bon de Travail

Saisie d'un Compte Rendu d'Intervention

Suivi d'une Intervention

Suivi d'un Technicien

Traitement des Demandes d'Acces Sites

Traitement des Demandes d’Interventions en attent e
Traitement d'un Appel de Téléspectateur

Transfert d’'informations avec le Service relation Clients
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Transfert d’'informations avec I'Exploitation

Tableau 10 : Liste des CS.
(En grisé et gras, les CS non mentionnées pardfebke des 12 sujets).
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De plus, le Graphique 28 nous permet de constataugune CS n’a été citée par moins de 7
Ordonnanceurs.

2~ M = = M — = = M = — =

10 +

Graphique 28 : CS (en abscisses) mentionnées @atannanceurs (en ordonnées).

En procédant & une analyse comparative quantitdégel2 protocoles, nous constatons que
les 12 Ordonnanceurs se répartissent en deux groupe
— 7 Ordonnanceurs confirmant I'intégralité des 25s6és de Situations préalablement définies ;
— 5 Ordonnanceurs en excluant certaines (entre 4les 25 CS préalablement définies).

1.3.5.2.2 LesFA

A la tache d’organisation/regroupement des CladseSituations en Familles d’Activité, et
la dénomination des différentes FA proposées, |@s ptotocoles montrent une relative
variabilité, avec 3 types d’organisation propos#sTableau 11).

n°PFA | n°FA Familles d'Activité Nombre Ordonnanceurs

1 JActivité administrative

1 2 |Gestion technique des Interventions 6
3 |Organisation des Interventions

2 1 JActivité administrative 4
4 JAspects Techniques du Métier

3 5 |Gestion des Hommes 2
6 |Gestion des Interventions

Tableau 11 : Types de FA proposés par les sujetffesitif de sujets pour chacun des types.

6 Ordonnanceurs (dont le Sujet 12) ont proposétapément une catégorisation identique
(PFA_1), comprenant les 3 FA suivantes : l'activéddministrative, la gestion technique des
interventions et I'organisation des interventions.

4 autres Ordonnanceurs ont proposé une catégoriséiFA_2) comprenant les deux
Familles d’Activité suivantes : I'activité adminiative et les aspects techniques du métier.
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Enfin, une troisieme catégorisation apparait (PHA d&montrant une organisation tres
différente, répartie en 2 familles : gestion desihwes et gestion des interventions.

1.3.5.2.3 Les CSincluses dans les FA

Nous ne présentons ici qu'un seul des 12 différgraphiques obtenus : celui de I'un des 6
Ordonnanceurs ayant proposé une classification Eandlles d'Activité : le Sujet 3 (cf. Figure 4,
page suivante).

Le choix du Sujet 3 résulte de la possibilité daisér une comparaison avec l'organisation
en CS et FA du Sujet 12, dont le domaine d’actie&é lui aussi structuré autour des 3 mémes FA
(cf. Figure 1).

FA_2 (Gestion technique des
Interventions)

FA_1 (Activité administrative)

CS_1 (Analyse d'une Demande d’Intervention
urgente)

CS_10 (Mesures et Controles a distance)
CS_13 (Passation de Consignes avec
I'Exploitation)

CS_22 (Traitement des Demandes
d'Interventions en attente)

CS_24 (Transfert d'informations avec le
Service relation Clients)

CS_25 (Transfert d’informations avec
I'Exploitation)

CS_2 (Bilan des Interventions Client a de la veille)
CS_3 (Cléture d'un Bon de Travail)

CS_7 (Gestion de la Messagerie de la CPO)
CS_8 (Gestion des Interruptions Programmées)
CS_9 (Gestion d'un Acceés Site urgent)

CS_11 (Mise a jour des listes des
correspondants)

CS_12 (Mise & jour du Tableau d'Activité)

CS_17 (Saisie d'un Bon de Travail)

CS_21 (Traitement des Demandes d'Acces Sites)

CS_4 (Déclenchement d'une Intervention)

CS_14 (Planification des Interventions)

CS_15 (Programmation d'une Intervention urgente)
CS_16 (Re-programmation d'une Intervention)

CS_19 (Suivi d'une Intervention)
CS_20 (Suivi d'un Technicien)

FA_3 (Organisation des
Interventions)

Figure 4 : Organisation en CS et en FA du domaiaetigité du Sujet 3.

On constate alors que le Sujet 3 a proposé 21 €daies Situations contre 25 pour le Sujet
12:les CS_5, CS 6, CS 18 et CS_23 étant celledegBujet 3 ne considere pas comme faisant
partie de son domaine d’activité.

De plus, aucune CS n'apparait dans 2 FA différent@srs que pour le Sujet 12, si
I'intersection entre les 3 FA était effectivemeide; 5 CS apparaissent dans 2 FA différentes (et
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ceci sur a travers les 3 FA, cf. Figure 1). Qualat @partition des Classes de Situations a trdesrs
Familles d’Activité, elle est relativement homogémeir les 2 sujets.

L’analyse plus approfondie des différentes CS msgré&es dans chacune des FA montre par
ailleurs peu de différences : en effet, hormis@&absentes, il y une correspondance assez proche
entre les protocoles des Sujets 3 et 12.

Enfin, en réalisant une telle comparaison des ff2opoles, on constate de tres larges
différences, au niveau du nombre de Classes dati®itg par Familles d’Activité mais surtout de la
composition des FA en CS.

1.3.5.2.4 Bilan

Nous l'avons vu, la communauté des Ordonnanceuwrsgtee divisée en deux groupes selon
I'ensemble des Classes de Situations constituashbrigaine d’activité de chacun (cf. 13521) : pour
certains les 25 CS identifiées constituent leur @om d’activité, tandis que pour les autres elles
sont moins nombreuses. Cette différence peut &kgaée a partir des verbalisations des sujets
accompagnant le recueil des données.

Les 5 Ordonnanceurs qui ont exclu certaines deprgigosees initialement nous ont chacun
expliqué gu’elles faisaient effectivement partietchvail assuré par la CPO mais qu’elles étaient a
la charge des Assistants-Ordonnanceurs. La nonrteppace de ces Classes de Situations au
domaine d’activité des sujets peut donc s’expliquear la division du travail déja discutée dans le
Chapitre 5.

Quant aux 7 autres Ordonnanceurs (ceux qui ontiroodflintégralité des 25 CS
préalablement définies et parmi lesquels le Suggt ds nous ont confirmé que leur situation de
travail était basée sur un travail collectif etejlés faisaient donc partie de leur domaine d’@étiv

La principale différence inter-sujet concerne démclassification en Familles d’Activité.
D’une part, les Ordonnanceurs se répartissent tmitteci en 3 groupes et d’autre part, il y a une
répartition quasi individuelle des CS a traversdié&rentes FA : nous considérons que cette double
caracteristique participe a I'hétérogénéité derlacture du domaine d’activité de chaque sujet.

1.3.5.3 Les fonctions constituant les systemes d'’in struments

Le protocole du Sujet 12 avait montré la mobilisatie 74 Fonctions a Substituer en cas de
Défaillance. Ce chiffre constitue une moyenne iedatent haute lorsqu’on compare le nombre de
FSD présents dans les 12 systémes d’instrumeriésetifs : les 12 valeurs varient en effet de 59 a
82 FSD différentes par protocole.

D’une maniere générale, on dira donc que le systéimstruments des Ordonnanceurs est
composé d’'un grand nombre de fonctions différentes.
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1.3.5.4 Complémentarité des fonctions du systeme d°  instruments

Nous avons dit précédemment que la MDSR, en lis¢gndifférentes Fonctions a Substituer
en cas de Défaillance par Classe de Situations, emetévidence la caractéristique de
complémentarité des systemes. L'analyse du praatolSujet 12 a montré que dans 96% des CS
(24 CS sur 25), plus d’'une FSD apparait mobilis€est donc ici une valeur élevée de l'indicateur
de la complémentarité des fonctions.

L’'analyse des 12 protocoles fait apparaitre urlewaconstamment élevée, oscillant entre
88% et 100%.

Nous en concluons alors que la complémentarité fdestions est une caractéristique
intrinseque des systemes d’'instruments.

1.3.5.5 Hétérogénéité des ressources mobilisées

Concernant la caractéristique de I'hétérogénéitérdssources mobilisées, les 12 protocoles
montrent des résultats identiques : aux Artefaetbitdels identifiés (qui varient de 18 a 31 sur les
33 inventoriés lors de nos analyses de l'activddisées sur I'ensemble des situations de traesil d
Ordonnanceurs, cf. Chapitre 5), s’'ajoutent desotesgs comme la « Mémoire personnelle du
sujet » ou les « Autres ».

C’est donc une constante supplémentaire des sgstatiinstruments : de nombreuses
ressources de nature différente participe a I'asgdion systémique des instruments.

1.3.5.6 Laredondance des fonctions du systeme d’in  struments

Comme pour la complémentarité des fonctions, la RD8n listant les Ressources de
Substitution pour chaque Fonction a Substituerasnde Défaillance, permet de mettre en évidence
la caractéristique de la redondance des fonctionsea des systemes d’instruments. L’analyse du
protocole du Sujet 12 a fait apparaitre un taugs#é des FSD listées présentant au moins une RS.

L’'analyse des 12 protocoles fait apparaitre udewglus élevée encore : le minimum de
65% est en effet rencontrée dans le protocole get 8, pour 'ensemble des autres sujets ce taux
est situé entre 70% et 80%.

Nous considérons alors que la redondance de tmscest également une caractéristique
forte des systémes d’instruments.
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1.3.5.7 Systémes d’instruments et notion de sous-sy  stemes

On a vu avant que les plans d’organisation du deendiactivité des 12 sujets sont trés
variables (cf. 1352) : des différences apparaissentniveau de la répartition des Classes de
Situations dans les différentes Familles d’Actiygtéposées par les sujets.

Cependant, il y a tres généralement, a traverssdimble des 12 protocoles, plusieurs
Artefacts Habituels mobilisés par Classes de Sanat(en effet, sur chacun des 12 protocoles, entre
1 et 3 CS seulement ne présentent qu'un seul AkHus affirmons donc que le caractere
d’emboitement des systéemes d’instruments et |lalasions étroites avec les plans d’organisation
constituent deux nouvelles caractéristiques degemsys dinstruments des Ordonnanceurs,
indépendamment de la structure méme du domainéwitéade chacun.

1.3.5.8 Le TA comme pivot du systeme d’instruments

Nous considérons que 2 indicateurs doivent permeirmettre en évidence le TA comme
instrument pivot des Ordonnanceurs :
- une fréquence élevée des occurrences de cet AHalpnstocole du sujet ;
- une Fréquence d’'Usage estimée a « Toujours » denmajorité des Classes de Situations dans
lesquelles il est effectivement mentionné.

Nous avons donc mesuré chacun de ces indicateurdgm12 sujets de notre étude (Sujet
12 compris). Les résultats qui en ressortent confitnemdle de pivot des systemes d’instruments
des Ordonnanceurs joué par le TA :
- la fréquence de ses occurrences dans les 12 piedoest €levée : les taux calculés sont en effet
au-dessus des 80% (de 80% pour 2 sujets — donjde 2 — a 94% pour I'un d’entre eux) ;
— pour 'ensemble des sujets et sur chacune deseSlagsSituations ou le TA est mentionnée, sa
Fréquence d’Usage est constamment estimée a «Ursujo

1.3.5.9 Le sous-systeme pivot du systéeme d’instrume  nts

Nous retenons la fréquence d’'occurrences des @iffel/AH dans le protocole de chacun des
sujets comme un indicateur suffisant pour mettréwdence I'existence d’un sous-systeme pivot :
ainsi, les AH présentant les fréquences les prigék constituent le sous-systéme pivot.

Sur ce point une différence trés nette apparaiéex groupes de sujets se distinguent :
— Groupe 1: les sujets dont les principaux Artefdd#bituels sont (en plus du TA) : la DI, la
GMADO et le JB, comme le sujet 12 étudié précédentmen
— Groupe 2 : les sujets dont les principaux AH sentfflus du TA toujours) : la DI et la GMAO.

La différence tient donc dans I'absence du JB dansous-systéme pivot du deuxieme
groupe de sujets.
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Concernant le Groupe 1 : la DI prend un taux stioée 50% et 65% sur I'ensemble des 12
sujets ; la GMAO présente un taux qui varie tras ¢gian sujet a l'autre, environ 60% ; quant au JB,
il est ’AH qui varie le plus ici tout en restamijours au-dessus des 50% (de 50% a 75%).

Concernant le Groupe 2 : les pourcentages pout & 0 GMAO sont du méme ordre que
ceux du Groupe 1, par contre le JB n’apparait pagme un AH principal. Son taux ne se distingue
pas des autres AH (il est en moyenne inférieura)30

Ce résultat tient selon nous dans les fonctiomgplies par le JB au regard de celles remplies
par le TA : en effet, si I'analyse du Sujet 12 niergue le TA présente 10 Fonctions a Substituer en
cas de Défaillance et le JB 6 (c’est de plus ungemoe que I'on retrouve chez les sujets du Groupe
1), 'analyse des protocoles des sujets du secangg montre que :

— leur TA est composé d'un plus grand nombre de F&D1¢ a 17 FSD) et qu’'a I'inverse le JB
présente peu de FSD (entre 1 et 3) ;

- leur TA integrent les FSD absentes de leur JB (absepar rapport a celles du JB des sujets du
premier groupe).

Ainsi, le TA des sujets du second groupe integsd-8D du JB des sujets du premier groupe,
ce qui rend donc compte d’une mobilisation moiralrel B.

Cependant, indépendamment de cette séparatiosugkds en 2 groupes, et pour revenir a
I'hypothese traitée ici, un sous-systeme pivot amipaeffectivement présent dans chacun des
systemes d’instruments des 12 Ordonnanceurs.

1.3.5.10 Conclusion

Nous constatons que méme si des différences appanai dans la composition des
protocoles des 12 sujets, les caractéristiquesystérae d’instruments du Sujet 12 sont retrouvées
dans les protocoles des 11 autres sujets. Il nstudomc permis d’'affirmer que les caractéristiques
du systeme d’instruments du Sujet 12 peuvent &némglisés a I'ensemble des Ordonnanceurs.

Dans la conclusion de la troisieme partie de |lsdhé&onsacrée a la discussion, nous
revenons sur les caractéristiques des systemestrdiiments en mettant en relation les précédents
travaux ayant nourri la question et en considéégaiement les principes posés par la théorie des
systemes (cf. Chapitre 1).

Enfin, avant de conclure ce chapitre, nous tenossudigner ici une difficulté importante
gue nous avons rencontrée dans la mise en ceuladvti2SR.

Pour rappel, I'hypothése générale de base de laRI@fBsistait a proposer une perturbation
dans I'activité pour analyser ensuite les modalitégéalisation exprimées par le sujet face a cette
perturbation. Notre analyse visait donc tout paligcement la substitution, sa valeur et ses
conditions.

Pourtant, en de trés nombreux cas (pour tous lggssmais de fagon plus ou moins
importante), les verbalisations obtenues ne coagemhpas seulement les substitutions de fonctions
sur la base de la « défaillance estimée » de fActeHabituel les supportant, mais également sur la
base de la « défaillance réelle potentielle » A&l llui-méme.
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Ainsi, des dimensions comme la pertinence de lailifice de 'AH, sa fréquence ou sa
gravité ont en effet été régulierement avancéeatiseutées par certains sujets. Or aucune de ces
dimensions n’est présente dans notre grille, noogpéehant donc de recueillir de facon
systématique et organisée ces dimensions.

Dans la section dédiée a I'analyse critique de SR de la Discussion, nous revenons sur
ce point specifique de la « défaillance réelle ptitdle » des Artefacts Habituels.
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1.4 Discussion et conclusion de la troisieme
partie

1.4.1 Introduction

La conclusion de la troisieme partie propose urseudision générale de notre étude des
systemes d’instruments.

Elle est organisée en 3 sections :
- les plans d’organisation du domaine d’activité siggts ;
- les caractéristiques de leurs systemes d’instrusnent
— un bilan et une analyse critique de la MSDR.

Enfin, nous avancons plusieurs perspectives poaoteeption des artefacts a destination
des Ordonnanceurs basées sur I'analyse réaliséelaWDSR ; perspectives sur lesquelles nous
revenons et que nous discutons dans la quatrieder@tre partie de la these.

1.4.2  Les plans d’organisation du domaine d’activit  é

Notre étude des systemes d’instruments des 12 @asoeurs a permis de veérifier un
résultat important que nous avions mis en evidavee la pré-expérimentation présentée dans le
Chapitre 6°°: le domaine d'activité professionnel est certesstitué de classes de situations —
résultat connu —, mais ces classes de situatioparaipsent elles-mémes organisées en un niveau
plus haut, que nous avions nommé la « famille d/aét» (Rabardel et Bourmaud, 2003, 2005).

Cependant, s’il peut sembler raisonnable que lasses de situations différent selon
I'organisation du travail de chacun (dans notredétyportant sur la situation de travail des
Ordonnanceurs : division du travail au sein de ROCVersus travail collectif, par exemple), nos
résultats ont montré que le niveau des famillectiVie — niveau intermédiaire des plans
d’organisation entre le domaine d’activité et ldasses de situations — semble beaucoup plus
subjectif et plus difficile a définir. Nous pensogse c’est donc un niveau probablement moins
stable.

Ceci ne constitue finalement qu'une premiere agipgales plans d’organisation du domaine
d’activité et de prochains travaux doivent vériftes résultats.

190 cf. Rabardel et Bourmaud (2003, 2005).
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1.4.3  Les caractéristigues des systemes
d’instruments

1.4.3.1 Introduction

Dans cette section, nous revenons sur les carstdjégs des systemes d’instruments mises
en évidence par notre étude.

1.4.3.2 Hétérogeénéité des ressources participanta  'organisation systémique des
instruments

Nous retrouvons ici un résultat déja avancé paort€fl978, 1982) et Vidal-Gomel (2001,
2002a, 2002b) : les ressources participant a lfdsgdion systémique des instruments sont de nature
hétérogene.

Dans notre étude portant sur les systemes d’insintsrdes Ordonnanceurs, nous avons vu
que des artefacts institutionnels — comme I'outMAD, les Consignes de production, etc. —
cohabitent avec des artefacts informels, pour refyeela terminologie de Lefort (1982) — comme le
Tableau d’Activité, le Journal de Bord — mais omstate que des ressources internes — comme « la
mémoire du sujet » ou bien « les autres » — saleggent mobilisables.

Pour conclure sur ce premier résultat, les sysafiiestruments montrent une hétérogénéité
des ressources Yy participant.

1.4.3.3 Systemes et sous-systemes d’instruments : e  mboitement de systémes

Les systemes d’instruments apparaissent égalentgahisés en plusieurs niveaux : des
sous-systemes d’instruments s’emboitent dans @asistémes.

De plus, cette caractéristique d’emboitement affpatatalement liée aux plans
d’organisation du domaine d’activité du sujet :saife systeme d’instruments principal (celui du
domaine d’activité) est composé de sous-systéniestdiments (ceux des familles d’'activité), eux-
mémes composes de sous-systemes (ceux des classistons).

Nous en proposons ainsi la représentation suivante

« Domaine d’Activité => SYSTEME D'INSTRUMENTS

* Familles d’Activité =>  SYSTEMES D’'INSTRUMENTS

» Classes de Situations =>  systemes d’'instruments
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Ce résultat vient alimenter positivement selon nons hypothése que nous avions déja
formulées précédemment : « le développement désmnsgs d’instruments par les opérateurs tend a
les rendre coextensifs a I'ensemble de leur domdiaetivité (...) leur évolution devrait donc
refléter celle du domaine d’activité lui-méme » paalel et Bourmaud, 2003).

D’autres travaux doivent cependant questionnerrencette hypothese afin de la confirmer.

1.4.3.4 Systemes d’'instruments et émergences

Comme nous l'avons vu dans le Chapitre 1, la tieédes systemes propose de considérer les
« qualités et propriétés qui naissent de I'orgditiead’'un ensemble » (Morin et Le Moigne, 1999,
p. 57), comme deémergences celles-ci présentant « un caractére de nouvegaaté&apport aux
qualités ou propriétés des éléments considéréénigoit ou interrelationnés différemment dans un
type de systeme » (Lugan, 1996, pp. 40-41).

Selon nous, notre étude permet d’affirmer que {estesnes d’instruments présentent les 4
types d’émergences suivants :
- la complémentarité des fonctions ;
— laredondance des fonctions ;
I'existence d’un instrument pivot ;
- I'existence d’'un sous-systeme pivot.

A la suite, nous discutons tour a tour de chaceneed types d’émergences.

1.4.3.4.1 La complémentarité et la redondance des f  onctions du systeme d’instruments

Les systemes d’instruments montrent en effet ldocaractéristique de la complémentarité
et de la redondance des fonctions.

Nous retrouvons ici des résultats déja connus yiéraes d’instruments montrés par Lefort
(1978, 1982), Vidal-Gomel (2001, 2002a, 2002b) atatelli (2002).

Nous considérons en effet que cette double carstiggie contribue simultanément a la
robustesse du systeme et a la souplesse et I'dildptale sa mobilisation en relation avec la
variabilité des circonstances.

Enfin, les caractéristiques de la redondance etladeomplémentarité ressortent tres
nettement au travers de la structure systémiqueriks de la MDSR elles-mémes.

1.4.3.4.2 L’existence d'un instrument pivot du syst  éme d'instruments

Comme une troisieme émergences, parmi 'ensemlsdend&ruments composant le systeme
d’instruments principal, 'un d’eux se distingueatit particulierement : c’est l'instrument pivot du
systeme d’instruments avancé par Minguy (1995, 1997
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Dans ses analyses, essentiellement centrées stivit&aen situation d’'une part et sur les
propriétés des artefacts d’autre part, Minguy (19P897) avait montré que la carte de péche
présentait un caractere multifonctionnel, mobilipée le patron pécheur pour la mise en ceuvre de
fonctions diverses et variees et constitue le:lieu
- d’intégration de données provenant de sources phesti
— de la généralisation et la production d’'informasianféréees ;

- du traitement de données.

Nous avons également montré ce type résultatfdpitre 5), cependant nous avons pu
construire et mettre en évidence les indicateujectits suivants du réle d’instrument pivot :
— il présente la fréquence d’occurrences dans le ganthbactivité la plus élevée ;
- sa fréquence d’'usage pour chacune des classetudgosis dans lesquelles il est mobilisé est
constamment estimée a toujours ;
— sa répartition est homogéne et couvre ainsi dapdusaarge globalité le domaine d’activité du
sujet.

1.4.3.4.3 L'existence d'un sous-systéme pivot dusy  stéme d’instruments

Enfin, un deuxiéme type de pivot apparait, constitelui-ci de plusieurs instruments. lls
forment ainsi tous ensemble le sous-systeme poans lequel le TA joue un rble central et
organisateur.

C’est donc ici un résultat nouveau qui :
1. dépasse le concept d’'instrument pivot unique ;
2. renforce la notion de sous-systeme, avec un s@igfag pivot ici.

1.4.3.5 Robustesse et adaptabilité des systemes d'i  nstruments

La double caractéristique de la complémentaritdeda redondance des fonctions contribue
selon nous simultanément a la robustesse du sysééndela souplesse et I'adaptabilité de sa
mobilisation en relation avec la variabilité desonstances.

En effet, la présence de Ressources de Substitoimrre que la fonction défaillante peut
étre assurée par une autre ressource aisémentisablalpar le sujet, puisqu’elle est un Artefact
Habituel. De plus, dans certains cas méme, desidadces de fonctions sont assurées par plusieurs
Ressources de Substitution différentes.

Il'y a donc le plus souvent une ou des solutionsrratives en cas de défaillance d'un
artefact ou d’'une fonction : les Ressources de tiutisn, dans leur grande majorité, sont des
Artefacts Habituels et il y a ainsi les moyenstiirg#equement, dans les systemes d’instruments, de
lutter contre les éventuelles défaillances. Lesxddimensions portant sur les Ressources de
Substitution — Valeur de la Substitution et COmatii de Substitution — le mettent trés nettement en
évidence :
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— dans une tres grande majorité des cas, la Ressdar€eibstitution est jugée moins « efficace,
pratique, slre, précise, etc. » mais elle est plessi

— dans une tres grande majorité des substitutions,yila également pas de COndition de
Substitution spécifique : la Ressource de Subkgtitugst en effet déja un composant du systeme
d’instruments.

1.4.3.6 Systémes d’instruments et contraintes

A linverse des émergences, le conceptdetraintesest avancé dans le cadre de la théories
des systémes pour rendre compte des qualités oorigigs inhibées par l'organisation de
d’ensemble des composants du systeme, car « &aten organisationnelle exerce des restrictions
ou contraintes sur les éléments qui lui sont soymi¥ autrement dit, I'ordre systémique se paie
d’'un certain nombre de contraintes » (Lugan, 19982).

Notre étude des systémes d’instruments n’a pasipele mettre en évidence de contraintes.
Cependant, il ne nous est pas possible de consiuréabsence de contraintes dans les systémes
d’'instruments. Seules de nouvelles études perneitrale discuter ce point spécifigue de la
constitution des systemes.

1.4.3.7 Conclusion

Méme si nous retrouvons en plusieurs points dexcté&istiques des systemes d’instruments
déja montrées par les précédents travaux (cf. @bab)i, notre étude a permis :
1. de les mettre en évidence de maniere systématgpdee a une meéthodologie que nous
considérons comme pertinente et sur laquelle rexenons en fin de cette discussion ;
2. d’identifier de nouvelles caractéristiques deséysts d’'instruments.

1.4.4 La MDSR : bilan et analyse critique

1.4.4.1 Introduction

Dans cette section, nous revenons dans un preemgystsur la méthodologie développée et
mise en ceuvre dans la thése — la MDSR — et soulggses points forts et ses limites pour analyser
les systéemes d’instruments.

Au début du Chapitre 6 — consacré a la présentdéda méthodologie mise en ceuvre pour
étudier les systemes d’instruments — nous avonlgeéules conditions du développement de la
MDSR : un développemerdd ho¢ sans consultation d’autres méthodes, du typalifis par
exemple. Nous proposons donc, dans un deuxiémesteume analyse critique de la MDSR,
notamment au plan de la non prise en compte deseél§ touchant la « défaillance réelle
potentielle » des fonctions et artefacts du syssedfiastruments. Nous nous appuyons alors sur une
méthode d’analyse de la fiabilité technique : I'’ys@ des Modes de Défaillance, de leurs Effets et
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de leur Criticité (AMDEC) et nous présentons, pfair, une version révisée de la MDSR, prenant
cette fois-ci en compte les éléments relatifs & tiefaillance réelle potentielle » des fonctions et
artefacts des systemes d’'instruments.

1.4.4.2 Analyser les systéemes d’instruments avec la MDSR : retour sur sa mise en
ceuvre

Selon nous, les protocoles des 12 sujets et lakys@s individuelles que nous en avons
réalisées montrent la pertinence de la MDSR pouwalyaar I'organisation systémique des
instruments.

En effet, contrairement a l'analyse de l'activitd, MDSR permet une exploration
systématique et globale des caractéristiques des®mes d’instruments en mettant notamment
en relief les relations entre les différentes resses mobilisables par le sujet. Dans la section
précédente consacrée aux caractéristiques desnggstBinstruments, nous avons ainsi pu constater
que la MDSR avait permis d’'une part, de vérifieta@i@es caractéristiques déja analysées et d’autre
part, de mettre en évidence de nouvelles caraitges.

Dans ce travail, la MDSR a été mise en ceuvre afgél? sujets, auxquels il est possible
d’ajouter également le sujet de la pré-expérimentates résultats obtenus et la comparaison que
nous en avons realisée présentent une cohéremngécsitive, qui nous permet d’affirmer que
MDSR présente un caractere de robustesse pertinedans un objectif de réutilisation

Cependania MDSR constitue une méthodologie lourdequi :
1. nécessite une large participation de la part desgssu
2. implique également une analyse préalable de léumtgdn de travail, pour repérer les classes de
situations ainsi que les différents artefacts didples ;
3. produit une trés large variété de données dontaleement et I'analyse constituent un travail
conséquent.

Concernant ce troisieme point en particulier — tadpction d’'une trés large variété de
données dont le traitement et I'analyse constituarttavail conséquentiHnous parait nécessaire,
rétrospectivement, de formuler des hypotheses opérannelles dont la vérification constituera
un guide structurant et pertinent pour réaliser lesdifférents traitements des données produites
par la MSDR. Ainsi, il aurait donc été intéressant de posegcBmguement des hypotheses
opérationnelles telles que les suivantes :

- il y a un instrument privilégié, que le sujet mad®l davantage que les autres : il joue le réle de
pivot du systeme d’instruments ;

- le TA constitue ce pivot ;

- la complémentarité et la redondance de fonctiomstdoent des caractéristiques des systemes
d’instruments ;

- les systemes d’instruments présentent d’'autresctésistiques : d’autregmergencesjue la
complémentarité et la redondance de fonctionggaeéent desontraintes,

— des sous-systemes d’instruments s’emboitent dasgst@me d’instruments plus large ;

- les systemes d’instruments sont en relation aweplBns d’organisation du domaine d’activité ;
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- des différences significatives apparaissent eegsystemes d’instruments des 12 sujets.
- a l'inverse, des points de ressemblance existesgi antre les systemes d’instruments des 12
sujets ;
- il existe un systeme d’instruments spécifique d@rdonnancement, de la communauté des
Ordonnanceurs ;
- etc.
De plus, les différents indicateurs que nous awomstruits suite a I'analyse du protocole du
Sujet 12 et que nous avons testés pour réalisealyse comparative des 12 protocoles constituent
selon nous autant d’axes de traitement des donmg@opriés, évitant une analyse exhaustive
portant sur les différentes dimensions abordégagsentant une charge de travail importante et
aboutissant & des résultats qui risquent de dispdes éléments pertinents touchant aux
caracteristiques des systemes d’instruments).

Enfin, comme une derniére critique de la MDSR, nawsns souligné, en conclusion de la
synthese des résultats, le fait deg éléments exprimés par les sujets concernantdadéfaillance
réelle potentielle » des fonctions et des artefacties systemes d’instrument n’étaient pas pris
en compte par la MDSR Ces éléments constituent pourtant des dimensnopsrtantes pour les
sujets, touchant la pertinence de la défaillanedrégjuence ou sa gravite.

Ces 5 remarques — la MDSR permettant une expboratystématique et globale des
caracteristiques des systemes d’instruments / laSRIprésentant un caractere de robustesse
pertinent dans un objectif de réutilisation / la BI® constituant une méthodologie lourde / formuler
des hypotheses opérationnelles dont la vérificatmmstituera un guide structurant et pertinent pour
réaliser les différents traitements des donnéedyites par la MSDR / les €léments exprimés par les
sujets concernant la « défaillance réelle potdatieldes fonctions et des artefacts des systémes
d’instrument n’étant pas pris en compte par la MDSRonstituent selon nous autant de points
positifs, de points d’alerte ou de conseils a premh compte avant la mise en ceuvre de la MDSR.

En considérant tout particulierement le défaut am mrise en compte des éléments
concernant la « défaillance réelle potentielle »s denctions et des artefacts des systémes
d’instruments, nous pensons qu’il est maintenartir@nt de considérer 'AMDEC, aux origines et
objectifs certes trés différents de la MDSR, traitde maniere spécifique I'analyse de la fiabilité
technique. Nous pensons en effet que celle-ci pantribuer a faire évoluer la MDSR vers la prise
en compte de ces éléments pourtant importants.

1.4.4.3 Analyse critiqgue de la MDSR et proposition ~ d'une « MDSR Version 2
revisee »

Nous allons tacher ici de montrer qu’une meéethodmalyse spécifique de la défaillance -
’AMDEC - peut constituer un apport non négligeaptaur faire évoluer la MDSR vers la prise en
compte des dimensions de la « défaillance réeltenpielle » des fonctions et des artefacts des
systemes d’instruments mises en avant par lessigehotre analyse.
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1.4.4.3.1 L'Analyse des Modes de Défaillance, de le urs Effets et de leur Criticité (AMDEC)

L’AMDEC - pour Analyse des Modes de Défaillance]elas Effets et de leur Criticité — est
une méthode d’'analyse de la fiabilité techniquelkpgrmet d’'une maniére inductive de recenser les
défaillances dont les conséquences affectent legitmnement du systeme technique dans le cadre
d’'une application donnée » (Garrigou et al., 2004501-502). Autrement dit, elle constitue un
«outil d’analyse qualitative et quantitative qpir anticipation, aide a définir les défaillances
potentielles d’'un produit, leur probabilité de semue ainsi que leurs conséquences » (Favier et al.,
1996, p. 20).

Elle s’effectue en passant en revue soit un praghittun processus et elle comporte deux
étapes :

- premiere étape : réaliser une « analyse qualitgierenettant de faire ressortir les modes de
défaillancé® potentiels » (Favier et al., 1996, p. 20) ;

— deuxieme étape : effectuer une « analyse quawmétdbnt I'objectif est de chiffrer la criticité de
chaque mode de défaillance et d’en déduire desractorrectives, si nécessaire » (Favier et al.,
1996, p. 20).

Elle se présente, comme la MDSR, sous la formeedgrille d’analyse, que nous présentons
un peu plus loin.

1.4.4.3.2 Les acteurs et le déroulement de I'étude = AMDEC

L’AMDEC nécessite I'implication d'un certain nombrd’acteurs formant un groupe
pluridisciplinaire : I'animateur, le chef de prqgjéts concepteurs, les opérateurs, etc.

La démarche se déroule en 7 phases (d’aprés Le ZRf? : Favier et al., 1996) :

Initialisation : définir le périmétre de I'étude ;

2. Préparation : collecter I'ensemble des donnéestmende I'étude (analyse fonctionnelle,
description des solutions, méthodes et processpsodelction, retours d’expérience...) ;

3. Identification des modes de défaillance : d’abordlgser, pour chaque fanction'® », les
«modes de défaillance des constituants (oucemposants») du systeme qui conduisent au
non respect des caractéristiques attendues ; erdgtiner, pour chague mode de défaillance,
I'« effet » et la «cause» ;

4. Evaluation et hiérarchisation des causes de daéfiadl: évaluer, pour chaque mode de
défaillance, sa fréquence d’apparition (F) », sa «gravité (G) » et sa «étection (D)». Un
indicateur du niveau de risque — l&riticité (C) » — peut ensuite étre calculé en appliquant la
formule suivante C=Fx G x D ;

5. Recherche d’actions préventives : déterminer uni®raclestinée a ramener la criticité a une

valeur acceptable si celle-ci est trop élevée ;

Mise en ceuvre de solutions : mettre en ceuvre temaddentifiées ;

« Contréle d’efficacité » : effectuer un suivi de I'efficacité des améibons apportées.

=

No

101 Définis d’'une maniére générale « comme la norsfatiion d’une fonction » (Favier et al., 1996259).

192 praprés Le Goff D. (2002). L’AMDEC. In Documenttérne « Documentation Centre R&D ».

193Dy point de vue technique, la définition de Fametest « Action d’un produit ou de I'un de ses titusnts exprimée
exclusivement en terme de finalité » (Favier etl®96, p. 190).
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1.4.4.3.3 Lagrille d'analyse de TAMDEC

La grille d’analyse de 'TAMDEC est constituée dafédentes dimensions présentées ci-
avant (en gras dans le texte).
Le Tableau 1 représente les intitulés de coloneda drille de TAMDEC.

Fonction | Composant | Défaillance | Effet  Cause @ Contréle | Fréquence | Gravité | Détection | Criticité

Tableau 12 : La grille d’analyse de 'AMDEC.

Méme si cette méthode repose sur une approche deshinée, nous pensons qu'elle
présente des points intéressants pour faire évtduRIDSR, et notamment au niveau de certaines
des dimensions relatifs a la défaillance que dke grermet d’explorer.

1.4.4.3.4 Evolution de la grille d'analyse de la MD SR : MDSR version 2 révisée

En plus des six dimensions explorées par la MDSRismpensons qu'il serait intéressant
dans une perspective d'évolution de la méthodoldgi@endre compte des principales dimensions
de la défaillance :

- la «pertinence de la défaillance » : cette dinmngiend compte du souci avancé par les
Ordonnanceurs d’accorder un niveau de crédibilité défaillance de l'artefact proposé par le
scénario;

- la «fréguence de la défaillance » : cette dimensi® 'AMDEC, rapportée a la MDSR, vise a
définir la fréquence d’apparition de la défaillamt=el'artefact ;

- la « gravité de la défaillance » : de méme, cetteedsion de 'AMDEC, rapportée a la MDSR,
vise a définir la gravité de la défaillance detkact.

Il apparait donc possible de construire une noagille d’analyse de la MDSR (cf. Tableau
2).

Artefact | Fréquence| Fonctions a substituerPertinence deFréquence deGravité de la Ressources deValeur de la Conditions de
habituel | d’'usage en cas de défaillance la défaillance | la défaillance | défaillance | substitution substitution | substitution

Tableau 13 : La grille d’analyse deNMMDSR Version 2

Ainsi, si la MDSR, telle que nous I'avons dévelopm mise en ceuvre dans cette these,
s’attache principalement a étudier les élémentprpoa la robustesse du systeme d’instruments,
I'intégration des éléments concernant la « défaika réelle potentielle » des fonctions et des
artefacts dans undDSR Version 2loit permettre une analyse plus large et plusatibg rendant
compte également de la fragilité du systeme.
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1.4.4.4 Conclusion

Pour finir, nous pensons qu’il est intéressant é&nm en relation les deux méthodes utilisées
pour étudier les systémes d’instruments : la MDSRaeralyse de I'activité.

La MDSR rend compte d’'une forte emprise de I'appeomstrumentale : sa mise en ceuvre
implique en effet une entrée par les classes dat&hs et les instruments (artefacts et fonctions)
La MDSR nous apparait ainsi constituer un révétadeua structure de I'activité médiatisée par les
instruments : c’est une description de I'usage atésfacts réalisée par le sujet et organisée sur le
cours de son discours sur sa propre activité.

Nous rejoignons donc ici Bationo (2002, p. 78), guinis en ceuvre la MDSR auprés de
concepteurs de guides de voyages, quand elle affqoe «la méthodologie employée nous a
permis de reconstruire rétrospectivement une reptéson de l'activité ».

La MDSR agit donc comme un outil de reconstructienl’activité sur la base du discours
des sujets, comme umiroir subjectifde leur propre activité.

Comme une seconde approche des relations « MDSR&ende I'activité », nous pensons
que l'analyse de l'activité peut étre regardée cemum outil complémentaire et critique de la
MDSR, visant a rendre compte (1) de la validitéla®DSR et (2) de la réussite de sa mise en
ceuvre.

En effet, chaque grille de la MDSR peut étre cofrsid comme un modeéle a comparer a
celui qu’'une analyse de l'activité permet d’étghtiar exemple du type du schéme de réaffectation
présenté dans le Chapitre 5.

1.4.5 Conclusion : la MDSR et les perspectives pour
une conception anthropocentrée des artefacts a
destination des Ordonnanceurs

1.4.5.1 Introduction

Nous pensons que les résultats de la mise en cdeveeMDSR permettent au final d’ouvrir
des perspectives pertinentes pour la conceptioarntiefscts a destination des Ordonnanceurs.

1.4.5.2 La MDSR : une analyse fonctionnelle globale  de I'existant

Nous avons vu que la MDSR, avec une approche pdotetions mobilisées dans chaque
classe de situations permet d’établir de facon estihze la liste des fonctions constituant le systéem
d’instruments des Ordonnanceurs.
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D’une maniére générale, la MDSR constitue des doroutil d’analyse pour anticiper les
rencontres fonctionnelles entre un nouvel artedades instruments déja impliqués dans le systéme
d’instruments des Ordonnanceurs.

1.4.5.3 La MDSR : la liste des fonctions de chaque  artefact impliqué dans le systeme
d’'instruments

A un niveau plus spécifique, nous avons pu mettf@ednent en évidence les fonctions
supportées par les différents artefacts composasystéme d’instruments.

Ainsi, dans le cadre d’un projet de reconceptioam dnstrument existant, il apparait des lors
possible de reprendre la liste de ses fonctiordedes poser comme les fonctions indispensables
pour le nouvel artefact.

1.45.4 La MDSR : la liste des fonctions sans resso  urces de substitution

La mise en évidence des fonctions supportées paseuh artefact (les fonctions sans
ressources de substitution) peut également étreidgm@e comme une piste pour la conception :
concevoir de nouveaux artefacts offrant ces fonstio

Il s’agirait alors d’assurer leur redondance enppsant une ressource de substitution
possible jusque-la absente dans le systeme d’'mstits des Ordonnanceurs.

1.45.5 La MDSR : la mise en évidence de ressources de substitution

Les ressources de substitution constituent, poptupart d’entre elles, des artefacts déja a
disposition des Ordonnanceurs.

Ces artefacts constituent donc autant d’autres ilgess que I'AH (i.e. lartefact
préférentiellement choisi supportant une fonctiadispensable a l'activité de I'Ordonnanceur),
mais ne sont pas choisis en raison de leur valdative estimée (Que nous avons mesurée avec la
dimension VS) ou des conditions spécifiques a heabilisation (que nous avons mesurées avec la
dimension COS).

Ainsi, il apparait des lors possible d’orienterclanception vers une amélioration de la VS
et/ou des COS attribuées aux différentes ressouteesubstitution (RS). La redondance de la
fonction ne ferait pas I'objet d’'une modificatiomais le nhombre des artefacts a mobiliser pour sa
mise en ceuvre en serait significativement augme&aéqui offrirait davantage de possibilités aux
Ordonnanceurs.
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1.4.5.6 Conclusion et ouverture vers la Partie 4 de la these

Dans la partie suivante (Partie 4 de la these)sam@ée au projet de conception de New_TA
en remplacement des anciens TA, nous revenongé&ticulierement sur les perspectives pour la
conception des artefacts a destination des Ordaenas que nous venons de présenter.
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1.1 Introduction de la quatrieme partie

Cette quatrieme et derniere partie est consacré&e@nd theme de notre problématique de
these : systemes d'instruments et perspectives laoaonception des artefacts. Elle se découpe
selon le plan suivant :

— Chapitre 8: la présentation du projet de conceptitun Tableau d'Activité informatique
national pour remplacer les Tableaux d’Activitédog ;

— Chapitre 9 : l'analyse des systemes d’instrumentangte une source pour la conception des
artefacts.

Dans le Chapitre 8, nous présentons le projet deegiion d’un outil informatique national
pour remplacer les TA locaux, outil informatiqueeqoous appellerons New_TA dans la suite du
texte.

Nous revenons d’abord ici sur la problématique aethese, en expliguant notamment
pourquoi il ne nous a pas été possible de testers de cadre de ce projet de conception, les
perspectives pour la conception présentées a tufthapitre précédent (Chapitre 7).

Nous présentons alors ensuite le nouvel objectf gous avons poursuivi : contribuer au
projet de conception de New_TA en nous inspirasti¥spectives pour la conception ouvertes par
I'approche instrumentale (Rabardel, 1995), orgarisae récupération de la conception poursuivie
dans l'usage (Cf. Chapitre 2).

Le Chapitre 9 — dernier chapitre de la these €@ssacré a I'analyse rétrospective et critique
de New_TA, au regard de notre étude des systéniestrdiments et des perspectives pour la
conception proposées. Pour finir, nous discutoossatles propositions pour la conception des
artefacts a destination des Ordonnanceurs, bageastse analyse de leurs systemes d’instruments.

En conclusion de cette quatrieme partie de la théses revenons sur les conditions de notre
intervention ergonomique de conception. Nous ptésesnenfin, au plan général, plusieurs
perspectives pour la conception appuyees sur wailgsandes systémes d’instruments.
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1.2 Chapitre 8 : Presentation du projet de
conception du Tableau d’Activité
informatique national (New_TA)

1.2.1 Introduction du chapitre

Dans ce chapitre, nous présentons le projet deeptina du Tableau d’Activité informatique
national — New_TA — visant a remplacer les TA logaous les angles successifs :
— de la décision de lancer le projet de conceptioNel® TA ;
- de notre contribution au projet de conception dadedéfinition nécessaire de la problématique
de la thése ;
— de la mise en place de la conduite du projet.

1.2.2  Décision du lancement de New_TA et principe
de conception

1.2.2.1 Introduction

Nous présentons ici les éléments qui ont pouse&dprise a prendre la décision de lancer le
projet de conception d’un outil informatique natbrisant a remplacer les TA locaux.

1.2.2.2 La décision de lancer le projet de concepti  on d’un TA informatique national

Alors que de nombreuses fois le processus d'infosation généralisé dans I'entreprise
avait remis en question les TA localfk un retournement complet était effectué : comme un
nouvelle étape au développement du TA, I'entrepd&edait de lancer le projet de conception d’'un
outil informatique national pour remplacer les Tokdux.

104 Rappelons que ces derniéres années plusieursspaopEent été envisagés pour remplacer les TAllod@ependant,
principalement devant le colt d'un systéeme exparbdése d'intelligence artificielle), I'entrepris@aét sans cesse
repoussé puis abandonné ces différents projet€lieipitres 4 et 5).
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1.2.2.2.1 Le projet de conception d'un TA informati  que national : une conséquence du
reengineering...

Selon I'entreprise, le projet de conception d’'un iRformatique national pour remplacer les

TA locaux s'inscrit trés directement dans les aréinns définies par leeengineering:

- d’abord, en lien au constat critique réalisé quansysteme d’information : « il en ressort des
redondances d’informations, qui sont source digcehce dans le systeme d’information
actuel, ou des informations non instrumentéesjéures° ;

— ensuite, dans la perspective générale d'une éwoluties outils de I'ordonnancement qui
« doivent faire l'objet d'un travail particulier sant une meilleure adéquation des outils
nationaux, et éventuellement le développement déospécifiques 3.

Le projet de conception d'un TA informatique natibmpparait donc doublement motivé
par (1) l'uniformisation indispensable d’'un outilé$ important pour I'ordonnancement de la
maintenance et (2) la nécessaire intégration deooét dans le systéme d’information de
I'entreprise.

1.2.2.2.2 ... mais pas seulement

Cependant, la décision de I'entreprise nous seaumsi tenir & au moins trois autres raisons
non négligeables :

1. le poidset la pression de la communauté des Ordonnanseutsur encadrement et la direction
(Direction de I'Exploitation et de la Maintenance)
La constitution voulue par I'entreprise d’'un « goeuOrdonnanceur » a finalement contribué
a établir une communauté des Ordonnanceurs (chitd®). Celle-ci a pu alors davantage
se faire entendre sur ses positions, et notammentes insuffisances de la GMAO et
'importance des TA locaux.

2. Iimpact de notre étude réalisée sur la situatientrdvail des Ordonnanceurs (cf. Chapitre 5),
démontrant I'importance du TA dans leur activit@tamment aupres dRilote National de
I'Ordonnancementf®:

Tres sensible (1) aux conditions de réalisationtdelses qui incombent aux Ordonnanceurs,
(2) aux axes d’évolution du métier d’Ordonnanceuwtesleurs outils fixés par la direction, le
Pilote National de 'Ordonnancemeaten effet a maintes reprises ceuvré pour qu’uoutdl
soit développé, avec comme objectif entendu dedie ¥ devenir I'outil principal des
Ordonnanceurs, bien avant la GMA&%

3. une approche nouvelle — et surtout nettement modrideuse — visant a concevoir un outil
informatique aux fonctionnalités proches de cealles TA existants (« reprenant pour I'essentiel

195 pour rappel, nous avons consacré une partietiésa a la question deengineerindcf. Partie 2).
1% |5 document interne « Systéme d'information ».

97 n document interne « Systéme d’information ».

198 cf Chapitre 2.

199 Communication lors d’une réunion des Ordonnanceurs
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les fonctionnalités des divers outils mis au pgiat plusieurs Ordonnanceurs®, et non plus
basé sur un systeme d’intelligence artificiellenooe envisage jusque-la.

Pour conclure sur les raisons qui ont poussé Epnise a lancer un tel projet, précisons enfin
gue nous nous sommes tres largement appuyé sssdemmandation d’une plus grande fiabilisation
des sources d’information recherchée par I'entsgpripour communiquer sur le principe de
conception d’'un TA informatique national intégr&adsMAO.

1.2.2.3 Un projet important pour I'entreprise et su  r lequel elle a largement
communigqué

Dans le cadre thématique de la thése (cf. Pajtiadus avons expliqué que I'entreprise a
vécu de gros bouleversements ces dernieres anamdss,notamment des conséquences au plan
social pour le personnel de maintenance. Associdsudlletonqui s’est longtemps joué autour du
métier d’Ordonnanceur — reconnu par beaucoup coliimerface entre la maintenance et le reste
de I'entreprise — un sentiment trés négatif s'égfagié de I'ensemble des opérateurs de maintenance
quant a la considération que I'entreprise avait @oux.

Avec ce projet, nous pensons que I'entrepriseeactié a apporter une forte contradiction a
ce sentiment, comme l'attestent les deux extrdastides de communication interne que nous
présentons un peu plus bas. L’entreprise y appamaétfet soucieuse de :

1. montrer sa connaissance de l'activité réelle de@ranceurs ;

2. reconnaitre l'efficacité des TA développés pardesonnanceurs ;

3. capitaliser sur le travail de création qu’ils oimsaréalisé ;

4. faciliter leur travail en supprimant les tachesipls de double saisie (double saisie résultant
pour I'essentielle de la non intégration des TAIENGMAO) ;

impliguer fortement les Ordonnanceurs dans le pageconception de New_TA ;

présenter ce projet comme un projet majeur poundintenance, comme pour I'ensemble de
I'entreprise d'ailleurs.

28

« L'activitée des CPO implique une utilisation trEgquente des tableaux d'activité. Les
tableaux d'activité sont généralement des fichietsel évolués, développés par les Ordonnanceurs
eux-mémes et totalement indépendants du systémfomifiation. Un groupe de travail composeé
notamment d’Ordonnanceurs a été créé dans l'objdetiréfléchir & la conception d’'un outil
national intégrant les tableaux d’activité dansysteme d’information. (...) Le groupe de travail a
permis de mettre en évidence les grandes fonctibdémauivantes : permettre I'élaboration et la
consultation des tableaux d’activité ; (...) asswrarinterfacage avec la GMAO et étre simple
d'utilisation. Sur la base de ce constat, la dénisie lancer le projet (New_TA) a été prise!»

« (New_TA), un nouvel outil de planification et geogrammation des interventions de
maintenance et d’élaboration des tableaux d’aétiast actuellement en cours de développement.
Un groupe de travail piloté par la Direction dexfHoitation et de la Maintenance et compose
notamment d’Ordonnanceurs a préparé ces dernieis Im@onception de cet outil national. Ses

11 Communication lors d’une réunion des Ordonnanceurs
11111 Journal d'informations interne, Mars 2003.
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principales fonctionnalités seront I'élaboratiorieetonsultation des tableaux d’activité et uneead
I'affectation opérationnelle. (New_TA) permettrangii une manipulation plus facile des taches a
effectuer et des Bons de Travail de la (GMAO), appsimant les doubles saisies actuellement
nécessaires et en contribuant & I'optimisatiorederdgrammation des intervention"%

1.2.2.4 Conclusion

La décision du lancement d’un tel projet de conioepapparait importante et originale : le
projet New_TA s’appuie en effet sur la base depmpétes et fonctions des TA développés par les
Ordonnanceurs eux-mémes, comme une récupératiancdaception dans l'usage.

C’est donc devenu un projet institutionnalisé dueali@pement particulier de I'instrument
pivot des systemes d’instruments des Ordonnanceurs.

Nous allons maintenant expliquer I'objectif pratggue nous nous sommes fixé dans la
perspective d'une conception anthropocentrée de Néw Nous discutons également de la
problématique de la thése et du besoin de sa netiteri

1.2.3  Contribution de I'ergonome au projet de
conception et redéfinition de la problématique de | a
these

1.2.3.1 Introduction

Dans cette section, nous revenons sur la problgoetie la these en expliquant pourquoi
notre objectif d’'une conception appuyée sur leaataristiques des systemes d’'instruments n'a pas
pu étre mis en ceuvre dans le cadre de ce projebrmseption. Nous précisons donc ensuite quel
nouvel objectif nous nous avons poursuivi.

1.2.3.2 Problématique de la thése et objectif prati  que

Notre thése a pour ambition (1) d’analyser I'orgatibn systémique des instruments et de
mettre en évidence les caractéristiques des systdimstruments, (2) de montrer que I'analyse des
systemes d’instruments ouvre des perspectivespatés pour une conception anthropocentrée des
artefacts.

L’objectif pratique de la thése, en termes de cptice, porte donc sur le développement
d’'un nouveau TA sur la base des données produieslagp MDSR concernant |'organisation
systémique des instruments des Ordonnanceurs etcdesctéristiques de leurs systémes
d’instruments.

1121 Journal d'informations interne, Ao(it 2003.
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1.2.3.2.1 Un objectif contrarié par l'instabilit¢ d e la situation de travail des Ordonnanceurs

Nous avons plusieurs fois souligné linstabilité’ajeonnue la situation de travail des
Ordonnanceurs. Nous expliquons ici quelle a akluwsun effet sur notre propre travail et sur la
problématique de la thése.

Le projet New_TA a été lancé alors que nous étempériode de passation de la MDSR
auprés des Ordonnanceurs. Etant donnée la duréssaére pour réaliser (1) la passation auprées des
12 Ordonnanceurs et (2) I'analyse des résultatseihaus a pas été possible d’intégrer dans le
projet, de facon systématique, les données susysgemes d’instruments et notamment celles
concernant le TA.

Nous avons alors été contraint de réorienter I'cifjpratique de notre travail.

1.2.3.2.2 Un nouvel objectif pratique pour « rebond  ir »

Nous l'avons dit auparavant, I'entreprise a déaildé lancer le projet de conception de
New_TA sur la base d'une récupération des fonctabtés des TA locaux.

Nous avons donc proposé de procéder a la récuperde la conception dans l'usage
réalisée par les Ordonnanceurs. Nous nous somrmpeyé&@gur le concept d’'instrument propose par
'approche instrumentale (Rabardel, 1995), en feaat notre analyse sur les dimensions
artefactuelle et schématique. Ainsi, nous avonsé&ate rendre compte des propriétés et fonctions
des différents TA et des schemes associes.

Nous avons donc repositionné notre travail aut@uladmise en ceuvre des trois perspectives
de conception avancées par I'approche instrume(Ralbardel, 19953 :
— s'inspirer des artefacts issus des genéses ingtitatas ;
— concevoir autour des schémes d'utilisation ;
— concevoir des artefacts instrumentalisables.

1.2.3.2.3 Bilan

La décision de lancer le projet New_TA, comme genceptiordes TA locaux, renvoie a
un renversement de I'approche de la conceptiontdel@ment rencontrée dans I'entreprise. Celle-
ci apparait en effet ici d'emblée anthropocentrdéctivité, les utilisateurs et les instruments
existants se trouvent au coeur du projet de cormepti

13 Cf. Chapitre 1.
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1.2.3.3 Le Tableau d’Activité : une approche de la  conception dans l'usage

Avant de présenter notre analyse de la conceptios Busage du TA, nous tenons a preciser
que le projet de conception de New_TA s’inscrit slam mouvement particulier, celui de la
continuité d’une histoire plus large : celle d'urieact congu par et pour 'usage. Il nous semble
donc intéressant de proposer d’abord une rétraspedu développement de cet instrument
fondamental pour I'activité des Ordonnanceurs, déaliser une analyspiasi archéologique

1.2.3.3.1 L’origine du Tableau d’Activité

Le TA est apparu dans I'entreprise de fagon pr@jresquasi conjointement a la création du
poste d’Ordonnanceur.

A leur début, les Ordonnanceurs avaient pour puales missions de coordonner la
répartition des interventions de maintenance etsdiger leur suivi pour une meilleure tracabilité du
travail réalisé.

Sur le plan artefactuel, le TA est a I'origine urtibplus ancien dans I'entreprise : le Tableau
de Service. Le Tableau de Service était un planaugg pour fonctions principales d’indiquer, entre
autres :

- les jours de vacances et de repos des Intervedarimite ;
— leurs horaires de travail ;
- les Intervenants concernées par les astreintes.

Certains Ordonnanceurs inscrivaient alors, dansckses du Tableau de Service, des
informations relatives aux interventions. Ce n®talependant, pas encore systématiquement
effectué pour toutes les interventions.

Le passage aux 35 heuresreprésenté un moment clé dans I'histoire du T'éntreprise
était, de plus, dans un contexte nouveau ou lawoemce s'installait dans le paysage audiovisuel
national. Les horaires de travail se sont alor@uees fortement modifiés, des jours de récupératio
sont apparus, une flexibilité horaire du travaiété jugée nécessaire et le Tableau de Service a
progressivement pris davantage d’importance. llt&a |é vecteur de la mise en place d'une
« organisation cohérente des horaires de travagant a s’assurer de la présence, chaque jour, d'u
effectif suffisant de Intervenants, et ceci sur ytege horaire de plus en plus grande. Afin de
supporter toutes ces nouvelles informations, laatarevisueldu Tableau de Service a été renforcé
: des couleurs sont apparues pour faire ressertiaioes informations, son impression a été realisé
au format A3, etc. Enfin, son informatisation s’géhéralisée et de nombreux codes — lettrés ou de
couleurs — ont été établis et partagés en interne.

Pour finir, la forte variation des horaires de &igvia réduction des heures supplémentaires
et 'embauche réduite de nouveaux Intervenantsantin impact trés important sur I'organisation
des interventions de maintenance et par conséquemdeactivité des Ordonnanceurs, qui ont eux-
mémes pris une importance plus grande au seinrd&s wle maintenance.
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La direction de I'entreprise, face a ce nouveauedr socio-economique demandait alors
aux Ordonnanceurs « d’optimiser l'affectation deteliventions et de procéder a la planification
d’'un maximum d’interventions (...) pour ordonnancemnplus par les absences mais par les
interventions a réaliser%.

Pour réaliser ces nouvelles taches, les TA — Taklele Service annotés jusque-la — sont
naturellementapparus comme le meilleur outil et leur existeaa;s plus ou moins reconnue, était
officialisée dans I'entreprise en trés peu de terdjagbord par la direction des Groupes maintenance
puis, par la suite, dans I'ensemble de I'entreprise

1.2.3.3.2 Le développement du Tableau d'Activité

Cette reconnaissance nouvelle du TA a alors pesanidiffusion massive dans les Groupes
maintenance.

Subissant de fortes évolutions a travers les aniiégsst informatisé€, des codes lettrés et de
couleurs sont apparus, son partage pour consulta&st généralisé, etc.), le TA s’est ainsi aférm
comme I'outil indispensable a I'activité des Ordanoeurs, le pivot de leur systeme d’instruments
nous l'avons vu.

Nous avons dit que le TA était le fruit d’'une coptben dans l'usage, et c’est ce que nous
montrons un peu plus loin. Cependant, la dynaméwadutive du TA nous apparait plus large que
cette seule dimension liée aux processus psycliplegi individuels propres a la genése
instrumentale (Rabardel, 1995).

Dans un précédent article (Rabardel et Bourmau@5)2®ous soulignions déja le caractere
multiple de la dynamique évolutive du TA, marqué gas dimensions collectives et sociales. En
effet, I'instrument s’est inscrit peu a peu, a éi@vce mouvement, dans le patrimoine commun de la
communauté des Ordonnanceurs, puis plus largenagst ltentreprise, non sans débats et conflits
d’ailleurs'™. Ainsi, corrélativement au mouvement de mise efrirpaine, des processus
d’appropriation se sont développés a la fois an pidividuel et communautaire. Appropriation qui
s’est joué sur les deux dimensions distinguéesVpartsch (1998) : d’'une part, un mouvement
visant a la maitrise de l'usage, d’autre part,djattbn de I'instrument comme pouvant étre le sien
ou méme celui de la collectivité toute entiére.

Nous venons de passer rapidement en revue le gegfeent dans I'histoire du TA, traversé
de quelgques phases d’instrumentalisation et dinséntation, et nous avons pu voir que le TA est
un outil congu par et pour l'usage.

14| e message de la direction étant : « Le repasuidtannulation des interventions sont plus diféisilorsque celles-ci
ont été planifiées et fixées sur le TA ». In Docatriaterne « Politique Maintenance », 2002.

15 Nous avons en effet pu assister au travail derontgtion et de mise en commun réalisé par 2 Oraloceurs lors de
la constitution d’'un nouveau TA suite a la fusiandkux unités de maintenance. Ceci devrait faitget d’un prochain
article.
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1.2.3.3.3 Du Tableau d'Activité a New_TA : perspect ives de conception et exemples
pratigues

Nous présentons ici de facon plus précise certdémments de la conception dans l'usage du
TA et nous proposons de les articuler aux persgestde conception avancées par I'approche
instrumentale.

Exemple 1 : s’'inspirer des artefacts et des schemissus des geneses instrumentales, le cas de
la spécification d’'une « Réserve »

La premiéere perspective discutée concerne la piiqosi’'une conception s’inspirant des
instruments développés par les opérateurs, iefaats et schemes issus des genéses instrumentales.
Il s’agit ici de la spécification d’'une fonction mpiauliére de certains TA locaux : la
« Réserve ¥°

Le TA de cet Ordonnanceldf présente une fonction particuliére qui lui permetgérer les
situations pour lesquelles une nouvelle DI urgémiglique la déprogrammation d’une intervention
ne pouvant étre réaffectée le méme jour, en géfart de personnel disponible.

En nous appuyant sur ses commentaires, nous awomscpnstituer les deux phases du
processus de genese instrumentale menant a lalleoiorestion.

Premiere phase : inscription non systématiquertdesventions déprogrammeées en bas du TA.

Un extrait des commentaires de I'OrdonnancexiEn fait cette fonction elle est venue
avec le fait qu'on nous (les Ordonnanceurs) a datdade faire au maximum de la
programmation d’interventions. Du coup ¢a fait gu’a eu tout d’'un coup un nombre
beaucoup plus important qu’avant d’interventionpr@rammeées... alors moi au début
j'essayais de noter en bas du Tableau d’Activigitgerventions déprogrammées pour
pas les perdre mais c’était pas systématique eodip on en perdait pas mal... ».

Deuxiéme phase : systématisation des annotatiohasdu TA.

Un extrait des commentaires de I'Ordonnanceunlors je me suis dit que pour ne rien
perdre il fallait que ce soit systématique quoi..mate un automatisme pour ne rien
perdre... ».Cependant cette forme systématisée hjgdaisuffisante et, dans un dernier
temps, il a créé une zone spécifiguement dédiéet® €onction dans le Tableau
d’Activité : « puis je me suis dit qu’il fallait guje fasse une partie spéciale dans le
Tableau d’Activité comme ca ce sera facile je paurplus oublier de les
marquer.... C’est ma Réserve des interventions aasulén réaffectées ».

Ces deux phases constituent selon nous la comgosmttumentalisationde la genése
instrumentale dont le point d’aboutissement estsdaet exemple, la transformation de l'artefact et
la création d’'une nouvelle fonction : la « Réses\ef. Figure 2, partie entourée).

18 Nous avons déja présenté cette section dans dédanéts articles (Rabardel et Bourmaud, 2003, 2005)
H7j.e. le sujet dont nous avons analysé I'activaégile Chapitre 5.
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Figure 2 : Le Tableau d’Activité et sa « Réserve ».

Nous allons maintenant examiner la seconde dimengia processus de genése
instrumentale de ce TAFnstrumentation— qui concerne, quant a elle, I'évolution des sod®

Nous reprenons ici le scheme déja présenté ddbisdpitre 5 : le scheme de réaffectation. Il
correspond a la situation ou l'affectation d’uneuvelle intervention est réalisable par simple
reprogrammation d’'une intervention inscrite suffe

Pour rappel, ce schéme est composé de 5 étapes :

- Etape 1: I'étape « Analyse de la situation », d@rnanceur procede a lI'analyse de I'ensemble
des affectations déja réalisées et indiquées Sth e

— Etape 2: il choisit 'une des affectations déjalis®es et décide de I'annuler. C'est I'étape
« Prise de décision d’annulation d’'une affectatiorCette étape se conclut par la suppression
des informations inscrites dans la case du TA sporedant a cette intervention ;

— Etape 3: il procede a une nouvelle affectatiomsarivant dans la case libérée les informations
relatives a la nouvelle intervention urgente ;

- 238 -



Partie 4. Chapitre 8

— Etape 4 : il procéde a la réaffectation : il insdans une autre case du TA les informations qu'il
avait rayées ou effacées précédemment ;

— Etape 5: il procéde pour finir a I'évaluation etaavérification des modifications qu’il vient
d’apporter au TA : c’'est I'étape « Analyse et datadle de la nouvelle situation construite ».

Cependant, lorsque I'Ordonnanceur se trouve dangdssibilité de réaffecter 'intervention
déprogrammée pour le jour méme, qu’il se trouvéadrdans 'incapacité d’'inscrire dans une autre
case du TA les informations relatives a l'affectatannulée qu’il vient de rayer ou effacer, il va
I'inscrire dans la nouvelle zone du TA : la « R&ses.

En premiére analyse, on pourrait considérer getburt seulement & une mémoire externe
pour pallier les défaillances de la mémoire integtieu d’'une notation insuffisamment systématique
qui caractérisaient les étapes précédentes. Magxamen attentif des contenus inscrits dans le TA
et dans la « Réserve » montre que la constituteceatte mémoire externe s’accompagne en fait
d’'une évolution importante du scheme de réaffemtatil ne peut pas inscrire les informations
relatives a [laffectation annulée et ne peut domas pprocéder a I'étape-clé du schéme de
réaffectation : I'étape 4, la réaffectation.

En quoi consistent ces informations ?
Il s’agit de quatre informations étroitement liézdre elles :
- la nature de I'intervention de maintenance a réati4) ;
— [lIntervenant (le Technicien) qui doit réalisemkervention : ) ;
- la date de réalisation de I'interventiorD)(;
- la plage horaire (matin ou apres-midi plus génémalg) au cours de laquelle I'intervention doit
avoir lieu H).
Les informations relatives a l'affectation annulg&il ne peut inscrire dans le TA sont
donc : () +(T) + D) + (H).

Dans le premier temps de la genese instrument@eldnnanceur a conservé dans le bas du
TA (en fait dans les marges) une seule de cesmatons : la nature de I'interventiol) (

Dans le second temps de la genése instrumentalerédé la « Réserve » et les informations
alors inscrites dans cette « Réserve » 49nt (D’). Il s’agit comme précédemment de la nature de
l'intervention (), mais aussi de la décision sur une nouvelle B¢ possible pour cette
intervention.

Ce que I'Ordonnanceur nomme la « Réserve » n'est s seulement une mémoire
destinée a conserver une partie de l'informatidastcaussi un espace permettant de réaffecter
partiellement’intervention.

Le scheme de réaffectation a évolué et s’est damiché. La quatrieme étape (la
réaffectation) peut désormais se réaliser en deus-étapes, parfois éloignées dans le temps de
plusieurs heures, voire plusieurs jours :

— Etape 4a : conservation de l'intervention et reaé#on a une nouvelle dath ¢ (D’).
— Etape 4b : fin de la réaffectation par définitianTechnicien et de la plage horaifé\+ (H’).

Le grand intérét que présente la division de I'étdplu schéme en deux sous-étapes est que
I'Ordonnanceur peut, & chacune des sous-étapaegdeoa une partie de la réaffectation en gérant
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les seules contraintes dont il a connaissanceraareent-la. Lors de la sous-étape 4a, il peut déja
décider de la datdX) sans attendre d’avoir les autres informationatirets aux personne$’( et
aux tranches horaires disponiblé$ X, Lorsqu’il aura ses nouvelles informations, ilup@ alors

terminer la réaffectation.

Le nouveau scheme de réaffectation présente aéssivdriantes (cf. Figure 3), 'une ou
l'autre des variantes étant préférée en fonctianodeactéristiques des situations.

Analyse de la situation

2
Décision d’annulation

/ 3
Nouvelle
affectation

N

4a
Début de réaffectation

¥

4
‘ Réaffectation J

4h
Fin de réaflectation

~

Analyse et controle
de la situation

Figure 3 : Le nouveau schéme de réaffectation.

L’instrumentalisation de I'artefact, avec la créatde la « Réserve », et I'enrichissement du
scheme de réaffectation (caractéristique de limsantation) ont donc ici conjointement participé
au processus de genese instrumentale.

Dans la section suivante, nous revenons sur la&sefe » en indiquant qu'elle a été
spécifiee comme une fonction de New_TA, sous leveau nom de « Panier ».
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Exemples 2a et 2b : concevoir autour des schemesitdisation, 2 cas d’enrichissement des
fonctionnalités du Tableau d’Activité

L’étude plus poussée de l'utilisation des difféemnic Réserves », ainsi que l'analyse de
I'activité des Ordonnanceurs médiatisée par leurohAfait émerger d’autres fonctions.

A la suite, nous présentons deux exemples quitidos cette fois-ci spécifiqguement la
proposition d’'une perspective de conception auttes schémes d’utilisation. C'est méme plus
précisément un mouvement qui va d’un schéme datitbbn du TA a la spécification d’'une nouvelle
fonction et d’'un nouveau mode opératoire pour Net&w_ T

Exemple 2a : annoter le Tableau d’Activité ou aotles « post-it »

L’étude des différents artefacts TA a fait appaeaitn point commun : les Ordonnanceurs
font de nombreuses annotations sur leur TA, damsnlarges tres souvent et dans la partie basse
lorsque ceux-ci ne présentent pas de « Réservesp@t-it sur lesquels sont inscrites diverses
annotations, sont également collés dans les mdrg&# papier.

L’analyse de contenu de ces informations a montréllgs concernent, toutes et toujours,
les interventions en cours ou a venir.

Ceci rend compte selon nous des médiations rélexpermises par le TA, décrites dans le
Chapitre 5. Les Ordonnanceurs annotent en effet Téu(ou bien y collent degost-it annotés
lorsqu’il N’y a pas la place nécessaire dans legges) car ils ont conscience du risque de ne pas
conserver en mémoire, avec certitude, ces infoongtini de les mobiliser le moment désiré. C’est
ce que l'un d’entre eux nous a déclaré :

Un extrait des commentaires de I'Ordonnancewiavec toutes les informations que je
dois traiter dans une journée je peux pas prendredque de simplement me fier a ma
mémoire je risque de ne plus me souvenir que jaisiézire ¢ca ou qu’il fallait dire ¢ca a
tel ou tel autre donc c’est mieux de noter surdbl@au d’Activité ou sur des post-it que
je mets la a droite comme ca je suis certain dpaseperdre l'information et de 'avoir
sous les yeux le moment voulu »

L’analyse de l'activité mediatisée par le TA a miéngue cet Ordonnanceur dispose d’un

schéme que nous avons nommeé « schéme de dépatratiations complémentaires », organisé en
deux variantes (cf. Figure 5).
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1- Analyse de la nouvelle
information relative a une
intervention

2- Décision de conserver
l'information jugée importante

l

3’'a- Production d’annotations sur un
post-it

3- Production d’annotations dans
les marges du Tableau d'Activité v
3'b- Collage du post-it sur les bords
du Tableau d’Activité

Figure 5 : Le schéme de dépbt d’'informations comglgétaires.

Dans le cadre de la conception de New_TA, il estcdapparu nécessaire de proposer une
nouvelle fonction pour répondre au besoin speédigliapposer sur le TA des informations
complémentaires aux interventions. Ainsi, la fometik Créer upost-it» a été spécifiée.

Par ailleurs, concernant les Ordonnanceurs quitiqpas de « Réserve », ces annotations font
souvent référence aux interventions déprogrammeéespeogrammer. La spécification d'une
« Réserve » doit donc permettre de limiter et cotree un grand nombre de ces annotations.

Exemple 2b : récupérer les interventions en retard

L’analyse de I'activité des Ordonnanceurs lors’d#lisation du TA et en particulier de ceux
qui ont une « Réserve », a permis de mettre eneéee un autre scheme : le «scheme de
récupération des interventions en retard ». Lesventions en retard représentent les interventions
déprogrammeées non encore reprogrammeées et doaticlae réalisation est dépassée.

La récupération des interventions en retard castselon un Ordonnanceur la répétition
d’'une séquence d’actions relativement simple :

Un extrait des commentaires de cet Ordonnanceuen fait je prends mon Tableau
d’Activité de la semaine en coufsemaine ngt je regarde dans |&Réserve)outes les
interventions qu’on a pas pu faire et qu'’il fautrdoreprogrammer puis je les note l'une
aprés l'autre dans une partie spéciale de (Réserve)du Tableau d'Activité de la
semaine prochaingsemaine n+13’est fastidieux et super répétitif mais commeegsujis
sOr de ne pas en oublier une moi franchement jgaepas comment ils font ceux qu’ont
pas dg(Réserve)ls doivent en perdre quand méme ».
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Ceva et viententre deux TA représente en fait un processuside &njour du TA
semaine n+1, constitué d’autant d’itérations queesgaire. C’est donc pour nous bien un
schéme d’activité instrumentée, d’un niveau cefiddde au plan de la pertinence de l'activité

du sujet (cf. Figure 6)
| | HE HEI1l
TA semaine n
| | HE HEI1l

Itération 1 Itération 2 Itération n Itération n+1

TA semaine n+1

Figure 6 : Le schéme de récupération des interwestn retard.

Ainsi, une fonction supplémentaire a été spécifprepre au « Panier » celle-ci, visant une
récupération automatique des interventions endetar

Exemple 3 : concevoir des artefacts instrumentalisdes

Enfin, nous présentons quelques exemples relativema@siques concernant la troisieme
perspective pour la conception proposée par I'agpmroinstrumentale : concevoir des artefacts
instrumentalisables.

Les Ordonnanceurs ont tous demandé que New_TA offremultiples possibilités de
configuration pour choisir ainsi eux-mémes notammen
- laversion affichée du TA : TA journalier, hebdoraad ou mensuel ;
- Tlaffichage du TA d’'une seule équipe comme de @uss ;
— les couleurs a associer aux vacations des Intemt&reachacune des équipes, etc.
- lataille de la fenétre d’affichage de chaque TAa@ganisation de I'affichage des difféerents TA
éventuellement affichés ;
- etc.

1.2.3.4 Conclusion

Ces différents exemples d’une récupération possiblia genése instrumentale du TA sont
traités et discutés en début du Chapitre 9.

Nous abordons maintenant la question de la misplare de la conduite du projet de
conception de New_TA.
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1.2.4  La mise en place de la conduite du projet de
conception de New_TA

1.2.4.1 Introduction

Le développement singulier de l'instrument TA prééeavant — et alors reconnu dans
I'entreprise suite a notre travail d'analyse — n@permis d’inscrire, comme nous l'avons dit
précédemment, le projet de conception de New_TA dancadre trés spécifique et particulierement
structurant : celui d’'une conception anthropocentséir la base des TA existants.

Nous détaillons ici le cadre spécifique que nousnawvcontribué a mettre en place pour la
conduite du projet de conception de New_TA : eecdmposition des « groupe-projet » et « groupe
de travail », les modalités de réalisation du aatiéss charges, I'appel d'offres et la méthodolalge
« développement logiciel » retenue.

1.2.4.2 La composition des « groupe-projet » et « g  roupe de travail »

Le groupe-projet représentait la Maitrise d’Ouvrdg®©a) du projet New_TA. Il a été
constitué par lélilote National de I'Ordonnancememjui en a pris la direction. Il était composé
d’'un représentant de la Direction du Systeme diimfttion (jouant le réle de conseiller technique)
et d’'un ergonome, nous-méme.

Le principe d’'une « participation des futurs uétisurs » au projet de conception n'a été
I'enjeu d’aucun débat : leur participation étanupainsi dire intrinséque au projet de conception
lui-méme. Nous revenons plus loin sur ce point $ig@e. La communauté des Ordonnanceurs a
alors désigné 4 d’entre eux (sur le principe dwntdriat) pour participer au projet de conception
comme membres du « groupe de travail ».

Le groupe de travail était de fait une extension gdaupe-projet, incluant de maniere
permanente les 4 Ordonnanceurs et les membres 8O Lors du traitement de certaines

questions, d'autres opérateurs étaient égalementésna participer aux réunions du groupe de
travail, tels les Responsables d’Equipes d’Intetieas, les Intervenants, etc.

1.2.4.3 Laréalisation du cahier des charges de New _TA

Le cahier des charges a été realisé conjointenaritgmsemble des membres du groupe de
travail.

Le travail a consisté ici d’abord a confronter éliints TA, pour faire émerger les fonctions
existantes et celles qui étaient absentes et paun@ortantes.
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Dans un deuxieme temps, nous avons présenté niysemde la conception dans 'usage du
TA (et des médiations permis&€3d et amené les membres du groupe de travail & @utefr leurs
points de vue sur chacun des éléments mis en é@gden

Nous n’avons malheureusement que tres peu de dgrsué ces eéchanges, sur cette activité
constructive collective (Rabardel, 2005) : nousr&tinous-méme acteur des échanges et trop peu
d’enregistrements ont pu étre effectués pour ehlisetaune analyse pertinente. Cependant, nous
pouvons tout méme affirmer que nous avons assettépdrticip€é) aux processus dialogiques
identifiés par certains auteurs (Béguin, 2003, 20G4egori et Brassac, 2001 ; Brassac et Gregori,
2003) ; etc.).

Enfin, le cahier des charges a été retravaillél@ajroupe-projet, et principalement par le
spécialiste technique, trés présent. Il a notammemiribué a structurer le cahier des chargegijra lo
le projet, etc., pour finaliser un document de éc#fications fonctionnelles » de New_TA.

1.2.4.4 L’appel d'offres et la méthode de développe ment logiciel retenue

Plusieurs sociétés prestataires ont répondu adlagipffres accompagné du document de
« spécifications fonctionnelles » de New_TA. Apaéslitions, nous avons retenu I'une d’entre elles.

La societé prestataire retenue — la Maitrise d’'@euMOe — présentait une méthodologie
particuliere appelée RUP — pour Rational Unifieddess — qui a fait 'unanimité dans la Moa, ou
groupe-projet.

Nous présentons a la suite le processus BUfi a été mis en ceuvre pour le projet de
conception de New_TA, puis motivons les raisons anti poussé la Moa a choisir RUP comme
méthode de développement locigiel.

1.2.4.4.1 Le processus RUP

La Figure 1 présente la répartition des chargeemetion du temps. La premiére dimension
(horizontale) représente le processus exprimé enete de cycles, phases, itérations et étapes
importantes d’une maniére générale. La deuxiemeemion (verticale) représente le processus
décrit en termes de composants du développemenidbg

18 cf. Chapitre 9.
19 | e lecteur intéressé pourra trouver de plus amipfesmations concernant RUP dahip://www.rational.comou
http://www.daylight-group.com
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Phases
Enchainement |Lunczrnenf|| Elaboration || Construction || Transltinn|

Madélisation métier

Gestion des exigences

Analyse et conception

Implémentation
Tests
Déploiement

Gestion de la
configuration

Gestion de projet H
Envirannement f——- fi=

A—
Tnitial Fiab #1 | | Elab #2|| Const || Const | Const |
| L5 ” || ” s1 | #2 | #n |lw1 |l w2

Iterations

Figure 1 : Le processus RUP.

Le processus RUP apparait ainsi découpé en quaimsep successives: Lancement,
Elaboration, Construction, Transition. Selon ldldagt la complexité du projet, chaque phase peut
étre découpée en autant d’itérations que nécessaire

Phase 1 : Lancement

Cette phase vise a formaliser un accord entreitiseahtes parties du projet sur les objectifs
globaux de celui-ci : le périmétre et les critétiacceptation, les cas d'utilisation essent@)s
I'architecture technique candidate, les codts,l#&ming et I'organisation, les risques potentidls e
les solutions de contournement envisagees, la @épa de I'environnement de développement,
etc.

Plusieurs livrables sont attendus a la fin de cpltase : ledocument de visiolui doit
préciser le périmetre du projet, les exigencesspehsables, les fonctions clés et les contraintes
essentielles ; udocument de synthégeésentant la liste des risques potentiels etsdegions de
contournement envisagées ; péan de développement logiciehvec le macro-planning et un
planning détaillé de la deuxiéme phase (phase bitEEddion), la gestion de la configuration et les
outils utilisés ; etc.

Phase 2 : Elaboration

Cette seconde phase décrit les exigences fonctleanet vise a résoudre les risques
techniques les plus importants pour définir unehiggcture technique stable. Par ailleurs, des
maquettes et un prototype sont réalisés pour valiade méme qu’un cas d'utilisation significatif.

120 chaque cas d'utilisation spécifie « une maniérsilier un systéme, il correspond a une fonctidithau systéme
déclenchée en réponse a la stimulation d’'un actaterne au systéme », acteur étant ici entenduegwitbnt
comme « humain » ou « autre systeme ». Un syst@uedonc étre caractérisé par 'ensemble de sed’ghlssation

(http://www.rational.com
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La aussi, a la fin de cette phase, plusieurs llesaBont attendus : le prototype, 100 % des
cas dutilisation identifies, 80 % des cas d'uditisn détailles et ledocumentd’architecture
logicielle (base pour le dossier de conception et de maintentachnique).

Phase 3 : Construction

Lors de cette phase, il s’agit de réaliser I'endenaes cas d'utilisation précisés lors de la
phase précédente. Le principal livrable est I'aggtion compléte (en versidi@td).

Phase 4 : Transition

C’est la derniére phase. Elle permet de corrigeidkrniers bugs, de former les utilisateurs,
etc. Les derniers livrables correspondent a I'ajapibn en état de production, I'aide en ligne de
I'application et le plan de déploiement logicieaéle pour le dossier d’exploitation).

1.2.4.4.2 Les atouts de RUP pour une conception ant  hropocentrée

Selon nous, RUP présente intrinséquement plusiaimits pour une conception
anthropocentrée des artefacts et c'est dans ce cpdy la Moa I'a retenu comme méthode de
développement logiciel, soit :

- le développement en mode itératif et incrémentingttant de prioriser la finalisation, au cours
du développement, des fonctionnalités du systéme ;

- I'implication exigée des futurs utilisateurs dams drocessus de conception (méme s'il faut
préciser que c'est seulement dans les phases daatiad en fin d'itérations que leur
contribution est soulignée) ;

- la possibilité de tester rapidement des maquettes prototype ;

— un projet piloté par les risques : classiguemantl@eloppement de logiciel, le non respect des
colt et délai est un risque auquel les acteursrdjetpsont sensibles. Cependant, avec RUP,
d’autres risques sont trés tot identifiés et pasés un document spécifidak: pour chacun des
risques, son impact, des indicateurs permettansuire et de détecter son apparition, des
parades, etc. étaient définis. Dans le cadre detdlew_TA, les risques identifieés touchaient le
caractere tres interactif du systéme (avec la fonctlitédrag & dropjugée indispensable), les
écrans du TA et leur validation, les temps de répatu systeme, la gestion des conflits entre
systemes partageant des données communes, etc. ;

— un développement basé sur les cas d'utilis&tfora la suite d’un travail non négligeable basé
sur l'analyse de lactivit¢ des Ordonnanceurs ntédia par le TA, avec notamment la
description des schémes d'utilisation associesgigtsle schéme de réaffectation présenté avant,
il nous est apparu pertinent de contribuer au tral@entification et de modélisation des cas
d’utilisation, ainsi que de procéder a une comparaides résultats de ces deux analyses. Ceci
visait a construire des cas dutilisation effeathent représentatif de [lactivité des
Ordonnanceurs.

21| a liste des risques est réalisée pour capturer peuvant nuire au succes du projet.
122 Nous traiterons d'ailleurs de la question « Scredietilisation et Cas d’Utilisation » dans un phain article.
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1.2.4.5 Conclusion

Nous venons de présenter les divers éléments wtamttla mise en place de la conduite du
projet de New_TA. Nous avons également consacr&ome-partie a RUP.

Ceci nous permet de situer, dans le cycle du dppeloent logiciel de New_TA, le moment
ou notre contribution au projet a pris fin : c’esteffet au début de la phase d’Elaboration queenot
contrat CIFRE a pris fiff>

1.2.5  Conclusion du chapitre

Ce chapitre a permis de préciser différents éléseuatprojet de conception de New_TA et
de sa conduite. Dans le chapitre suivant (Chapjtreous présentons notamment quelques résultats
en termes de conception.

En conclusion de la quatrieme partie de la thesas mevenons sur les conditions de notre
intervention ergonomique de conception. Nous ptéssn enfin, au plan général, plusieurs
perspectives pour la conception appuyées sur unérgésation de notre analyse des systémes
d’instruments des Ordonnanceurs.

123 ¢f. Conclusion de la Partie 2.
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1.3 Chapitre 9 : L'analyse des systemes
d’'instruments des Ordonnanceurs, source
pour la conception des artefacts

1.3.1 Introduction du chapitre

Nous l'avons expliqué dans le chapitre précédémgeinous a en effet pas été possible
d’intégrer les données sur les systémes d’instrisngmoduites avec la MDSR) dans le cadre du
projet de conception de New_TA. Cependant, nouyotr® toujours que I'étude des systémes
d’instruments permet de nourrir la question dedlaception des artefacts.

Ainsi, apres avoir présenté quelques résultata d@mception de New_TA, nous procédons
a une analyse critique de New_TA au regard de nétoele des systémes d’instruments et

présentons pour finir des propositions pour la eption des artefacts a destination des
Ordonnanceurs.

1.3.2 New_TA : résultats en termes de conception

1.3.2.1 Introduction

Nous présentons a la suite quelques résultats deomaeption de New_ TA, sur le
plan artefactuel uniguement (grands principes detfonnement de I'outil et captures d’écrans).

Nous n'avons en effet aucune donnée objectivabihearoant I'activité des Ordonnanceurs
médiatisée par New_TA, seulement quelques éléntBatitisation transmis par téléphone ou par

email par certains Ordonnanceurs en titre aujouidXous présentons ces éléments d’utilisation de
New_TA en guise de conclusion.

1.3.2.2 L'artefact New_TA : aspects généraux

Dans son guide d'utilisation, New_TA est préseraéme « une interface graphique de
GMAO permettant une vision rapide de l'affectatd®s interventions sur une équipe ».

En réponse au besoin d'une intégration du nouvél dans le systéme d’information, les
opérations effectuées sur New_TA sont directenr@égrées dans I'outil GMAO.
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1.3.2.2.1 Ecran principal de New_TA

New_TA présente ainsi les Intervenants d’une éq(epeordonnées), les jours de la semaine
(en abscisses), un rappel du Tableau de Servidegdettrés et de couleurs dans les petites cases)
les interventions affectées (dans les cases plgedhaou bien a affecter (dans le « Panier » eliepar
basse de I'écran). La Figure 7 présente I'écrancjpal de New_ TA (si les copies décran
présentées a la suite sont en noir et blanc, fE&sefits écrans de New_TA sont bien évidemment en
couleur).

Fichier Tableau d'Activités  Imprimer 7 =18l x]
EQ TOUL 2 - Tableau d'activité hebdomadaire du 21/6/2004 au 27/6/2004 ¥
.I E0 TOUL 2 j Lun 21 2’88/2004 Mar 22/6/2004 Mer 23/6/2004 Jeu 24/6/2004 Wen 25/5/2004 Sam 26/6/2004 Dim 27/6/2004

lALBERT Thierry J 'Efg'ili?‘f{;dna]‘gw ] J J J S RH

BOLRRAT Jérome WaT War War WaT Was SY FH

HENNEEBERT Lionnel CG CG CG CG CG 5y RH

bAANIOUAIRE hichel J ’é:'gsefeo‘ ?SND% ngz E J J J J Y FH

AR Philipe 9 || ¢ J C& C& s RH

LA DRIM Patrick R R R R R SY FH
15CA Grégany RH J J J JAT ART ART

(el '&d:gue\::\ﬂ[g b?ESM a kCAegateI .[s .D?ESM% ELgetel .[s ﬁ?ESMq E‘;”JZFE ﬁ?fﬁrsm % é‘ejgie[taei?[SD]GSM ?‘ég!&'? (S0)ESh E\ESL'?;T[s OGSk

ITache MP B

[Tches dquipe | | | Iretard DI+ET | g;—:éls[g E]GSM * Fietard bP | |""°“'a'es *

Figure 7 : Capture d’écran d’'un tableau hebdomadigrNew TA.

1.3.2.2.2 Retour sur 'exemple 3 : concevoir des ar  tefacts instrumentalisables

L'utilisateur peut en effet choisir d’ouvrir simaltément plusieurs versions de tableaux :
- plusieurs TA d’équipes différentes ;
- plusieurs TA hebdomadaires de la méme équipe psuahlser plusieurs semaines ;

— plusieurs TA de la méme équipe : par exemple uedathebdomadaire et un mensuel ;
- etc.

De plus, il est possible de régler la taille degfees d’affichage des tableaux, par exemple
par uncliquer/glisseravec la souris, comme précisé dans la Figure ste\af. Figure 8).
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B Application AGAPE v1.0 M= E

Fichier Tableau dActivités  Imprimer 2

=18 x|

EQ P Table bidor
.I T0PERP AY ﬂ Lun /742004 Mar B/7/2004 Mer /772004 Jeu BAFA2004 Wen 94772004 Sam 104772004 Ciim 114772004
Lz N G Jo |Learasse ‘5 Iy |Lmarasse |5 b [ oy Je oy BH
EERNARD PATRICK R R R R R sV RH
Pergianan: Fervianan:l |2
ICOQUERELLE Cyrille J+ I+ |Fanes o L | J+ 1 1 FH
e s Joan Luc ApA [parasse D [BlEE APA sy sy RH
: ) Frades: Cod |2
Feiren e f f IFEEE i sv RH
GOUVERNET Jacques RH i J- |EatEEne J |Peroiananh APA|Feroanan: B P
IGUERRERD Raphaisl R1 A1 R1 R Ré Sy FH
I&RTI Fhilippe CG CG CG CG CG Sy FH
Baho Cami- Frades Cod |8 DUEILLEN
przacamme a oo | fweod ) [ 5 P
Foausteul 1
[Tache BT |
B R Siract U
[Tiches dquipe | | | Feetard Di+ET | Prades:ubo |S‘ \elard 1P Tuchan:Taut *

EQ TOUL T b 0
.I E0 TOLL 1 MAZj Lun 5f27é’2004 | hdar B/7 /2004 | bder 74712004 | Jew B/7/2004 WZUM ‘ Sam 10/7/2004 | Dim 11./7/2004 |
b ziERzA Freme [ | e | I | I | I'rel [ew | [rA T =
ITache BT
[Tache MP
[Taches £quipe | | | Retard DHET | gm{:ff"" [ Retard hiP ‘ Castelnar-d |4|
EQ TOUL 2 TOUL - Tat 4 au11/7/2004 ) -
. oTOuL 2 TO0 - Lun 57772004 Mar 6/7/2004 Mer 77772004 Jeu B/7/2004 Yen 9/7/2004 Sam 107772004 Dim 117772004
lararo paLL [ 1, [03:Garin [3] 14 [Taraseonz [2] 1y [sentsindser 5[, [ e [aw | [rA T =
lrache BT Eup:Bezins- |B E?ar:‘ec:;ﬂ:‘;Asn |4 TB'?r\.élturSSeD:]PT:
Em Famrnalle Tudriaut
Iraches squips | Ercéz:Esnou | B | Vicdessosz: + e ‘ Toulouse:Eo |5|

Figure 8 : Capture d'écran d'un tableau d’'actidiggNew TA.

1.3.2.3 Exemple 1 : le « Panier » de New_TA

Le « Panier » a conservé les principales caratitgres de la « Réserve ».
Il est toujours situé dans la partie basse du TAdéplacement des interventions d’une case

du tableau vers le « Panier », et inversementiegtefe par I'intermédiaire d’'udliquer/glisseravec
la souris, comme précisé dans la Figure suivaft&igure 9).
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0 Application AGAPE v1.0

;-." Fichier Tableau ddctivités  |mprimer 7

.I £ MPL j Lun 12;2!2004 Mar 13/7/2004 Mer 14/7/2004 Jeu 15/7/2004 Ven 16./7/2004

T Hirmes 2:C
J Fgréﬁard LoazD J FE S J
Flan (Les! z
EEREA J [pepenes ]2 FE J J
:I oA Hirmes 2:Cap IR Yo o 1
R R& FE R Fié
e —
Lo c
Tache BT * \A’ }‘ Estréchire |pmls
Tacha MP [\véndian 2:F
[Tiches équipe | ISR | Fetard DIHET | |’“ﬂdei"m—3 T

Figure 9 : Le « Panier » de New TA.

1.3.2.4 Exemples 2a et 2b : L'enrichissement des fo  nctions du Tableau d’Activité et
du « Panier »

Nous présentons ici les résultats en termes deeptina des deux fonctions spécifiées issues
de notre analyse des schemes, i.e. le « schemeépmi# d'informations complémentaires » et le
« scheme de récupération des interventions erdretar

1.3.2.4.1 Exemple 2a: la fonction « Créer des post -it » et le mode opératoire associé (cf.
Figure 10)

: . Mer 11/8/200% Jeu 127272004 Ven 137872004
Un clic droit sur une cellule - s
du tableau («Panier» | EoeRER o R [ sV
compris) permet de faire
apparaitre la commande ey T I amme N E
« Créer urpost-it». réer un PostIL. Pranae LR
8IT | |eaiers:Gari 4
Ceastel [SE] Ceaetel I5E] Ceaetel ISE]

T L ol % Post It - SCALA René - 11/08/2004 M= B3
commande, un écran s’ouyre

pgrmettar}t Ia. Salsie (C’)U la ICormmertaire sous fome de post-i \alid

mise a jour) d'un alaer

commentaire.
Arnuler

Supprimer |e
post-it

A
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Le «post-it» apparait dars ‘B ol ST e
|eS CelluleS dU tableau |e WaT Eiii::r:l:rasaé% TYPE?’ET Eéziers: Gari | |Bé=iers:Gari 4
« post-it » peut lui aussi étre R

déplacé ou copier sur une g‘%{'T—'UF‘TE}EF'EDSST-'T

autre date ou bien a un autre DBJET : Commentaite sous forme de postit
Intervenant). -

SERVICE : Inconnu

ACASSOCIEES © Aucune

DETOURMABLE /HOM-DIFFERABLE : Mormale
IMTERVEMAMTS : MaLARME

FDA& ¢/ SMS : Aucun

Figure 10 : La fonction « Créer most-it» du Tableau d’'Activité national

1.3.2.4.2 Exemple 2b : la fonction « Récupérer les  interventions en retard » et le mode
opératoire associé (cf. Figure 11)

La case « Retard MP » du

« Panier » permet de lancer la
recherche des interventions er|
retard et de les afficher.

bontoellier:

bonto. Grabe >

Fetard hF | Sud Radio

Par déplacement dans les casgs
du tableau, elles peuvent ensuite
étre affectées.

Figure 11 : La fonction « Récupérer les intervamgien retard » du « Panier ».

1.3.2.5 Conclusion : quelques éléments d'utilisatio n de New_TA

Cette conclusion ne correspond en rien en une saaly I'activité médiatisée par New_TA.
Nous présentons en effet ici des éléments rekafifdilisation de New_TA par les Ordonnanceurs.

Quelques mois aprés le déploiement de New_TA smsémble des DO, et alors que nous
avions quitté I'entreprise, nous avons pu recueilis indices « positifs » quant a son utilisapan
les Ordonnanceurs :
— un premier indice : les Ordonnanceurs se disargffat « tres satisfaits » des fonctionnalités
offertes par New_TA.
— un second plus intéressant ici, indice de la réasia I'intégration de New_TA dans l'activité
des Ordonnanceurs : les Ordonnanceurs n’utiliseistaujourd’hui leurs anciens TA.

Ces résultats, en termes de conception et d'utdisatres relatifs sur ce deuxiéme point,
nous procurent malgré tout un certain optimisme.
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Cependant, la question de l'intégration de New_Tahgdles systemes d’instruments des
Ordonnanceurs demeure et nous pensons que seukenalyse de l'activité, non réalisable dans
notre cas, aurait permis d’éclairer cette questigrortante.

1.3.3  Analyse critigue de New_TA au regard de notre
étude des systemes d’instruments des
Ordonnanceurs

1.3.3.1 Introduction

En Discussion de la Partie 3, nous avons posé commmeeperspective de conception
pertinente, la possibilité de spécifier 'ensemtids fonctions identifiées par la MDSR pour chaque
AH comme des fonctions indispensables dans le addre projet de reconception d’'un artefact a
destination des Ordonnanceurs (cf. Chapitre 7).

Comme une analyse critique rétrospective de New nibAis pouvons alors procédé a une
ana;lyse comparée entre les fonctions gu'il suppetreelles d'un TA (par exemple, le TA du Sujet
12"24),

1.3.3.2 Comparaison des fonctions de New_TA avec ce lles du TA du Sujet 12

Nous présentons ici un exercice que nous avon®pésd 2 Ordonnanceurs en fitreNous
leur avons demandé de passer en revue I'ensembléodetions du TA (du Sujet 12) mises en
évidence par la MDSR, en leur demandant de répantirejuestion suivante :New_TA propose-t-

il cette fonction . En fait, ce que nous avons proposé avec cetiegeconsiste a tester les
propositions fonctionnelles de New_TA, au regarsl fd@ctions qu’assuraient le TA du Sujet 12.

Le Tableau 1 (page suivante) présente la listefalegions assurées par le TA du Sujet 12,
ainsi que les réponses des 2 Ordonnanceurs astéauposée.

124 pour faciliter la compréhension du lecteur, n@genons ici les éléments propres au systéme wimsnts du Sujet
12, présentés et discutés dans le Chapitre 7.

125 Cet exercice ayant été réalisé aprés notre dépmartentreprise, au plan pratique les échanges a®ec2
Ordonnanceurs ont été réalisés par email.
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. N . e Ordonnanceur 1 |Ordonnanceur 2
n°FSD Fonctions & Substituer en cas de Défaillance
Oul NON OuI NON

Disposer des principales informations concernant toutes les
11 interventions X X

Visualiser I'ensemble des interventions programmeées -
12 réalisées, en cours ou planifiées X X
17 Vérifier qu'aucune intervention n'est oubliée X X
46 Connaitre/Vérifier la localisation des Intervenants X X
51 Réaliser la mise a jour du Tableau d'Activité automatique automatique
58 Visualiser les Intervenants en service X X
59 Visualiser I'ensemble des jours libres pour affectation X X
65 Noter les huméros des Bons de Travail automatique automatique
66 | Vérifier qu'aucun Intervenant n'est oublié X X

Vérifier si une intervention est en cours dans la zone de
72 couverture du correspondant X X

Tableau 1 : Les fonctions de New TA comparées angtions du TA du Sujet 12.

Nous pouvons d’abord constater que New_TA prédarisemble des fonctions (Fonctions
a Substituer en cas de Défaillance) que suppotteEerA du Sujet 12.

Nous remarquons également que certaines d’entr&®Bssont aujourd’hui automatiques,
comme les FSD_51 « Réaliser la mise a jour du BabdéActivité » et FSD_65 « Noter les numéros
des Bons de Travail ». Ces 2 FSD du TA résultaéeneffet de la non intégration du TA dans le
systeme d’informations et en particulier de l'altser’interfacage avec la GMAO ; problemes
aujourd’hui donaéparés

Comme une piste pour une exploration plus poudséefonctions remplies par New_TA,
I'un des 2 Ordonnanceurs nous a indiqué, dansdeeades échanges par email, que « (New_8%)
bien plus que ca il permet aussi de voir directeinbes nouvelles DI il est completement intégré a
(la GMAO) donc en fait on a tout ce qui est dessusinsi, nous avons proposé un second exercice,
présenté ci-dessous, aux deux mémes Ordonnanceurs.

1.3.3.3 Comparaison des fonctions de New_TA avec ce lles du sous-systeme pivot
du systeme d’instruments du Sujet 12

Dans ce second exercice, a la suite des remarguédrdonnanceur présentées avant, nous
avons proposé de comparer les fonctions aujour@dssuirées par New_TA a celles du sous-systeme
pivot du systeme d’instruments du Sujet 12 listpas la MDSR. La question posée aux 2
Ordonnanceurs était alors identiqueNew_TA propose-t-il cette fonction»?

Le Tableau 2 (page suivante) présente la listefa®gions assurées par TA du Sujet 12,
ainsi que les réponses des 2 Ordonnanceurs.

- 255 -



Partie 4. Chapitre 9

. . . e Ordonnanceur 1  |Ordonnanceur 2
n°FSD Fonctions a Substituer en cas de Défaillance
Oul NON OuI NON
4 Disposer du détail de la demande d'intervention X X
5 Disposer du numéro-client de la demande d'intervention X X
Disposer de la demande d'intervention écrite du client faisant
6 foi X X
10 Disposer du détail de toutes les interventions réalisées X X
Disposer des principales informations concernant toutes les
11 interventions X X
Visualiser I'ensemble des interventions programmeées -
12 réalisées, en cours ou planifiées X X
13 Disposer du détail de chacune des interventions réalisées X X
16 Saisir dans la GMAO la validation du Bon de Travail X X
17 Vérifier qu'aucune intervention n'est oubliée X X
Comparer avec le détail des interventions saisies dans la
18 GMAO automatique automatique
25 Noter des informations relatives a l'intervention X X
Connaitre le numéro du Bon de Travail correspondant a
26 l'intervention X X
Disposer des modalités spécifiques éventuelles de
27 l'intervention X X
30 Disposer des caractéristigues du site X X
33 Mettre a jour la GMAO automatique automatique
40 Disposer des informations concernant les réseaux X X
Disposer des informations concernant les modalités
41 d'interruption X X
46 Connaitre/Vérifier la localisation des Intervenants X X
51 | Réaliser la mise & jour du Tableau d'Activité automatique automatique
52 | Comparer avec les informations dans le Tableau d'Activité automatique automatique
58 Visualiser les Intervenants en service X X
59 Visualiser I'ensemble des jours libres pour affectation X X
62 Noter les éléments de détail de la demande d'intervention X X
63 Saisir le détail de toutes les interventions X X
64 Récupérer les numéros des Bons de Travail X X
65 | Noter les numéros des Bons de Travail automatique automatique
66 Vérifier qu'aucun Intervenant n'est oublié X X
Prendre connaissance du détail de chaque demande
69 d'intervention en attente X X
Vérifier si une intervention est en cours dans la zone de
72 couverture du correspondant X X

Tableau 2 : Les fonctions de New TA comparées angtions du sous-systéme pivot du systéme
d’instruments du Sujet 12.

Nous remarquons d’abord qu’une seule des 29 FRIpostées par le sous-systeme pivot
n'est pas assurée par New_TA : la FSD_6 « Dispdsda demande d'intervention écrite du client
faisant foi ». Pour rappel, cette fonction étaitpdan artefactuel supportée par la DI et ne prégtent
par ailleurs aucune Ressource de Substitution lpessi
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Exceptée cette fonction, I'ensemble des FSD idéesfdu sous-systéme pivot du systeme
d’instruments du Sujet 12 ont donc été intéegrées thew_TA.

Il'y a eu ainsi une intégration de nouvelles famtsi, supportées par les autres Artefacts
Habituels du sous-systeme pivot : New_TA appariisi plus que le TAet constitue donc une
ressource de substitution supplémentaire pour kilisation des fonctions du sous-systeme pivot.

Enfin, nous constatons aussi que plusieurs Fore@o8ubstituer en cas de Défaillance ont
été automatisées, résultant de I'intégration dudaAs le systeme d’informations et en particulier de
son interfacage avec la GMAO.

1.3.3.4 Conclusion

Ces 2 exercices constituent selon nous des exeipgisents pour une approche critique de
l'artefact congu sur la base des résultats obtatmida MDSR. Rétrospectivement, ils nous
permettent en effet de réaliser une évaluationele N'A.

Plus généralement, il apparait également possiblepldcer I'ensemble fonctionnel du
systeme d’instruments comme un cadre général @oaomception des artefacts a destination des
Ordonnanceurs.

1.3.4  Conclusion du chapitre

Suite a notre analyse des systemes d'instrumerstsOdgonnanceurs, nous pouvons donc
présenter plusieurs propositions de conceptionuawte deux angles d’approche :

— sous l'angle rétrospectif, avec des propositignsauraient pu guider la conception initiale de
New TA

1. un cahier des charges sur la base des fonctioriBAlesises en évidence par la MDSR ;

2. une plus haute intégration du TA dans le systermstiuments en intégrant les fonctions
du sous-systéme pivot.

- sous l'angle prospectif, avec des perspectivespguiraient (1) contribuer a I'évolution de
New_TA et (2) orienter plus généralement la coriceptd’artefacts a destination des
Ordonnanceurs :

1. faire évoluer New TA:
» en s’assurant de l'inscription des fonctions saessRurce de Substitution du TA

dans New TA;
* en visant une intégration de New_TA dans les CtadseSituations dans lesquels
il nest pas Artefact Habtuel ;
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2. anticiper sur lintégration d'un nouvel artefact ndala situation de travail des
Ordonnanceurs :
* en testant les rencontres fonctionnelles entretifmme déja présentes dans le
systeme d’instruments avec celles de I'artefacisagé ;
* en concevant autour d’'un instrument/d’'un sous-systpivot identifié ;
= en favorisant la redondance de fonctions ;
= en améliorant la valeur des substitutions potdatel
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1.4 Discussion et conclusion de la quatrieme
partie

1.4.1 Introduction

Cette discussion est organisée autour de 2 points :
1. un retour sur le projet de conception de New_TA ;
2. la formulation de perspectives générales pour lception des artefacts sur la base d’'une
analyse des systemes d’instruments.

1.4.2  Retour sur le projet de conception de New TA

Pour conclure, sur le projet de conception de NeiwefTalors que nous avons peu de détails
a présenter ici concernant la conduite du prdjeipus parait important de souligner le mouvement
particulier qui a contribué au projet institutiotisé@ de conception de New_TA.

Nous questionnons egalement le role et la plac®désnnanceurs et de I'ergonome.

1.4.2.1 Mouvement particulier du développementde N ew_TA

Avec la Figure 2, nous proposons une représentatiormouvement particulier qui a
contribué selon nous au projet institutionnalis&€aieception de New_TA.

New TA
/ Mise en | T
! Geneses patrimoine dans Réalisation du
1| instrumentales la communauté cahier charges Conception
' individuelles == == institutionnelle
! i de New_TA

\

Figure 2 : Mouvement particulier du développemenigw TA.
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Nous pensons en effet que trois phases différgeiegent étre distinguées :

- Phase 1: la genese instrumentale du TA, réaliséeplan individuel par chacun des
Ordonnanceurs ;

— Phase 2 : une mise en patrimoine du TA dans la aoraaté et des enrichissements mutuels (un
développement a travers une activité collective strotive), avec les mouvements de
renouvellement des ressources et des savoirs (désn@anceur vers la communauté) et
d’appropriation (cette fois-ci de la communautésveinacun des Ordonnanceurs) identifiés par
PAW (Cf. Chapitre 5) ;

— Phase 3: le processus de conception de New_TA eoome inscription de la conception
poursuivie dans l'usage, avec réalisation du cakies charges sur la base des genéses
instrumentales et des mises en débat au seincdenaunauté.

Pour finir, on a pu donc constater que New_ &%t plus qudes TA : il propose en effet
davantage de propriétés et de fonctions et présemdorte adhérence a la GMAO, ce qui permet
son intégration dans le systeme d’information datfeprise.

Nous retrouvons ici un résultat proche de ce quai®a (1996, 1997) avait pu repérer dans
le cadre de son étude : quand on place un instriuexétant au cceur d’un processus de conception,
on obtient un nouveau concept, autre choseue l'instrument a la base.

1.4.2.2 Roéle et place des Ordonnanceurs et de 'erg onome dans le projet de
conception de New_TA

Nous avons pu voir que les Ordonnanceurs ont ocenpélace particuliere des le début du
projet de conception de New_TA. Pour reprendresteninologie de Daniellou (2004) : ils étaient
eux-mémes les « porteurs de la volonté relativieiau » pour le projet New_TA.

lIs ont congu le principe méme de conception de Niedvet ont été quasiment ledotesdu
projet. Nous n’avons pu assister a 'ensemble deofeduite du projet mais nous savons que leur
implication et leur place forte se sont prolongaasla durée du développement de New_TA.

Nous avons vu également que I'ergonome a pu ocaupeposition forte dans la MOa, tout
le temps de son implication dans le projet de cptime de New_TA, et méme auparavant avec la
mise en évidence de l'importance du TA pour l'atéides Ordonnanceurs, contribuant pour partie
a lancer le projet de conception.

De plus, nous affirmons que I'ergonome, avec laeneis ceuvre de la MDSR, a également
placé chacun des Ordonnanceurs dans la posltanio analystede sa situation de travail, de son
propre systeme d’instruments. Il nous est alorsnfede penser qu'a I'analyse se sont ajoutés, en
quelque sorte, les effets de l'analyse : ainsisédssont tous saisis de cette analyse, qui a pu étr
portée dans le projet et la conduite du projet de/NT'A. lIs ont probablement réutilisé les éléments
mis en évidence lors des analyses par la MDSR'afssont outillés pour aller plus loin.

Ce mode de « penser la conception » rejoint certa#tvaux de Béguin (2003, 2004), ou le
processus de conception est considéré comme unemotatmeédiaire partagé dans lequel chacun
vient s’outiller.
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1.4.2.3 Projet de conception de New_TA : bilan

Le projet de conception de New_TA présente donmanvement intéressant et relativement
original, avec :

1. une implication trés tét de l'ergonome dans le gfojavec des analyses préalables
construites, qui ont permis la prise au sérieuX’idstrument TA et son importance pour les
Ordonnanceurs ;

2. la constitution d’'un groupe de travail composé dwslonnanceurs, du Pilote National de
I'Ordonnancement et de I'ergonome pour réaliseétades de détail ;

3. un fonctionnement institutionnalisé de la commuéalégs Ordonnanceurs pour aboutir au cahier
des charges : de plus, il est important de rappglerle cahier des charges a été établi sans
participation de concepteurs professionnels.

Pour I'entreprise, le projet de conception de New st ainsi apparu comme un objet
nouveau, profondément différent de ce qui avaifaitdusque-la : le représentant de la Directian d
Systeme d’Information présent dans le projet affintren effet n’avoir « jamais vu un tel projet ».

Considéré au plan économique enfin, le projet ceeption de New_TA représente un cas a
part, que I'on peut résumer de la maniére suiv@déelaration que nous empruntons a un cadre de
I'entreprise) : « pour parvenir & un tel outil, ddiensemble des fonctions semble répondre aux
besoins les plus fondamentaux des Ordonnanceursbien d’hommes/jours aurait-il fallu
financer ? ».

1.4.3  Perspectives de conception ouvertes par
I'analyse des systéemes d’instruments

1.4.3.1 Introduction

Nous présentons pour finir une généralisation agspectives pour la conception ouvertes
par 'analyse des systemes d’instruments, orgasisgeleux catégories :
- les perspectives liées au caractere systémiqueasstasments ;
- les perspectives liées a I'analyse fonctionneldisée avec la MDSR.

1.4.3.2 Les perspectives pour la conception en lien avec le caractére systémique
des instruments

L’analyse réalisée avec la MDSR permet d’établifadmn systématique les caractéristiques
des systemes d’instruments, ce qui peut alors itoeistdes perspectives pour une conception
anthropocentrée des artefacts.
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1.4.3.2.1 Perspective de conception 1 : anticiper s  ur la possible intégration - ou non - d’'un
nouvel artefact dans le systéme d’'instruments

En procédant & une analyse de la rencontre detidosa’'un nouvel artefact avec celles
présentes dans le systeme d'instruments, que kan @ussi voir comme le systeme fonctionnel
global, il devrait étre possible de prévoir, d'aiger et favoriser l'intégration de ce nouvel aatef
dans le systeme d’instruments.

1.4.3.2.2 Perspective de conception 2 : favoriser d  es « ressources de substitution »

La mise en évidence des fonctions supportées paeuinartefact (fonctions sans ressource
de substitution) peut également étre considéréemmumne piste pour la conception.

Il s’agirait alors d’assurer leur redondance :
— en intégrant ces fonctions (celles sans ressougceubstitution) dans certains artefacts déja
impliqués dans le systéme d’instruments (les AHrpeprendre les catégories de la MDSR) ;
— en proposant directement une nouvelle ressourselakitution possible.

1.4.3.2.3 Perspective de conception 3 : améliorer| es « Valeurs des Substitutions » jugées
négatives

Les ressources de substitution constituent, popfupart d’entre elles, des artefacts déja a
disposition des Ordonnanceurs. Ces artefacts toesti donc autant d’autres possibles que
I'artefact préférentiellement choisi supportant fimection indispensable a I'activité, non choisis e
raison de leur valeur relative estimée (que noosswnesurée avec la dimension VS de la MDSR).

Ainsi, il apparait dés lors possible d’orientectamception vers une amélioration de la Valeur
de la Substitution attribuée aux différentes ressmide substitution. La redondance de la fonction
ne ferait pas I'objet d’'une modification, mais lenmbre des artefacts & mobiliser pour sa mise en
ceuvre en serait significativement augmenté, offaamgi davantage de possibilités aux opérateurs.

1.4.3.2.4 Perspective de conception 4 : concevoir u  n instrument - ou un sous-systeme -
pivot

Comme une derniére perspective en lien avec lesctggistiques des systemes
d’instruments, il pourrait s’agir de viser la coptien d’un instrument pivot.

L'objectif serait donc de concevoir un artefactddonnant sur un mode systémique, basé

sur des interrelations et des interdépendancéaciétant I'intégration des données issues desesut
artefacts impliqués dans le systeme d’instruments.
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1.4.3.3 Les perspectives pour la conception en lien avec l'analyse fonctionnelle
réalisée avec la MDSR

La MDSR, avec une approche par les fonctions ne#i®b dans chaque classe de situations,
permet d’établir de facon exhaustive la liste degctions constituant le systéme d’instruments des
opérateurs, ce qui peut également constituer depgeives pour une conception anthropocentrée
des artefacts.

1.4.3.3.1 Perspective de conception 5 : contribuer  a I'établissement de cahiers des charges
fonctionnels

La MDSR permet de mettre en évidence les fonctsumportées par les différents artefacts
composant le systeme d’instruments.

Ainsi, dans le cadre d’un projet de reconceptioam dnstrument existant, il apparait des lors
possible de reprendre la liste de ses fonctiordedes poser comme les fonctions indispensables
pour le nouvel artefact.

C’est de plus une approche couramment pratiquégesloppement logiciel, avec I'analyse
des besoins et I'analyse fonctionnelle ; mais salmms ce qui est produit ici touche un autre type d
résultat, une forme dhité logiqued’un autre niveau, cette fois-ci directement en lavec I'activité
des opérateurs plus a méme de correspondre avieedems réels.

1.4.3.3.2 Perspective de conception 6 : procéder a  une plus haute intégration des artefacts

Sans viser une intégration maximale du systeméouies les fonctions identifiees seraient
intégrées en un seul et unique artefact, il essiptesde chercher a inscrire dans un artefact donné
quelques fonctions nouvelles, supportées égalepard’autres artefacts impliqués dans le systeme
d’instruments.

Ceci permettrait de répondre a des besoins deardsgposition d’informations sur un méme
artefact, d’automatismes, etc., comme nous avore puoir avec New_TA, ou certaines fonctions
de la DI et du JB ont été intégrées avec égalelaenise en place d’automatismes avec la GMAO.

1.4.4 Conclusion

Les données produites par la MDSR nourrissenbteom de systéme d’instruments, on l'a
vu dans la Partie 3.

Mais avec une approche en termes de fonctions, RIse situe également au niveau
d’'une descriptionqui parle aux différents acteurs de la conception — conceptestitutionnels
comme utilisateurs —, une description qui appaeagtissable pour guider un projet de conception.

C’est donc pour nous une utilisation pertinentéad@IDSR, qu’il va s’agir de développer et
tester plus encore.
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Dans cette conclusion finale de la these, nousgsaps une synthése de notre travail et nous
ouvrons des perspectives de recherches futurepglly une poursuite de I'exploration de
I'organisation systémique des instruments et (2)rpme conception anthropocentrée des artefacts
sur la base de I'analyse des systemes d’instrunpantse MDSR.

Avec ce travail, nous considérons d’abord avoiroatgpune triple contribution a I'approche
instrumentale développée par Rabardel (1995) :

- premierement, nous avons développé une méthodospaieifique pour étudier les systemes
d’'instruments, par une appréhension directe etsysique de leur caractere d’ensemble, et
cette méthodologie a montré des résultats persnent

— deuxiemement, nous avons verifié les caractérisigles systémes d’instruments déja mises en
évidence dans la littérature et procéder a l'idigation de nouvelles ;

- troisiemement, nous avons proposé des perspegim@sune conception anthropocentrée des
artefacts, sur la base de I'analyse des systenmedrdiments réalisée avec cette méthodologie.

Nous revenons a la suite sur chacun de ces trdigtspde contribution a I'approche
instrumentale développée par Rabardel (1995).

Nous terminons en soulignant également certainse¥lés discutés dans la thése et sur
lesquels il nous semble important de revenir.

1.1 La MDSR et sa version révisée : la MDSR
Version 2

La Méthode de Défaillance et Substitution de Resssu— la MDSR — développée
conjointement avec P. Rabardel (cf. Rabardel etriBaud, 2003, 2005), nous a permis de
confirmer des caractéristiques déja connues desrsgs d’instruments et d’en mettre en évidence
de nouvelles.

La MDSR s’est ainsi affirmée selon nous comme util puissant pour une exploration de
I'organisation systémique des instruments.

Dans le cadre d'une analyse critique de la métlugiel employée, nous avons fait 5
remarques comme autant de points positifs, de paiiaierte ou de conseils a prendre en compte
avant une prochaine mise en ceuvre de la MDSR :

- la MDSR permet une exploration systématique ebalk des caractéristiques des systémes
d’'instruments ;

- la MDSR présente un caractéere de robustesse pdrtdaas un objectif de réutilisation ;

- la MDSR constitue cependant une meéthodologie lourde
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- il apparait nécessaire de formuler des hypothégésationnelles, dont la vérification constitue
un guide structurant et pertinent pour réalisedifiérents traitements des données produites par
la MSDR ;

— des élements exprimés par les sujets concernardésaillance réelle potentielle » des fonctions
et des artefacts des systemes d’instrument ngyasrris en compte par la MDSR.

En rapport avec le dernier de ces 5 points, noossaproposé une version révisée de la
MDSR, prenant en compte les dimensions concerrent défaillance réelle potentielle » des
artefacts mobilisés par le sujet. Nous pensons giresscette MDSR Version 2 révisée permettra une

analyse plus compléte des systémes d'instrumemisgdant compte tout a la fois de ses
caractéristiques de fragilité et de robustesse.

La mise en ceuvre de la MDSR Version 2 constitue dorselon nous un premier axe de
recherches futures pour étudier les systemes d’irsiments.

La MDSR nous apparait également constituer un aéxdé de la structure de lactivité
médiatisée par les instruments : c’est une deganigle 'usage des artefacts réalisée par le stijet
organisee sur le cours de son discours sur sagpaativité.

La MDSR agit ainsi comme un outil de reconstructitenl’activité sur la base du discours
des sujets, comme umiroir subjectifde leur propre activité. Nous rejoignons doncBeitiono
(2002, p. 78), qui a mis en ceuvre la MDSR aupresodeepteurs de guides de voyages, quand elle
affrme que «la méthodologie employée nous a perdd reconstruire rétrospectivement une
représentation de l'activité ».

Nous pensons aussi que l'analyse de [I'activité péuwe regardée comme un outil
complémentaire et critique de la MDSR, visant &rercompte (1) de la validité de la MDSR et (2)
de la réussite de sa mise en ceuvre.

Les rapports « MDSR/Analyse de l'activité » et lamise en relation des données
produites par ses deux outils d’analyse constituenselon nous un autre axe de recherches
futures intéressant.

Comme une troisieme approche, en permettant déowux éléments propres a la fragilité
et la robustesse des systemes d’instruments, remsops que la MDSR peut étre considérée comme
un outil pertinent pour procéder a I'analyse didhilité des systemes.

Nous avons également vu qu’en plusieurs points @isente des ressemblances avec les
méthodes fiabilistes, telle que '’AMDEE, en termes de structure et de mise en ceuvre n@&amm

Nous nous proposons ainsi de mettre en ceuvre la MBSlans un objectif d’analyse de
la fiabilité des systemes.

126 AMDEC : Analyse des Modes de Défaillance, de Idtffsts et de leurs Criticités.
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1.2 Les caracteristiques des systemes
d’instruments

Dans cette section, nous revenons sur chacune deactéristiques des systemes
d’instruments mises en évidence par notre étude.
Méme si nous retrouvons en plusieurs points desct@istiques des systemes d’instruments
déja montrées par les précédents travaux (cf. @bab)i, notre étude a permis :
1. de les mettre en évidence de maniere systématgpdee a une meéthodologie que nous
considérons comme pertinente et sur laquelle rexenons en fin de cette discussion ;
2. d’identifier de nouvelles caractéristiques desé&ysts d’instruments.

L’hétérogénéité des ressources participant a I'orgasation systémique des instruments

Dans notre étude portant sur les systemes d'instntsrdes Ordonnanceurs, nous avons vu
que des artefacts institutionnels cohabitent aves drtefacts informels, pour reprendre la
terminologie de Lefort (1982), et nous avons égal@ntonstaté que des ressources internes sont
également mobilisables.

Nous retrouvons ici un résultat déja avancé paort€fl978, 1982) et Vidal-Gomel (2001,
2002a, 2002b) : les ressources participant a lfdsgdion systémique des instruments sont de nature
hétérogene.

Les systémes et sous-systemes d’instruments : I'eaitement des systemes

Les systemes d’instruments apparaissent égalentgahisés en plusieurs niveaux : des
sous-systemes d’instruments s’emboitent dans @asistémes.

De plus, cette caractéristique demboitement afpatatalement liée aux plans
d’organisation du domaine d’activité du sujet :saile systeme d’instruments principal (celui du
domaine d’activité) est composé de sous-systéniestidiments (ceux des familles d’activite), eux-
mémes composes de sous-systemes (ceux des classestons).

Nous en proposons ainsi la représentation suivante

> SYSTEME D’INSTRUMENTS

Domaine d'Activité

> SYSTEMES D’'INSTRUMENTS

Familles d’Activité
Classes de Situations => systemes d’instruments

Ce résultat vient alimenter positivement selon nons hypothése que nous avions déja
formulées précédemment : « le développement désmnsgs d’instruments par les opérateurs tend a
les rendre coextensifs a I'ensemble de leur domdiaetivité (...) leur évolution devrait donc
refléter celle du domaine d’activité lui-méme » paadel et Bourmaud, 2003).

D’autres travaux doivent cependant questionnerrencette hypothese afin de la confirmer.
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La complémentarité et la redondance des fonctionsudsystéme d’instruments

Les systemes d’instruments présentent la doubkct@istique de la complémentarité et de
la redondance des fonctions.

Nous retrouvons également ici des résultats dgjaudes systemes d’instruments montrés
par Lefort (1978, 1982), Vidal-Gomel (2001, 2002@02b) et Zanarelli (2002).

Nous considérons de plus que cette double carstiggie contribue simultanément a la
robustesse du systéme et a la souplesse et I'dildptale sa mobilisation en relation avec la
variabilité des circonstances.

Enfin, les caractéristiques de la redondance etladeomplémentarité ressortent tres
nettement au travers de la structure systémiqueriks de la MDSR elles-mémes.

L’instrument pivot du systeme d’instruments

Parmi I'ensemble des instruments composant le mgstinstruments principal, 'un d’eux
se distinguent tout particulierement : c’est I'mishent pivot du systeme d’instruments avancé par
Minguy (1995, 1997).

Notre étude a non seulement permis de retrouvéglugsultat mais nous avons aussi mis en
évidence plusieurs indicateurs objectifs et medasathu réle d’'instrument pivot :

- il présente la frequence d’occurrences dans le denthactivité la plus élevée ;

- sa fréquence d’'usage pour chacune des classetudtosis dans lesquelles il est mobilisé est
constamment estimée a toujours ;

— sa répartition est homogéne et couvre ainsi dapdusaarge globalité le domaine d’activité du
sujet.

Le sous-systéme pivot du systéme d’instruments

De plus, nous avons mis en évidence un deuxieme tg pivot, constitué celui-ci de
plusieurs instruments : le sous-systeme pivot ditegsye d’instruments, dans lequel l'instrument
pivot identifié joue un rdle central et organisateu

C’est donc ici un résultat nouveau qui :

— dépasse le concept d’'instrument pivot unique ;
— renforce la notion de sous-systeme, avec un S@iéfag pivot ici.

La robustesse et I'adaptabilité des systémes d’insiments

Nous avons vu également que la double caractérestdp la complémentarité et de la
redondance des fonctions contribue selon nous wmérhent a la robustesse du systéme et a la
souplesse et 'adaptabilité de sa mobilisationedation avec la variabilité des circonstances.

Pour finir, dans ce travail, nous avons fait desixlken matiére de traitement et a I'analyse
des données produites par la MDSR, qui nous ontipede mettre en évidence certaines
caractéristiques des systemes d’instruments. Cepgndous pensons que des choix différents
auraient pu éventuellement mettre en évidence autaractéristiques (telle que la notion de
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contraintes mise en évidence par la théorie daemsgs par exemple), voire renforcer celles dont
nous avons discutées.

Notre thése constitue donc un premier travail dédiéspécifiquement a la notion de
systeme d’instruments. Elle ouvre ainsi, nous I'egpons, la voie a d’autres recherches.

1.3 Des perspectives pour la conception

L’'analyse des systemes d’instruments realisée d@ebMDSR ouvre, selon nous, des
perspectives pertinentes pour une conception gooemtrée des artefacts.

La MDSR constitue en effet une description fonatiglle qui peut étre une rentrée de
I'existant dans un projet de conception :
— elle constitue d’abord une analyse fonctionnelle ;
- elle permet également de mettre en évidence Itcthire artefactuelle du systeme
d’'instruments en soulignant les fonctions suppartg& chacun des artefacts mobilisés par le
sujet.

Nous pensons donc que les résultats de ces anapmesent étre utilisés pour le
développement d’artefacts concus dans une pergpatrgonomie anthropocentrée, pour étre a la
fois instrumentalisables par les opérateurs etgratdes dans des systémes d’instruments déja
constitués.

Ces perspectives pour la conception peuvent étégaasées en deux types :

1. lanalyse réalisée avec la MDSR permet d’établifadgn systématique les caractéristiques des
systemes d’instruments, ce qui permet alors degseples perspectives suivantes pour une
conception anthropocentrée des artefacts :

— anticiper sur la possible intégration - ou non urd’nouvel artefact dans le systeme
d’'instruments ;

— favoriser des « ressources de substitution » ;

— améliorer les « Valeurs des Substitutions » jugéestives ;

— concevoir un instrument - ou un sous-systeme -tpivo

2. la MDSR, avec une approche par les fonctions ne#i®b dans chaque classe de situations,
permet d’établir de fagcon exhaustive la liste dexcfions constituant le systeme d’instruments
des opérateurs, ce qui peut également entrainpefspectives suivantes:

— contribuer a I'établissement de cahiers des chdayesionnels ;
— procéder a une plus haute intégration des artefacts

Comme un troisieme axe de recherche future, il noysarait important de consacrer des
travaux a la mise en ceuvre de ses perspectives daaeption des artefacts.
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1.4 Autres éléments discutés dans la these

L’organisation du domaine d’activité

Notre étude des systemes d’instruments a par @lf@ermis de vérifier un résultat important
gue nous avions déja mis en évidence (Rabardebetnaud, 2003, 2005) : le domaine d’activité
professionnel est certes constitué de classestukisns — résultat connu —, mais ces classes de
situations apparaissent elles-mémes organisées eiveau plus haut, que nous avions nommé la
« famille d’activité ».

Cependant, s'il peut sembler raisonnable que lesses de situations différent selon
I'organisation du travail des opérateurs, nos tasibnt montré que le niveau des familles d’atgivi
— niveau intermédiaire des plans d’organisatiorreei® domaine d’activité et les classes de
situations — semble beaucoup plus subjectif et @ifficile a définir. Nous pensons que c’est donc
un niveau probablement moins stable.

Ceci ne constitue finalement qu'une premiere agipeales plans d’organisation du domaine
d’activité et de prochains travaux doivent vériftes résultats.

L’inscription du mouvement de développement des itsuments dans les processus de
conception

D’'une maniére générale, il parait intéressant difins le mouvement de développement des
instruments dans le cadre des projets de conceghwtefacts.

Notre étude a notamment permis d’identifier trdisges différentes :

- Phase 1 : la genese instrumentale, réalisée aungladuel par les opérateurs ;

— Phase 2: une mise en patrimoine de l'instrumens da communauté et des enrichissements
mutuels (un développement a travers une activiléative constructive), avec les mouvements
de renouvellement des ressources et des savodamiropriation identifiés avec le modele
PAW27 :

- Phase 3: la réalisation du cahier des charges fiase des genéses instrumentales et des mises
en débat au sein de la communauté.

Une approche macro et globale de I'entreprise pouiintervention ergonomique

Enfin, sur un plan beaucoup plus général, nousigepns I'idée de plus en plus discutée
aujourd’hui considérant I'étude de l'organisatioe tHlentreprise non pas comme contribuant
seulement & comprendre la situation de travail a@drateurs (en tant que déterminants pour
I'activité des opérateurs par exemple), mais bgaleément comme un objet d’étude a part entiere.

Une macro-ergonomie, une « ergonomie organisatienngFalzon, 2004) nous semble en
effet indispensable. Il ne doit alors pas s’agioump I'ergonome, de subir l'organisation de

127pAW : People at Work, cf. Chapitre 5.
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Synthése et conclusion finale

I'entreprise mais bien de I'étudier pour anticigan évolution, voire la comprendre mieux pour
mieux intervenir.

Nous sommes ainsi en accord avec les propositiomautées par Carballeda (1997) ou
Sablon et Six (2001) parmi d’autres, considéramt lgrgonome peut et doit participer a la stratégie
de l'entreprise (accés aux espaces de décisionrenatu projet de conception portant sur
I'organisation, analyse de sa propre activité &gigue, etc.); son intervention n’en étant
assurément que plus efficace et pertinente.
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AMDEC : Analyse dedModes ddéfaillance, de leurkffets et de leur€riticités.
BT : Bon deTravail.

CPO : Cellule PlanificationOrdonnancement.

DI : Demande d'ntervention fax papier.

DO : DirectionOpérationnelle.

DR : DirectionRégionale.

DT : DirectionTerritoriale.

GMAO : outil deGestion de IaMaintenancé\ssistée pa®rdinateur.

JB : Journal deBord.

MDSR : M éthode dééfaillance eSubstitution deRessources.

New_TA : NouveauTl ableau dActivité informatique national en remplacement désdcaux.
PAW : PeopleAt Work.

TA : Tableau dActivité local.

Dimensions explorées par la MDSR

AH : ArtefactHabituel.

COS : Condition deSubstitution.

CS: Classe deituations.

FSD : Fonction aSubstituer en cas deéfaillance.
FA : Famille d’Activité.

FU : Fréquence dJsage.

No_RS: Pas ddrRessource d8ubstitution a la FSD.
RS : Ressource d8ubstitution.

VS : Valeur de |&Bubstitution.

- 284 -




Annexes

- 285 -



Tables des Annexes

Table des Annexes

— Annexe A: Codage des données utilisé pour la const itution
des grilles d’analyse de la MDSR du Sujet 12.

— Annexe B : Le protocole du Sujet 12 : les 25 grille s d’analyse
de la MDSR.
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Annexe A

Annexe A : Codage des données
utilisé pour la constitution des
grilles d’analyse de la MDSR du
Sujet 12.

. Les familles d’activité : FA

. Les classes de situation : CS

. Les artefacts habituels : AH

. Lafréquence d’'usage : FU

. Les fonctions a substituer en cas de défaillafc®D
. Les ressources de substitution : RS

. Les Valeurs des Substitutions : VS

. Les conditions de la substitution : COS
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1. Les familles d'activité : FA

n°FA Famille d'Activité
1 JActivité administrative
2 ]Gestion technique des Interventions
3 |Organisation des Interventions

2. Les classes de situations : CS

n°cS Classes de Situations
1 JAnalyse d'une Demande d’Intervention
2 |Bilan des Interventions Client a de la veille
3 |Clbture d'un Bon de Travail
4 |Déclenchement d'une Intervention
5 ]Enregistrement d'un Incident
6 |Epuration base de données de GMAO
7 |Gestion de la Messagerie de la CPO
8 |]Gestion des Interruptions Programmées
9 |Gestion d'un Acceés Site en direct
10 |Mesures et Controles a distance sur les équipements
11 |JMise a jour des listes des correspondants
12 [Mise a jour du Tableau d'Activité
13 |Passation de Consignes avec I'Exploitation
14 |Planification des Interventions
15 |Programmation d'une Intervention urgente
16 JRe-programmation d'une Intervention
17 |]Saisie d'un Bon de Travail
18 |Saisie d'un Compte Rendu d'Intervention
19 JSuivi d'une Intervention
20 ]Suivi d'un Technicien
21 |Traitement des Demandes d'Acces Sites
22 |Traitement des Demandes d’Interventions en attente
23 |Traitement d'un Appel de Téléspectateur
24 Transfert d’informations avec le Service relation Clients
25 |Transfert d’'informations avec I'Exploitation
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3. Les artefacts habituels : AH

n°AH Artefacts Habituels

1 JAnnuaires des contacts

2 |Bons de Travail Papier

3 |Cartes géographiques avec Emplacement des Sites

Feuilles Passation de Consignes

Consignes de Production

Demandes d'Interventions Fax Papier

5
6
7 JFax (Machine)
8
9

Feuilles diverses (post-it, feuilles du sous-main, feuilles A4 brouillon, etc.)

10 |Fiches Bilan Client a

11 |Fiches Informations Sites

12 [Fiches Interruptions Programmeées

13 |GMAO

15 JJournal de Bord

16 |Messagerie Electronique CPO

19 |Outil de contrble des acces aux sites

20 |Outil de controle du réseau de télévision + TV + Radio

21 |]Ouitil de saisie des incidents

22 |Ouitil de service vocal de suivi des techniciens

23 ]Plannings Maintenance Préventive (Informatique)

25 |Tableaux d'Activité (Informatique)

33 |Téléphones (fixes et mobiles)

4. Lafréquence d’'usage : FU

n°FU | Fréquence d'Usage
1 |Toujours
2 |Souvent
3 |Parfois
4 |Rarement
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5. Les fonctions a substituer en cas de défaillancd-SD

n°FSD Fonction & Substituer en cas de Défaillance
1 Recevoir une nouvelle demande d'intervention urgente fax papier
2 Etre averti de l'arrivée d'une nouvelle demande d'intervention urgente
3 Etre informé des principales caractéristigues de la nouvelle demande d'intervention urgente
4 Disposer du détail de la demande d'intervention
5 Disposer du numéro-client de la demande d'intervention
6 Disposer de la demande d'intervention écrite du client faisant foi
7 Vérifier les délais d'intervention correspondant a la demande d'intervention
8 Recevoir les fiches bilan-client des interventions
9 Disposer du bilan-client des interventions de la veille réalisées pour le Client a
10 |Disposer du détail de toutes les interventions réalisées
11 |Disposer des principales informations concernant toutes les interventions
12 |Visualiser I'ensemble des interventions progammeées - réalisées, en cours ou planifiées
13 |Disposer du détail de chacune des interventions réalisées
14 |Disposer du détail de toutes les interventions réalisées ayant entrainées un incident
15 |Donner/Echanger des informations concernant les interventions
16 |Saisir dans la GMAO la validation du Bon de Travalil
17 |Vérifier qu'aucune intervention n'est oubliée
18 |Comparer avec le détail des interventions saisies dans la GMAO
19 |]Informer l'intervenant de son affectation
20 |Transmettre les principales caractéristigues de la demande d'intervention urgente
21 |Transmettre le numéro du Bon de Travail correspondant a l'intervention
22 |Transmettre le numéro-client de la demande d'intervention
23 |Apporter des précisions concernant le site de l'intervention
24 |Apporter des précisions concernant le trajet pour se rendre sur le site de l'intervention
25 [Noter des informations relatives a l'intervention
26 |Connaitre le numéro du Bon de Travail correspondant a l'intervention
27 |Disposer des modalités spécifiques éventuelles de I'intervention
28 |Transmettre le détail de la demande d'intervention en envoyant la demande d'intervention client fax papier rec
29 |Transmettre le détail de l'intervention en envoyant le Bon de Travail papier imprimé
30 |Disposer des caractéristiqgues du site
31 [|Vérifier le trajet pour que l'intervenant se rende sur le site de l'intervention
32 |Saisir les informations relatives aux incidents
33 |Mettre a jour la GMAO
34 |Etre averti de l'arrivée de nouveaux messages regus
35 [Consulter les nouveaux messages regus
36 |Disposer d'historiques d'échanges par messages électroniques
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Suite des FSD

n°FSD Fonction a Substituer en cas de Défaillance
37 [Noter les informations correspondant a la demande d'interruption
38 |Conserver la trace de la demande faisant foi
39 |Envoyer les fiches demandes d'interruption
40 |Disposer des informations concernant les réseaux
41 |Disposer des informations concernant les modalités d'interruption
42 |Transmettre les informations correspondant a la demande d'interruption
43 |Vérifier la bonne réception des fiches Interruptions Programmées envoyées
44 |Recevoir la demande d'accés site urgent
45 |Procéder a l'ouverture des portes a distance
46 |Connalitre/Vérifier la localisation des Intervenants
47  |Vérifier le fonctionnement des équipements par réception du signal
48 |Chercher des informations complémentaires concernant le défaut ou la panne
49 [Mettre a jour les annuaires de contact
50 |Vérifier les numéros de téléphone
51 |Réaliser la mise a jour du Tableau d'Activité
52 |Comparer avec les informations dans le Tableau d'Activité
53 |Disposer des informations relatives aux interventions déclenchées hors heures ouvrées
54 |Noter les informations de la passation des consignes
55 |Prendre connaissance des informations de la passation des consignes
56 |Envoyer les feuilles de passation de consignes
57 |Recevoir les feuilles de passation de consignes
58 |Visualiser les intervenants en service
59 |Visualiser I'ensemble des jours libres pour affectation
60 |Disposer des demandes d'intervention de maintenance préventive organisées selon les priorités
61 |Disposer des informations sur la distance et le trajet entre les différents sites
62 [Noter les éléments de détail de la demande d'intervention
63 |Saisir le détail de toutes les interventions
64 |Récupérer les numéros des Bons de Travalil
65 |Noter les numéros des Bons de Travail
66 | Vérifier qu'aucun intervenant n'est oublié
67 |Prendre en compte les informations transmises par le systéme
68 |Préparer les badges d'ouverture de portes
69 |Prendre connaissance du détail de chaque demande d'intervention en attente
70 |Recevoir les informations du correspondant
71 |Echanger des informations avec le correspondant
72 | Vérifier si une intervention est en cours dans la zone de couverture du correspondant
73 |Récupérer des informations concernant I'état des relations avec le client
74 |Echanger des informations concernant I'état courant des réseaux
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6. Lesressources de substitution : RS

n°RS Ressources de Substitution
1 JAnnuaires des contacts
2 |Bons de Travail Papier
3 |Cartes géographiques avec Emplacement des Sites
4 |Cartes géographiques ordinaires
5 |Feuilles Passation de Consignes
6 ]Consignes de Production
7 JFax (Machine)
8 |Demandes d'Interventions Fax Papier
9 [Feuilles diverses (post-it, feuilles du sous-main, feuilles A4 brouillon, etc.)
10 |JFiches Bilan Client a
11 |JFiches Informations Sites
12 [Fiches Interruptions Programmeées
13 |GMAO
14 [Jintranet
15 JJournal de Bord
16 [Messagerie Electronique CPO
17 [Messagerie Electronique Personnelle
18 |JOutil d'aide & la décision pour déterminer l'urgence d'une intervention
19 |JOutil de contrble des accés aux sites
20 ]Outil de contrble du réseau de télévision + TV + Radio
21 |Outil de saisie des incidents
22 |Outil de service vocal de suivi des techniciens
23 ]Plannings Maintenance Préventive (Informatique)
24 |Plannings Maintenance Préventive (Papier)
25 |]Tableaux d'Activité (Informatique)
26 |Tableau d'Activité Hebdomadaire Papier
27 |Tableau d'Activité Journalier Papier
28 |Tableau d'Activité Mensuel Papier
29 |Tableau d'Activité Trimestriel Papier
30 |]Tableau de Service Hebdomadaire Papier
31 |Tableau de Service Mensuel Papier
32 |Tableau de Service Trimestriel Papier
33 |Téléphones (fixes et mobiles)
34 |Mémoire personnelle du sujet
35 JAppel aux autres
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7. Les Valeurs des Substitutions : VS

n°VS | Valeur de Substitution
1 [|Beaucoup mieux
2 |Plus sir
3 [Moins sir
4 |Plus précis
5 [Moins pratique
6 [Moins rapide
7 |Peu réaliste
8 [Moins précis
9 |Parell
10 |Satisfaisant
11 |Pas réaliste
12 |Trés bien
13 |Possible
14 |Risqué
15 |]Plus complet
16 |]Plus rapide
17 [Moins bien
18 |Mieux
19 |Problématigue
20 |Bien

Annexe A

8. Les conditions de la substitution : COS

n°COS

Conditions de Substitution

Pas de conditions de substitution spécifiques

Possibilité de joindre un interlocuteur

Nécessite d'en faire la demande

Disponibilité des connaissances en mémoire

Oblige a ne pas perdre la feuille annotée

|| |WIN|F-

Possibilité de joindre un intervenant
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Annexe B : Le protocole du Sujet 12 : les 25
grilles d’analyse de la MDSR.
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Classe de Artefact Habituel L squence d'Usage Fonctions a Substituer en cas de Ressources de
Situations q 9 défaillance Substitution
FSD_1 (Recevoir une nouvelle demande No_RS

CS_1 (Analyse
d'une Demande
d'Intervention
urgente)

AH_7 (Fax Machine)

FU_1 (Toujours)

d'intervention urgente fax papier)

FSD_2 (Etre averti de l'arrivée d'une
nouvelle demande d'intervention urgente)

RS_33 (TéléphoneS)

Valeur de la
Substitution

VS_1 (Beaucoup
mieux)

Conditions de
Substitution

COS_1 (Pas de

VS_2 (Plus sar)

onditions de
substitution spécifiques),

AH_33 (TéléphoneS)

FU_1 (Toujours)

FSD_2 (Etre averti de l'arrivée d'une
nouvelle demande d'intervention urgente)

RS_7 (Fax Machine)

VS_3 (Moins sir)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques),

FSD_3 (Etre informé des principales
caractéristiques de la nouvelle demande
d'intervention urgente)

RS_8 (Demande
d'Intervention Fax Papier)

VS_4 (Plus précis)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques)

RS_13 (GMAO)

VS_5 (Moins pratique)

COS_1 (Pas de

VS_6 (Moins rapide)

conditions de
substitution spécifiques),

RS_16 (Messagerie
Electronique CPO)

VS_5 (Moins pratique)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques)

Dés la réception
d'une demande
d'intervention
urgente,
I'Ordonnanceur
procéde a I'étude|
de cette
demande (client,
équipement,
réseau, site, etc.)
et s'assure de sa
pertinence

AH_8 (Demande
d'Intervention Fax Papier)

FU_1 (Toujours)

FSD_4 (Disposer du détail de la demande
d'intervention)

RS_35 (Appel aux autres)

VS_7 (Peu réaliste)

COS_2 (Possibilité de

VS_8 (Moins précis)

joindre un interlocuteur)

RS_13 (GMAO)

VS_5 (Moins pratique)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques)

RS_16 (Messagerie
Electronique CPO)

VS_5 (Moins pratique)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques),

FSD_5 (Disposer du numéro-client de la
demande d'intervention)

RS_35 (Appel aux autres)

VS_5 (Moins pratique)

COS_2 (Possibilité de
joindre un interlocuteur)

RS_13 (GMAO)

VS_5 (Moins pratique)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques)

RS_16 (Messagerie
Electronique CPO)

FSD_6 (Disposer de la demande
d'intervention écrite du client faisant foi)

No_RS

AH_6 (Consignes de
Production)

FU_4 (Rarement)

FSD_7 (Vérifier les délais d'intervention
correspondant a la demande d'intervention)

RS_14 (Intranet)

VS_5 (Moins pratique)

VS_5 (Moins pratique)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques)

COS_1 (Pas de

VS_6 (Moins rapide)

onditions de
substitution spécifiques),

FA_2 (Gestion Technique des Interventions)
(Organisation des Interventions)

FA 3
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Classe de Artefact Habituel L cquence d'Usage Fonctions a Substituer en cas de Ressources de
Situations q 9 défaillance Substitution
AH_7 (Fax Machine) FU_1 (Toujours) FSD_8 (Recevoir les fiches bilan-client des No_RS

CS_2 (Bilan des
Interventions
Client a de la
veille)

interventions)

AH_10 (Fiches Bilan Client
a)

FU_1 (Toujours)

FSD_9 (Disposer du bilan-client des
interventions de la veille réalisées pour le
Client a)

RS_16 (Messagerie
Electronique CPO)

Valeur de la
Substitution

VS_9 (Pareil)

Conditions de
Substitution

COS_3 (Nécessite d'en

VS_10 (Satisfaisant)

faire la demande)

Le Client a (gros
client de
I'entreprise)
envoie chaque
matin sa propre
analyse des
interventions de
la veille et
I'Ordonnanceur
effectue un
comparatif entre
cette analyse et
le travail de
maintenance
réalisé par les
intervenants

AH_15 (Journal de Bord)

FU_1 (Toujours)

FSD_10 (Disposer du détail de toutes les
interventions réalisées)

RS_13 (GMAO)

VS_5 (Moins pratique)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques)

RS_34 (Mémoire
personnelle du sujet)

VS_11 (Pas réaliste)

COS_4 (Disponibilité
des connaissances en
mémoire)

RS_35 (Appel aux autres)

VS_6 (Moins rapide)

COS_2 (Possibilité de
joindre un interlocuteur)

VS_8 (Moins précis)

COS_4 (Disponibilité
des connaissances en
mémoire)

AH_25 (Tableau d'Activité
informatique)

FU_1 (Toujours)

FSD_11 (Disposer des principales
informations concernant toutes les
interventions)

RS_15 (Journal de Bord)

VS_5 (Moins pratique)

FSD_12 (Visualiser I'ensemble des
interventions progammées - réalisées, en
cours ou planifiées)

No_RS

AH_8 (Demandes
d'Intervention Fax Papier)

FU_1 (Toujours)

FSD_5 (Disposer du numéro-client de la
demande d'intervention)

RS_35 (Appel aux autres)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques)

Z

VS_5 (Moins pratique)

COS_2 (Possibilité de
joindre un interlocuteur)

RS_13 (GMAO)

VS_5 (Moins pratique)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques)

RS_16 (Messagerie
Electronique CPO)

VS_5 (Moins pratique)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques),

FSD_4 (Disposer du détail de la demande
d'intervention)

RS_35 (Appel aux autres)

VS_7 (Peu réaliste)

COS_2 (Possibilité de

VS_8 (Moins précis)

joindre un interlocuteur)

RS_13 (GMAO)

VS_5 (Moins pratique)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques),

RS_16 (Messagerie
Electronique CPO)

FSD_6 (Disposer de la demande
d'intervention écrite du client faisant foi)

No_RS

AH_13 (GMAO)

FU_2 (Souvent)

FSD_10 (Disposer du détail de toutes les
interventions réalisées)

RS_35 (Appel aux autres)

VS_5 (Moins pratique)

VS_5 (Moins pratique)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques)

COS_2 (Possibilité de

VS_8 (Moins précis)

joindre un interlocuteur)

RS_15 (Journal de Bord)

VS_3 (Moins sir)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques)

RS_16 (Messagerie
Electronique CPO)

VS_5 (Moins pratique)

COS_3 (Nécessite d'en
faire la demande)

AH_2 (Bons de Travail
Papier)

FU_2 (Souvent)

FSD_13 (Disposer du détail de chacune des
interventions réalisées)

RS_15 (Journal de Bord)

VS_5 (Moins pratique)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques),

AH_21 (Outil de saisie des
Incidents)

FU_4 (Rarement)

FSD_14 (Disposer du détail de toutes les
interventions réalisées ayant entrainées un
incident)

RS_15 (Journal de Bord)

VS_3 (Moins s(r)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques)
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AH_33 (TéléphoneS)

FU_4 (Rarement)

FSD_15 (Donner/Echanger des
informations concernant les interventions)

RS_7 (Fax Machine)

VS_5 (Moins pratique)

VS_6 (Moins rapide)

COS_3 (Nécessite d'en
faire la demande)

RS_16 (Messagerie
Electronique CPO)

VS_6 (Mains rapide)
VS_1 (Beaucoup
mieux)

COS_3 (Nécessite d'en
faire la demande)

AH_6 (Consignes de
Production)

FU_4 (Rarement)

FSD_7 (Vérifier les délais d'intervention
correspondant a la demande d'intervention)

RS_14 (Intranet)

VS_5 (Moins pratique)

COS_1 (Pas de
onditions de

VS_6 (Moins rapide)

substitution spécifiques),

FA_2 (Gestion Technique des Interventions)
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Classe de
Situations

Artefact Habituel

Fréquence d'Usage

Fonctions & Substituer en cas de
défaillance

Ressources de
Substitution

Valeur de la
Substitution

Conditions de
Substitution

CS_3 (Cloture

AH_2 (Bons de Travail
Papier)

FU_2 (Toujours)

FSD_13 (Disposer du détail de chacune des
interventions réalisées)

RS_15 (Journal de Bord)

VS_5 (Moins pratique)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques),

FSD_10 (Disposer du détail de toutes les

RS_15 (Journal de Bord)

VS_3 (Moins s(r)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques),

RS_34 (Mémoire
personnelle du sujet)

VS_11 (Pas réaliste)

CSO_4 (Disponibilité
des connaissances en
mémoire)

VS_5 (Moins pratique)

VS_8 (Moins précis)

V

///

VS_6 (Moins rapide)

COS_2 (Possibilité de
joindre un interlocuteur)

COS_4 (Disponibilité
des connaissances en
mémoire)

.

A

COS_1 (Pas de

VS_12 (Tres bien)

onditions de
substitution spécifiques)

VS_11 (Pas réaliste)

COS_4 (Disponibilité
des connaissances en
mémoire)

VS_6 (Moins rapide)

COS_1 (Pas de
onditions de

VS_10 (Satisfaisant)

substitution spécifiques),

VS_13 (Possible)

COS_2 (Possibilité de
joindre un interlocuteur)

VS_8 (Moins précis)

COS_4 (Disponibilité
des connaissances en
mémoire)

X interventions réalisées
dunBonde ) 13 GMAO) FU_1 (Toujours) )
Travail)
RS_35 (Appel aux autres)
FSD_16 (Saisir dans la GMAO la validation
R No_RS
du Bon de Travail)
FSD_12 (Visualiser I'ensemble des
interventions progammées - réalisées, en  [No_RS
cours ou planifiées)
RS_15 (Journal de Bord)
AH_25 (Tableau d'Activité FU_1 (Toujours)
informatique) " . . .
FSD_17 (Vérifier qu'aucune intervention RS_34 (Mémoire
n'est oubliée) personnelle du sujet)
RS_13 (GMAO)
RS_35 (Appel aux autres)
AH_15 (Journal de Bord) FU_1 (Toujours) FSD_lB_(Compar_er avec le détail des
. interventions saisies dans la GMAQ)
Une fois
l'intervention
terminée, RS_34 (Mémoire
I'Ordonnanceur, personnelle du sujet)
comme les

autres fonctions
impliquées, doit
valider la cloture
de l'intervention
sur la GMAO

VS_11 (Pas réaliste)

COS_4 (Disponibilité
des connaissances en
mémoire)

AH_8 (Demandes
d'Intervention Fax Papier)

FU_2 (Souvent)

FSD_4 (Disposer du détail de la demande
d'intervention)

RS_35 (Appel aux autres)

VS_7 (Peu réaliste)

COS_2 (Possibilité de
joindre un interlocuteur)

VS_8 (Moins précis)

COS_4 (Disponibilité
des connaissances en
mémoire)

RS_13 (GMAO)

VS_5 (Moins pratique)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques),

RS_16 (Messagerie
Electronique CPO)

VS_5 (Moins pratique)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques)

AH_33 (TéléphoneS)

FU_3 (Parfois)

FSD_15 (Donner/Echanger des
informations concernant les interventions)

RS_7 (Fax Machine)

VS_5 (Moins pratique)

COS_3 (Nécessite d'en

VS_6 (Moins rapide)

faire la demande)

RS_16 (Messagerie
Electronique CPO)

VS_6 (Moins rapide)

COS_3 (Nécessite d'en
faire la demande)

FA_1 (Activité administrative)
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Classe de Artefact Habituel L cquence d'Usage Fonctions a Substituer en cas de Ressources de Valeur de la Conditions de
Situations q 9 défaillance Substitution Substitution Substitution
COS_1 (Pas de
RS_7 (Fax Machine) VS_3 (Moins s(r) conditions de
substitution spécifiques)
" COS_1 (Pas de
FSD_19 (Informer l'intervenant de son . —
- ( ! RS_13 (GMAO) VS_3 (Moins s(r) conditions de
affectation) - e
substitution spécifiques)
RS_16 (Messagerie . N COS.—.l (Pas de
. VS_3 (Moins s(r) conditions de
Electronique CPO) - e
substitution spécifiques)
COS_1 (Pas de
RS_7 (Fax Machine) VS_3 (Moins s(r) conditions de
substitution spécifiques)
FSD_20 (Transmettre les principales COS_1 (Pas de
caractéristiques de la demande RS_13 (GMAO) VS_3 (Moins s(r) conditions de
d'intervention urgente) substitution spécifiques)
RS_16 (Messagerie . - Cosil (Pas de
y VS_3 (Moins s(r) conditions de
Electronique CPO) - o
substitution spécifiques)
COS_1 (Pas de
RS_7 (Fax Machine) VS_3 (Moins s(r) conditions de
substitution spécifiques)
. COS_1 (Pas de
FSD_21 (Ti ttre | du Bon d . —
— (Transmettre ‘e Pumero uson de RS_13 (GMAO) VS_3 (Moins s(r) conditions de
Travail correspondant a l'intervention) - e
substitution spécifiques)
RS_16 (Messagerie . N COS.—.l (Pas de
. VS_3 (Moins s(r) conditions de
Electronique CPO) - e
CcS 4 substitution spécifiques)

(Déclenchement
d'une Intervention)

AH_33 (TéléphoneS)

FU_1 (Toujours)

FSD_22 (Transmettre le numéro-client de la
demande d'intervention)

RS_7 (Fax Machine)

VS_3 (Moins s(r)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques)

RS_13 (GMAO)

VS_3 (Moins s(r)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques)

RS_16 (Messagerie
Electronique CPO)

VS_3 (Moins s(r)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques)

FSD_23 (Apporter des précisions
concernant le site de l'intervention)

RS_7 (Fax Machine)

VS_3 (Moins s(r)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques)

RS_13 (GMAO)

VS_3 (Moins s(r)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques)

RS_16 (Messagerie
Electronique CPO)

VS_3 (Moins s(r)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques)

FSD_24 (Apporter des précisions
concernant le trajet pour se rendre sur le
site de l'intervention)

RS_7 (Fax Machine)

VS_3 (Moins s(r)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques)

RS_13 (GMAO)

VS_3 (Moins s(r)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques)

RS_16 (Messagerie
Electronique CPO)

VS_3 (Moins s(r)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques)
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[AH_25 (Tableau d'Activité
informatique)

FU_1 (Toujours)

FSD_11 (Disposer des principales
informations concernant toutes les
interventions)

RS_34 (Mémoire
personnelle du sujet)

VS_13 (Possible)

COS_4 (Disponibilité
des connaissances en

VS_14 (Risqué)

mémoire)

RS_8 (Demande
d'Intervention Fax Papier)

VS_13 (Possible)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques)

RS_13 (GMAO)

VS_5 (Moains pratique)

COS_1 (Pas de
onditions de

VS_15 (Plus complet)

substitution spécifiques)

[AH_15 (Journal de Bord)

FU_1 (Toujours)

FSD_25 (Noter des informations relatives a
I'intervention - heure de déclenchement,
etc.)

RS_9 (Feuille A4 sous-
main)

VS _16 (Plus rapide)

VS_17 (Moins bien)

OS_5 (Oblige a ne
pas perdre la feuille
annotée)

L'Ordonnanceur
transmet a
l'intervenant les
informations
relatives a
l'intervention qu'il
doit réaliser

/AH_8 (Demande
d'Intervention Fax Papier)

FU_2 (Souvent)

FSD_4 (Disposer du détail de la demande
d'intervention)

RS_13 (GMAO)

VS_5 (Moains pratique)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques)

RS_16 (Messagerie
Electronique CPO)

VS_5 (Moins pratique)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques)

FSD_5 (Disposer du numéro-client de la
demande d'intervention)

RS_35 (Appel aux autres)

VS_7 (Peu réaliste)

COS_2 (Possibilité de
joindre un interlocuteur)

VS_8 (Moins précis)

COS_4 (Disponibilité
des connaissances en
mémoire)

RS_13 (GMAO)

VS_5 (Moins pratique)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques)

RS_16 (Messagerie
Electronique CPO)

AH_13 (GMAO)

FU_2 (Souvent)

FSD_26 (Connaitre le numéro du Bon de
Travail correspondant a l'intervention)

No_RS

FSD_27 (Disposer des modalités
spécifiques éventuelles de l'intervention)

RS_34 (Mémoire
personnelle du sujet)

VS_5 (Moains pratique)

VS_11 (Pas réaliste)

(AH_7 (Fax Machine)

FU_2 (Souvent)

FSD_28 (Transmettre le détail de la
demande d'intervention en envoyant la

demande d'intervention client fax papier No_RS
regue)

FSD_29 (Transmettre le détail de

l'intervention en envoyant le Bon de Travail [No_RS

papier imprimé)

[AH_11 (Fiches Informations
Sites)

FU_3 (Parfois)

FSD_30 (Disposer des caractéristiques du
site)

RS_13 (GMAO)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques)

COS_4 (Disponibilité
des connaissances en

VS_5 (Moains pratique)

mémoire)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques)

IAH_3 (Cartes
géographiques avec
Emplacements des Sites)

FU_3 (Parfois)

FSD_31 (Vérifier le trajet pour que
l'intervenant se rende sur le site de
l'intervention)

RS_4 (Cartes
géographiques ordinaires)

VS_13 (Possible)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques)

FA_3 (Organisation des Interventions)
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Classe de Artefact Habituel L squence d'Usage Fonctions a Substituer en cas de Ressources de
Situations q 9 défaillance Substitution
[AH_22 (Outil de saisie des . FSD_32 (Saisir les informations relatives
CsS_5 incidents) FU_L (Toujours) aux incidents) No_RS
(Enregistrement FSD_12 (Visualiser I'ensemble des
d'un Incident) interventions progammées - réalisées, en  |[No_RS

Lorsqu'une
intervention (de
maintenance
corrective
urgente ou de
maintenance
préventive) a
occasionné un
défaut de
diffusion et ainsi
un impact pour
un client,
I'Ordonnanceur
doit renseigner
l'outil
informatique
dédié aux
incidents avérés
(Sl-Incidents)

[AH_25 (Tableau d'Activité
informatique)

FU_1 (Toujours)

cours ou planifiées)

FSD_17 (Vérifier qu'aucune intervention
n'est oubliée)

RS_15 (Journal de Bord)

Valeur de la
Substitution

.

.

VS_6 (Moins rapide)

Conditions de
Substitution

///////
-

COS_1 (Pas de
onditions de

VS_12 (Treés bien)

substitution spécifiques),

RS_34 (Mémoire
personnelle du sujet)

VS_11 (Pas réaliste)

COS_4 (Disponibilité
des connaissances en
mémoire)

RS_13 (GMAO)

VS_6 (Moins rapide)

COS_1 (Pas de
onditions de

VS_10 (Satisfaisant)

substitution spécifiques)

FSD_11 (Disposer des principales
informations concernant toutes les
interventions)

RS_2 (Bons de Travail
Papier)

VS_10 (Satisfaisant)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques)

RS_13 (GMAO)

VS_5 (Moins pratique)

COS_1 (Pas de
onditions de

VS_15 (Plus complet)

substitution spécifiques),

RS_15 (Journal de Bord)

VS_18 (Mieux)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques),

(AH_15 (Journal de Bord)

FU_1 (Toujours)

FSD_10 (Disposer du détail de toutes les
interventions réalisées)

RS_13 (GMAO)

VS_5 (Moins pratique)

COS_1 (Pas de
onditions de

VS_9 (Pareil)

substitution spécifiques)

RS_2 (Bons de Travail
Papier)

VS_10 (Satisfaisant)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques)

(AH_8 (Demande
d'Intervention Fax Papier)

FU_2 (Souvent)

FSD_4 (Disposer du détail de la demande
d'intervention)

RS_13 (GMAO)

VS_5 (Moins pratique)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques)|

RS_16 (Messagerie
Electronique CPO)

VS_5 (Moins pratique)

[AH_2 (Bons de Travail
Papier)

FU_2 (Souvent)

FSD_18 (Comparer avec le détail des
interventions saisies dans la GMAQO)

No_RS

AH_13 (GMAO)

FU_2 (Souvent)

FSD_10 (Disposer du détail de toutes les
interventions réalisées)

RS_15 (Journal de Bord)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques),

VS 3 (Moins siir;

VS_1 (Pareil)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques),

FA_1 (Activité administrative)
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Classe de

Situations Artefact Habituel

Fréquence d'Usage

Fonctions & Substituer en cas de
défaillance

Ressources de
Substitution

Valeur de la
Substitution

Conditions de
Substitution

CS_8 (Gestion
des Interruptions
Programmeées)

AH_12 (Fiches Interruptions
Programmeées)

FU_1 (Toujours)

FSD_37 (Noter les informations
correspondant a la demande d'interruption)

RS_9 (Feuilles du sous-
main)

VS_13 (Possible)

COS_1 (Pas de

FSD_38 (Conserver la trace de la demande

d'interruption)

faisant foi) No_RS
AH_25 (Tableau dActivité . FSD_12 (Visualiser lensemble des
. g FU_1 (Toujours) interventions progammées - réalisées, en  [No_RS
informatique) e

cours ou planifiées)
AH_7 (Fax Machine) FU_1 (Toujours) FSD_39 (Envoyer les fiches demandes No_RS

AH_6 (Consignes de

FU_2 (Souvent)

FSD_40 (Disposer des informations
concernant les réseaux)

RS_13 (GMAO)

VS_17 (Moins bien)

onditions de
substitution spécifiques)

.

///

. ////%

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques),

VS_5 (Moins pratique)

RS_35 (Appel aux autres)

VS_8 (Moins précis)

VS_3 (Moins sir)

COS_2 (Possibilité de
joindre un interlocuteur)

COS_4 (Disponibilité
des connaissances en
mémoire)

Production)
COS_1 (Pas de
RS_13 (GMAO) VS_5 (Moins pratique) [conditions de
substitution spécifiques)
FSD_41 (Disposer des informations .
concernant les modalités d'interruption) VS_8 (Moins précis) _CQS,Z (PPSSIblme de
- joindre un interlocuteur)
RS_35 (Appel aux autres) . e
COS_4 (Disponibilité
o VS_3 (Moins s(r) des connaissances en
La réalisation mémoire)
d'une
intervention de . COS_1 (Pas de
ma}inteqance Ezaiégg:)5|gnes de VS_16 (Plus rapide) conditions de
preventive substitution spécifiques)
nécessite parfois
l'interruption FSD_40 (Disposer des informations

temporaire de la
diffusion, ce qui
nécessite
d'abord une
déclaration
aupres du client
puis son
autorisation

AH_13 (GMAO)

FU_2 (Souvent)

concernant les réseaux)

RS_35 (Appel aux autres)

VS_8 (Moins précis)

VS_3 (Moins sir)

COS_2 (Possibilité de
joindre un interlocuteur)

COS_4 (Disponibilité
des connaissances en
mémoire)

FSD_41 (Disposer des informations
concernant les modalités d'interruption)

RS_6 (Consignes de
Production)

VS_6 (Plus rapide)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques),

RS_35 (Appel aux autres)

VS_8 (Moins précis)

VS_3 (Moins sir)

COS_2 (Possibilité de
joindre un interlocuteur)

COS_4 (Disponibilité
des connaissances en
mémoire)

AH_33 (TéléphoneS)

FU_4 (Rarement)

FSD_42 (Transmettre les informations
correspondant a la demande d'interruption)

RS_16 (Messagerie
Electronique CPO)

VS_6 (Moins rapide)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques)

RS_7 (Fax Machine)

VS_6 (Moins rapide)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques)

FSD_43 (Vérifier la bonne réception des
fiches Interruptions Programmées
envoyées)

RS_16 (Messagerie
Electronique CPO)

VS_5 (Moins pratique)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques),

RS_7 (Fax Machine)

VS_5 (Moins pratique)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques)

FA_1 (Activité administrative)
FA_2 (Gestion Technique des Interventions)
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Classe de
Situations

Artefact Habituel

Fréquence d'Usage

Fonctions & Substituer en cas de
défaillance

Ressources de
Substitution

Valeur de la
Substitution

Conditions de
Substitution

CS_9 (Gestion
d'un Acces Site
urgent)

AH_33 (TéléphoneS)

FU_1 (Toujours)

FSD_44 (Recevoir la demande d'acces site
urgent)

RS_16 (Messagerie
Electronique CPO)

VS_6 (Moins rapide)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques),

RS_7 (Fax Machine)

VS_14 (Risqué)

COS_1 (Pas de
onditions de

VS_6 (Moins rapide)

substitution spécifiques),

AH_19 (Outil de controle
des acces aux sites)

FU_1 (Toujours)

FSD_45 (Procéder a l'ouverture des portes
a distance)

RS_35 (Appel aux autres)

VS 13 (Possible)

0S_6 (Possibilité de

VS_19 (Problématique)

L'acces a de
nombreux sites
est assuré par un
systeme de
contréle a
distance que
I'Ordonnanceur
peut activer
lorsqu'une
intervention
urgente doit étre

AH_25 (Tableau d'Activité
informatique)

FU_1 (Toujours)

FSD_12 (Visualiser I'ensemble des
interventions progammées - réalisées, en
cours ou planifiées)

No_RS

FSD_46 (Vérifier la localisation des
Intervenants)

RS_34 (Mémoire
personnelle du sujet)

joindre un intervenant)

VS_13 (Possible)

COS_4 (Disponibilité
des connaissances en
mémoire)

RS_15 (Journal de Bord)

VS_10 (Satisfaisant)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques)

RS_35 (Appel aux autres)

VS_5 (Moins pratique)

COS_6 (Possibilité de
joindre un intervenant)

réalisée sur ce
site

AH_10 (Fiches Informations

Sites)

FU_1 (Toujours)

FSD_30 (Disposer des caractéristiques du
site)

RS_13 (GMAO)

VS_6 (Moins rapide)

COS_1 (Pas de
onditions de

VS_2 (Plus sar)

substitution spécifiques),

AH_13 (GMAO)

FU_3 (Parfois)

FSD_30 (Disposer des caractéristiques du
site)

RS_10 (Fiches
Informations Sites)

VS_6 (Plus rapide)

COS_1 (Pas de

VS_3 (Moins s(r)

onditions de
substitution spécifiques),

FA_1 (Activité administrative)
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nnnnnnn

Situations

Fréquence d'Usage

Substitution

contacts)

contact)

ooooooooooooooo

L'entreprise dispose]
eeeeeeeeee
oooooooooooooo
(institutions ou
particuliers) dont la

signaler les défauts
de diffusion ou

nnnnnn

AH_33 (Téléphones)  |FU_1 (Toujours)

FSD_50 (Vérifier les numéros de téléphone)|No_RS

bstitutio

|

—

/
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Valeur de la
Substitution

Conditions de
Substitution

VS_13 (Possible)

COS_4 (Disponibilité
des connaissances en

VS_3 (Moins sir)

mémoire)

Classe de Artefact Habituel L squence d'Usage Fonctions a Substituer en cas de Ressources de
Situations q 9 défaillance Substitution
CS 12 (Mise a ﬁlf-io_rﬁfagl'atéleau d'Activité FU_1 (Toujours) ZI'SA[C)l_.S.iLé(Reallser la mise a jour du Tableau No_RS
jour du Tableau ! ique) ivite)
HACvitE) FSD_52 (C les informati RS_34 (Mémoi
) omparer avec les informations émoire
A . _
H_15 (Journal de Bord) FU_L (Toujours) dans le Tableau d'Activité) personnelle du sujet)
L'Ordonnanceur JAH_9 (Feuilles du sous- . FSD_52 (Comparer avec les informations  |RS_34 (Mémoire
8 " FU_1 (Toujours) e .
s'assure main) dans le Tableau d'Activité) personnelle du sujet)

plusieurs par jour|

VS_13 (Possible)

COS_4 (Disponibilité
des connaissances en

VS_3 (Moins sir)

mémoire)

de la validité du
Tableau
d'Activité,
informatique et
papier

(AH_5 (Feuilles Passation
de Consignes)

FU_1 (Toujours)

FSD_53 (Disposer des informations

RS_35 (Appel aux autres)

VS_10 (Satisfaisant)

COS_2 (Possibilité de
joindre un interlocuteur)

relatives aux interventions déclenchées hors
heures ouvrées)

RS_13 (GMAO)

VS_5 (Moins pratique)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques),

FA_1 (Activité administrative)
(Organisation des Interventions)

FA 3
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Classe de Artefact Habituel T D Fonctions a Substituer en cas de Ressources de Valeur de la Conditions de
Situations q 9 défaillance Substitution Substitution Substitution
. . . VS_13 (Possible;
FSD_54 (Noter les informations de la RS_9 (Feuilles du sous- 13 ) ?j?iiiﬁzzsede
cs 13 passation des consignes) main annotées)

(Passation de
Consignes avec

I'Exploitation) AH_5 (Feuilles Passation

de Consignes)

L'Ordonnanceur

FU_1 (Toujours)

VS_17 (Moins bien)

substitution spécifiques)

FSD_55 (Prendre connaissance des
informations de la passation des consignes)

RS_9 (Feuilles diverses)

VS_13 (Possible)

COS_1 (Pas de
onditions de

VS_17 (Moins bien)

substitution spécifiques)

RS_35 (Appel aux autres)

VS_5 (Moins pratique)

procéde matin et
soir au transfert
de la mission
"déclenchement

AH_7 (Fax Machine)

FU_1 (Toujours)

FSD_56 (Envoyer les feuilles de passation
de consignes)

No_RS

FSD_57 (Recevoir les feuilles de passation
de consignes)

No_RS

des intervnetions
urgentes" a
I'Unité
d'Exploitation
locale : le matin i

AH_33 (TéléphoneS)

FU_1 (Toujours)

FSD_15 (Donner/Echanger les informations
concernant les interventions)

RS_7 (Fax Machine)

COS_2 (Possibilité de
joindre un interlocuteur)

VS_5 (Moins pratique)

VS_6 (Moins rapide)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques)

récupére les

VS_5 (Moins pratique)

COS_1 (Pas de

informations AH_8 (Demande . FSD_4 (Disposer du détail de la demande =

relatives aux d'ln?er\(/ention Fax Papier) FU_L (Toujours) d'intgwe(ntio%) RS_13 (GMAO) onditions de
interventions VS_6 (Moins rapide) substitution spécifiques),
déclenchées la

nuit et le soir il

AH_25 (Tableau d'Activité
informatique)

transmet les
informations
relatives aux

FU_1 (Toujours)

FSD_11 (Disposer des principales
informations concernant toutes les
interventions)

RS_13 (GMAO)

VS_5 (Moins pratique)

COS_1 (Pas de

VS_6 (Moins rapide)

onditions de
substitution spécifiques)

interventions en

cours
AH_15 (Journal de Bord)

FU_1 (Toujours)

FSD_10 (Disposer du détail de toutes les
interventions réalisées)

RS_13 (GMAO)

VS_5 (Moins pratique)

COS_1 (Pas de

VS_6 (Moins rapide)

onditions de
substitution spécifiques)

FA_2 (Gestion Technique des Interventions)
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C{Iassg de Artefact Habituel e 6 Fonctions a Sub§tituer en cas de Ressoulrce's de
Situations défaillance Substitution
FSD_12 (Visualiser I'ensemble des
interventions progammées - réalisées, en  [No_RS
cours ou planifiées)
CS_14
(PI;nification des RS_13 (GMAC)
Interventions) FSD_58 (Visualiser les intervenants en

AH_25 (Tableau d'Activité
informatique)

FU_1 (Toujours)

service)

Valeur de la
Substitution

Conditions de
Substitution

VS_5 (Moins pratique)

COS_1 (Pas de

VS_15 (Plus complet)

onditions de
substitution spécifiques)

RS_30 (Tableau de
Service Hebdomadaire
Papier)

VS_10 (Satisfaisant)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques)

FSD_59 (Visualiser I'ensemble des jours
libres pour affectation)

RS_13 (GMAO)

VS_5 (Moins pratique)

COS_1 (Pas de
onditions de

VS_15 (Plus complet)

substitution spécifiques)

AH_23 (Plannings
Maintenance Préventive
(Informatique)

FU_1 (Toujours)

FSD_60 (Disposer des demandes
d'intervention de maintenance préventive
organisées selon les priorités)

RS_35 (Appel aux autres)

VS_4 (Plus précis)

COS_1 (Pas de
onditions de

VS_5 (Moins pratique)

substitution spécifiques)

AH_8 (Demande
d'Intervention Fax Papier)
Au moins une

fois par semaine,

FU_1 (Toujours)

FSD_4 (Disposer du détail de la demande
d'intervention)

RS_35 (Appel aux autres)

VS_7 (Peu réaliste)

COS_2 (Possibilité de
joindre un interlocuteur)

RS_16 (Messagerie
Electronique CPO)

VS_5 (Moins pratique)

I'Ordonnanceur FSD_6 (Disposer de la demande No RS
procéde ala d'intervention écrite du client faisant foi) -
planification danslp 5 16 (Messages ) )
Iel Ta.bl.eéu électroniques CPO FU_2 (Souvent) z'ﬁ'.?gr‘\‘/e(r?tliso%?ser du détail de la demande No_RS
q,t'-\cnvnf_ des imprimés)
interventions en
fonction des AH_9 (Feuilles du sous FSD_11 (Disposer des principales

— FU_2 (Souvent) informations concernant toutes les No_RS

différentes
informations qu'il

main annotées)

interventions)

détient (planning
de maintenance
préventive,
interventions

AH_6 (Consignes de
Production)

FU_4 (Rarement)

FSD_7 (Vérifier les délais d'intervention
correspondant a la demande d'intervention)

RS_14 (Intranet)

7

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques)

.

VS_5 (Moins pratique)

COS_1 (Pas de
onditions de

VS_6 (Moins rapide)

substitution spécifiques)

reportées, etc.)

AH_3 (Cartes
géographiques avec
Emplacement des Sites)

FU_4 (Rarement)

FSD_61 (Disposer des informations sur la
distance et le trajet entre les différents sites),

RS_34 (Mémoire
personnelle du sujet)

VS_20 (Bien)

COS_4 (Disponibilité
des connaissances en

VS_8 (Moins précis)

mémoire)

RS_4 (Cartes
géographiques ordinaires)

VS_8 (Moins précis)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques)

RS_35 (Appel aux autres)

VS_5 (Moins pratique)

COS_2 (Possibilité de
joindre un interlocuteur)

VS_10 (Satisfaisant)

COS_4 (Disponibilité
des connaissances en

mémoire)

FA_3 (Organisation des Interventions)
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Annexe B

Classe de Artefact Habituel L squence d'Usage Fonctions a Substituer en cas de Ressources de Valeur de la Conditions de
Situations q 9 défaillance Substitution Substitution Substitution
FSD_12 (Visualiser I'ensemble des % W
interventions progammées - réalisées, en  [No_RS
cours ou planifiées) % %
CPS_15 . VS_5 ( (Moins pratique) JCOS_1 (Pas de
((j,urﬁgramma fon RS_13 (GMAO) onditions de
) substitution spécifiques
Intervention o FSD_58 (Visualiser les intervenants en VS_15 (Plus complet) pécifiques)
urgente) AH_25 (Tableau d'Activité FU_1 (Toujours) service)
informatique) - RS_30 (Tableau de COS_1 (Pas de
Service Hebdomadaire VS_10 (Satisfaisant) conditions de
Papier) substitution spécifiques)
VS_5 (Moi \l
FSD_59 (Visualiser I'ensemble des jours -5 (Moins pratique) COS,.—.l (Pas de
. . RS_13 (GMAO) onditions de
libres pour affectation) - e
\VS_15 (Plus complet) [substitution spécifiques)
e COS_2 (Possibilité de
RS_35 (Appel aux autres) JVS_10 (Satisfaisant) joindre un interlocuteur)
FSD_4 (Disposer du détail de la demande
AH_8 (Demande ) diintervention) ) COS_1 (Pas de
- . X FU_1 (T —
d'Intervention Fax Papier) 1 (Toujours) Elzgigérﬂszsggg;e VS_5 (Moins pratique) [conditions de
q substitution spécifiques)
) FSD_6 (Disposer de la demande W 7
:Z:ﬁga::e d'intervention écrite du client faisant foi) No_RS / %/ %
- ) 816 étai % %
d'intervention AH_15 (Journal de Bord) FU_1 (Toujours) FSD_62 (Noter les éléments de détail de Ia No_RS / // //
2 .

urgente a été

demande d'intervention)

jugée pertinente,

VS_5 (Moins pratique)

COS_1 (Pas de

IOrdE)nna}ntI:e_ur AH_6 ((_:on5|gnes de FU_4 (Rarement) FSD_7 (Vermer‘Ies délais d mtgrvenuon_ RS_14 (Intranet) onditions de
procéde a l'aide JProduction) correspondant a la demande d'intervention) - P
du Tableau VS_6 (Moins rapide) ~ [Substitution spécifiques)
d'Activité a son
affectation a un L VS_20 (Bien i ibilité
é RS_34 (Mémoire _20 (Bien) ?05_4 (D!sponlblllte
intervenant ) les connaissances en
personnelle du sujet) . . PR
\VS_8 (Moins précis) ~ |[mémoire)
COS_1 (Pas de
AH_3 (Cartes RS_4 (Cartes VS_8 (Moins précis) conditions de

géographiques avec
Emplacement des Sites)

FU_4 (Rarement)

FSD_61 (Disposer des informations sur la
distance et le trajet entre les différents sites),

géographiques ordinaires)

substitution spécifiques)

RS_35 (Appel aux autres)

VS_5 (Moins pratique)

COS_2 (Possibilité de
joindre un interlocuteur)

VS_10 (Satisfaisant)

COS_4 (Disponibilité
des connaissances en

mémoire)

FA_3 (Organisation des Interventions)
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Annexe B

Classe de Artefact Habituel L squence d'Usage Fonctions a Substituer en cas de Ressources de
Situations q 9 défaillance Substitution
FSD_12 (Visualiser I'ensemble des
interventions progammées - réalisées, en  [No_RS
cours ou planifiées)
CS_16 (Re-
programmation RS_13 (GMAO)
d'une

Intervention) AH_25 (Tableau d'Activité

informatique)

FU_1 (Toujours)

FSD_58 (Visualiser les intervenants en
service)

Valeur de la
Substitution

Conditions de
Substitution

VS_5 (Moins pratique)

COS_1 (Pas de
onditions de

VS_15 (Plus complet)

substitution spécifiques)

RS_30 (Tableau de
Service Hebdomadaire
Papier)

VS_10 (Satisfaisant)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques)

FSD_59 (Visualiser I'ensemble des jours
libres pour affectation)

RS_13 (GMAO)

VS_5 (Moins pratique)

COS_1 (Pas de

VS_15 (Plus complet)

onditions de
substitution spécifiques)

AH_6 (Consignes de
Production)

La
programmation
d'une demande

FU_4 (Rarement)

FSD_7 (Vérifier les délais d'intervention
correspondant a la demande d'intervention)

RS_14 (Intranet)

VS_5 (Moins pratique)

COS_1 (Pas de
onditions de

VS_6 (Moins rapide)

substitution spécifiques)

d'intervention
urgente entraine
souvent
I'annulation de
I'affectation
initiale faire a
l'intervenant et
I'Ordonnanceur
procéde alors &
sa réaffectation

AH_3 (Cartes
géographiques avec
Emplacement des Sites)

FU_4 (Rarement)

FSD_61 (Disposer des informations sur la
distance et le trajet entre les différents sites),

RS_34 (Mémoire
personnelle du sujet)

VS_20 (Bien)

COS_4 (Disponibilité
des connaissances en

VS_8 (Moins précis)

mémoire)

RS_4 (Cartes
géographiques ordinaires)

VS_8 (Moins précis)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques)

RS_35 (Appel aux autres)

VS_5 (Moins pratique)

VS_10 (Satisfaisant)

COS_2 (Possibilité de
joindre un interlocuteur)

COS_4 (Disponibilité
des connaissances en
mémoire)

FA_3 (Organisation des Interventions)
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Annexe B

Conditions de
Substitution

Classe de Artefact Habituel L squence d'Usage Fonctions a Substituer en cas de Ressources de Valeur de la
Situations q 9 défaillance Substitution Substitution
. FSD_63 (Saisir le détail de toutes les V //
C,S—” (Saisie ) interventions) No_RS / %
d'un Bon de AH_13 (GMAO) FU_1 (Toujours) = = = %
Travail) FSD_64 (Récupérer les numéros des Bons No_RS % %
A

de Travail)

AH_8 (Demande
d'Intervention Fax Papier)

FU_1 (Toujours)

FSD_4 (Disposer du détail de la demande
d'intervention)

RS_35 (Appel aux autres)

VS_10 (Satisfaisant)

COS_2 (Possibilité de
joindre un interlocuteur)

VS_4 (Plus précis)

L'Ordonnanceur
doit renseigner la|
GMAO de toute
nouvelle
intervention
déclenchée

AH_25 (Tableau d'Activité
informatique)

FU_1 (Toujours)

FSD_12 (Visualiser I'ensemble des
interventions progammées - réalisées, en
cours ou planifiées)

No_RS

FSD_17 (Vérifier qu'aucune intervention
n'est oubliée)

RS_15 (Journal de Bord)

VS_6 (Moins rapide)

COS_4 (Disponibilité
des connaissances en
mémoire)

COS_1 (Pas de

VS_12 (Tres bien)

onditions de
substitution spécifiques)

RS_34 (Mémoire
personnelle du sujet)

VS_11 (Pas réaliste)

COS_4 (Disponibilité
des connaissances en
mémoire)

RS_13 (GMAO)

VS_6 (Moins rapide)

COS_1 (Pas de
onditions de

VS_10 (Satisfaisant)

substitution spécifiques)

FSD_65 (Noter les numéros des Bons de
Travail)

RS_9 (Feuilles du sous-
main)

VS_5 (Moins pratique)

COS_5 (Oblige a ne
pas perdre la feuille

annotée)

VS_3 (Moins sir)

FA_1 (Activité administrative)
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Conditions de
Substitution

Classe de Artefact Habituel L squence d'Usage Fonctions a Substituer en cas de Ressources de Valeur de la
Situations q 9 défaillance Substitution Substitution
CS_18 (Saisie FSD_63 (Saisir le détail de toutes les No RS //
gund(:ompte AH_13 (GMAO) FU_1 (Toujours) interventions) -
enau FSD_64 (Récupérer les numéros des Bons
d'Intervention) de Travail) No_RS
AH_33 (Téléphones) FU_1 (Toujours) FSD_15 (Donner/Echanger les informations No_RS

concernant les interventions)

////////

AH_15 (Journal de Bord)

FU_1 (Toujours)

FSD_13 (Disposer du détail d'une
intervention réalisée)

RS_35 (Appel aux autres)

VS_5 (Moins pratique)

L'Ordonnanceur - -
doit parfois saisir FSD712 _(V|sual|ser I'ensemble d_es

dans la GMAO interventions progammées - réalisées, en  [No_RS
les informations cours ou planifiées)

relatives a

l'intervention

réalisée, lorsque
l'intervenant n'a
pu le faire lui-
méme AH_25 (Tableau d'Activité
informatique)

FU_1 (Toujours)

FSD_17 (Vérifier qu'aucune intervention
n'est oubliée)

RS_15 (Journal de Bord)

VS_6 (Moins rapide)

/////

-

COS_6 (Possibilité de
joindre un intervenant)

COS_4 (Disponibilité
des connaissances en
mémoire)

=

COS_1 (Pas de

VS_12 (Treés bien)

onditions de
substitution spécifiques)

RS_34 (Mémoire
personnelle du sujet)

VS_11 (Pas réaliste)

COS_4 (Disponibilité
des connaissances en
mémoire)

RS_13 (GMAO)

VS_6 (Moins rapide)

COS_1 (Pas de

VS_10 (Satisfaisant)

onditions de
substitution spécifiques),

FSD_65 (Noter les numéros des Bons de
Travail)

RS_9 (Feuilles du sous-
main)

VS_5 (Moins pratique)

COS_5 (Oblige a ne
pas perdre la feuille

annotée)

VS_3 (Moins sir)

FA_2 (Gestion Technique des Interventions)
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Classe de Artefact Habituel e 6 Fonctions a Substituer en cas de Ressources de
Situations défaillance Substitution
FSD_13 (Disposer du détail d'une No RS
CS_19 (Suivi intervention en cours) —
d'une AH_33 (TéléphoneS) FU_1 (Toujours)
Intervention) FSD_15 (Donner/Echanger des No RS
informations concernant les interventions) -
FSD_12 (Visualiser I'ensemble des
interventions progammées - réalisées, en  [No_RS

AH_25 (Tableau d'Activité
informatique)

L'Ordonnanceur
esttrés
régulierement en
contact avec
l'intervenant afin
de suivre le
déroulement de

FU_1 (Toujours)

cours ou planifiées)

FSD_17 (Vérifier qu'aucune intervention
n'est oubliée)

RS_15 (Journal de Bord)

Valeur de la
Substitution

.

Conditions de
Substitution

/////

|

-

VS_6 (Moins rapide)

VS_12 (Trés bien)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques)

RS_34 (Mémoire
personnelle du sujet)

VS_11 (Pas réaliste)

COS_4 (Disponibilité
des connaissances en
mémoire)

RS_13 (GMAO)

VS_6 (Moins rapide)

COS_1 (Pas de
onditions de

VS_10 (Satisfaisant)

substitution spécifiques),

FSD_11 (Disposer des principales
informations concernant toutes les
interventions)

RS_13 (GMAO)

VS_5 (Moins pratique)

COS_1 (Pas de
onditions de

VS_6 (Moins rapide)

substitution spécifiques),

l'intervention et il
renseigne alors
le Journal de
Bord

AH_15 (Journal de Bord)

FU_1 (Toujours)

FSD_13 (Disposer du détail d'une
intervention)

RS_35 (Appel aux autres)

VS_5 (Moins pratique)

COS_6 (Possibilité de
joindre un intervenant)
COS_4 (Disponibilité
des connaissances en
mémoire)

FSD_25 (Noter des informations relatives a
lintervention - heure de déclenchement,
etc.)

RS_9 (Feuilles du sous-
main)

VS_5 (Moins pratique)

COS_5 (Oblige a ne
pas perdre la feuille

VS_3 (Moins sir)

annotée)

AH_8 (Demande
d'Intervention Fax Papier)

FU_1 (Souvent)

FSD_4 (Disposer du détail de la demande
d'intervention)

RS_35 (Appel aux autres)

VS_5 (Moins pratique)

COS_2 (Possibilité de
joindre un interlocuteur)

FSD_5 (Disposer du numéro-client de la
demande d'intervention)

RS_35 (Appel aux autres)

VS_5 (Moins pratique)

COS_2 (Possibilité de
joindre un interlocuteur)

FA_3 (Organisation des Interventions)
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Classe de Artefact Habituel L squence d'Usage Fonctions a Substituer en cas de Ressources de
Situations q 9 défaillance Substitution
FSD_46 (Connaitre/Vérifier la localisation
= No_RS
CS_20 (Suivi des Intervenants)
L . AH_33 (TéléphoneS) FU_1 (Toujours)
d'un Technicien) FSD_15 (Donner/Echanger des No RS
informations concernant les interventions) -
FSD_12 (Visualiser I'ensemble des
interventions progammées - réalisées, en  [No_RS

Pour des raisons
de sécurité
(notamment
lorsqu'un
intervenant
réalise seul son
intervention ou
bien que le site
est reconnu
dangereux),
I'Ordonnanceur
est en contact
régulier avec
l'intervenant

AH_25 (Tableau d'Activité
informatique)

FU_1 (Toujours)

cours ou planifiées)

FSD_66 (Vérifier qu'aucun intervenant n'est
oublié)

RS_15 (Journal de Bord)

Valeur de la
Substitution

.

Conditions de
Substitution

__

|

VS_10 (Satisfaisant)

.

COS_1 (Pas de

VS_6 (Moins rapide)

onditions de
substitution spécifiques),

RS_34 (Mémoire
personnelle du sujet)

VS_11 (Pas réaliste)

COS_4 (Disponibilité
des connaissances en
mémoire)

RS_13 (GMAO)

VS_6 (Moins rapide)

COS_1 (Pas de

VS_9 (Pareil)

onditions de
substitution spécifiques)

FSD_46 (Connaitre/Vérifier la localisation
des Intervenants)

RS_15 (Journal de Bord)

VS_10 (Satisfaisant)

COS_1 (Pas de

VS_6 (Moins rapide)

onditions de
substitution spécifiques)

RS_34 (Mémoire
personnelle du sujet)

VS_13 (Possible)

COS_4 (Disponibilité
des connaissances en
mémoire)

RS_13 (GMAO)

VS_6 (Moins rapide)

COS_1 (Pas de
onditions de

VS_9 (Pareil)

substitution spécifiques),

RS_35 (Appel aux autres)

VS_5 (Moins pratique)

COS_6 (Possibilité de
joindre un intervenant)

AH_15 (Journal de Bord)

FU_1 (Toujours)

FSD_13 (Disposer du détail d'une
intervention)

RS_35 (Appel aux autres)

VS_5 (Moins pratique)

COS_6 (Possibilité de
joindre un intervenant)

FSD_25 (Noter des informations relatives a
lintervention - heure de déclenchement,
etc.)

RS_9 (Feuilles du sous-
main)

VS_5 (Moins pratique)

COS_5 (Oblige a ne
pas perdre la feuille

AH_22 (Outil de service
vocal de suivi des
Techniciens)

FU_1 (Toujours)

FSD_67 (Prendre en compte les
informations transmises par le systéme)

No_RS

FA_3 (Organisation des Interventions)

VS_3 (Moins sir)

annotée)

/A
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Classe de Artefact Habituel L cquence d'Usage Fonctions a Substituer en cas de Ressources de
Situations q 9 défaillance Substitution
CS_21 (Traitement . . . .
des Demandes AH_19 (Ouitil de contrdle FU_1 (Toujours) FSD_68 (Préparer les badges d'ouverture No_RS

d'Acces Sites)

des acces aux sites)

de portes)

L'Ordonnanceur,
aprés avoir réalisé la
planification des
interventions, prépare]
soit les cartes
d'accés pour les sites|
géré par le systeme
de controle a
distance des accés
soit prévoit aussi
l'intervention spécial

AH_8 (Demande
d'Intervention Fax Papier)

FU_1 (Toujours)

FSD_4 (Disposer du détail de la demande
d'intervention)

RS_35 (Appel aux autres)

AH_25 (Tableau d'Activité
informatique)

FU_1 (Toujours)

FSD_12 (Visualiser I'ensemble des
interventions progammeées - réalisées, en
cours ou planifiées)

No_RS

FSD_46 (Connaitre/Vérifier la localisation
des Intervenants)

RS_34 (Mémoire
personnelle du sujet)

Valeur de la
Substitution

Conditions de
Substitution

VS_5 (Moins pratique)

VS_10 (Satisfaisant)

COS_2 (Possibilité de
joindre un interlocuteur)

COS_4 (Disponibilité
des connaissances en
mémoire)

RS_15 (Journal de Bord)

VS_10 (Satisfaisant)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques)

RS_35 (Appel aux autres)

VS_5 (Moins pratique)

COS_6 (Possibilité de
joindre un intervenant)

d'un intervenant

AH_10 (Fiches Informations

Sites)

FU_1 (Toujours)

FSD_30 (Disposer des caractéristiques du
site)

RS_13 (GMAO)

VS_6 (Moins rapide)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques)

AH_13 (GMAO)

FU_2 (Souvent)

FSD_30 (Disposer des caractéristiques du
site)

RS_10 (Fiches
Informations Sites)

VS_6 (Plus rapide)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques))

FA_1 (Activité administrative)
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Conditions de
Substitution

Classe de Artefact Habituel S 6Ussge Fonctions a Substituer en cas de Ressources de Valeur de la
Situations défaillance Substitution Substitution
CS__22 AH_13 (GMAO) FU_1 (Toujours) FSD_69 (Prendre clc_)nnaissa_nce du détail de| No_RS / //
(Traitement des chaque demande d'intervention en attente)
Demandes
d’Interventions FSD_12 (Visualiser I'ensemble des
en attente) interventions progammées - réalisées, en  |No_RS

L'Ordonnanceur B
consulte la AH_25 (Tableau d'Activité
GMAO pour informatique)

traiter les

différentes
interventions en
attente
(interventions de

FU_1 (Toujours)

cours ou planifiées)

////////////////

FSD_58 (Visualiser les intervenants en
service)

RS_13 (GMAO)

VS_5 (Moins pratique)

COS_1 (Pas de
onditions de

VS_15 (Plus complet)

substitution spécifiques)

FSD_59 (Visualiser I'ensemble des jours
libres pour affectation)

RS_13 (GMAO)

VS_5 (Moins pratique)

COS_1 (Pas de

VS_15 (Plus complet)

maintenance
préventive
essentielement
mais parfois
aussi les
interventions de
maintenance

(AH_8 (Demande
d'Intervention Fax Papier)

FU_1 (Parfois)

FSD_69 (Prendre connaissance du détail de
chaque demande d'intervention en attente)

No_RS

onditions de
substitution spécifiques),

corrective
urgente pas
encore traitées)

/AH_6 (Consignes de
Production)

FU_4 (Rarement)

FSD_7 (Vérifier les délais d'intervention
correspondant a la demande d'intervention)

RS_14 (Intranet)

VS_5 (Moins pratique)

COS_1 (Pas de
onditions de

VS_6 (Moins rapide)

substitution spécifiques)

FA_2 (Gestion Technique des Interventions)
(Organisation des Interventions)

FA 3
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Classe de Artefact Habituel L cquence d'Usage Fonctions a Substituer en cas de Ressources de
Situations q 9 défaillance Substitution
cs_23
(‘;\I'ralellezweem dun FSD_70 (Recevoir les informations du No RS
PP L ) correspondant) -
Correspondant) |AH_33 (TéléphoneS) FU_1 (Toujours)
L'Ordonnanceur FSD_71 (Echanger des informations avec le| No RS

prend en charge
le traitement des
appels des
correspondants
pour vérifier s'il y
a bien défaut ou
panne

correspondant)

AH_25 (Tableau d'Activité
informatique)

FU_1 (Toujours)

FSD_72 (Vérifier si une intervention est en
cours dans la zone de couverture du
correspondant)

RS_15 (Journal de Bord)

Valeur de la
Substitution

Conditions de
Substitution

////////////////////////////////

VS_9 (Pareil)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques)

RS_35 (Appel aux autres)

VS_6 (Moins rapide)

COS_6 (Possibilité de
joindre un intervenant)

FA_2 (Gestion Technique des Interventions)
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Classe de Artefact Habituel e 6 Fonctions a Substituer en cas de Ressources de
Situations défaillance Substitution
FSD_15 (Donner/Echanger des No RS
informations concernant les interventions) -
CS_24 (Transfert] \ 1 33 (T¢lgphones) FU_1 (Toujours)
d’informations . . . .
avec le Service FSD_73 (Récupérer des informations No RS

relation Clients)

concernant |'état des relations avec le client)

AH_25 (Tableau d'Activité
informatique)

FU_1 (Toujours)

FSD_11 (Disposer des principales
informations concernant toutes les

RS_13 (GMAO)

Valeur de la
Substitution

_

-

VS_5 (Moins pratique)

Conditions de
Substitution

_
.

COS_1 (Pas de
onditions de

VS_6 (Moins rapide)

substitution spécifiques)

interventions)

RS_15 (Journal de Bord)

VS_6 (Moins rapide)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques),

AH_15 (Journal de Bord)

FU_1 (Toujours)

FSD_13 (Disposer du détail de chacune des
interventions en cours)

RS_35 (Appel aux autres)

VS_5 (Moins pratique)

COS_6 (Possibilité de
joindre un intervenant)

FSD_25 (Noter des informations relatives a
lintervention - heure de déclenchement,
etc.)

RS_9 (Feuilles du sous-
main)

VS_5 (Moins pratique)

COS_5 (Oblige a ne
pas perdre la feuille

VS_3 (Moins sir)

annotée)

L'Ordonnanceur
tient
régulierement
informé le
service relation
clients du
déroulement des
interventions
traitant un
probléme ayant

AH_8 (Demande
d'Intervention Fax Papier)

FU_1 (Toujours)

FSD_4 (Disposer du détail de la demande
d'intervention)

RS_13 (GMAO)

VS_5 (Moins pratique)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques),

RS_35 (Appel aux autres)

VS_5 (Moins pratique)

COS_2 (Possibilité de
joindre un interlocuteur)

FSD_5 (Disposer du numéro-client de la
demande d'intervention)

RS_35 (Appel aux autres)

FSD_6 (Disposer de la demande
d'intervention écrite du client faisant foi)

No_RS

eu un impact
pour le client

AH_13 (GMAO)

FU_1 (Parfois)

FSD_10 (Disposer du détail de toutes les
interventions réalisées)

RS_15 (Journal de Bord)

VS_5 (Moins pratique)

VS_9 (Pareil)

COS_2 (Possibilité de
joindre un interlocuteur)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques)

RS_35 (Appel aux autres)

VS_5 (Moins pratique)

COS_6 (Possibilité de

VS_3 (Moins sir)

joindre un intervenant)

FSD_4 (Disposer du détail de la demande
d'intervention)

RS_35 (Appel aux autres)

VS_5 (Moins pratique)

COS_2 (Possibilité de

VS_3 (Moins sir)

joindre un interlocuteur)

FSD_26 (Connaitre le numéro du Bon de
Travail correspondant a l'intervention)

RS_35 (Appel aux autres)

VS_5 (Moins pratique)

COS_2 (Possibilité de
joindre un interlocuteur)

RS_15 (Journal de Bord)

VS_9 (Pareil)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques)

FA_2 (Gestion Technique des Interventions)
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Annexe B

Classe de Artefact Habituel L cquence d'Usage Fonctions a Substituer en cas de Ressources de Valeur de la
Situations q 9 défaillance Substitution Substitution
W
CS_25 (Transfert FSD_15 (Donner/Echanger des No_RS /
Jinformations informations concernant les interventions) /
avec AH_33 (TéléphoneS) FU_1 (Toujours) 77
I'Exploitation) FSD_74 (Echanger des informations No RS

concernant |'état courant des réseaux)

AH_15 (Journal de Bord)

FU_1 (Toujours)

FSD_4 (Disposer du détail d'une
intervention en cours

RS_35 (Appel aux autres)

VS_5 (Moins pratique)

Conditions de
Substitution

COS_6 (Possibilité de
joindre un intervenant)

N

FSD_25 (Noter des informations relatives a
l'intervention - heure de déclenchement,
etc.)

RS_9 (Feuilles du sous-
main)

VS_5 (Moins pratique)

COS_5 (Oblige a ne

VS_3 (Moins sir)

pas perdre la feuille
annotée)

AH_25 (Tableau d'Activité
informatique)

FU_1 (Toujours)

FSD_11 (Disposer des principales
informations concernant toutes les
interventions)

RS_13 (GMAO)

VS_5 (Moins pratique)

COS_1 (Pas de
onditions de

VS_6 (Moins rapide)

substitution spécifiques),

RS_15 (Journal de Bord)

VS_6 (Moins rapide)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques),

L'Ordonnanceur
échange
régulierement
des informations
relatives a 'état
des réseaux
avec I'Unité
d'Exploitation

AH_8 (Demande
d'Intervention Fax Papier)

FU_1 (Toujours)

FSD_4 (Disposer du détail de la demande
d'intervention)

RS_13 (GMAO)

VS_5 (Moins pratique)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques)

RS_35 (Appel aux autres)

VS_5 (Moins pratique)

COS_2 (Possibilité de
joindre un interlocuteur)

FSD_5 (Disposer du numéro-client de la
demande d'intervention)

RS_35 (Appel aux autres)

VS_5 (Moins pratique)

FSD_6 (Disposer de la demande
d'intervention écrite du client faisant foi)

No_RS

AH_13 (GMAO)

FU_1 (Toujours)

FSD_10 (Disposer du détail de toutes les
interventions réalisées)

RS_15 (Journal de Bord)

VS_9 (Pareil)

COS_2 (Possibilité de
joindre un interlocuteur)

COS_1 (Pas de
conditions de
substitution spécifiques)

RS_35 (Appel aux autres)

VS_5 (Moins pratique)

COS_6 (Possibilité de

VS _3 (Moains s(r)

joindre un intervenant)

FSD_4 (Disposer du détail de la demande
d'intervention)

RS_35 (Appel aux autres)

VS_5 (Moins pratique)

COS_2 (Possibilité de

VS _3 (Moains s(r)

joindre un interlocuteur)

FSD_40 (Disposer des informations
concernant les réseaux)

RS_35 (Appel aux autres)

VS_5 (Moins pratique)

COS_2 (Possibilité de

VS_8 (Moins précis)

joindre un interlocuteur)

FA_2 (Gestion Technique des Interventions)
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