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INTRODUCTION

« Pourquoi cette incapacité a faire du sens, a partir d’un écrit de la vie quotidienne,
chez ce salarié¢ dont les compétences professionnelles ne sont plus a prouver ? » (Leclercq,
1999, p. 9). Cette question posée par V. Leclercq situe I’origine de notre recherche.

Notre étude s'intéresse a la formation linguistique des salariés de premier niveau de
qualification. Les travaux du réseau Langage et Travail montrent que la part langagiere
occupe une place importante dans 1’activité professionnelle des employés, y compris des
moins qualifiés (Boutet, 2001b). Des formations dites « de base » sont mises en place depuis
ces derniéres décennies afin de procurer aux personnes qui ne les maitriseraient pas, les
compétences langagicres utiles a l'exercice de leur activité professionnelle.

Notre recherche interroge la pertinence de ces formations : répondent-elles a une
vraie demande ? Sont-elles adaptées aux besoins des formés ? Permettent-elles I’émergence
de nouvelles compétences ?

Pour fournir des ¢léments de réponse a ces questions, ils nous est apparu nécessaire
de mettre en lumicre les savoirs et savoir-faire mobilisés au travail par ces personnes rarement
ou peu diplomées et qui occupent un poste au premier niveau de la hiérarchie de 1’entreprise.
Pour cela, nous avons procédé a des observations d’agents de nettoyage sur leur lieu de travail

et durant leur travail, selon une démarche largement inspirée de 1’ethnologie.

Des éléments de contexte : la formation a la maitrise de ’écrit des agents de

nettoyage

Le secteur de la propreté se développe depuis les années 1970, au moment ou les
entreprises commencent a externaliser certaines fonctions, comme le nettoyage des locaux. Ce
secteur emploie aujourd'hui un grand nombre de salariés. Il s'agit d'un secteur qui se déploie
et les entreprises de nettoyage se multiplient. C'est pour cette raison que la branche propreté
est a l'initiative d'une étude « prospective formation, emploi » (BIPE, 2000). Les résultats de
cette enquéte mettent notamment en avant le fait que les agents de nettoyage sont peu ou pas
qualifiés, ni dipldmés, qu'ils sont en partie non francophones. Cette enquéte montre ¢galement
que la qualité, la sécurité et les normes environnementales deviennent des priorités dans les
entreprises. La fiche métier de la convention collective de ce secteur précise que les agents de

nettoyage doivent étre en capacité de « déchiffrer les consignes écrites », de transmettre « de
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I’information a sa hiérarchie » et de communiquer « avec les utilisateurs » (cf. annexe VI - 1).
Le Fonds d’assurance formation propreté' (FAF) met en place des parcours de formation
intitulés « maitriser les écrits professionnels », d’une durée de 250 heures. Or, une étude
menée par le bureau d'information et de prévisions économiques (BIPE) sur le secteur du
nettoyage montre que ce dernier est dominé par la tradition orale (cf. chapitre VI).

Notre recherche basée sur 1'étude du langage en situation professionnelle vise a

apporter des ¢léments de réponse au questionnement énoncé précédemment.

Une méthodologie de recherche inspirée de I’ethnologie

Dans la lignée des travaux de recherche du réseau Langage et Travail, notre
méthodologie s’inspire de la démarche ethnologique. L'observation du travail en situation
donne la possibilité de relever de maniere détaillée des interactions, des pratiques, des usages,
et des comportements relatifs aux compétences langagiéres, en dehors du lieu de formation.
Cette démarche procure également la possibilité de relever des indices de la présence de la
littéracie sur le lieu de travail. Elle compléte les propos recueillis a I'occasion d'entretiens
individuels menés en dehors du temps de travail, avec les agents, leur responsable et parfois,
leur formateur.

Inspirée par les travaux d’O. Lewis (1963) et de C. Pétonnet (2002), notre immersion
sur le terrain et dans la durée, est également un facteur propice a la richesse des données
recueillies. Celle-ci a débuté au printemps 2008, avec les premiers entretiens et s'est terminée
a l'automne 2009, au moment des derniéres observations de situation de travail et d'une ultime
interview d'un chef de chantier. Chaque observation est précédée d'une prise de contact avec
l'entreprise, avec le responsable direct de I'agent et avec ce dernier (cf. chapitre VII). Plusieurs
rencontres ont alors lieu avec chaque employé, pour observer la totalité des taches qu'il
effectue sur son poste de travail. Des entretiens sont également réalisés sur le lieu de travail,
mais en dehors de Dl’activité. La fréquence des entrevues a permis d'installer un climat de
confiance, notamment grace a une meilleure connaissance des objectifs du chercheur, de la
part des agents et de leur responsable. Le temps constitue ainsi un allié¢ précieux, car les
observations se précisent au fil des rencontres, a travers l'authenticité des propos recueillis
mais aussi la spontanéité des comportements. Ainsi, dans le sillage de D’approche

ethnologique, nous nous sommes intéressée a « ’infiniment petit» et au quotidien

1 . . . vy . r
Organisme paritaire collecteur agréé des entreprises de propreté.
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(Laplantine, 2001, p. 162). Notons que cette longue immersion sur le terrain de travail nous a
permis de nous distancier de notre posture de formatrice pour pouvoir accéder a celle du
chercheur. Cette démarche de recherche ethnologique constitue donc un passage de 1’univers
de la formation a celui du milieu professionnel. De fait, nous avons mis a distance, notre
démarche de formatrice, passant d’une relation « interne » de face a face a une posture
d’observatrice « externe » a la situation et aux phénomenes observés.

Notre démarche méthodologique est « résolument microsociologique » et favorise
donc «ce qui apparait comme étant le plus anodin dans nos comportements sociaux »
(Laplantine, 2001, p. 161). Notre pari était que les phénomenes observés dans cet « infiniment
petit » permettraient la mise au jour de compétences ignorées car non valorisées par la norme
sociale (Penloup, 2007). Nous supposons que ces compétences ignorées sont construites dans
et par ’expérience (de Certeau, 1990). Mieux connues des employés et des formateurs, elles
pourraient étre exploitées dans les formations, pour favoriser les apprentissages et 1’entrée

dans la culture de I’écrit.

Un ancrage théorique centré sur la littéracie élargie a la raison graphique

La premiere partie de cette étude présente notre ancrage théorique relatif a la
littéracie et la raison graphique. Puis, nous revenons sur le contexte dans lequel est apparu la
notion d'illettrisme, de manieére a mieux comprendre les représentations qu'elle véhicule (cf.
chapitre I). Un détour par la littérature de recherche permet de préciser ensuite 1’apport de la
notion de littéracie, en tant que versant positif de l'illettrisme (cf. chapitre II). C'est la
valorisation de I'écrit au sein de notre société, qui est alors interrogée. Enfin, a travers
I’examen de la notion de raison graphique, nous montrons que I'écrit atteint tout le monde
dans notre société, y compris les personnes les moins scolarisées (cf. chapitre III). Toutefois,
nous pouvons nous interroger sur les autres compétences qui ne relévent pas directement de la
culture de I’écrit.

Pour apporter des éléments de réponse, la seconde partie présente les lieux de travail
et convoque la question du langage dans l'activité professionnelle (cf. chapitre IV). 1l s'agit
d'analyser la place, le role et le statut de I'écrit sur les postes de travail en général. Il s’agit
aussi, d'approfondir la place du frangais dans les formations professionnelles (cf. chapitre V)
et dans le secteur de la propreté. Le métier d'agent de nettoyage évolue, la formation apporte
une réponse a l'usage de la langue sur le lieu d'intervention des agents. Mais, peut-&tre que

cela peut devenir un enjeu pour la validation de la qualité de la prestation de nettoyage.
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Comme nous le montrons au chapitre VI, le marché du nettoyage est trés concurrentiel et les
entreprises s’engagent dans la démarche qualité. Cela peut impliquer une évolution des
compétences attendues par les employeurs quant a 1’activité de nettoyage, comme
I’autonomie dans la gestion des taches ou les capacités relationnelles. Ainsi, cette seconde
partie explore l'adéquation entre ce qui est proposé en formation et les besoins réels des
apprenants, sous l'angle du rapport a I'écrit et a 1’écriture. Il s'agit de mieux connaitre les
pratiques et les stratégies des usagers des formations ainsi que les compétences associées a
l'activité intrins€que, ¢’est-a-dire aux gestes professionnels.

La troisieme partie présente notre problématique et nos choix méthodologiques, nos
emprunts a I’ethnologie mais aussi les libertés que nous avons prises par rapport a celle-ci (cf.
chapitre VII).

Enfin, la synthése et ’analyse des résultats sont présentées dans la quatriéme partie.
Cette dernicre partie débute par la présentation de nos témoins, centrée sur leur rapport a
I’écrit et a I'écriture (Barré-De Miniac, 2000). Les portraits sont rédigés a partir des propos
des témoins et de leurs responsables, recueillis lors d’entretiens et d’échanges informels, sur
le lieu de travail (cf. chapitre VIII). Ces discours sont ensuite mis en relation avec les
comportements relevés dans les situations du travail réel (Schwartz, 2003). Au chapitre 1X,
nous montrons la place occupée par les écrits sur les postes de travail ainsi que 1’usage qui en
est fait par les employés. Le chapitre X présente les interactions verbales des employés avec
les interlocuteurs de leur environnement professionnel. Enfin, le dernier chapitre est consacré
aux gestes professionnels, c'est-a-dire a la rationalité du travail de nettoyage a partir des
observations relatives a la gestion de ’espace et du temps (cf. chapitre XI).

Ainsi, notre étude a pour objectif d’apporter une contribution a la didactique de
formation des adultes, en considérant la problématique de la littéracie (Goody, 2006, 2007 ;
Jaffré, 2004) élargie a la raison graphique sous ’angle des compétences empiriques ignorées
(de Certeau, 1990 ; Penloup, 2007) qui apparaissent dans la gestion du temps et de I’espace
(Goody, 1979 ; Lahire, 1995).
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PREMIERE PARTIE

L’écrit et sa maitrise dans un contexte

économique en mouvance







Introduction de la premiere partie

La formation de base des adultes pour la maitrise de I’écrit constitue un vaste champ
d’investigation ancré dans le contexte économique. Cette premiére partie théorique a pour but
d’apporter des précisions sur le contexte et de montrer la place occupée par I’écrit dans notre
société ainsi que les enjeux économiques li€s a sa maitrise.

Ainsi, le premier chapitre est consacré a 1’étude du contexte de notre recherche. Nous
présentons quelques jalons issus des discours institutionnels en Europe et en France. Des
reperes chronologiques permettent de comprendre 1’émergence de la notion d’illettrisme d’un
point de vue sociologique (Lahire, 1999). Nous nous intéressons ensuite a I’évolution de la
formation des adultes, en lien avec les discours institutionnels a propos de la maitrise de
I’écrit.

Dans un second chapitre, nous interrogeons la notion d’illettrisme et donc de la
maitrise de I’écrit sous I’angle des travaux de recherche. Ce qui nous amene a effectuer un
détour par I’histoire de I'écriture et a considérer I’impact de celle-ci sur 1I’organisation de notre
société et donc sur les individus. Les apports théoriques permettent de regarder la notion
d’illettrisme sous un autre aspect que celui véhiculé par les discours centrés sur les lacunes.
La maitrise de 1’écrit est envisagée a partir de la complexité des actes de lecture-écriture et
des conséquences de la norme sociale qui valorise les savoirs et savoir-faire de 1’écrit au
détriment de ceux de I’oral.

Ceci nous conduit a présenter dans un troisieme chapitre, un état des lieux des
recherches menées sur 1’oralité. Aprés avoir montré les spécificités des processus cognitifs de
I’oralité et ceux de 1'écriture, nous envisageons leur complémentarité dans le développement
des compétences. Nous montrons que la raison graphique, a travers la gestion du temps et de

I’espace, se trouve au carrefour entre oralité et écriture.






CHAPITRE 1

Formation a ’usage de I’écrit en Europe et en

France : discours institutionnels

Introduction

Ce premier chapitre est consacré a la présentation du contexte dans lequel se déroule
notre recherche. Notre étude s’intéresse au langage au travail, plus particulierement a I’écrit et
aux compétences développées en dehors du cadre formel de 1’enseignement. L’écrit et sa
maitrise font I’objet de nombreux discours institutionnels. Ces discours montrent comment
I’écrit se méle peu a peu au monde du travail et comment il devient une compétence
professionnelle. Ce tour d’horizon de I’arriére-plan de notre étude est réalis€ de manicre
globale. Nous avons fait des choix qui nous permettent de dégager les grandes tendances.

Nous exposons, dans la premicre partie de ce chapitre, la place de 1’écrit dans les
discours internationaux. Cet éclairage sur les prises de position des pays, apporte ainsi des
informations sur le contexte dans lequel sont apparus les notions de littéracie et d'illettrisme.

Dans une seconde partie, nous nous intéressons au contexte francais, dans lequel se

déroule notre étude.

1. L’écrit dans les discours internationaux

La place de D’écrit dans nos cultures donne lieu a des enquétes statistiques,
accompagnées de rapports relatifs a la maitrise des compétences langagiéres. Nous proposons
tout d’abord une analyse comparative des rapports établis par quatre pays francophones
présentés a Il’occasion d’un colloque intitulé « Alphabétisation, francophonie, pays
industrialisés » et qui s’est tenu & Namur en 1999 (Leclercq, 2003). Nous étudions ensuite les
résultats publiés dans un rapport de 1’Organisation de coopération et de développement

¢conomique (OCDE), a la suite d’une enquéte internationale (OCDE, 2000).
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1.1. Trois approches contrastées de la maitrise de I’écrit

Dans son étude comparative des rapports présentés a Namur en 1999 par quatre pays
francophones (Canada, Belgique, France et Suisse), V. Leclercq (2003) distingue trois
approches relatives a 1’alphabétisation et a I’illettrisme. Ces deux termes sont employés pour
qualifier la maitrise de 1’€crit.

La premiere approche est caractérisée par un ensemble de « conceptions déficitaires
axées sur les dimensions scolaires » (p. 147). Cette approche est prépondérante dans les
années 1970-1980, a une période ou, malgré la massification de 1’enseignement, les états se
rendent compte qu’une partie de la population ne maitrise pas 1’écrit. Il est question de
«niveau de scolarisation » et de manque d’aptitudes concernant 1’'usage de 1’écrit. Dans ce
contexte, la formation continue constitue une solution pour remédier a ces déficits. Les
parcours et les contenus sont congus, dans le prolongement de la scolarité, pour favoriser
I’acquisition des savoirs et d’un diplome. Au Canada, jusqu’a la fin des années 1980, c’est le
nombre d’années d’étude qui détermine le degré de maitrise de I’écrit et, s’il est inférieur ou
¢gal a quatre ans, les individus sont considérés comme « analphabétes complets ». En Suisse,
c’est également a cette méme période que le pays s’intéresse a la notion d’illettrisme et
détermine des critéres associés au niveau de scolarité. De méme pour la France, qui considere
la sortie du parcours scolaire sans diplome comme un indicateur d’échec. Enfin, en Belgique,
les auteurs du rapport présentent des données chiffrées relatives au niveau scolaire et a la non
obtention de diplome, mais formulent des réserves a propos d’éventuelles relations entre ces
informations et I’illettrisme. Selon cette premiere approche, le niveau scolaire, ainsi que
I’obtention d’un diplome, constituent des indicateurs prégnants, utilisés pour établir des
statistiques sur la maitrise de 1’écrit. Or, on sait aujourd’hui que, méme si I’école reste
I’endroit privilégié de développement des nouveaux savoirs, en particulier pour 1’écrit, ce
n’est pas le seul lieu. Différents contextes sociaux peuvent aussi contribuer a 1’entrée dans
I’écrit (Frier, 2006 ; Lahire, 1993, 1995). Dans les sociétés occidentales, les enfants qui
entrent a 1I’école « ont tous vu les adultes avec le journal et un stylo a la main [...]. Cet enfant
peut imiter 1’adulte. Il est né dans un univers d’écriture et apprend trés vite a manipuler les
crayons et le papier, les chiffres écrits et les lettres, les livres et les « souris” » , etc. » (Goody,
2007, p. 239 ; voir aussi a ce propos Laparra, 2006).

La seconde approche est dite « compréhensive » (p. 150). Elle s’oppose a la

précédente car elle se caractérise par la dimension socioculturelle. Les inégalités sociales et

* Entre guillemets dans le texte.
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Chapitre I : Formation a I’usage de 1’écrit en Europe et en France : discours institutionnels

culturelles sont considérées comme étant a [’origine des situations d’illettrisme et
d’analphabétisme, et I’écrit comme un passeport pour étre acteur dans la vie sociale et
culturelle. Ainsi, la valorisation de 1’écrit dans les sociétés occidentales constitue un frein, car
elle entraine parfois soit le rejet de la norme, soit sa méconnaissance. Dans ce contexte, le role
de la formation est de favoriser I’acces a I’écrit pour tous. Elle vise a procurer une meilleure
connaissance de la culture dominante, mais aussi a informer sur la question de I’illettrisme et
a procurer un point de vue non stigmatisant. Au Canada, cette approche s’oppose a la
précédente fondée sur le niveau scolaire. Elle apparait également dans les rapports belge et
suisse a travers une approche militante : ’acces pour tous a la vie sociale. Plus proche de la
troisieme approche présentée au paragraphe suivant, la France est davantage préoccupée par
les questions d’employabilité et de qualification. Cette seconde approche met en exergue
I’impact de I’écrit sur la vie sociale et culturelle.

Enfin, la troisiéme approche de la maitrise de I’écrit, qui émerge des rapports
communiqués par les quatre pays francophones, s’imbrique avec les deux précédentes. L’écrit
est présenté comme ayant un impact important sur le fonctionnement de la société au sens
large, et sa maitrise comme un ¢élément indispensable au bon fonctionnement de 1’économie.
Ainsi, dans les années 1990, les discours institutionnels, dont celui de ’OCDE que nous
présentons au paragraphe suivant, dénoncent I’illettrisme et I’analphabétisme comme étant un
frein au développement économique des pays. Les contenus des formations évoluent, et on
assiste a un passage des savoirs aux compétences. En arriere-plan de cette conception,
V. Leclercq note I’influence des enquétes menées notamment au Canada, dans les années
1990. C’est alors qu’apparait le terme de « littéracie ». Ce terme évoque alors la maitrise de
I’écrit et son usage dans différents contextes, que ce soit au travail, dans la vie associative ou
dans la vie personnelle. La formation permet de développer les compétences pour un usage de
I’écrit dans les multiples situations de la vie quotidienne, dont celles qui relévent du cadre
professionnel. La Suisse montre de 1’intérét pour ces conceptions et la France s’attache
davantage a celle de I’employabilité et au développement des compétences pour un maintien a
I’emploi. La Belgique, quant a elle, n’adhére pas a cette idée car elle remet en question 1’écart
présenté par ’OCDE pour atteindre le seuil suffisant de littéracie. En effet, dans un contexte
économique ou la main d’ceuvre en recherche d’emploi est nombreuse, cette approche peut

constituer un frein pour les salariés les moins diplomés.
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1.2. Le point de vue de I’OCDE : la littéracie, une compétence pour l’emploi

Dans un rapport publié¢ en 2000, intitulé « la littéracie a 1’ére de 1’information »,
I’OCDE présente les résultats d’une enquéte menée dans une vingtaine de pays, dont le
produit intérieur brut représente plus de 50 % de celui du monde. L’objectif de ’OCDE étant
d’évaluer 1’usage de I’écrit « dans I’économie mondiale du savoir » (OCDE, 2000, p. III).
Cette enquéte a ét¢ menée entre 1994 et 1998. Les degrés de maitrise présentés par ce rapport,
renseignent sur le comportement des personnes face a I’usage de I’information dans leur vie
quotidienne, professionnelle et sociale. L’OCDE utilise le terme de « compétences » pour
décrire les savoirs et les savoir-faire mobilisés en situation de lecture et d’écriture. Nous
reviendrons sur les notions de compétence et de savoir dans le dernier paragraphe de ce

chapitre.

1.2.1. La mesure de la littéracie

En vue de définir des degrés de littéracie, I’OCDE (2000) prend en compte trois
¢léments : la compréhension de « textes suivis » (€ditoriaux, nouvelles, brochures, modes
d’emploi), de textes « schématiques» (demandes d’emploi, bulletins de salaire, fiches
horaires) et de textes dont le contenu contient des chiffres : relevés de compte, bons de
commande, calculs d’intérét. Les taches proposées concernent la compréhension, le repérage
et ’utilisation des informations contenues dans ces textes.

Un systeme de notation permet de déterminer cinq niveaux de compétences, allant de
«tres faible », « faible », « minimum convenable» a une « maitrise des compétences
supérieures de traitement de 1’information » (OCDE, 2000, p. XI). Pour chaque pays, est
calculé le nombre (et le pourcentage) correspondant a chaque niveau. En dehors du fait qu’il
classe la population dans des catégories, ce systeme d’évaluation quantitatif ne rend pas
compte des spécificités de I’écrit ni de la complexité associée a son usage et a son acquisition
(Dabéne, 2002). 11 convient de rester attentif quant aux éventuelles dérives, concernant
I’interprétation et 1’utilisation des résultats de telles enquétes. Les résultats de ce type
d’enquéte pourraient en effet conduire a imposer des contraintes supplémentaires aux salariés

les moins « littéraciés », dans la perspective d’une meilleure rentabilité économique des pays.

1.2.2. La prépondérance du modéle scolaire

Parmi les conclusions présentées dans le rapport de I’OCDE, nous en retenons trois,

qui sont plus particuliérement en relation avec notre objet d’étude.
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La premiere conclusion indique que les sociétés économiquement avancées ont un
taux important de population dont les capacités de littéracie sont faibles. Toutefois, il est
intéressant de noter que méme si les personnes qui ont un niveau scolaire peu élevé sont celles
qui réussissent le moins les épreuves de 1’enquéte, pour certains pays, une grande proportion
d’enquétés ayant un faible niveau d’étude, présente un niveau de littéracie élevé. Ainsi,
comme nous ’avons déja souligné en premiere partie de ce chapitre, il serait réducteur de
s’arréter a une corrélation entre niveau d’étude et maitrise de 1’€écrit.

Une deuxiéme conclusion annonce que le niveau de littéracie augmente en moyenne
de dix points par année scolaire supplémentaire. L organisation affirme toutefois qu’il faut
prendre en considération la scolarité de 1’entourage familial et que 1’acquisition des nouveaux
savoirs se poursuit au-dela de la scolarité. Toutefois, comme le fait remarquer B. Lahire
(1995) les compétences de littéracie peuvent se développer si 1’écrit occupe une place
prépondérante dans le milieu familial ou professionnel, a condition que ce capital culturel
puisse étre transmis.

Dans une troisiéme conclusion, I’ensemble des enquétés indique que leur niveau de
compétence en lecture, qu’il soit élevé ou non, n’entrave pas leurs démarches quotidiennes.
Cependant, le rapport ajoute que ce phénomene devrait se modifier en raison de la mutation
économique qui privilégie I’information, la communication et 1’usage des nouvelles
technologies. Il deviendrait donc plus difficile d’étre autonome dans les démarches
quotidiennes du fait de I'accroissement des nouvelles technologies ou 1’information occupe
une place prépondérante. Notons toutefois que le niveau de littéracie n’est pas le seul élément
a prendre en compte dans 1’usage des nouvelles technologies. La manipulation du matériel
comme les ordinateurs, les écrans tactiles, les logiciels requierent d’autres compétences

complémentaires.

1.2.3. Le modéle économique en arriére-plan

Le rapport de ’OCDE montre que le degré de littéracie a une incidence sur 1’emploi.
Ainsi, un degré de littéracie (qui est également fonction du niveau d’étude) élevé favorise
I’acces aux postes d’encadrement, diminue le risque de chdmage et procure un salaire plus
¢levé. En effet, on peut supposer que, la littéracie, et donc les diplomes, donnent acces a un
emploi mieux rémunéré et plus élevé dans la hiérarchie. Toutefois, nous pouvons nous
interroger sur les autres compétences qui peuvent également favoriser 1’acceés a ’emploi et
qui ne relevent pas de la littéracie. Il s’agit notamment des capacités relationnelles,

d’organisation et de planification du travail.
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Apres avoir présenté ses conclusions, ’OCDE développe les conséquences de la
mondialisation sur « I’économie du savoir » (p. 1). Cette expression, souvent mentionnée
dans ce rapport, désigne ce qui résulte des liens de dépendance entre les pays, du fait de
I’accroissement de la mondialisation des échanges commerciaux. Ainsi, est évoquée la
mutation de ces échanges, au bénéfice des secteurs de haute technologie, en forte hausse par
rapport & ceux des biens et des services (bien que ce dernier secteur économique soit
¢galement en croissance continuelle).

Cette mutation, qui a pour incidence une évolution de I’organisation du travail et des
méthodes de production, entraine une évolution de l'usage de I’information et de la
communication dans 1’entreprise. Cela se traduit par une demande de main d’ceuvre de plus
en plus qualifiée. Les statistiques montrent une augmentation de qualification pour
I’encadrement, et une baisse de qualification pour les ouvriers. L’accroissement de la
concurrence entraine un écrasement de la pyramide hiérarchique, les entreprises favorisant la
polyvalence des taches, le travail en équipe et la délégation de pouvoir a I’encadrement
intermédiaire. Ce qui implique un accroissement des responsabilités a chaque niveau
hiérarchique, et une implication de I’ensemble du personnel dans la prise de décision. Notons
que cette organisation hiérarchique est celle des sociétés privées de nettoyage, qui constituent
en partie notre terrain de recherche (cf. chapitre VI).

Dans son rapport, I’OCDE remarque également que la productivité est liée a la
formation des salariés. Posséder des compétences générales et spécifiques permettrait de
mieux s’adapter aux mutations et d’étre plus efficace au travail. Dans cette perspective, les
compétences de littéracie représenteraient un bagage utile a 1’acquisition des autres
compétences, plus spécifiques. Toutefois, comme nous le verrons dans la quatrieme partie de
notre ¢étude, 1’efficacité¢ au travail n’est pas toujours liée aux compétences de littéracie (cf.
chapitre XI).

Ce rapport indique, enfin, que les entreprises exigent davantage de compétences de
littéracie de la part des salariés. Ceux-ci doivent étre de plus en plus qualifiés pour pouvoir
répondre aux offres d’emploi. Cette augmentation de compétence dans « I’économie du
savoir » résulte des effets des avancées technologiques, mais aussi de 1’accroissement de la
scolarité. En effet, le nombre des demandeurs d’emploi ayant suivi un parcours scolaire plus
long est plus élevé.

Cependant, il nous semble nécessaire de prendre en compte le fait que cette enquéte
appréhende la littéracie de maniere partielle et, surtout, dans un contexte ou son usage est

inhabituel. Comme le soulignent B. Fraenkel & F. Moatty (2000), répondre a des questions en
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dehors de leur cadre habituel « est un exercice artificiel qui peut étre difficile pour certains et
risque de rendre problématiques des cas bien résolus dans la vie courante » (p. 36). En effet,
I’évaluation est réalisée a 1’aide d’activités de lecture, parfois a partir de documents du
quotidien (mode d’emploi, fiche horaire) mais la mise en situation est construite pour les
besoins de I’enquéte. On peut donc supposer qu’elle ne montre qu’une partie des capacités
des témoins. Une étude en contexte compléterait utilement cette enquéte, en apportant des
données sur les compétences qui ne sont pas observables en dehors de 1’action. Par ailleurs, la
littéracie n’est que partiellement appréhendée, car I’enquéte est centrée sur activité de
lecture. Elle pourrait étre complétée par une étude des stratégies ou des maniéres de faire que
les personnes peuvent mettre en ceuvre lorsqu’elles agissent dans des situations quotidiennes.
Cela permettrait de montrer la complexité associée a 1’'usage de I’écrit. Autant d’éléments qui
pourraient &tre exploités pour élaborer des contenus de formation prenant en compte les

capacités des employés en les considérant comme des leviers pour les apprentissages.

Conclusion partielle

L’analyse de ces discours institutionnels nous conduit a formuler les remarques
suivantes.

Lorsque la maitrise de ’écrit est évoquée chez les adultes, le cadre de référence est
celui de la scolarité. Certes, 1’école est le lieu des premiers apprentissages formels de ’écrit et
I’enseignement est obligatoire dans les sociétés occidentales. Mais la plupart des discours
adoptent une approche déficitaire. Notons toutefois que 1’enquéte de I’OCDE apporte une
nuance, puisqu’elle présente des résultats qui soulignent le développement de compétences de
littéracie en dehors du cadre scolaire.

Alors que certains pays mettent en avant les liens entre la maitrise de I’écrit et le
développement personnel (Belgique, Suisse), ’OCDE insiste, elle, sur les liens entre littéracie
et croissance ¢économique. La France, qui a tardé a aborder la question de la maitrise de
I’écrit, s’inscrit également dans une perspective économique et se préoccupe de
I’employabilité¢ et du maintien a I’emploi des salariés. La maitrise de la langue représenterait
un facteur d’efficacité et de productivité. Soulignons que le rapport, de ’OCDE est ponctué¢
de termes qui évoquent le monde de Dentreprise. Les termes de « compétence »,
« d’économie » ou de « mondialisation » sont associés a la notion de « niveau » qui provient
du contexte scolaire. Le langage, a travers la communication écrite est ainsi utilisé pour

mesurer les compétences des salariés. Il s’ajoute a la part strictement professionnelle et
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observable, dans la mise en ceuvre des taches. Cette part de 1’activité gagnerait a mettre étre
mise en lumicre pour appréhender les autres compétences parfois non visibles en dehors de la
situation professionnelle.

La formation continue, est présentée, dans ces études, comme étant le cadre formel
qui permet de combler les manques des premiers apprentissages. On peut s’interroger sur les
savoirs et savoir-faire qui pourraient étre développés dans d’autres contextes que des
contextes scolaires ou de formation. Cela permettrait notamment d’en tenir compte dans les
contenus de formation.

Enfin, la mesure de la maitrise de 1’écrit peut conduire a des interprétations hatives et

a la classification des populations.

2. L’écrit, un passeport pour la société de « I’économie du savoir » : le cas de
la France
Notre étude se situant en France, nous nous intéressons aux discours des institutions
francaises a propos des apprentissages de I’écrit chez les adultes.
Dans une premiére partie, nous présentons le contexte dans lequel les formations a la
maitrise des compétences langagicres se sont mises en place. Dans une seconde partie, nous

montrons la place de 1’écrit dans ces formations.

2.1. La formation des adultes en France : éléments de contexte et repéres chronologiques

2.1.1. De 1950 a 1970 :de la formation des migrants a la loi pour la formation
professionnelle

Si I'on se penche sur le contexte frangais des années 1950, jusqu’en 1960, la
formation aux compétences langagieres des adultes s’adressait essentiellement aux migrants
et mettait d'abord I'accent sur 1'épanouissement personnel et 1’intégration sociale (Leclercq,
1999). Cet ¢lan de formation est apparu a la suite de la seconde guerre mondiale, sous
I’impulsion de 1’Organisation des Nations Unies (ONU) qui communique en faveur « de
I’éducation et du développement culturel des peuples » (Adami, 2009, p. 16). Il concerne en
particulier les migrants des pays d’Afrique du Nord, dans la visée de leur intégration sociale.
Les modules sont mis en place par I’Education Nationale et prennent la forme de cours du
soir, animés par des instituteurs bénévoles. Nous retrouvons ici une préfiguration des deux

premicres approches décrites précédemment et qui caractérisent la France (cf. rapport rendu a
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I’occasion du colloque de Namur, en 1999). Ces approches sont marquées par la référence aux
apprentissages scolaires mais aussi par la dimension socioculturelle.

Au début des années 1970, les deux chocs pétroliers modifient profondément le
monde du travail. L’ouverture des marchés a l'international entraine davantage de
concurrence, ce qui modifie le systtme de production et de management. Comme nous
I’avons exposé au paragraphe précédent, I’OCDE devient le porte parole de la nouvelle
donne, en insistant sur les nouvelles exigences attendues des salariés : davantage
d’autonomie, une adaptation au changement, des capacités de communication et de gestion de
I’information, des qualifications et des diplomes. En France, la loi sur la formation
professionnelle est votée en 1971. Ce texte législatif oblige les entreprises a cotiser pour la
formation des salariés. Il s’agit de la premiere étape officielle des droits des adultes a la
formation continue.

Des financements publics sont dédiés a la formation des personnes dites en difficulté
avec l'écrit et les organismes s'emparent peu a peu du marché. V. Leclercq (1999) rappelle
qu'au début des années 1970, les actions étaient associées a des valeurs telles que la
promotion sociale et professionnelle et 1'égalité des chances pour l'accés aux savoirs et a la
qualification. Ensuite, 'approche formative évolue en fonction des contraintes issues du
monde économique. Les organismes orientent les formations vers des objectifs d'insertion
professionnelle, de maintien et d'acceés a l'emploi. L'auteure évoque le passage de
« I'éducation permanente » vers un modele de « formation professionnelle continue » (p. 23).
Cela se traduit par des contenus davantage centrés sur la définition d'objectifs opérationnels et
mesurables, 1'évaluation des besoins et des résultats, dans un souci d'efficacité et de validation
par les diplomes. Ces orientations sont a rapprocher de celles présentées dans les textes de
I’OCDE et des rapports présentés au colloque de Namur, évoqués dans la premicre partie de

ce chapitre.

2.1.2. De 1980 a 2010 : illettrisme, hétérogénéité des publics et formation des salariés

Bien qu’apparue en 1978, la notion d’illettrisme est mise en exergue dans les années
1980 par les pouvoirs publics, dans le but de communiquer sur la prise en charge de ce
phénomeéne (Barré-De Miniac, 2004). Nous revenons sur les définitions de ce terme ainsi que
sur le point de vue de la recherche au chapitre II. Parmi les pays francophones du Nord, la
France est le seul pays a utiliser le terme d’illettrisme. Jusqu’alors, on parlait
d’alphabétisation (ou d’analphabétisme), notamment pour désigner la situation des personnes

issues de I’immigration qui n’ont pas été scolarisées. En 1984, un rapport dénonce
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officiellement D’illettrisme en France (Espérandieu, Lion & Benichou, 1984). Les auteurs
notent que les difficultés liées a I'usage de I’écrit peuvent conduire a la perte d’emploi, et
constituer un obstacle pour en trouver un. Ils dénoncent également I’acces a la formation qui
profite avant tout aux plus qualifiés ainsi que les dispositifs qui ne sont pas adaptés. Le
Groupe permanent de lutte contre I’illettrisme (GPLI) voit le jour (Fernandez, 2005). 1l sera
remplacé par I’Agence nationale de lutte contre I’illettrisme (ANLCI) en 2000. Cette notion
devient un « probléme social » (Lahire, 1999, p. 33). Le monde de la formation se
professionnalise. D’un point de vue didactique, les contenus concernent essentiellement
I’€crit, dans la mesure ou 1’oral est supposé étre maitrisé par cette catégorie d’apprenants.

Dans les années 1980, avec la crise économique et I’augmentation des licenciements
dans certaines branches professionnelles, la formation se voit attribuer un role de « traitement
social du chomage » (p. 24). Enfin, dans la seconde décennie et jusque dans les années 1990,
les notions de bas niveau de qualification, d'illettrisme et de formation de base sont mises en
avant. Les parcours de formation rassemblent francophones et non francophones, on parle
d'hétérogénéité des publics. C’est dans ce contexte, au début des années 1990, que «la
formation continue tout au long de la vie » trouve son origine. Il est alors question de
poursuivre les apprentissages en dehors du cadre scolaire et sur un projet a plus long terme.
Comme le souligne B. Fernandez (2005), ce mouvement introduit une nouvelle conception de
I’alphabétisation, qui consiste a développer les savoirs existants dans diverses situations
sociales et individuelles.

En 1998, I'Etat francais déclare le probléme de lillettrisme comme une priorité
nationale, les discours institutionnels ne mentionnent pas le terme anglais /iteracy, alors en
vigueur dans les pays anglo-saxons. La réforme de la formation professionnelle (loi du 4 mai
2004) ouvre des droits aux salariés. Le texte de loi stipule : « La formation professionnelle
tout au long de la vie devient une obligation nationale ». L'apprentissage de la langue
francaise est inscrit dans le Code du travail (art. 900-6). Désormais, les actions
d'apprentissage de la langue francaise peuvent étre prises en considération dans les plans de
financement des entreprises. Enfin, le Code du travail, entré en vigueur au 1° mai 2008, fait
explicitement référence a la lutte contre l'illettrisme et attribue une responsabilité aux
entreprises, en terme de formation des salariés : « les actions de lutte contre l'illettrisme et en
faveur de 'apprentissage de la langue francaise font partie de la formation professionnelle tout
au long de la vie » (art. L6111-2).

Au-dela des termes et des définitions relatifs a la maitrise de I’écrit et véhiculés par

les discours institutionnels, des réticences sont remarquées a 1’encontre de la « politique
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mondiale de 1’éducation » (Fernandez, 2005, p. 11). Il s’agit de dénoncer la finalité des
travaux menés par les organismes internationaux. Ces derniers encourageraient la mise en
concurrence des pays et donc des organismes de formation, favorisant la compétitivité, les
financements publics étant peu a peu remplacés par des financements privés. Cela rejoint le
positionnement de la France et son abandon de participation a I’enquéte menée par I’OCDE,
présentée précédemment. Ainsi, les compétences des adultes feraient 1’objet de comparaisons
entre les pays et pourraient méme devenir un indicateur de performance et conduire a établir

unc norme.

2.2. Evolution du statut de ’écrit dans les actions de formation

2.2.1. Du développement personnel a celui des compétences professionnelles

Lorsque 1’on examine la place de 1'écrit dans les formations, du milieu des années
1980, a la fin des années 1990 (Leclercq, 1999), on peut distinguer trois types d’actions.

Le premier type rassemble ce que V. Leclercq nomme le « pdle de l'ingénierie
efficace » (p. 26). Dans ces formations dites de base, I'accent est mis sur la transmission des
savoirs. Ainsi, I'écrit occupe une place prépondérante car il contribue a préparer l'acces aux
diplomes. La pédagogie par objectifs est mise en ceuvre et la validation par la qualification
constitue une visée essentielle. Ces actions s'adressent principalement aux salariés peu ou pas
qualifiés. Les apprentissages, répartis par disciplines, sont structurés a I'aide d'outils et de
mallettes pédagogiques et l'analyse des besoins linguistiques fait I'objet d'une attention
particuliére.

Le second type regroupe des formations centrées sur le « développement
personnel ». Elles se développent au milieu des années 1990, au moment ou les discours sur
l'illettrisme sont prépondérants. Le sujet est au cceur des apprentissages. Les contenus sont
¢largis a des disciplines qui relévent de la psychologie (connaissance de soi) et de l'art
(musique, arts plastiques). Les principaux buts sont le développement de la personne, de ses
« potentialités » et de sa relation avec son environnement social et culturel. L'écrit n'est alors
qu'un moyen parmi d'autres pour atteindre ces objectifs. Les apprentissages sont ¢loignés du
modele scolaire, on travaille le rapport aux autres et a la langue. L'écrit est ici « un moyen de
se trouver ». On retrouve dans ce type de formation les principes qui constituent la seconde
approche dite « compréhensive », présentée par les pays francophones participant au colloque

de Namur et citée dans la premiere partie de ce chapitre.
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Le troisieme groupe de formations, « pole du développement citoyen et social »,
contribue a procurer a I'apprenant le moyen de participer activement a la vie sociale. Il fait
référence au courant impulsé par P. Freire (2000), lors des campagnes d'alphabétisation
destinées a émanciper les paysans brésiliens alors exploités par les propriétaires terriens.
Ainsi, dans les années 1990, la formation est au service de la « conscientisation », elle procure
aux individus la liberté d'agir sur leur environnement et de sortir de 1'oppression imposée par
les plus riches. L'acces au savoir donne la possibilité de participer a la vie sociale. Comme
pour le précédent type de formations, les apprentissages sont plus €loignés du modele
scolaire. L'écrit fait I'objet de projets d'écriture a long terme et la communication est valorisée.
Cette approche trouve son origine au Québec a partir de 1970 (Fernandez, 2005). Issue du
secteur associatif, elle vise a réduire les inégalités sociales qui résultent des mutations du
monde économique. Ce type de formation est centré sur 1’apprenant et sur son insertion
sociale.

L'histoire de ces courants montre que la formation de base est envisagée de
différentes maniéres et que la place occupée par 1'écrit varie. En arriére-plan, on note I’impact
des discours institutionnels.

De nos jours, cet impact se traduit par de nouvelles contraintes, issues du monde
économique, imposées aux dispositifs de formation. Ainsi, a 1’image du monde de
I’entreprise, les organismes sont ¢valués par les financeurs, en fonction de leurs
résultats : l'insertion professionnelle des formés.

Dans cette perspective, des outils permettant I’évaluation des parcours des salariés
voient le jour. Il s’agit notamment d’outils qui permettent de recueillir les besoins de
formation en terme d’objectifs professionnels, comme 1’outil de positionnement du Comité de
liaison pour la promotion des migrants et des publics en difficult¢ d'insertion (CLP) (De
Ferrari, 2007 ; De Ferrari & Mourlhon-Dallies, 2008), et par la suite du « référentiel des
compétences clés en situation professionnelle » (ANLCI, 2009a). Nous reviendrons plus en
détail sur ces démarches et ces outils au chapitre IV, lorsque nous présenterons le courant de
la didactique du francais langue professionnelle (FLP). Notons que ces démarches sont
désormais ancrées dans le repérage de compétences en situation professionnelle alors

qu’auparavant elles étaient centrées sur celui des savoirs (Dartois & Thiry, 2000).

2.2.2. Savoirs de base et compétences clés

Le passage du terme de savoirs a celui de compétences résulte de l'influence des pays

anglo-saxons et traduit une modification de la conception de la formation, « de I'égalité des
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chances a celle des résultats » (Endrizzi & Meunier, 2005). Ce glissement implique également
un changement de point de vue, qui s'est initi¢ au milieu des années 1990. Les apprentissages
scolaires ne constituent plus seulement un socle commun utile au développement de nouvelles
connaissances, mais ils sont indispensables pour utiliser les nouvelles technologies de
I’information, notamment en dehors du cadre formel de leur apprentissage. Les auteurs
rappellent que les Etats-Unis et 'OCDE ont impulsé la notion de compétences clés a I'Europe.
Dés les années 1960, c'est 'amélioration de la formation (malgré la limitation des budgets)
qui a fait I'objet des premicres mesures. Ces dernicres ont ¢été suivies d'études comparatives
entre pays. Un lien apparait alors de manicre explicite entre le contexte économique,
I'employabilité, la formation des jeunes et I’évaluation de celle-ci.

Toutefois, comme nous I’avons évoqué précédemment, en France c'est la notion de
citoyenneté qui prévaut. Elle apparait a travers I’idée de « socle commun » et la maitrise des
« compétences sociales » (Endrizzi & Meunier, 2005, p. 3). Mais, les themes relatifs « au
corps et aux arts » disparaissent au profit du francais, des mathématiques, de l'usage des
logiciels et d'une langue étrangére, pour la réussite des enfants a 1'école (cf. loi d'orientation et
de programme pour l'avenir de 1'école du 23 avril 2005°).

Les pays anglo-saxons impulsent un retour aux savoirs fondamentaux (lire, écrire,
compter) pour atteindre un bagage minimum avant l'entrée dans la vie active. Ce mouvement
atteint les pays européens a la suite de la publication des résultats des enquétes réalisées par
I'OCDE. Dans la mesure ou I'Europe n'a pas de pouvoir sur I'enseignement initial a l'intérieur
des pays membres, ’institution se référe aux référentiels de compétences, issus du monde
professionnel. Ainsi, la Commission européenne demande aux Etats de rallier des standards
qui déterminent la conduite du systéme éducatif, lors du conseil qui a lieu a Lisbonne, en
2000. Aux Etats-Unis, ces standards sont utilisés pour mesurer les performances dans le
domaine éducatif et font I'objet de la définition d'un minimum a maitriser (aptitudes de base).
Ils ont ensuite évolué (a partir de 1998) vers I'évaluation des processus d'apprentissage, en
particulier pour les mathématiques. Ils sont présentés comme un instrument servant a
perfectionner l'enseignement grace a la mise en place de normes communes relatives aux
contenus, a I'évaluation et aux techniques d'enseignement.

La proposition du Conseil de I'Europe (2000) est mise en ceuvre par les Etats
membres, mais chaque pays l'adapte en fonction de sa culture. Ainsi, les standards retenus

peuvent concerner 1'évaluation des résultats, les contenus d'apprentissage ou les orientations

3 Loi n° 2005-380 du 23/04/2005, Journal Officiel du 24/04/2005.
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pédagogiques. Toutefois, le Conseil européen, réuni a Lisbonne en mars 2000 conclut
que : « I'Union doit devenir 1’économie de la connaissance la plus compétitive et la plus
dynamique du monde, capable d’une croissance économique durable accompagnée d’une
amélioration quantitative et qualitative de I’emploi et d’une plus grande cohésion sociale »
(Endrizzi & Meunier, 2005, p. 4). Cette directive est approuvée par les pays membres qui
décident en 2002, que les systemes de formation et d'éducation européens doivent devenir
«une référence de qualité au niveau mondial d'ici a 2010 ».

En novembre 2005, le parlement européen et le conseil indiquent que «les
compétences clés sont celles nécessaires a tout individu pour son épanouissement et son
développement personnel, sa citoyenneté civique, son intégration sociale et sa vie
professionnelle ». Huit compétences clés sont déterminées :

1. Communication dans la langue maternelle,
Communication dans une langue étrangere,
Culture mathématique et compétences de base en sciences et technologies,

Culture numérique,

2

3

4

5. Apprendre a apprendre,
6. Compétences interpersonnelles, interculturelles et compétences sociales et civiques,

7. Esprit d’initiative et d’entreprise,

8. Sensibilité culturelle.

On peut remarquer l'impact des discours de ’OCDE, avec I’évocation des nouvelles
technologies et de la société de I’information, des compétences de communication et de
culture numérique. Il faut également noter la présence d'autres compétences qui relevent du
développement personnel : I’esprit d’initiative, les compétences sociales ou civiques, la
sensibilité¢ culturelle. Enfin, les compétences langagieres ne concernent plus seulement la
langue frangaise mais aussi une langue étrangére. La notion de communication convoque
I’oralité et la scripturalité. Notons que ces compétences donnent lieu a une autre
classification : le cadre européen commun de référence, et notamment celui destiné a
I’évaluation des « premiers acquis en francais » (Beacco, J.-C., de Ferrari, M., Lhote, G. &
Tagliante, C., 2005). Ce cadre a été adopté par « de nombreux systémes éducatifs des Etats
membres » (p. 24).

Comme nous ’avons déja évoqué, en France la notion de savoir est préférée a celle
de compétence. Ainsi, I’ANLCI (2009b) consacre un dossier spécial au theme de l'action
contre l'illettrisme en entreprise et de la « sécurisation des parcours ». L’organisation précise

dans son journal trimestriel la définition des savoirs et des compétences de base :
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« Maitriser les savoirs de base c’est utiliser les supports d’information, les outils de

communication dans D’entreprise. [...] Lire et écrire de facon a étre compris,
s’exprimer, parler. Comprendre et se faire comprendre. C’est aussi participer a la
circulation de I’information :

- se repérer (plans, schémas, planning),

- calculer (quantités, distances, tarifs),

- communiquer entre collégues, avec la hiérarchie, les usagers, la clientéle,

- raisonner : comprendre rapidement, anticiper sur le déroulement d’une tache.

Autour du noyau dur des compétences linguistiques (telles que lire, écrire,
s’exprimer), il existe d’autres compétences essentielles, le tout constitue les

compétences de base. » (ANLCI, 2009b, p. 6).

A travers cette notion de « savoirs de base », on voit bien que la maitrise de I'écrit est
issue du modéle scolaire, sous-entendant que c’est a I’école d’assumer sa maitrise, dans un
cadre formel, excluant implicitement 1’idée que ces apprentissages pourraient se faire, de
maniere empirique. Ces savoirs sont ici reliés au contexte professionnel et sont cités comme
¢tant des compétences linguistiques. On peut noter le fait que « s’exprimer, parler », intégré
dans la liste des ces compétences et s’interroger sur la place de 1’oral dans ces dernieres.
Comme le souligne M. Dabéne (2002), il est nécessaire d’¢largir le champ de la scripturalité a

celui de I’oralité, notamment en ce qui concerne la question des apprentissages.

Conclusion partielle

Ce rapide examen de la formation continue en France nous conduit a formuler les
remarques suivantes.

D’abord destinée aux migrants, la formation des adultes s’est ensuite étendue a un
public plus large et hétérogene (scolaris€ ou non, migrant ou natif). Les actions qui se
déroulaient essentiellement dans le cadre des associations se professionnalisent dans les
années 1970, en lien avec le cadre l1égislatif.

Les discours institutionnels constituent la toile de fond des approches formatives.
Ainsi, dans un contexte économique en mutation, I’accent est mis sur la formation des
salariés.

La place de I’écrit varie en fonction de 1’évolution du contexte. Associé¢ a la
transmission des savoirs, il est ensuite considéré comme contribuant au développement

personnel puis a celui de la citoyenneté et de 1’esprit communautaire.
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De nos jours, la maitrise de 1’écrit fait partie des compétences professionnelles. Les
salariés sont tenus de communiquer et de contribuer a la circulation de 1’information. Les
actions formatives se recentrent sur I’ancrage des contenus dans le contexte professionnel.

Dans la perspective d’améliorer I’éducation, I’Europe établit des cadres normatifs de
compétences (compétences clés, cadre européen commun de référence). La France adopte ces

cadres mais conserve la notion de savoirs concernant la formation des salariés.

Conclusion du chapitre

Cette étude des discours institutionnels ne prétend pas étre exhaustive. Elle a visé¢ a
délimiter les grandes lignes du contexte dans lequel notre recherche s’inscrit. Il s’est agi de
donner des informations sur le contenu véhiculé par les discours internationaux et
d’appréhender leur impact sur la formation des adultes en France.

Ainsi, nous pouvons retenir que 1’écrit est considéré comme la norme dominante
dans nos sociétés occidentales. Dans les discours de I’OCDE, sa maitrise contribue au
développement économique des pays. Cela justifie les études comparatives et 1’¢laboration de
cadres normatifs en terme d’éducation. Méme si le discours de I’OCDE semble ouvert au
développement des compétences en dehors du cadre formel des apprentissages comme
I’école, il ne prend pas en considération les compétences empiriques repérables seulement
dans leur contexte d’utilisation. Or, dans la perspective d’une théorie de 1’apprentissage
« positive », ne pourrait-on pas imaginer une mesure de la maitrise de 1’écrit a partir de ce qui
est réussi ? Ce qui implique I’étude approfondie de 1’usage de 1’écrit en contexte afin d’en
appréhender une forme de réalité et mettre au jour des compétences masquées. Soulignons
toutefois qu’en 1995, la France a arrété sa participation a 1’enquéte menée par I’OCDE, pour
des raisons de « préoccupations au niveau de la comparabilité » (OCDE, 2000, p. IX). Cette
non participation interroge quant au discours normatif qui peut résulter d’une telle enquéte,
discours auquel la France ne souhaiterait pas s’associer. Elle renvoie également a une autre
réponse négative fournie par la France, en 1979, au Parlement européen a propos d’une autre
enquéte sur I’alphabétisation (Bouvet, Falaize, Federini & Freynet, 1995). A cette époque, les
institutions frangaises considéraient que la maitrise de I’écrit concernait avant tout les pays en
voie de développement.

L’Europe établit des cadres référentiels qui impactent les politiques d’éducation et de
formation dans les pays membres. En arriére-plan, on constate I’'impact des discours de

I’OCDE, notamment a propos de I’évolution des sociétés occidentales dont les ressortissants
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sont soumis au développement de nouvelles compétences dans « I’économie mondiale du
savoir ». On peut s’interroger sur la nature de ces savoirs, en particulier sur la valorisation de
ceux issus de I’expérience personnelle. Si I’on examine les savoirs présentés par 1’ANLCI
(2009Db), on constate qu’ils relévent des apprentissages scolaires.

Ainsi, notre étude s’inscrit dans ce contexte jalonné par des discours nationaux et
internationaux extrémement normatifs. Dans ce contexte marqué par les enjeux économiques,
les compétences langagicres et la maitrise de 1’écrit apparaissent comme des ¢léments
importants.

Afin d’appréhender la réalité de leur mise en ceuvre, il convient de les examiner sous
I’angle de la recherche. Le chapitre suivant montre que 1’usage de I’écrit est prépondérant
dans la culture des sociétés occidentales ou se déroule notre recherche. Nous verrons
¢galement a travers 1’étude de différents travaux de recherche, que son apprentissage et sa

maitrise s’accompagnent de compétences spécifiques et complexes.
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CHAPITRE 11

De l'illettrisme a la littéracie : le point de vue de la

recherche

Introduction

« Les livres introduisent des formes de ségrégation. Il y a des gens comme
nous qui avons des livres partout, d’autres préferent les images... Ils sont
aussi intelligents. Il faut trouver un moyen pour que ceux qui tiennent la
littératie a distance (ou en sont plus ou moins exclus) pensent que faire le
jardin ou une omelette, parler avec le voisin, ¢’est aussi bon que lire un livre.
L’école ne doit pas dévaloriser les autres expériences, innombrables et
étrangeéres a I’univers de 1’écrit » (Goody, 2007, p. 240).

Comme le souligne J. Goody, si les livres et, d’'une manicre plus générale, les écrits
occupent aujourd’hui une place importante dans la société¢ occidentale, 1'histoire de 1'écriture
montre que cela n’a pas toujours été. L’écrit s'est progressivement installé dans les sociétés
occidentales, au fil des siecles. L'évolution de sa fonction (mémorisation, comptabilité), des
systemes d'écriture (pictogramme, idéogrammes et alphabets) et des supports (tablette
d'argile, rouleau de papyrus, parchemin, papier et écran) a contribué¢ a sa diffusion.
Aujourd'hui, l'usage de 1'écrit n'est plus réservé a une minorité, ni a une €lite. La littéracie
atteint tout le monde quel que soit le métier exercé. C'est la place de 1'écrit, sous 1’angle de
son apprentissage et de sa maitrise, qui est interrogé dans cette partie.

Dans une premicre partie, nous tentons de comprendre comment 1’écriture s’est
diffusée dans I’histoire de I’Occident. Nous précisons dans une seconde partie, les impacts de
ce développement sur 1’organisation sociale. Dans une troisiéme partie, nous définissons et
apportons des éléments de contexte sur la notion d’illettrisme. Celle de littéracie, présentée
dans la quatriéme partie, apporte une ouverture et envisage I’écrit a travers les compétences,
ce qui, selon nous, permet d’envisager d’une autre manicre les difficultés rencontrées dans

I’usage de I’écrit au travail.

1. Origines et dimension sociale de l'écriture

Longtemps réservé a une élite, ’écrit s’est progressivement démocratisé. Notre étude

s’intéresse a la place de 1’écrit dans le milieu professionnel. Nous montrons d’abord que
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I’évolution des supports et des systemes d’écriture a contribué a sa propagation dans
I’organisation sociale. Nous présentons ensuite I’évolution du statut et de la fonction de 1’écrit

dans la vie sociale et professionnelle.

1.1. Naissance et propagation de I’écriture

Les premicres traces d’écriture remontent au quatriéme millénaire avant J.-C.
(Tomassone, 2001). On parle d’écriture des lors que les représentations graphiques présentent
des régularités et peuvent étre analysées. L’écriture désigne 1’ensemble des systemes de
représentations graphiques ainsi que les caractéres qui les composent. Certains systemes
d'écriture étaient associés a un événement et a un support particulier. C'est le cas du vieux-
perse utilisé uniquement pour transcrire la parole royale sur la pierre. De méme, 1'écriture
cunéiforme est représentée sur les tablettes d'argile et les hiéroglyphes égyptiens, sur le
papyrus. Ainsi, les supports varient en fonction des usages, des cultures et des périodes de
I'histoire.

eme

Le papier apparait en Chine, au III"™ si¢cle avant notre ére. Les Arabes se

Iéme

I'approprient au VII siecle. Ils le transmettent peu a peu a l'occident ou il se propage
considérablement au XIV*™ siécle, du fait de l'invention de la typographie. La fabrication du
papier s’industialise au XIX“™ siécle. L’essor de ce support est associé¢ au développement
économique des pays, de leurs ressources et de leurs besoins. Le papier a largement contribué
a répandre l'usage de I'écrit, de méme que I'évolution des différents systémes d'écriture.
J. Goody souligne a ce propos que « chaque systéme d'écriture a sa propre histoire » (Goody,
2006, p. 69). 1l peut varier d’une région a I’autre et donc d’une culture a une autre. Lorsque

I’on étudie I'écriture, il convient alors de 1’envisager sous 1’angle de la variation, notamment

pour mesurer son impact sur le fonctionnement des sociétés.

1.2. Evolution des systémes d’écriture

L'expression originelle, sous la forme graphique, évolue dans le temps vers l'usage
de signes plus ¢laborés tels que les pictogrammes. Ceux-ci peuvent représenter des formes ou
des étres. Cependant, pour relater des événements plus ¢loignés des formes et du corps, on a
besoin de mobiliser un grand nombre de signes. On voit apparaitre a la fin du quatriéme
millénaire, un systéme d'écriture plus complexe. Basée sur 1'usage des logogrammes, 1'écriture
peut désormais désigner une notion abstraite. C'est essentiellement depuis l'apparition d’un

systeme fond¢ sur la transcription des phonemes que la langue écrite a pu fixer la parole dans
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le temps et dans l'espace. En effet, leur transcription a tout d'abord permis d'écrire les noms de
personnes et les mots entendus dans d'autres langues. Ce systéme se structure ensuite peu a
peu et c'est entre 1 500 et 1 000 avant J.-C. qu'il se précise et que les plus petites unités de
sons peuvent étre transcrites. Il reste toutefois difficile a manipuler. De ce fait, I'usage de
I’écrit est réservé a une élite qui conserve ainsi un réle social important, que ce soit dans
I'administration, le commerce ou la religion. Ces systémes plus ou moins phonétiques co-
existent jusqu'a l'adaptation progressive par les grecs de I'alphabet phénitien (Briquel-
Chatonnet, 2005). En effet, 1'alphabet consonnantique des phéniciens n’est pas adapté a la
langue grecque. Les grecs introduisent donc des voyelles pour noter les sons de leur langue et
1'écriture alphabétique contribue a étendre l'usage de 1'écrit dans les sociétés, notamment a

travers la diffusion des textes religieux.

1.3. L’écriture : un marqueur de la position sociale

L'imprimerie multiplie la diffusion du livre dans la seconde moiti¢ du
XV siécle. Clest également & cette période que 1'écrit se démocratise. Toutefois, en France,
au Moyen-Age, seule une petite partie de la population détient l'usage de I'écrit : les riches
marchands, les banquiers et une ¢lite formée dans les universités (Lahire, 1999).
L'enseignement permet une plus large diffusion a partir du XVI™ siécle. I subsiste
cependant des inégalité d'acces a I'écrit entre les hommes et les femmes, les religions, la ville
et la campagne et les activités professionnelles. L'usage de I'écrit est favorisé dans les villes
ou se trouvent les administrations et les lieux d'enseignement. De méme, certains métiers
requicrent la rédaction de chartes professionnelles, de textes de loi ou la tenue d'une
comptabilité. C’est ainsi que les artisans qualifiés comptent parmi la majorité des personnes
alphabétisées. Jusqu’au XVI“™ siécle, 1’écrit est réservé a une minorité, principalement
composée d’hommes, et a ceux qui exercent le pouvoir. Aujourd’hui encore, certains métiers
impliquent un usage prégnant et spécialis¢é de 1’écrit (les notaires, les journalistes, les
enseignants), contrairement a d’autres (comme les commercants ou les artisans) pour lesquels
I’écrit n’est pas utilisé pour 1’activité principale mais de maniére indirecte, pour la gestion, les

démarches administratives ou les transactions.

1.4. Oralité, écriture et pouvoir

A I’époque ou I’oral prédomine, la forme écrite s'impose peu a peu comme forme

de preuve ou d'autorité (Chartier, 2005). C'est ainsi que l'écrit prend le pouvoir sur l'oral.
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L'arrivée de l'imprimerie contribue a cette évolution. De nouveaux moyens de paiement et de
communication sont mis en place, en particulier dans les villes. Cette arrivée des documents
écrits dans la vie urbaine modifie peu a peu la relation a 1'écrit de la population (Chartier,
2005). L’écrit se démocratise, les habitants entrent peu a peu en contact avec I’écrit a travers
la manipulation des billets, des quittances ou des formulaires, mais aussi avec les textes

affichés dans les espaces publics.

Au cours du XVII®™ siécle, 1'écrit entre dans la vie quotidienne des personnes
issues des milieux aisés, en grande partie par la lecture. Un siécle plus tard, les imprimés et
formulaires sont de plus en plus utilisés par les administrations et invitent les usagers a

eéme

inscrire des informations sur les documents. Au XVIII™™ siécle, I'écrit s'installe dans les
relations sociales des particuliers (Chartier, 2005). 11 s’agit des faire-part et des annonces. A la
fin du XIX“siécle l'instruction, rendue obligatoire pour tous les enfants, procure

officiellement la possibilité de 1’acces a 1'écrit a I'ensemble de la population.

Conclusion partielle

L'histoire montre que 1'écrit est longtemps resté le privilége d'une minorité, et que
la propagation des livres et des imprimés a contribué a démocratiser son usage.
L'enseignement de la lecture puis de I'écriture a contribué a sa diffusion. Les habitudes se
modifient et I'écrit entre peu a peu dans la vie publique, d'abord dans les villes puis, dans les
zones rurales. Le papier, qui constitue une preuve (remise en cause au XVIII*™ siécle, a une
période ou les faux proliférent), contribue a attribuer une préférence a 1'écrit par rapport a la
parole. De méme, certaines activités professionnelles ou qualifications (maitres artisans,
marchands, clercs, apothicaires) se servent de I'écrit dans l'exercice de leur
profession : chartes, livres de comptes, registres, textes de loi et formulaires. La fonction de
I’écrit dans le cadre professionnel est alors associée a la tenue des comptes, a la
mémorisation, aux textes de loi et aux démarches administratives. Aujourd’hui, il est utilisé
pour réglementer, instaurer des procédures (qualité) ou définir des cahiers des charges. Les
¢écrits se mélent a I’activité professionnelle, a chaque niveau de la hiérarchie. Comme nous le

montrerons au chapitre IX, 1'écrit peut constituer un élément de rapport de pouvoir et un

« principe de hiérarchisation sociale » (de Certeau, 1990).

36



Chapitre II : De ['illettrisme a la littéracie : le point de vue de la recherche

2. L'écrit identitaire : impact de la littéracie sur I’organisation sociale

La démocratisation de I’écrit a eu un impact important sur l’organisation des
institutions. Les démarches administratives font partie du quotidien de chacun, et I’écrit se
méle également au travail. Aprés avoir présenté en quoi la vie sociale est soumise a ['usage de
I’écrit nous abordons les savoirs et savoir-faire spécifiques qui accompagnent les pratiques

scripturales.

2.1. Une société fondée sur la culture de I’écrit

Du XVI™ au XIX“™ siécle, on assiste a une massification progressive des formes
scripturales. Des campagnes d'alphabétisation sont organisées dans la plupart des pays
occidentaux, 1'écrit administre la justice et I'économie de marché, qui est en plein essor. Il
devient difficile de rester a I'écart, quel que soit le « degré d'appropriation a 1'écrit » des
populations mais aussi, d'échapper au recours a I’écriture (Lahire, 1999, p. 33).

Ainsi, dans la société contemporaine, l'écrit fait partie de notre quotidien, il est
présent dans la plupart des actes de notre vie civique et il atteste notamment de notre identité.
C. Dardy (2006) montre I'enjeu des documents qui jalonnent notre vie. Ils sont omniprésents,
installés peu a peu dans notre environnement institutionnel, nous ne les remarquons plus. Il
s'agit des multiples inscriptions depuis la naissance, jusqu'a la fin de notre vie, en passant par
des étapes liées a notre parcours de citoyen. Ce sont les papiers d'identité et les moyens de
paiement qui prennent parfois la forme de cartes (bancaire, d'identité, permis de conduire) ou
de carnets (de famille, de santé, de cheques). Il est aussi question des multiples inscriptions
qui jalonnent notre vie personnelle (registre d’état-civil, liste ¢lectorale) et parfois
professionnelle (p6le emploi, registre du commerce). Ces formes et formalités scripturales
inscrivent la personne dans la vie sociale, professionnelle, familiale et culturelle. Ainsi, les
écrits ouvrent les portes d'une société que 1’on peut qualifier de littéracienne. Les individus
s’inscrivent dans une administration qui gére l'ensemble de la communauté. Ces papiers, qui
attestent de nos inscriptions multiples, contribuent ainsi a nous garantir une place et une

identité dans le pays dans lequel nous vivons.

2.2. Développement de savoirs et savoir-faire spécifiques a la culture de ’écrit

Cependant, certains écrits nous échappent peu a peu, car l'arrivée du traitement
informatique permet de stocker de multiples informations accessibles uniquement par des

spécialistes ou des experts. Notre individualit¢ se fond ainsi dans la virtualité sociale.
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Toutefois, notre société littéracienne ne développe pas seulement des écrits destinés aux
experts. Elle développe aussi d'autres traces qui s'adressent a chacun d'entre nous, qui
institutionnalisent nos rapports sociaux et qui requicrent des savoirs spécifiques. Ainsi, ces
écrits « sont aussi a saisir dans leur singularité, précisément parce qu'ils mettent en jeu des
identités sociales ; ils ne sont pas non plus des objets tout a fait comme les autres » (Dardy,
2006, p. 123). Lorsque C. Dardy évoque les carnets, elle revient sur la nécessité de développer
des savoirs et des savoir-faire spécifiques pour s'en servir. C'est notamment le cas du carnet
de cheques qui fait appel a des habiletés telles que I'écriture des chiffres en lettres, ou la
lecture des rubriques pour inscrire les informations demandées a I'endroit exact. Il est
¢galement préférable de savoir anticiper, calculer et de comprendre quelques principes de
fonctionnement du systéme bancaire pour une gestion efficace d'un budget. L'auteur parle
d’un « savoir d'usage » par opposition a un « savoir spontané » (Dardy, 2006, p. 120). Le
premier releve d'un apprentissage et le second est issu de I’expérience. Ainsi, si la
transmission de certains savoirs (calcul, connaissance du systéme bancaire) se déroule dans le
cadre formel de 1’école ou de la formation d’adultes, d’autres relévent d’une transmission
informelle et s’acquic¢rent de manie¢re empirique. Comme nous le verrons plus loin, pour étre
efficace, la mise en ceuvre de ces savoirs et savoir-faire spécifiques doit s’accompagner d’une

attitude particuliére, voire d’une forme d’ascétisme.

Conclusion partielle

La propagation des écrits s’effectue progressivement au cours de I’histoire et finit par
atteindre I’ensemble de la population. A travers les multiples inscriptions administratives, les
écrits marquent I’appartenance formelle de 1’individu dans la société. Les autres supports
(carnets, formulaires et autres documents administratifs) donnent la possibilité de participer a
la vie sociale et professionnelle. Comme le souligne C. Frier, les activités de réception et de
production peuvent étre considérées comme un « trés fort facteur d’intégration sociale »
(2002, p. 95). Ainsi, méme si 1’'usage de I’écrit est subi, il est nécessaire pour étre intégré a la
vie sociale. Notons la multiplication des situations dans lesquelles le recours a I’écrit devient
une nécessité, ce qui implique la maitrise de savoirs et savoir-faire spécifiques. Or, ce sont les
compétences qui ne relévent pas toujours d’apprentissages formels qui nous intéressent.

Quelles sont-elles ? Comment sont-elles mises en ceuvre ?

38



Chapitre II : De ['illettrisme a la littéracie : le point de vue de la recherche

3. Illettrisme, norme et valorisation de l'écrit

L’illettrisme est une notion qui trouve sa source dans les discours institutionnels avec
en arriere-plan un contexte économique en forte récession. Le terme est initié par une ceuvre
caritative dans ce contexte de lutte sociale.

Nous présentons d’abord le contexte dans lequel cette notion est apparue, en relation
avec celle d’échec scolaire. Nous revenons ensuite sur les liens entre la mutation économique
et la maitrise de 1’écrit. Dans un dernier paragraphe, nous abordons la question des normes et

représentations sociales de I’écrit.

3.1. Naissance (et propagation) de lillettrisme

C'est a la fin des années 1970, dans le contexte de proximité scripturale que nous
venons de décrire et « de lutte contre 1'exclusion » sociale qu'apparait le terme d'illettrisme
(Lahire, 1999, p. 40). L'association Aide a toute détresse (ATD Quart Monde), mouvement
catholique centré sur la dénonciation de l'exclusion et de la pauvreté, est a 1'origine de ce
néologisme. L’association s'empare de la définition donnée par I'Organisation des Nations
unies pour [’éducation, la science et la culture (UNESCO) en 1958, pour désigner
I'analphabétisme. La définition qui suit est alors proposée pour décrire ce qu’est un
illettré : ¢’est une « personne incapable de lire et d'écrire en le comprenant un exposé simple
et bref de faits en rapport avec la vie quotidienne » (Lahire, 1999, p. 47). ATD Quart Monde
associe a cette définition un caractére social, dont les objets sont la dénonciation de la
pauvreté ainsi que l'intégration des immigrés. L'alphabétisation aparait alors comme la
principale solution aux situations d’exclusion.

L'illettrisme devient peu a peu une préoccupation majeure a laquelle s’associe une
dimension politique. En arriere-plan des discours se dessinent de multiples enjeux comme « la
scolarisation ou la pédagogisation des adultes pour raison de crise de I'emploi » (Lahire,
1999, p. 118). En effet, les modifications apportées au systéme scolaire entre 1930 et 1956
allongent le temps passé a I’école. 1l s’agit notamment de la gratuité des classes de college, de
la scolarité rendue obligatoire jusqu'a I'age de 14 ans (en 1936), puis de 16 ans (en 1959) et de

la suppression de I’examen d’entrée en 6°™ en 1956.

3.2. Illettrisme et échec scolaire

Cet allongement de la scolarit¢ met au jour la notion d’échec scolaire. Comme le

souligne B. Lahire (1999), les enfants qui se trouvaient auparavant séparés, essentiellement en
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raison de leur appartenance sociale, vont bénéficier des mémes pratiques d’enseignement et
d’évaluation au collége. Les enseignants se trouvent face a des enfants qui ne possédent pas
les mémes compétences que ceux qu’ils accueillaient auparavant. Pour la lecture, les « bons
¢léves » ne devaient pas seulement étre capables d’oraliser le texte ou de définir quelques
termes, on leur demandait aussi d’étre autonomes dans le traitement des informations. Ils
devaient étre capables de mettre en relation les informations issues de textes différents, de
comprendre des énoncés longs, en classe de frangais mais aussi dans les autres disciplines.
Ces savoir-faire n’étaient pas enseignés de maniére explicite a I’école primaire et cela a donné
lieu a la mise en avant de différences particuliérement marquées en lecture et en écriture. Ce

phénomene contribue a alimenter les discours sur 1’échec scolaire, dans les années 1960.

3.3. Illettrisme et récession économique

La crise économique des années 1970 est marquée par 1’augmentation massive des
licenciements. Le niveau de qualification exigé par les employeurs augmente. Le degré de
scolarisation devient un critere d’embauche. Alors qu’auparavant les entreprises se
contentaient d’une main d’ceuvre peu qualifiée, 1’avenir professionnel des jeunes est de plus
en plus li¢ a la scolarité et a I’obtention d’un diplome. Cela donne lieu a 1I’émergence de la
scolarisation des adultes, sous la forme des parcours de remise a niveau. Comme nous 1’avons
remarqué au chapitre précédent, ce contexte met en avant I'impact du monde économique sur
les représentations sociales relatives aux notions de niveau scolaire et d'accession aux savoirs.
Il est toutefois utile de s'interroger sur un éventuel décalage entre les dicours et la place
réellement occupée par les compétences langagicres écrites sur les postes de travail. Le
recours a 1'écrit est-il toujours nécessaire a la réalisation des taches ? Quels sont les savoirs
empiriques mis en ceuvre par les salariés qui occupent des postes de premier niveau de
qualification ? Par savoirs empiriques nous entendons les savoirs langagiers en relation avec
les gestes professionnels. Nous reviendrons sur cette notion au chapitre II1.

C'est dans les années 1980 que la mise en avant du probléme social que représente
I’illettrisme trouve son apogée. Apres le second choc pétrolier (1979) la France subit les
conséquences d'une récession économique importante : crise financiére, augmentation du
nombre des demandeurs d'emploi, associée a la baisse de la croissance. Les discours relatifs
au probléme social qu’est l'illettrisme se multiplient trés largement a partir de 1984, lorsque le
rapport intitulé « Des illettrés en France » est publié¢ (Espérandieu, Lion & Bénichou, 1984).
Ainsi, l'illettrisme devient un « mythe social collectivement entretenu [...] et notamment sous

un angle essentiellement culturel (vs économique, politique...) » (Lahire, 1999, p. 122). La
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connotation négative du terme fait référence a un manque culturel et fait appel au « registre de
la maladie » (et du handicap), « de la peur » et «de la lutte » (Frier, 1992, pp. 48-49).
Soulignons qu’a cette époque, le terme désigne des personnes. Il désignera ensuite des
situations rencontrées par les personnes dans 1’'usage de I’écrit. Comme le souligne C. Frier,
les discours de la presse dressent un tableau caricatural et sombre des situations sociales
vécues par les illettrés, ou perte d’emploi se méle a alcoolisme, procurant un sentiment de
honte et de culpabilité. La maitrise de 1’écrit apparait alors comme un élément salvateur pour
sortir de cette impasse et contribuer a une meilleure image de soi. Notons le lien entre ces
discours et 1’évolution des parcours de formation, notamment les deux premieres approches
dites scolaire et compréhensive évoquées au chapitre précédent. Ces parcours, auparavant
centrés sur [’acquisition des savoirs, orientent les contenus pédagogiques vers le
développement de la personne.

Bien que ce néologisme ait connu de nombreuses définitions, en 2009, I’ANLCI
définit l'illettrisme de la manicre suivante : il s’agit des « personnes qui ont été scolarisées en
France et qui n’ont pas acquis une maitrise suffisante de la lecture, de I’écriture, du calcul et
des compétences de base pour étre autonomes dans les situations simples de la vie courante »
(ANLCI, 2009a). Notons que cette définition reléve d’une approche déficitaire, centrée sur la
personne et sur les acquisitions scolaires. Elle n'évoque ni la complexité des apprentissages, ni
les compétences développées par les personnes et acquises en dehors du cadre de la scolarité.
Le lexique scolaire est largement utilisé pour décrire les manques. Le terme « base » implique
qu'il existerait des savoirs universels communs, indispensables a l'acquisition d'autres savoirs
plus complexes. Or, comme nous allons le voir ci-dessous, les études montrent que la maitrise
de I’écrit dépend de 1’acquisition de savoirs spécifiques complexes. Enfin, cette maitrise se
réalise aussi dans la construction d’un rapport a I’écrit qui est certes individuel mais qui

s’¢labore avec et dans I’environnement de la personne (Leclercq, 1999).

3.4. Illettrisme, norme et représentations sociales

Dans une étude réalisée au sein d’une grande entreprise D. Bourgain (1990, 1992)
met au jour des représentations a propos des pratiques d’écriture en contexte professionnel.
Les représentations sont constituées par des opinions et des attitudes issues de connaissances
qui résultent du sens commun, par différence aux savoirs savants, en référence a la théorie
¢laborée par S. Moscovici (1976, cité par Bourgain, 1992, p. 165). D. Bourgain a mené 40
entretiens semi-directifs auprés du personnel de cinq niveaux hiérarchiques distincts.

L’analyse des résultats montre notamment que la perception de l’orthographe et de la
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calligraphie (I’aspect esthétique des graphies) varie en fonction de la position hiérarchique du
témoin. Alors que les erreurs d’orthographe sont jugées acceptables par les plus qualifiés,
I’orthographe et la calligraphie sont une source de préoccupation pour ceux qui occupent une
place inférieure dans la hiérarchie. L’école est le lieu des apprentissages formels des savoirs
tels que 1'écriture et la lecture. Ce cadre constitue de ce fait une norme sociale pour les
adultes. D. Bourgain souligne que les exigences associées a cette norme par les témoins,
varient en fonction des situations et des enjeux liés a 1’'usage de 1’écrit. Ainsi, les témoins les
moins qualifiés s’affranchissent plus facilement de la norme lorsqu’ils sont dans une situation
d’écriture familiére, comme adresser un message a leur responsable hiérarchique direct. Par
contre, dans d’autres situations, ou 1’enjeu leur semble étre plus important, ils déclarent user
de stratégies telles que 1I’évitement. Comme ’indique 1’auteure, en référence aux travaux de P.
Bourdieu, cette norme n’est pas remise en question par les témoins. Selon P. Bourdieu (1982)
en effet, le langage représente une autorité symbolique qui octroie un pouvoir a ceux qui sont
proches de la norme. Ici ce sont les plus qualifiés, et donc les plus diplomés. Paradoxalement,
comme le montre D. Bourgain, non seulement acceptée, cette norme est renforcée par ceux
qui sont dominés. Dans le sillage de ces travaux de recherche, nous avons recueilli des
résultats semblables lors d’une enquéte réalisée auprés d’employés peu qualifiés (Lachaud,
2008). Pour ces employés, la référence aux formes scolaires de 1’usage de 1’écrit, est
prégnante. Nos résultats montrent aussi le lien entre représentations et non passage a
|'écriture.

Afin d’apporter un point de vue complémentaire a cette analyse des représentations
sociales de 1’écriture, notre étude interroge les pratiques d’écriture et la maniere dont elles
sont mises en ceuvre, dans le travail réel. Il s’agit pour nous d’apporter un éclairage sur le
passage a D’écrit et sur ce qui le motive réellement. Lorsque les témoignages évoquent
I’évitement des situations d’écriture, nous notons I’impact de la norme mais nous interrogeons
aussi le fait que celle-ci n’est pas remise en question. Comme le souligne D. Bourgain, les
entretiens ne mentionnent pas d’opposition a la norme ni de souhait de s’affranchir de ce
jugement qui est pourtant contraignant pour eux. On peut penser, comme 1’évoque ’auteure,
que la situation de I’entretien mené par un enquéteur, « un représentant patenté¢ de I’Ecole »,
ne favorise pas la distanciation par rapport a la norme (p. 176). On peut aussi s’interroger sur
ce que les discours ne disent pas et notamment sur la mise en ceuvre des compétences
scripturales, au sens donné par M. Dabéne (1992), que nous présentons ci-apres. Quelles sont-

elles? Comment sont-elles mobilisées ? Leur mobilisation est-elle favorisée par
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I’organisation de I’entreprise ? Existe-il d’autres compétences liées a celles-ci, indispensables
a I’activité mais qui ne relévent pas uniquement de 1’écrit ?

Les représentations sociales sont constitutives de la compétence scripturale. La
compétence scripturale (sous-ensemble de la compétence langagiére), est représentée par un
ensemble de « composantes spécifiques » qui relévent d’une « acculturation » a 1’écrit et qui
se traduit par [’¢laboration progressive de compétences d’ordre « linguistique [...],
sémiotique, sociologique, pragmatique, textuel » (Dabéne, 1992, p. 104). 11 s’agit d’un
ensemble de savoirs et de savoir-faire langagiers et sociaux. Ainsi, 1’écrit est envisagé en
situation, dans le contexte dans lequel il est mobilisé. Les composantes de la compétence
scripturale ne sont pas maitrisées ni développées de maniére homogenes. Elles varient d’un
individu a I’autre mais aussi, pour un méme individu, en fonction du contexte dans lequel
elles sont mises en ceuvre. Les écrits littéraires, 1’esthétique du texte, I’orthographe sont
valorisés dans le cadre scolaire. Selon M. Dabéne, les représentations sont élaborées a partir
des formes scolaires de 1’usage de 1’écrit, mais elles sont modelées aussi par les propres
pratiques du scripteur, par la fréquence d’usage de D’écrit ou par les attentes de
I’environnement. Les représentations sociales que le scripteur a de 1’écrit, peuvent notamment
étre « un révélateur de la sécurité ou de I’insécurité scripturale » (Dabéne, 1992, p. 105). Cela
peut influencer le passage a 1’écrit, de maniere favorable ou non (Onillon, 2008). Dans le
cadre professionnel, une confrontation des représentations de la hiérarchie et des pratiques des

employés peut apporter des €léments sur le statut de I’écrit dans 1’entreprise.

Conclusion partielle

Ce retour sur la notion d’illettrisme nous conduit a retenir les ¢léments suivants.

Comme le souligne B. Lahire (1999), c¢’est 1'accroissement de I’intérét pour la notion,
plutdt que pour celui du nombre de personnes concernées, qui contribue a la multiplication
des travaux sur les apprentissages et la maitrise de I’écrit, dans lequel s'inscrit notre étude.
Retenons que 1'écriture s’accompagne de la mobilisation de savoirs et savoir-faire qui ne
relévent pas toujours du domaine langagier. Nous reviendrons sur cela dans la partie suivante.

Le recours a I’écrit s’accompagne parfois de stratégies qui conduisent a 1’évitement.
Mais dans la mesure ou des employés agissent avec efficacité, alors méme qu’ils font preuve
d’éventuelle insécurité scripturale, nous pouvons faire 1’hypothése de I’existence d’autres
compétences. Plus précisément, s’agit-il d’autres compétences ou de compétences langagiéres

qui se manifestent dans un contexte d’action ? Ces compétences seraient alors invisibles ou
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ignorées en dehors de I’observation des postes de travail. Nos observations de terrain,
réalisées aupres d’agents de nettoyage ont pour objectif de vérifier cette hypothése et mettre
en lumiére ces éventuelles compétences. Nous reviendrons sur la notion de « compétences

ignorées » au chapitre I1II.

4. Littéracie : le versant positif de l'illettrisme ?

De méme que lillettrisme, la notion de littéracie est mise en avant dans les années
1980. Comme nous le montrons dans un premier paragraphe, contrairement a celle de
I’illettrisme, sa définition centrée sur les compétences apporte un point de vue objectivé sur la
maitrise de I’écrit. Nous proposons ensuite une définition de la littéracie élargie, dans une
perspective anthropologique qui prend en considération I’imbrication de ce qui releve de
I’oralité et de la scripturalité. Enfin, nous approfondissons la notion de compétences sous

I’angle du rapport a I’écrit et en particulier a I'écriture.

4.1. Littéracie et compétence scripturale

La notion de literacy” apparue en 1985 au Québec, est utilisée dans un rapport de
'Organisation de Coopération et de Développement Economiques (OCDE, 2000). Ce
néologisme est défini comme 1’« aptitude a comprendre et a utiliser l'information écrite dans
la vie courante, a la maison, au travail et dans la collectivité en vue d'atteindre des buts
personnels et d'étendre ses connaissances et ces capacités » (OCDE, 2000, p. X). A travers
cette définition, on voit que la /iteracy et donc la maitrise de I’écrit, s’inscrit dans 1’¢re de
I’information, pour un usage personnel et professionnel, en vue d’accroitre son savoir.
Comme nous 1’avons précisé au chapitre précédent, cela peut étre rapproché des notions
d’adaptabilité et de compétitivité. Rappelons qu’en France, selon la définition de I’ANLCI
évoquée ci-dessus, le terme d’illettrisme concerne la maitrise des savoirs généraux comme la
lecture, 1'écriture et le calcul, En France, le terme [literacy, largement répandu outre
Atlantique, rencontre des difficultés a s'imposer, en dehors du milieu de la recherche. A ce
jour, il n’est d’ailleurs toujours pas répertorié¢ dans les dictionnaires francais.

L’OCDE se place sous I’angle économique et introduit le lien entre la compétitivité
des pays et le degré de littéracie de sa main d’ceuvre (cf. chapitre I). Comme le souligne

M. Dabéne (2002), il est utile de rester prudent face a I’appréhension simplifiée de I'usage de

* Nous utilisons literacy lorsqu’il évoque les études anglo-saxonnes. Nous retenons celui de littéracie pour le
reste de notre étude.
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I’écrit et de 'utilisation d’un terme qui « masque en partie la complexité des multiples
facettes de la culture de I’écrit et 1’inévitable imbrication de ses fonctions » (p. 36). Ainsi,
I’écrit n’est pas le seul moyen permettant d’accroitre ses connaissances. Comme nous le
verrons avec la définition proposée par J.-P. Jaffré, I'usage de 1’écrit requiert la mise en ceuvre
de compétences complexes et variées.

Alors qu’en France on utilise plus volontiers les deux termes lecture et écriture, celui
de littéracie est réservé aux discours spécialisés. J.-P. Jaffré (2004) souligne les multiples
formes orthographiques que le terme anglo-saxon peut revétir en France : litéracie, littératie
ou littéracie (pp. 25-28). Au-dela des multiples débats menés autour de 1’orthographe de ce
terme, la variation orthographique méme de ce terme peut étre associée a son origine et aux
multiples aspects traduits par la /iteracy. L'auteur remarque « la polyvalence de la notion de
litéracie® » (p. 29). De nombreuses publications issues de la littérature anglo-saxonne et de
domaines variés en sciences humaines, contribuent a répandre cette notion et a élargir ses
contours. Ainsi, J.-P. Jaffré propose une définition large, a partir de ses travaux issus de
différents domaines de recherche. De ce point de vue, la littéracie prend en considération des
¢léments comme la compréhension, le raisonnement et les représentations, en plus des
activités mentales générées par la lecture et 1'écriture. J.-P. Jaffré (2004) définit la /itéracie de
la manicre suivante :

« [...] I'ensemble des activités humaines qui impliquent 1'usage de 1'écriture, en
réception et en production. Elle met un ensemble de compétences de base®,
linguistiques et graphiques, au service de pratiques, qu'elles soient techniques,

cognitives, sociales ou culturelles. Son contexte fonctionnel peut varier d'un pays a
l'autre, d'une culture a l'autre, et aussi dans le temps » (p. 31).

Cette définition prend en considération 1'ensemble des opérations mentales associées a l'usage
de I'écrit ainsi que leur relation avec le contexte et leur variation culturelle et temporelle.
Cette approche de la littéracie autorise une étude du versant positif de ce que le terme
illettrisme propose comme négatif. Elle permet aussi « d'envisager la question de 1'écrit dans
la diversité¢ de ses usages et dans la diversité des modeles théoriques qui permettent de
comprendre leur transmission, leur apprentissage et leur mise en ceuvre » (Barré-De
Miniac, 2004, p. 8).

Cette conception ¢largie de la littéracie procure a notre recherche la possibilité
d'interroger l'usage de I'écrit sous l'angle de la performance des pratiques langagicres,

notamment scripturales et en contexte professionnel. Nos observations concernent les

> Orthographe retenue par J.-P. Jaffré.
% En italique dans le texte de I’auteur.
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compétences langagicres qui se trouveraient au service des « pratiques techniques » évoquées
par J.-P. Jaffré. Nous nous attachons a mettre au jour I’imbrication du langage et des gestes
professionnels mobilisés pour réaliser les taches. Ainsi, lorsqu’un employé note des
informations pour les mémoriser ou qu’il rédige un message a 1’attention des usagers pour
leur transmettre une demande, les compétences d’écriture sont liées a D’activité. Nos
observations montrent des usages de I’écrit et des facons d’agir qui leur sont associées, mais
aussi la logique qui organise les taches. Nous reviendrons sur les notions de stratégies, astuces
et tactiques qui déterminent 1’action au chapitre III.

Afin de rendre compte des compétences langagieres, et en particulier scripturales,
mobilisées en milieu professionnel, notre recherche s'inscrit en partie dans le modéle du
« continuum » et des « seuils » de B. Fraenkel (1993, p. 270), emprunté a R. Thom (1983). Le
modele du continuum constitue en effet le cadre de référence d’une enquéte menée par B.
Fraenkel aupreés d’opérateurs d’une usine métallurgique. L objectif était d’évaluer la maitrise
de D’écrit des employés. Cette notion de continuum est distincte de celle proposée par
M. Dabéne et que nous présentons au paragraphe suivant, notion dont nous nous inspirons
¢galement. Cependant, elle s’inscrit dans le sillage des travaux de M. Dabéne et de J.-P. Jaftfré
car elle procure un point de vue objectivé de la maitrise de 1’écrit. La notion de prolongement
(ou de continuum) peut étre décrite comme un espace imaginaire délimité par deux poles. Le
premier de ces poles correspond au seuil d’acces a 1’écrit, qui est celui de la connaissance du
code alphabétique et qui pourrait €tre représenté par la notion d’illettrisme. Le second pdle
représente la connaissance de ce qui reléve de I’écrit, et se manifeste par une aisance dans les
taches de réception et de production écrites. Dans cet espace, des variables liées a I'écrit
constituent des seuils a franchir pour effacer des irrégularités et permettre la progression vers
le pdle ou la maitrise est maximale. Les seuils sont déterminés par des variables. Celles-ci
peuvent étre représentées par une formation (qualifiante, dipldmante, technique), mais aussi
par la maitrise d’un savoir-faire tel que le repérage dans 1’espace ou la plannification des
taches. Ainsi, B. Fraenkel indique que selon le critére retenu pour déterminer les seuils, la
notion d’illettrisme est variable et peut concerner tout le monde. Alors que dans le cadre
scolaire, I’on peut observer les compétences langagicres sous I’angle de leur interdépendance
et évaluer des degrés d’appropriation, cela n’est pas possible dans un contexte professionnel.
De méme que le souligne M. Dabene (1992), les adultes peuvent mettre en ceuvre des
compétences de lecture sans pour autant mobiliser des compétences d’écriture, ou
inversement. Outre le fait que cette conception de continuum permet de s’écarter du cadre de

référence scolaire, basé sur la notion de niveau d’appréhension de certains savoirs, notion non
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appropriée au contexte professionnel, elle donne la possibilit¢ d’observer les compétences
mises en ceuvre, en situation et de maniere globale. Enfin comme le souligne S. Onillon
(2008), cette notion de continuum permet de rendre compte du « caracteére graduel allant de la
non-maitrise de I’écrit a sa maitrise » (p. 71).

Ainsi, ce modele donne lieu a des recherches empiriques visant a mettre au jour des
« pratiques invisibles », c'est-a-dire non déclarées par les opérateurs interviewés lors des
entretiens (Fraenkel, 1993, p. 277). Comme le précise ’auteure, on peut supposer que ces
pratiques ne sont pas évoquées car elles sont considérées par les témoins comme étant non-
conformes aux écrits l1égitimés par la norme scolaire. Les représentations peuvent ¢galement
étre construites a partir de la fonction du scripteur.

Dans la méme perspective, notre recherche s’appuie sur le modéle du « continuum
scriptural » (Dabéne, 1991, p. 27). Ce mode¢le affranchit la frontiere, issue du savoir commun
et donc des représentations sociales, qui consiste a séparer les écrits littéraires, valorisés par la
norme scolaire, des autres dits « ordinaires » (Dabéne, 1990, p. 9). Le continuum rassemble
les écrits autour d’un invariant commun : le geste d'écriture. Cela nous permet d’envisager les
écrits dans leur ensemble et de rendre compte de la « réalité scripturale » (Dabéne, 1990,
p. 13). Dans la mesure ou nous portons notre regard sur les savoir-faire mobilisés en
production et en réception écrite, nous observons les usages de tous types d’écrits. C’est la
mise en ceuvre des compétences langagiéres et en particulier scripturales, compétences
mobilisées par les agents sur les postes de travail, qui retient notre attention. Il est possible
que ces derni¢res favorisent 1'exécution des taches, sans toutefois avoir recours a l'écrit. De
méme, elles peuvent constituer un appui pour l'acquisistion de nouveaux savoirs. C’est dans
cette perspective que se situent nos observations de terrain. Il s’agit de repérer les
compétences mises en jeu au cours des actions de nettoyage. La description du contexte
constitue une aide pour analyser ces compétences, leur nature, leur genése, leur role, leur
adaptation a D’environnement et les particularités individuelles représentées par les
« astuces », selon M. de Certeau (1990). Nous reviendrons sur ces compétences empiriques au

prochain chapitre.
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4.2. Une vision élargie de la littéracie

4.2.1. Perspectives anthropologiques

Interrogeons-nous a présent sur les spécificités de la littéracie par rapport a I’oralité.
Par oralité, J. Goody entend « les cultures dépourvues d’écriture » (2007, p. 51). La littéracie
est définie par I’auteur comme :
«[...] Pensemble des praxis et représentations liées a I’écrit, depuis les conditions
matérielles de sa réalisation effective (supports et outils techniques d’inscription)
jusqu’aux objets intellectuels de sa production et aux habiletés cognitives et

culturelles de sa réception, sans oublier les agents et institutions de sa conservation
et de sa transmission » (p. 10).

De méme que celle J.-P. Jaffré (2004), cette définition de la littéracie prend en considération
les usages et les représentations sociales de 1’écrit, en réception et en production. Toutefois,
elle la précise selon un point de vue anthropologique car elle inclut les supports, les outils et
les techniques associés a 1’écrit, ainsi que I’environnement qui en assure sa conservation et sa
diffusion. L’environnement peut fournir des €léments quant a I’étude de la littéracie. C’est
ainsi que nous avons procédé a des observations directes et que nous avons également tenu
compte des supports variés de littéracie comme les claviers numériques (cf. chapitre X). Les
lieux observés constituent également un moyen d’appréhender la place de I’écrit dans les
organisations.

Lorsqu'il confronte des sociétés littéraciennes et des cultures relevant de I'oralité,
J. Goody précise que l'écriture constitue le moyen de développer la rationalité et la logique.
En effet, méme si ces deux notions sont présentes dans les sociétés pré-littéraciennes, elles le
sont de manicres différentes (Goody, 2006). J. Goody écarte I’idée qu'une société serait
intellectuellement supérieure a l'autre. La différence résiderait plutot dans le rapport au monde
que l'individu établit. L'écriture permettrait de se rapprocher de l'abstraction. De méme,
J. Goody indique que I'écriture introduit un autre rapport au temps : elle permet de fixer la
parole et de la matérialiser a travers l'existence de signes, ce qui modifie notamment la
communication entre les hommes. C'est ainsi que lorsqu'il observe la transmission de la
culture dans les communautés qui n'utilisent pas I'écrit, il remarque que les hommes et les
femmes communiquent tout d'abord leurs savoirs relatifs a leur survie alimentaire : la culture
des plantes et I'exploitation des richesses naturelles. Ensuite, ils transmettent leurs coutumes,
mais aussi les notions de temps et d'espace. Les moyens utilisés sont la communication
verbale ainsi que l'observation des pratiques et leur imitation. Cette transmission orale

implique une richesse lexicale qui attribue une valeur particuliere aux mots. Une société dans
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laquelle un élément est essentiel et représente une valeur partagée, va utiliser une grande
quantité¢ de termes pour le désigner, en fonction du contexte et des caractéristiques de cet
¢lément. Ainsi, le lexique est le reflet des préoccupations des individus et lorsque les notions
abstraites sont évoquées, elles sont rattachées a des pratiques et a des éléments concrets.

Cependant, J. Goody revient sur ce qui différencie les sociétés littéraciennes des
autres sociétés, et il évoque le fait que la culture est inscrite dans la mémoire collective et
individuelle. Alors que 1'écriture fixe les événements, ’oralité conserve certes les faits
sociaux les plus importants, mais d'autres sont oubliés ou ajoutés au fil de l'expérience. Dans
ces cultures, la richesse du lexique constitue le socle des échanges sociaux. En citant
I'exemple de la généalogie, J. Goody (2006) indique que « l'individu n'a du passé qu'une
perception filtrée par le présent » (p. 37). Ainsi, dans une société ou seul l'oral est utilisé, la
légende et 'histoire se confondent, le passé et le présent également. Au sein d'une société dans
laquelle 1'écriture consigne les faits, le passé est appréhendé avec davantage de distanciation
et d'objectivité, il peut prendre le nom d'histoire. Méme si les individus qui ne possédent pas
I'écriture, savent faire une différence entre mythe et réalité, la fronticre entre le réel et
I'imaginaire est moins marquée. De fait, l'usage de 1'écrit développe 'esprit critique et permet
de représenter l'espace, notamment par le dessin de cartes, et le temps, grace aux calendriers
et aux récits chronologiques.

C’est sur la base de ces analyses que nous nous interrogeons sur la gestion de
l'espace et du temps, plus particuliérement dans un contexte professionnel. L'appropriation de
I'écrit et son usage impliquent-ils une meilleure efficacité dans la maitrise de 1'espace et du
temps ? Nos observations de terrain (cf. chapitre XI) montrent que la gestion de I’espace et du
temps constitue une forme de littéracie au service des pratiques techniques, en référence a la

définition donnée par J.-P. Jaffré de la littéracie.

4.2.2. Imbrication des « formes sociales orales et scripturales »

C’est dans ces termes que B. Lahire (1995) formalise I’imprégnation culturelle de
I’écrit en contexte familial et scolaire. Nous nous sommes inspirée du modele théorique qu’il
propose ainsi que de la méthodologie de recueil de données qu’il met en ceuvre (cf. chapitre
VII). L’étude présentée dans ce paragraphe, est menée par B. Lahire aupres d’éléves
scolarisés a D’école ¢élémentaire, de leur famille et des enseignants. L’objectif est de
comprendre les caractéristiques internes des configurations familiales qui peuvent rendre
compte de la réussite ou non de la scolarité¢ d’enfants issus de milieux populaires. Dans une

perspective microsociologique, le chercheur établit une série de 26 portraits dans lesquels il
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décrit les configurations familiales a partir de cinq thémes. Les deux premiers themes, que
nous présentons ci-dessous, se rapportent plus particuliérement a notre étude car ils en ont
guidé I’analyse. Auparavant, précisons qu’a la maniére de B. Lahire, nous avons également
établi un portrait pour chacun de nos témoins. Ils rassemblent des éléments biographiques
personnels et professionnels ainsi que des informations relatives a leur rapport a 1'écriture (cf.
chapitre VIII).

Le premier théme, «les formes familiales de la culture écrite » rend compte de
I’imprégnation de la culture écrite a partir de deux axes : les pratiques de lecture et d’écriture
(p. 18). Les pratiques de lecture sont analysées sous I’angle du vécu, facteur considéré comme
déterminant pour la transmission du capital culturel. Les pratiques d’écriture sont interprétées
a partir de leur fonction dans I’organisation familiale. Ainsi, les pratiques d’écriture
constituent « une forme d’organisation domestique » (p. 20). Dans la perspective des travaux
de J. Goody, les écrits tels que les listes, le budget, 1’aide-mémoire ou l’agenda sont
considérés comme permettant une planification des actes et une emprise sur le temps (voir
aussi Lahire, 1993). Nous reviendrons sur cet élément lorsque nous aborderons la gestion du
temps, au chapitre suivant. Nos observations nous ont permis de relever des écrits de ce type
et de montrer leur impact sur 1’activité des employés.

Le second théme, les « conditions et dispositions économiques » décrit la mise en
place de modalités propices au développement de la culture écrite familiale (Lahire, 1995,
p. 22). Ces conditions ne dépendent pas uniquement de la situation économique familiale ni
de la maitrise des « techniques intellectuelles appropriées » comme les calculs et la tenue d’un
livre de compte (p. 23). Elles sont mobilisées si les membres de la famille qui gerent le budget
possedent des « dispositions ascétiques » (p. 23). Ainsi, les pratiques d’écriture domestiques
ne suffisent pas mais elles donnent la possibilit¢ de mettre en place « des techniques de
contrdle de soi » (Lahire, 1993, p. 139). L’anticipation des tiches est un théme récurrent que
nous avons relevé dans les discours de certains agents, lors des observations de poste (cf.
chapitre X). Certains de nos témoins comme Josette et Abdel, insistent sur I’importance et
I’intérét d’instaurer une régularité dans les gestes professionnels.

Le troisitme théme est « ’ordre moral et domestique » (Lahire, 1995, p. 23).
L’organisation est le point commun qui le relie au précédent. Selon B. Lahire, si les écritures
domestiques rationnalisent le temps, c’est parce qu’elles sont associées a la rigueur,
indispensable pour leur mise en ceuvre. Il s’agit du rapport a I’autorité, a la consigne et a la
régle. L’ordre moral implique un « ordre cognitif » qui se traduit par la récurrence des actions.

Le fait d’instaurer des horaires, de les respecter, de ranger, de classer, ou d’effectuer d’autres
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opérations de cet ordre, favoriserait 1’organisation des idées (p. 25). Nos observations
montrent que les consignes ne sont pas toujours respectées car jugées non pertinentes mais
que le travail est néanmoins effectué de manicére ordonnée. Cette régularité de 1’action peut
s’analyser en terme d’ordre moral.

L’entrée dans la culture de I’écrit suppose donc la mise en place de pratiques et
d’attitudes spécifiques. M. Dabéne (1996) expose également la complexité de 1’acte
d’écriture. L'auteur souligne le fait que « l'ordre oral est celui de I'appréhension directe et
immédiate de 'autre et du monde, de la co-construction de la signification dans l'interaction »
alors que l'ordre scriptural «est celui de la «carte » qu'on lit, de la médiatisation, de
l'abstraction, de la successivité du verbal et du non-verbal et de la verbalisation du non-
verbal » (p. 93). Ces notions sont empruntées a J. Peytard. Ainsi, I'acculturation a 1'écrit ne
constitue pas seulement un ensemble de « savoir-faire, graphiques, orthographiques,
syntaxiques, textuels... » (Dabéne 1992, p. 104). Elle se construit autour du développement
de diverses compétences, particulieres a la langue écrite mais aussi a son usage et a la maniere
de la mettre en pratique.

M. Dabene formule plusieurs hypothéses qui pourraient rendre compte des difficultés
rencontrées dans la maitrise ou 1’apprentissage de 1’écrit. Alors que 1’oralité peut étre associée
a I’immeédiateté et a I’appréhension directe du message, a I’inverse, la scripturalité implique la
mise en ceuvre d’un ensemble de normes et se differe dans le temps. Or, lors des
apprentissages scolaires, ces deux ordres ne sont pas traités en fonction de leur spécificité. Il
s’agit notamment des situations d’apprentissage ou I’oral n’est pas étudi¢ pour lui-méme mais
en vue d’acquérir des compétences scripturales et des normes d’écriture, comme la
transcription des sons. Notons que cela peut par la suite entrainer des confusions, du fait des
irrégularités qui existent entre les deux ordres, notamment présentes dans la correspondance
des graphémes et des phonémes.

Enfin, D’apprentissage et la maitrise de 1’écrit ne relévent pas uniquement de
I’acquisition de savoirs strictement langagiers comme 1’orthographe qui occupe une place
importante dans les discours lorsque 1’on interroge les représentations de 1’écrit (Dabéne,
1992, 1996). La place qu’occupe I’écrit dans notre quotidien dépend de nos « habitus
socioculturels », selon I’expression de P. Bourdieu. Ces habitus sont constitués par les
attitudes et les comportements qui déterminent un recours plus ou moins fréquent et régulier a
I’écrit. Ainsi, ’entrée dans la culture écrite est soumise a une véritable « acculturation »,
permettant 1’accés a un mode de fonctionnement spécifique dans 1’expression, la

communication, 1’acces aux savoirs et a certaines normes sociales dont la mesure du temps
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(Dabene, 1992, p. 104). Nous verrons avec les observations de poste que la mesure du temps
peut étre réalisée de manicre différenciée et plus ou moins distanciée de la culture de 1’écrit.
La valorisation des écrits littéraires peut également étre a ’origine de difficultés.
Cette valorisation est, selon M. Dabéne, liée a la notion de « continuum scriptural » que nous
avons présentée ci-dessus. Le geste d’écriture constitue en effet un invariant commun a tous
les écrits, qu’ils soient littéraires ou non. L'écriture n’est pas une activité langagiere
spontanée, elle suppose I’appropriation de normes et de régles qui en font un objet construit et
dont I'usage n’est pas spontané. « L’axe pragmatique » et « ’axe des représentations »
permettent d’étudier le processus d’écriture et, pour le second, de rendre compte « de la
sécurité ou de I’insécurité scripturale » (Dabene, 1992, p. 105). Nous retiendrons que cette
approche donne la possibilit¢ de répertorier les compétences langagic¢res, qu’elles soient
1égitimées par la norme scolaire ou non, qu’elles soient issues ou non des apprentissages

formels.

4.3. Rapport a l'écriture

La notion de rapport a 1'écriture a orienté nos observations de poste ainsi que la
rédaction de notre guide d’entretien. Sur les postes de travail, cela nous a notamment permis
de repérer et, par la suite, d’analyser les passages a I’écrit. Comme nous venons de le
présenter, les auteurs abordent 1’écriture comme un geste complexe doté de contraintes, geste
qui implique le sujet et influence son rapport au monde. De plus, les travaux examingés
montrent l'incertitude qui peut accompagner ce geste, déterminant la possibilité de faire face
ou de surmonter l'insécurité scripturale. Les représentations sociale de I'écrit et de 1'écriture
sont donc constitutives du rapport a I’écrit qui est lui-méme un des aspects de la compétence
scripturale pour M. Dabene. De nombreux travaux ont été réalisés sur le rapport a l'écriture
(Voir : Barré-De  Miniac, 2000, 2002 ; Delcambre, 2002 ; Delcambre &  Reuter,
2002 ; Penloup, 2007 ; voir aussi sur ’appropriation de 1’écrit : Besse et al., 2003, 2004).
Nous retenons ceux qui portent sur les pratiques et les stratégies des scripteurs, éléments
auxquels s’intéresse plus particulierement notre étude. Nous ne ferons pas de synthése de ces
travaux, de nombreuses synthéses ayant déja été proposées (Balas, 2007 ; Blaser, 2007 ;

Bouchut, 2010 ; Dumet, 2009). Toutefois, nous nous inspirons de celles-ci pour notre étude.
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C. Barré-De Miniac (2002) définit le rapport a 1'écriture de la manicre suivante :

« L’expression désigne I’ensemble des significations construites par le scripteur a
propos de 1'écriture, de son apprentissage et de ses usages. Significations singuliéres
pour les unes, partagées par le groupe social pour d’autres, le groupe culturel pour
d’autres encore. L’ensemble étant de toutes maniéres retravaillé, réorganisé par un
sujet unique, ce que désigne le singulier de rapport a » (p. 29).

Nous retiendrons que cette définition est centrée sur le sujet, tant dans sa pratique, qui
intéresse notre étude et que nous tentons d’appréhender dans nos observations de terrain, que
dans son apprentissage. Comme le souligne I’auteure, en citant M.-C. Penloup (2000), la
notion de rapport a l’écriture recentre 1’é¢tude des représentations de I’écrit autour du
processus d’écriture, a travers 1’opinion mais aussi les actes du sujet scripteur. L’auteure
caractérise les pratiques d’écriture autour de quatre dimensions « le long desquelles se situent
les scripteurs » (Barré-De Miniac, 2002, p. 30). Nous retiendrons plus particulierement deux
de ces dimensions.

La premicre dimension est « I’investissement de 1'écriture » et plus particuliérement,
«le type d’investissement » (p. 31). Cette dimension retient notre attention car elle permet
d’envisager les pratiques d’écriture en situation. Ainsi, nos observations nous permettent de
décrire les types d’écrits ainsi que les contextes dans lesquels ils sont mobilisés (cf. chapitre
IX). Ces ¢léments renseignent sur la relation qu’entretient un agent de nettoyage avec
I'écriture, pendant la réalisation des tdches de nettoyage. Ils permettent de repérer les
situations dans lesquelles les passages a 1’écrit s’effectuent, en production mais aussi en
réception. Lorsque les employés ont la possibilité de répondre a nos questions durant le
travail, leur témoignage apporte des précisions quant au « sens de I’investissement », qu’il
soit positif ou négatif (p. 32). Cette dimension peut €tre rapprochée de la « composante
pragmatique » initiée par V. Leclercq (1999) dans le « curriculum de la formation linguistique
de base » (p. 125). Ainsi, le repérage des acquis peut s’effectuer lors d’un entretien ou
d’observations sur le terrain du métier.

Nous nous sommes ¢également inspirée de la seconde dimension, celle des
« opinions et attitudes » (Barré-De Miniac, 2002, p. 33) pour mettre en relation les discours
des employés recueillis lors des entretiens, avec leurs pratiques observées sur leur poste de

travail.
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Conclusion partielle

Cette étude de la littéracie « ¢élargie » aux formes sociales orales et scripturales ainsi
qu’au rapport a 1’écrit, nous conduit a retenir les points suivants.

Alors que I’OCDE associe la littéracie a la compréhension et a 1’usage de
I’information dans le cadre personnel et professionnel, les travaux des chercheurs montrent la
complexité des processus qui accompagnent 1'usage de 1’écrit. Ils mettent en exergue la
notion de compétences spécifiques qui permettent d’objectiver la notion d’illettrisme et
d’approfondir la question de la maitrise de I’écrit. La littéracie inscrit le scripteur dans un
contexte mouvant et évolutif.

Comme le souligne P. Delcambre (2002), I’étude des pratiques d’écriture dans le
milieu professionnel nécessite d’interroger la place du scripteur et de prendre en considération
son environnement. L'écriture étant incorporée a D’activité professionnelle, les scripteurs
peuvent rencontrer des difficultés a les dissocier et a les évoquer. Les observations de poste
permettent de mettre au jour ces pratiques que B. Fraenkel (1993) qualifie « d’invisibles ».
Ainsi, notre étude s’inscrit dans une approche anthropologique de I'écriture, €largie aux
formes sociales scripturales et orales.

L’imbrication de ces formes sociales, entre oralité et scripturalité¢, nous conduit a
adopter une méthodologie d’ordre microsociologique, en référence aux travaux de B. Lahire
(1995). A la maniere du modele proposé par I’auteur, nous avons établi des portraits et nous
nous sommes inspirée des dimensions de sa grille d’analyse pour réaliser nos observations de
terrain.

Enfin, tout en n’écartant pas le contexte dans lequel le scripteur s’inscrit, la notion de
rapport a 1'écriture permet de recentrer 1’étude sur le sujet, notamment sous 1’angle de ses
pratiques et de la maniére dont il les met en ceuvre. Cela nous conduit a interroger 1’existence
d’autres compétences qui relévent de la raison graphique, comme la gestion de 1’espace et du

temps, sur lesquelles nous reviendrons au chapitre I11.

Conclusion du chapitre

L’histoire montre que I'écriture occupe une place de plus en plus importante dans
notre société. Aussi, dans notre société moderne, elle apparait bien souvent comme un acte
banalisé. Son apprentissage se déroule pendant la scolarité. Par la suite, I’acquisition de 1’écrit

peut étre consolidée dans le cadre de la formation continue. Depuis les années 1980, la
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maitrise de I’écrit fait 'objet de nombreux discours et la notion d’illettrisme interroge le
regard porté sur ceux qui ne maitrisent pas I’écrit. Parallélement, les travaux de recherche
montrent que les actes de lecture-écriture constituent des opérations mentales complexes qui
varient dans le temps et dans les situations, notamment en fonction de 1’environnement. La
notion de littéracie permet d’examiner la question des apprentissages et de la maitrise de
I’écrit sous un angle objectif, en comparaison a celle d’illettrisme. Il s’agit de prendre en
considération les compétences mobilisées en situation de réception et de production écrite.
Celles-ci dépendent du contexte dans lequel elles sont mises en ceuvre.

Notre étude s’attache donc a mettre au jour les compétences mobilisées, de manicre
située, c'est-a-dire dans le cadre de I’activité professionnelle. Nous verrons au chapitre suivant

que ces compétences de littéracie peuvent étre issues de la tradition orale.
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CHAPITRE III

Interrogations autour de l'oralité et de la raison graphique

Introduction

Une premiére lecture des théses de J. Goody (1979, 2007) permettait d'affirmer que
I'écriture a eu un impact sur le fonctionnement de 1’espéce humaine. Cette hypothése
philogénétique en a suggéré d’autres, sur le plan ontogénétique, concernant le développement
des processus cognitifs tels que [’accroissement du savoir, la classification ou la
catégorisation. J. Goody prolonge 1’¢laboration de son modéle théorique, et propose un
dépassement de l'opposition oral-scriptural. Lorsque ’on se penche sur les pratiques de
I’oralité, on voit en effet qu’il existe d’autres maniéres de raisonner que celles liées a la
pratique de 1’écrit. Ainsi, I’écriture ne serait pas le seul facteur de développement des
capacités cognitives des individus. Il existerait d'autres fagons de faire, liées a la tradition
orale, plus directes, plus proches du concret. Mais, dans nos cultures occidentales ou I'ordre
graphique est prégnant, 1'écriture est valorisée, parfois au détriment de ce qui reléve de 1'oral.

Dans ce chapitre nous allons interroger les relations entre oralité et raison graphique.
Dans la premiere partie, nous définissons ce qui reléve de la tradition orale et délimitons les
contours des processus cognitifs spécifiques a cet ordre. Dans une seconde partie, nous
envisageons l'écriture dans ses apports a l'organisation des savoirs, et a partir de la place
qu'elle occupe aujourd'hui au niveau social et personnel. Enfin, la troisiéme partie propose
une perception €largie des deux ordres, oralité et scripturalité. Ainsi, a travers la notion de
compétence, l'oralité peut étre envisagée comme un moyen d'accéder a 1'écrit. Ceci, sous
'angle de la complémentarité, pour le développement de nouvelles connaissances, a partir des

savoirs empiriques et de ceux issus de la raison graphique.

1. Définitions et spécificité des processus cognitifs de l'oralité

Notre étude s’inscrit dans un contexte ou la culture de 1’écrit domine. Dans la mesure
ou notre terrain de recherche, qui concerne les métiers du nettoyage, est marqué par une
tradition orale, cette premicre partie envisage d’étudier les deux ordres, dans une visée de

complémentarité. Ainsi, apres avoir apporté quelques précisions terminologiques, le premier
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paragraphe s’intéresse aux spécificités de la tradition orale au regard de la scripturalité. Le
second paragraphe apporte des précisions sur différentes formes de raisonnements spécifiques

a la tradition orale.

1.1. Définitions et imbrication de deux ordres : oralité et scripturalité

Dans la perspective d'une approche imbriquée de I'oralité et de I'écriture, L.-J. Calvet
parle de « sociétés de tradition orale » (1984, p. 5). Il nomme ainsi les cultures dans lesquelles
la notion d'alphabet a ét¢ importée. L'auteur souligne la connotation négative qui décrit les
connaissances issues de 1'oralité par rapport a celles issues de I'écriture. C'est également pour
cette raison qu'il n'emploie pas la dénomination de « société sans écriture » (p. 5). J. Goody,
lui, distingue la notion de culture orale et celle de « tradition orale » (2007, p. 51). La
premiere expression désigne les sociétés dépourvues de systeme d'écriture. La seconde notion
concerne ce qui reléve de la transmission orale, dans les sociétés pourvues d'un systéme
d'écriture.

L.-J. Calvet (1984) rappelle que si la scripturalité¢ désigne les messages qui peuvent
étre lus, qu'ils soient alphabétiques ou graphiques, elle n'exclut pas I'oralité. Y. Reuter (2006)
reprend les théses de J. Goody pour montrer l'interpénétration de I'écrit et de 1'oral. 11 évoque
la transcription des paroles comme un outil de construction de la pensée. Par exemple, la prise
de notes permet de classer, d'organiser des informations, de les mémoriser et de s'approprier
des savoirs. Dans la méme perspective, lorsqu'il présente une typologie des sociétés qui
représentent la tradition orale et écrite, L.-J. Calvet (1984) montre que la fronti¢re entre les
deux « formes de communication linguistique » est perméable.

La description des relations entre €criture et oralité est complexe car elle doit prendre
en considération les spécificités de la langue écrite et de la langue parlée, mais aussi
l'introduction d’un alphabet qui ne correspond pas toujours a la langue parlée dans le pays.
Enfin, I'absence d'écriture n'implique pas forcément celle des représentations graphiques telles
que les décors présents sur les objets, que ce soient des peintures ou des gravures. Ces
derniéres ne transcrivent pas les paroles, mais elles ont un point de convergence avec
I'écriture car elles permettent de « maintenir la mémoire sociale » (Calvet, 1984, p. 7). Notre
¢tude porte sur des populations qui présentent des différences linguistiques. Pour ces
populations, parfois non francophones et provenant d’une autre culture, ces considérations
conduisent a penser qu’immergées dans un contexte frangais et une culture écrite éloignée de
la leur, ces populations construisent une relation particuliere a ’écrit et notamment a

I’écriture. Selon la taxinomie de L.-J. Calvet, le contexte de notre étude est situé dans celui
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des « sociétés a tradition écrite ancienne », dans lesquelles la langue écrite est la méme que
celle qui est parlée, au quotidien (p. 6). Nos témoins non francophones sont en effet en
présence d’un code linguistique différent, plus ou moins proche du leur, selon leur culture
d’origine.

Nos observations présentent des situations au cours desquelles les employés
mobilisent I’alternance codique. Notons que ces situations de plurilinguisme montrent que la
catégorisation par société mérite d’étre ¢élargie a celle de culture, qui implique une diversité
dans le rapport a la langue et au langage. La notion « d'ordre », introduite par J. Peytard
(1970, p. 37), pour distinguer ce qui releve du scriptural et de l'oral, traduit le grand nombre
d'éléments qui caractérisent chacun d'eux. Ainsi, « I’ordre oral est celui dans lequel est situé
tout message réalisé par articulation et susceptible d’audition » tandis que « I’ordre scriptural
est celui dans lequel est situé tout message réalisé par la graphie et susceptible de lecture »
(p- 37). Pour l'oral, il s'agit de la prosodie, de I'intonation ou des temps de pause. Pour 1'écrit,
ce sont les marques typographiques, le lexique ou la structure du texte. J. Peytard définit
l'ordre oral comme les messages issus d'une communication audible. L'ordre scriptural
désigne les messages alphabétiques ou graphiques, qui peuvent étre lus. L'auteur insiste sur
l'interpénétration de I'oral dans I'écrit et inversement. Elle peut étre observée dans diverses
situations comme la lecture a haute voix, l'exposé oral ou la prise de notes. Cette idée de
passage d'un ordre a l'autre, en fonction du contexte, traduit I'imbrication complexe des deux
ordres. Si I’on consideére que la construction des compétences intellectuelles humaines est
étroitement associée au langage, on peut s'interroger sur l'implication respective de chaque
ordre sur le développement de la pensée.

Dans le prolongement de ces réflexions et dans la visée d'une approche objective,
nous utilisons la dénomination de tradition orale pour désigner ce qui releve de 1'oralité, dans
notre société ou la culture de 1'écriture est prépondérante (Goody, 2007). La notion de
tradition s’apparente a celle de continuité. Or notre étude porte sur ce prolongement entre ce
qui reléve de I’oral et qui persiste aprés I’entrée dans [’écrit. Cette conception permet
d'approfondir la question des pratiques langagiéres dominantes dans les contextes
professionnels, comme celui du nettoyage industriel ou 'oral est considéré par la profession
comme le principal canal de communication. L'étude des deux ordres dans le métier d'agent
de nettoyage conduit a s'interroger sur l'usage de 1'écrit dans les formations et a envisager

l'existence d'autres compétences, issues de 1'oral.
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1.2. Raisonnement et construction de la pensée dans la tradition orale

L'écriture est un outil d’acces a I'abstraction et au raisonnement logique. Si elle trace
le passage entre les savoirs et les pratiques, son impact sur la vie sociale, présenté dans les
théses de J. Goody, est aujourd'hui interrogé. L.’auteur montre que 1'écriture a pu transformer
au fil du temps, la culture et la vie sociale des sociétés qui étaient a I'origine dominées par
l'oral. 11 revient toutefois sur cette thése lors d'un entretien avec J.-M. Privat, a propos « des
conséquences de la littéracie » (Goody 2007, p. 244). Dans la mesure ou la notion de
conséquence implique la régularité et un processus unique, elle peut difficilement s'appliquer
a la vie sociale, car le comportement des individus est variable. J. Goody envisage alors cette
question sous un autre angle. Il propose d'étudier la maniere dont les sociétés s'approprient
|'écriture, comme un outil extérieur et au service de la personne, permettant notamment de
développer les connaissances. Notre réflexion s'inscrit dans cette perspective et notre travail
d’investigation repose sur [’hypotheése que la littéracie n'est pas le seul élément constitutif du
fonctionnement cognitif. Les usages relevant de la tradition orale contribuent aussi au

développement des nouveaux savoirs.

1.2.1. Bénéfices des procédures mentales des actes routiniers

Les actes routiniers, qui ne nécessitent pas 1’'usage de 1’écrit, donnent pourtant lieu a
des actions logiques. Dans un autre champ disciplinaire, en s’appuyant sur des travaux de
psychologie cognitive, J.-P. Terrail évoque 1’efficacité des actes routiniers acquis en dehors
d’un apprentissage formel. Ces savoir-faire sont « stockés et mobilisés sous une forme non
langagiere » (2009, p. 73). Ils font appel a la remémoration et sont mis en ceuvre pour agir
spontanément, sans passer par le langage intérieur. Les opérations mentales se succedent
rapidement. Dans les métiers du nettoyage, cela concerne les gestes professionnels qui sont
récurrents. La maitrise du geste permet de 1’effectuer de maniére efficace et de libérer son
attention pour d’autres opérations mentales, utiles a 1’activité, comme par exemple
I’observation des habitudes des usagers. Ces procédures sont proches de celles présentées par
B. Lahire. En effet, ce dernier montre que des habitudes se construisent avec 1’expérience,
dans la répétition et donnent lieu a des savoirs et savoir-faire intériorisés. Ainsi, « lorsqu’elles
sont mises en action, déclenchées, les habitudes gestuelles, corporelles, qui sont suffisamment
constituées, peuvent laisser le champ de conscience libre pour les habitudes de réflexion, de
conversation interne » (2001, p. 131). Ces procédures mentales, ainsi que la mémorisation ne

relévent pas de la littéracie. Les données empiriques recueillies au cours de notre étude
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montrent que la plupart des taches réalisées par les agents de nettoyage, se succedent
rapidement et de maniére efficace. Lorsque nous les interrogeons, certains de nos témoins
disent qu'ils agissent par habitude (cf. cas d’Atika, chapitre XI). Ainsi, ces actes routiniers
donnent lieu a des actions logiques. Issus des savoir-faire empiriques, ils ont été construits

dans et par I’expérience.

1.2.2. La verbalisation, un outil de construction de la pensée

La verbalisation donne la possibilité de structurer sa pensée, grace a I’oral et sans
nécessairement passer par 1’écrit. Contrairement aux actes routiniers, la verbalisation, qui fait
appel a la linéarité du langage, peut permettre de construire une routine. Elle peut également
étre mobilisée lorsque un imprévu vient perturber le déroulement de I’acte routinier. Ainsi, le
langage oral procure la possibilité de s’extraire de l'action, et le recours a I'écrit n'est pas
toujours nécessaire a cette forme de réflexivité. La verbalisation permet, par exemple, de
décrire les opérations mobilisées dans la réalisation d'une tache routini¢re et peut ¢galement
conduire a en analyser le processus. Les données empiriques recueillies dans notre étude
montrent que les employés parlent spontanément de leur travail et de la maniere dont ils le
réalisent. La verbalisation est également un moyen qui permet de construire la réflexion. La
mise en mots de la pensée et 1'échange des points de vue avec d'autres personnes favorisent la

mise en relation des idées et I’élaboration de nouveaux savoirs.

1.2.3. A propos d’autres supports au raisonnement dans la tradition orale

D'autres moyens que 1’écrit permettent de se distancier du réel. Nous entendons par
réel, un objet « qui existe d’'une maniere autonome, qui n’est pas un produit de la pensée » et
par concret, un objet perceptible par les sens « qui se rapporte a la réalité¢ » (Centre national
de ressources textuelles et lexicales, 2011). Ainsi, dans les sociétés a tradition orale, les
représentations graphiques comme les dessins, les cartes, les pictogrammes et les diagrammes
constituent des traces d'une mise en relation des informations et d'une distanciation par
rapport au concret. Ces schématisations picturales ne nécessitent pas un recours au systéme
alphabétique ni a I'écriture. On peut donc considérer qu'elles relevent en partie de 1'ordre oral.

Les pratiques mathématiques, comme le comptage, ou certains jeux, sont les traces
d'une logique et d'un raisonnement distant du réel qui peuvent relever de la littéracie mais
aussi de la tradition orale (Terrail, 2009). Ainsi, les membres du corps humain peuvent servir

de référence pour indiquer une direction (Calvet, 1984). On désigne un point dans 1’espace, (a
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droite, a gauche, en haut ou en bas) avec le bras. Les membres sont aussi utiles pour mesurer
des quantités ou des distances. Les mesures au sol sont réalisées avec le pied ou le pas. La
main permet de doser une quantité pour mesurer le sel, les épices, le grain, ou d’autres
ingrédients. Enfin, le corps peut servir de support au comptage (Saxe & Stigler, 1999). Alors
qu’en France, on se sert encore parfois des doigts de la main pour compter, il existe d’autres
systémes plus €laborés qui utilisent d’autres parties du corps. C’est le cas du systéme de
comptage des Oksapim (Papouasie Nouvelle Guinée) qui se servent de 27 parties du corps
pour calculer (Saxe & Stigler, 1999). Le schéma ci-dessous montre la répartition du comptage

sur les membres.

Figure 1 : Systeme de comptage Oksapim (d’apres Saxe et Stigler, 1999, p. 233).

Pour compter, on débute par le pouce droit et on se déplace vers 1’autre main en
énumérant chaque partie du corps. Chaque point correspond a un nombre. Notons que 1’usage
d’un tel systéme ne peut étre mis en ceuvre qu’en contexte.

Ces quelques exemples sont issus de pratiques empiriques. Les instruments de
mesure les remplacent et la littéracie ¢loigne donc le comptage du concret, en procurant une
perception plus précise des quantités. Ainsi, des techniques de comptage peuvent éEtre
mobilisés par des personnes qui ne sont pas (ou peu) entrées dans la culture écrite. Nous
pouvons donc inclure la prise en compte des maniéres de faire issues de la tradition orale dans
les apprentissages de celles qui relévent de la culture écrite.

De méme, de multiples procédés de mémorisation permettent de retenir un grand
nombre d'informations en s’affranchissant de 1’écriture (Meyran, 2008). Ils ne sont pas tous
issus de sociétés exclusivement orales. Ainsi, les Grecs et les romains ont initi¢é des moyens
mnémotechniques qui ont été repris au Moyen-Age et a la Renaissance. L’architecture des
lieux servait de support a la mémorisation de longs discours. L’opération consistait a en
parcourir les étages et les picces dans lesquelles une image mentale, choisie par 1’auteur,

constituait un indice pour se souvenir des points importants qu’il devait restituer. Ces images
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balisaient la structure du discours, permettant de restituer un grand nombre d’informations.
R. Meyran précise que ces techniques ont cessé d’étre transmises et ont été remplacées par
I’imprimerie. Notons qu’elles sont mobilisées dans des sociétés ou coexistent I’écrit et 1’oral.
Ainsi, comme le souligne J. Goody (2007), on ne peut pas dire que ces procédés
mnémotechniques soient exclusivement issus de 1’oralité, mais ils intéressent notre étude car,
ne faisant pas appel a I'écriture, ils peuvent ainsi €tre construits dans I’expérience.

A propos des techniques de mémorisation, C. Hagege (1996) évoque les « refrains,
syllabes de déclenchement, mots d'appel » (p. 111). A mi-chemin entre oralité et scripturalité,
I’univers pictural permet aussi de remémorer des informations, sur une longue période
(Calvet, 1984). 1l s'agit d'objets qui permettent de retracer une histoire comme les poteries ou
les tapis, chez les Berbéres. Ils peuvent étre complétés par d'autres indices fixés sur le support
lui-méme. Ce sont par exemple des perles incrustées dans la matiere ou des symboles gravés.
L'usage de différentes couleurs et la disposition des objets représentés ajoutent une indication
supplémentaire, qui donne lieu a interprétation et par la, a la remémoration des événements.
Notons que ces procédés ne permettent pas de « figer » les informations, car celles-ci peuvent
étre transformées a chaque restitution. Cependant, comme le souligne L.-J. Calvet, dans
certains cas (exemple des contes et des comptines), la structure du texte et son contenu
sémantique, peuvent étre restitués de manicre strictement réguliere. Ces régularités situent ces
textes oraux a la frontiere de 1’oralité et de la scripturalité. Si, dans notre culture, ces procédés
n'égalent pas les moyens de stockage développés grace aux technologies, ils donnent la
possibilité d'activer la mémoire de manicre efficace et adaptée. Cela peut €tre utile pour se
remémorer le déroulement d’une succession de taches ou de licux, dans le cas de ’activité de

nettoyage qui constitue notre terrain de recherche.

Conclusion partielle

Nous retenons de ces développements que la tradition orale laisse des traces de
I’oralité dans une culture de 1’écrit. Parfois, les moyens issus de I'expérience empirique sont
plus efficaces que ceux que pourraient procurer la littéracie, comme l'activation de la
mémoire dans les actes routiniers. Or ces derniers constituent la majorité des taches réalisées
par les agents de nettoyage, dans l'exercice de leur profession. Leur automatisation permet de
libérer la pensée et d'étre attentif a I'imprévu.

L’ordre scriptural se rapporte a ’univers de 1’écrit et plus particulierement a la trace

écrite. La dualité oralité-scripturalité peut étre envisagée sous l'angle de la continuité.
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L'imbrication des deux ordres engage a les prendre en considération dans les apprentissages,
d'une maniére globale. Nos observations empiriques ont été congues dans cette perspective de
repérer des ¢léments de continuité : il s’agit de la «raison orale ». La raison orale est
constituée des traces de rationalité qui perdurent de la tradition orale et qui ne reposent pas

directement sur I’usage de I'écriture.

2. L'écriture : un outil complémentaire au développement des processus
cognitifs

Comme nous venons de 1’évoquer, écriture et oralit¢ peuvent étre envisagées dans

leur continuité. Il reste que les travaux de J. Goody montrent que I'écriture a pu avoir un

impact sur I’évolution du fonctionnement des sociétés. Dans un premier paragraphe, nous

montrons les bénéfices de I'écriture dans les processus d’élaboration des connaissances, en

lien avec la tradition orale. Le second paragraphe est consacré aux effets de la littéracie sur

I’organisation sociale.

2.1. L'écriture, un outil au service de l’organisation et de I’accroissement des savoirs

Nous interrogeons I’accroissement des savoirs dans une culture de 1’écrit a partir des
procédés de catégorisation et de stockage des informations. Ces procédés sont facilités par

I’usage de I'écriture ainsi que par d’autres savoir-faire issus de la tradition orale

2.1.1. Catégorisation des connaissances

Comme le rappelle J. Goody (1979), I'écriture permet d'extraire les faits de leur
contexte et, en conséquence, de les appréhender de maniere précise et détaillée pour les
classer. Les philosophes grecs sont a l'origine de la méthodologie utilisée dans 1'exposé
scientifique : définition des termes traités, organisation linéaire (début, milieu, fin) et
synthése. Ils ont initi¢ une forme de raisonnement qui permet d'extraire la pensée du sujet
traité. Ce « systéme de régle » donne la possibilité d'appliquer une méme méthodologie au
traitement de différents sujets (Goody, 2006, p. 54). Notons que s'il est rendu possible grace a
'écriture, ce cadre peut étre contraignant pour la créativité et pour produire de nouvelles
connaissances. En effet, la verbalisation et les échanges oraux constituent des recours
complémentaires qui permettent a la pensée de se libérer du modéle imposé par la
méthodologie. La spontanéité des échanges, propre a l'oral, contribue a créer une dynamique

qui favorise la découverte. Dans le prolongement de ce processus de classification, Platon a
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nitié la séparation des savoirs en vue d'établir des catégories, en isolant les connaissances qui
relevent du divin de celles qui concernent le monde terrestre (Goody, 2006). Au moyen de la
collecte et de la classification des données, Aristote, et par la suite, les éléves de son école,
ont établi une catégorisation qui répartit le savoir en disciplines. J. Goody (1979) considére
que le classement des savoirs en catégories observables modifie les représentations sociales.
Dans cette méme perspective, lorsqu’il évoque la spécificité du récit, B. Lahire
(2000), montre que la narration implique une mise a distance du vécu et donc de 1’événement
qui fait I’objet du récit. « Le langage écrit contraint ’enfant [...] a se décoller de son langage
et surtout a sortir de 1’'usage qu’il en fait dans des situations de communication au sein
desquelles celui-ci est fondu dans les actes, les actions...» (p. 257). Ainsi, dans cette
situation, l'écriture nécessite et favorise une « position d’exotopie » (p. 256). Il s’agit de la
capacité a se décentrer de la situation vécue pour pouvoir la raconter de maniere suffisamment
explicite a un interlocuteur absent. Cela suppose de la part des narrateurs qu’ils construisent
un rapport particulier au langage. L auteur précise, en référence aux travaux de Bakhtine, que
le récit d’un scripteur engagé dans une « visée éthico-pratique », comporte quant a lui, de
nombreux implicites (p. 256). Ce profil de scripteur aura tendance a rester dans le personnage
et a vivre la situation de I’intérieur sans &tre en capacit¢ d’apporter les éléments qui
permettraient a une personne n’ayant pas assisté a I’événement de le comprendre. De ce point
de vue, I'écriture est un outil performant qui contribue a la construction de la distanciation par

rapport a 1’objet.

2.1.2. Accroissement des savoirs : listes et tableaux

Selon J. Goody, les listes favorisent la manipulation des connaissances. Elles
facilitent le tri, le classement et la mise en relation des informations. La trace écrite donne
ainsi la possibilité de visualiser de maniére globale, un grand nombre de données. Dans le
prolongement des listes, les colonnes et les lignes des tableaux a double entrée permettent
d'accéder a des résultats issus du croisement de plusieurs informations. Les connaissances
sont exposées d'une manicre visuelle. Leur mise en relation permet d'extraire les résultats, de
les analyser et d'aboutir a une généralisation. Ce travail mobilise des opérations mentales
spécifiques a l'ordre scriptural mais peuvent aussi étre associées a l'oral par la verbalisation.
Dans ce cas, Iimbrication de la tradition orale et de la scripturalit¢ peut accélérer la
compréhension des données et favoriser leur analyse. C’est ainsi que les lettres de 1'alphabet
peuvent étre utilisées pour ordonner les éléments d'une liste et rendre sa mémorisation plus

aisée. Ce procéd¢ est présent a l'oral a travers les échos phoniques et sémantiques. Ils
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constituent le « style oral » évoqué par L.-J. Calvet (1984). Cependant, il reste que l'oral ne
permet pas de s'affranchir du concret avec la méme aisance que I'écriture. J.-P. Terrail (2009)
remarque, dans cette perspective, que l'ordre des énumérations des poemes des sociétés
orales, est relié a un élément du contexte. L'alphabet, lui, permet de s'affranchir du réel et de

prendre de la distance par rapport a soi et aux éléments qui nous entourent.

2.1.3. Stockage des informations

Comme nous 1’avons évoqué dans la premiere partie de ce chapitre, des techniques
favorisent la mémorisation. Ainsi, dans la tradition orale, la mémoire des faits est stockée
dans le cerveau humain (Goody, 2007). L’auteur précise toutefois que ces procédés de
stockage varient d'une situation a une autre et ne sont pas homogénes pour 1’ensemble des
membres d’une méme société. L'écriture, elle, tend a uniformiser la trace et a figer les
informations dans le temps. Ainsi, elle permet de stocker une quantité plus importante, voire

illimitée, d'informations, mais aussi d’en assurer la permanence.

2.2. La littéracie atteint tout le monde

2.2.1. La littéracie dans l’organisation sociale

Il est possible, mais difficile, d'échapper a la littéracie, puisque l'organisation de
notre société repose sur l'écriture. A partir des travaux de J. Goody, C. Bazerman (2006)
illustre le lien entre la littéracie et la vie sociale a partir de quatre organisations
représentatives : le gouvernement, la religion, 1'économie et les lois. Chaque domaine génére,
a son tour, d'autres organisations sociales autour de ['administration qui les gére.
L'enseignement entre également en considération car il peut favoriser le mouvement social
pour accéder a ces professions et pour évoluer a l'intérieur de ces systémes organisés. Nous
pouvons nous interroger sur I'impact de la littéracie dans la mise en place de ces systémes.
Leur administration repose sur la circulation de documents. Pour étre actrice, chaque personne
investit a sa maniere le code écrit, qu'elle le maitrise ou non. Comme nous 1’avons rappelé au
chapitre précédent, C. Dardy (2006) montre l'enjeu des documents qui jalonnent la vie des
personnes, dans une société que 1'on peut qualifier de « littéracienne ». L'écriture est donc un
outil complémentaire a 1’oral, dont la maitrise est indispensable dans une société dominée par

I’écrit.
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2.2.2. Les moyens de paiement : littéracie et dématérialisation des échanges

L'argent est un autre élément qui concerne l'ensemble des membres des sociétés a
culture écrite. L'évolution des moyens de paiement montre l'éloignement progressif du
concret. Sa représentation sous la forme de chéques, conserve les traces des lettres de
commerce utilisées autrefois : date, nom du destinataire et de 1'émetteur (Bazerman, 2006).
Les cheques et les espéces cedent la place aux cartes bancaires et on assiste a une
dématérialisation croissante des modes de paiement. La valeur est représentée par un
ensemble de données chiffrées que 1'on consulte devant 1'écran d'un ordinateur, a domicile ou
a la banque. Les espeéces numéraires (picces de monnaies et billets) sont réservées aux achats
en présence du vendeur. Elles sont directement perceptibles et facilitent la comptabilisation.
La plupart des transactions financi¢res peuvent désormais étre réalisées a distance. Des outils
comme l'ordinateur, le distributeur automatique ou le téléphone permettent d'effectuer des
opérations bancaires sans traces matérielles. Les virement automatiques ou le réglement sous
la forme d’un crédit contribuent a dématérialiser les transactions financiéres et a la
complexification du systéme social. L'argent et les crédits sont des thémes récurrents, qui
surgissent au cours du recueil de nos données. Les employés que nous avons interrogés
mentionnent la facilité a contracter un crédit a la consommation et les situations financicres
parfois difficiles que cela entraine, du fait du manque d'informations relatives au
fonctionnement de ce systeme de paiement. Ils expriment le besoin de s'informer pour
comprendre le fonctionnement complexe des institutions. Ainsi, la maitrise de I'écrit et de la
numératie devient incontournable. Comme nous I’avons déja évoqué au chapitre précédent, la
démocratisation progressive de l'enseignement associée a celle de la production et de la
diffusion des écrits, conduit a généraliser les « formes sociales scripturales » (Lahire, 2000,
p- 33).

Dans les sociétés qui ont développé une culture écrite, la littéracie est présente donc
dans les actes de la vie quotidienne des personnes. Elle atteint tout le monde, y compris ceux
qui ont le moins de pouvoir concernant la langue écrite. Ces personnes sont « marquées » par
I’écrit dans leur vie quotidienne, car il est omniprésent, il constitue le cadre de tous les
échanges sociaux. Néanmoins, ces personnes développent des savoirs et savoir-faire
empiriques qui leur permettent d'agir dans le cadre d’une société littéracienne, dans les
différents contextes sociaux, au travail ou dans leur vie personnelle. Ainsi, ces personnes qui

ne maitrisent pas bien 1'écrit vont développer d'autres capacités. On peut alors s'interroger sur
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I'impact de la culture écrite, mais aussi sur les ¢léments qui peuvent étre puisés dans la

tradition orale pour mettre en ceuvre ces capacités cognitives.

Conclusion partielle

Dans la continuit¢ de ces considérations, retenons que I'écriture favorise
I’appréhension rationnelle des faits : classement, organisation et comparaison de faits. Elle
donne la possibilité d’appréhender des phénomeénes de maniere globale et visuelle. Dans ce
prolongement, la verbalisation est un moyen qui permet la mise en relation de ces données.
Enfin, concernant la mémorisation, contrairement a 1’oral, I'écriture permet de stocker une
quantité illimitée d’informations et de les restituer de maniére stable.

La littéracie a un impact sur 1’organisation sociale. Comme nous I’avons évoqué au
chapitre précédent, la maitrise de ’écrit n’est plus réservée a une minorité. Elle devient
indispensable pour prendre part aux échanges sociaux. Ceux qui ont le moins de pouvoir par
rapport a 1’écrit développent d’autres compétences en dehors de 1’apprentissage formel. Dans
une perspective didactique centrée sur le sujet, il convient donc de les prendre en

considération.

3. Vers une raison graphique élargie a la gestion du temps et de I’espace

J. Goody (1979) a proposé ce concept de « raison graphique » pour rendre compte
d’une logique propre a I'écriture. La gestion de I’espace et du temps peut étre organisée grace
aux produits issus de I'écriture que sont les listes et les « écritures domestiques » telles que
B. Lahire les définit et les décrit (1993, p. 129). Nous avons vu que ces opérations mentales
peuvent également étre activées dans la tradition orale. Ces capacités relevent de ce que nous
avons nommé précédemment la « raison orale ». D'autres capacités qui relevent de la raison
graphique, comme la gestion de l'espace et du temps peuvent se situer au croisement de la
tradition orale et de l'ordre scriptural. Nous présentons ces capacités dans le premier
paragraphe. Nous montrons ensuite quelles sont les compétences non valorisées dans le cadre

scolaire, qui favorisent les apprentissages.

3.1. Développement de compétences issues de la raison graphique

Nous présentons dans ce paragraphe les compétences qui relévent de la raison

graphique : la gestion du temps et de 1’espace.
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3.1.1. La mesure du temps

Précisons tout d’abord que le temps est une construction sociale ancienne (de Saint
Ours, 2010). Dans la tradition orale, la mesure du temps se réfere a l'observation des
changements et de I'évolution d'éléments naturels. Des marqueurs temporels permettent
d'instaurer un rythme, a I'échelle de la perception humaine. C'est par exemple, 'alternance du
jour et de la nuit, liée a l'apparition du soleil sur la terre (Calvet, 1984). L'observation des
cycles lunaires et solaires a permis de mettre au point les premiers calendriers pour mesurer
les mois et comptabiliser les années. Ce type de mesure est approximatif car I’année ne
contient pas un nombre entier de jours. Par la suite, le nombre de jours est ajusté en fonction
de I'année astronomique, et le recours aux calculs permet d'obtenir un méme nombre de mois
dans I’année, avec une régularité du nombre de jours dans un mois. Ainsi, alors que dans la
tradition orale, la perception humaine du temps est proche du corps, d’éléments concrets et
observables, dans la culture de 1’écrit, les calculs contribuent a apporter davantage de
précision. Dans une certaine mesure, ils établissent une distance avec le concret. Nos
observations de terrain montrent qu’il existe des variations dans la maniére d’appréhender le

temps (cf. chapitre XI). Ces manieres d’agir sont plus ou moins proches de la littéracie.

3.1.2. La gestion du temps

Comme nous I’avons évoqué au chapitre précédent, B. Lahire (1995, 1993) aborde la
raison graphique a travers la structuration du temps par les meres de famille issues des
milieux populaires. Lorsqu'elles gerent les écrits du quotidien, ces meres instaurent des
pratiques scripturales régulieres, comme les listes de course, le classement et le rangement des
papiers administratifs ou la gestion du budget. Elles organisent avec la méme rigueur le temps
de travail extra-scolaire de leurs enfants. B. Lahire montre qu'elles imposent ainsi un rythme
et une régularité dans la vie de la famille. Ces pratiques constituent une maniere d'agir sur le
temps, par des actes qui ont pour conséquence la prévision et l'anticipation, avec une
formalisation ou non par écrit. Ainsi, I’usage de I'agenda ou du calendrier, pour planifier et
répartir des actions, représente une gestion objectivée du temps et une manicre d'agir sur
celui-ci. Comme nous I’avons également abordé en d’autres termes au chapitre précédent, B.
Lahire (1993) prolonge cette notion d'emprise sur le temps par celle de l'impact sur les
décisions et les actes impulsifs. La gestion d'un budget et la planification des dépenses sont
des moyens qui permettent de retarder un achat et de préparer la dépense en économisant, si

besoin.
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Nous pouvons nous interroger sur l'origine de ces pratiques présentes dans les
milieux sociaux ou la tradition orale est prégnante. Ces meres de famille, originaires de
milieux populaires, développent cette gestion du temps parce qu'elles ont incorporé des
savoir-faire issus de la culture écrite. Ainsi, la réflexion de B. Lahire se situe a la croisée de
celle de J. Goody (1979) et de celle de P. Bourdieu. J. Goody montre I'impact de 1'écriture sur
'organisation des sociétés et sur le développement des processus cognitifs comme le
classement ou la mémorisation. P. Bourdieu, lui, montre que chaque individu intériorise sa
condition sociale. Il agit individuellement, certes, mais tous ses actes et représentations sont
déterminés par des dispositions qu'il a incorporées en fonction de sa position sociale, ce qu’il
appelle des « habitus » et des « champs ». Les habitus représentent les comportements issus
de l'expérience développée dans le milieu social d'appartenance. Ils déterminent des maniéres
d'agir et de penser. Les champs sont des « micro espaces » qui représentent un découpage du
monde social dans lesquels s'établissent des rapports de force de type dominés/dominants.
Pour B. Lahire (2010), le transfert des stratégies intériorisées dans un champ social n'est pas
systématique et les dispositions issues de la condition sociale ne sont pas ¢laborées de
maniere homogene. Un individu se construit dans plusieurs milieux et incorpore des habitus
issus de différents milieux sociaux.

Les employés que nous avons rencontrés arrivent avec leurs acquis. Notre recherche
a pour but de montrer que de tels acquis existent et pourraient servir de base a 1’acquisition

d’autres habitus.

3.1.3. Maitrise du temps et entrée dans la culture de l'écrit

L’¢tude de la réussite d’enfants de milieux défavorisés permet de penser que la
condition sociale n’est pas le seul ¢lément déterminant. Pour le montrer B. Lahire présente
dans son ouvrage, Tableaux de familles (1995), d’autres facteurs qui influencent I'entrée dans
'écrit, notamment l'action sur le temps, comme I’instauration d’un rythme régulier ou
I’anticipation des travaux scolaires. Ces pratiques ne s’accompagnent pas nécessairement de
pratiques scripturales (calendrier, agenda). Ainsi, la vie dans une famille « temporellement
organisée » est un ¢lément qui permet de comprendre la réussite scolaire car cela favorise

I’entrée dans la culture de 1’écrit, transmise dans le cadre scolaire.

Dans la formation linguistique des adultes, la notion de temps est prégnante et elle
apparait sous différents aspects. Elle est présente a travers la perception de la durée qui sépare

la personne de la réalisation de son objectif. Le temps est également mesuré pour déterminer
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la durée de formation. T. Dumet (2009) montre le désengagement des personnes lorsqu'elles
ont atteint leur objectif ou lorsque celui-ci est trop €¢loigné dans le temps. Comme l'indique
N. Ait Abdesselam (2008), la perspective de retrouver un emploi est associée a une
« temporalité¢ de I'immédiateté » (p. 85). L'auteure évoque le rapport au temps des personnes
dites en difficulté avec I'écrit et inscrites en formation linguistique, dans la perspective d'une
insertion professionnelle. Pour certains, se projeter dans le futur est impossible ou revient a
envisager une notion assez floue et parfois pessimiste de I'avenir. Le vécu des apprentissages
antérieurs influence la perception du temps passé. Celle-ci s'imbrique au temps a venir par
l'intermédiaire de I'évocation et de la mise en ceuvre de projets. N. Ait Abdesselam évoque la
construction d'un rapport au temps qui aurait un impact sur l'engagement des personnes dans
leur formation et sur la construction des nouveaux savoirs. D'autres compétences issues des
savoirs empiriques peuvent étre mises en ceuvre, si elles sont repérées par les personnes et

optimisées dans les formations.

3.1.4. Gestion de ’espace

En référence a la raison graphique et aux travaux de J. Goody, on peut établir un lien
entre 1’architecture et 1'écriture (Privat, 2006). Nous avons montré a partir de 1’hypothése
formulée par J.-M. Privat et de quelques observations issues de ce présent travail, que les
espaces entretenus par les agents de nettoyage évoquent la linéarité présente dans 1'écriture
(Lachaud, 2010). Les lettres capitales sont rectilignes, les mots se juxtaposent dans la phrase
et ces dernicres se répartissent sur les lignes de la page qui est elle-méme, rectangulaire. Cette
organisation spatiale peut étre rapprochée des choix des architectes issus d’une culture de
I’écrit. Les lieux et les surfaces (bureaux, salles, couloirs, tables, tableaux) dans lesquels les
agents de nettoyage observés travaillent ont €également une forme rectangulaire. Ainsi, comme
le souligne J.-M. Privat, nous pouvons nous interroger sur I’impact que peut avoir la littéracie
sur le travail des agents de nettoyage issus d’un métier de tradition orale.

La relation entre espace et écriture peut €tre aussi envisagée dans le cadre de la
formation des adultes. Dans une étude menée auprés de formés ou il procéde a des
observations de séances de formation, T. Dumet (2009) montre la récurrence dans les
déplacements des apprenants et dans l'agencement de l'espace des salles. Il établit un
rapprochement entre cette régularité et I’¢limination de sources de dispersion qui pourraient
géner la concentration sur la tidche. Le formateur régule les déplacements, c’est lui qui
autorise les sorties de la salle. A chaque séance, il occupe la méme place dans la salle. Selon

T. Dumet, I’instauration de cette régularité permettrait d’éliminer les éventuelles distractions
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qui pourraient perturber la réalisation des taches d’apprentissage. Nous avons également
relevé une rationalité de ce type dans la gestion des lieux et des déplacements des employés
que nous avons observés (cf. chapitre XI).

Dans la méme perspective, la gestion des itinéraires peut contribuer a 1’efficacité du
déplacement. Lorsqu’il évoque les itinéraires de voyage, B. Lahire (2001) montre qu’ils
peuvent étre planifiés. Notons qu’en dehors du fait que la préparation des trajets permet un
gain de temps, cela peut aussi étre un moyen d’anticiper d’éventuels imprévus. Le chercheur
souligne que « les itinéraires les plus rigides et systématiquement suivis sont ceux qui sont
batis par rapport a I’expérience pratique passée » (p. 237). L usage de 1’écrit pour établir une
feuille de route peut donc étre enrichi par I’expérience des situations vécues. La aussi, la

régularité permet de relever des irrégularités et d’améliorer 1’action.

Conclusion partielle

Retenons que la mesure et la gestion du temps donnent lieu a des variations.
Certaines pratiques sont issues de savoir-faire empiriques, d’autres relévent de la raison
graphique et se rapprochent de I’usage de 1’écrit. Ainsi, la gestion du temps peut donner lieu a
I’usage de 1’écrit comme les agendas et trouver sa source dans des habitudes issues de la
tradition orale. D’autres moyens peuvent étre mobilisés en dehors de I’écrit, comme
I’instauration de la régularité dans les actes.

Il existe peu de travaux sur le lien entre la gestion de 1’espace et l'écriture. Notons
qu’il est possible d’établir un lien entre I’aménagement de I’espace et la raison graphique. De
méme que dans I’espace graphique d’une page d’écriture, les locaux entretenus par les
témoins que nous avons rencontrés pour notre étude, sont marqués par la linéarité. Leurs

déplacements sont récurrents et il existe une forme de rationalité dans leurs déplacements.

4. Compétences empiriques ignorées

Nous consacrons cette derni€re partie aux compétences qui ne sont ni mise au jour,
ni valorisées par la norme scolaire. Il s’agit des compétences et des savoirs personnels,

construits en dehors des apprentissages formels.

4.1. Elaboration de savoirs personnels en dehors d’un cadre formel d'apprentissage

Des compétences scripturales peuvent étre observées, en dehors du cadre de

I'apprentissage formel de 1'école. Dans une approche de type ethnographique, réalisée avec
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Internet et au cas par cas, en milieu scolaire (€cole, college et lycée), M.-C. Penloup (2007)
décrit les pratiques scripturales extra-scolaires des éléves. Elle montre que les écrits spontanés
(récits, journaux intimes, textes de rap), reposent sur des « connaissances ignorées » des
¢leves (p. 18). Il s’agit notamment de compétences de planification, d’organisation textuelles
et méta discursives, mobilisées dans des textes non scolaires. Ces savoirs sont en partie acquis
dans le cadre scolaire. Comme 1’explique le chercheur, ceux qui sont mobilisés dans I'écriture
des journaux intimes tenus par de jeunes enfants, ne sont manifestement pas construits dans
ce contexte. « Les jeunes enfants "bricolent", a partir d’'un genre de 1’oral comme la
confidence, empruntent a 1’écrit scolaire, inventent partiellement » (p. 35). Ces pratiques
scripturales extrascolaires ouvrent des pistes didactiques et peuvent constituer un tremplin aux
apprentissages scolaires.

Dans la méme perspective, M. Morisse (2008) montre que des adultes dits « en
difficulté » avec 1’écrit, développent des pratiques scripturales personnelles. Ils produisent des
« écrits pour soi» tels que le journal intime et des courriers personnels (p. 139). Ces écrits
différent de ceux de la sphére publique en ce qu’ils sont spontanés et sans contrainte. M.
Morisse note que ces pratiques d’écriture développent une distanciation par rapport au vécu et
une capacité réflexive, ce qui a pour conséquence une nouvelle lecture des « événements
significatifs » (p. 141). Ne pourrait-on pas faire de méme dans le cadre de la formation des
adultes : partir de situations d'écriture « libres » issues de contextes variés, pour construire des
savoirs, en prendre conscience et les généraliser, en les complétant, selon les besoins ?

M. de Certeau oppose les « stratégies » aux « tactiques » (1990, p. XLVI). Les deux
termes sont issus de la logique guerriére. Ils évoquent 1'emprise sur I'environnement, dans une
visée de domination. Les stratégies s'appuient sur un raisonnement et une maitrise du temps
(anticipation) pour atteindre un objectif. Elles sont propres aux décideurs qui les utilisent pour
imposer un fonctionnement aux plus « faibles ». Les tactiques, elles, se rapprochent des
opportunités, car elles sont mises en ceuvre sur le moment, ne faisant pas l'objet de calculs
préalables comme les stratégies. Inscrites dans l'immédiateté, elles n'ont pas pour but de
capitaliser le profit obtenu par l'action, contrairement aux stratégies. Les tactiques sont
utilisées pour agir sur le systeme. Elles sont une manicre de profiter des failles du systéme
pour résister, sans sortir de ses frontiéres. A l'instar de M. de Certeau, nous pensons que ces
tactiques, « tours de main », « manieres de faire » ou « astuces » constituent une manicre de
contourner ce qui est imposé par d'autres personnes, au moyen de stratégies. Ces termes
évoquent une logique mise en ceuvre dans les actes du quotidien, au travail comme dans la vie

personnelle. Nos observations en situation professionnelle relatent des gestes qui permettent
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aux agents de nettoyage de gagner du temps, d'anticiper un surcroit d'activité¢ ou d'agir avec
efficacité. Ainsi, un employé précise au cours d’une observation, qu'il n'applique pas les
consignes apprises au cours d'une formation technique, parce qu'il n'aurait pas le temps
d'effectuer la totalité des tiches demandées et parce que cela n'a pas d'incidence sur la qualité
de son travail (cf. cas d’Atika, chapitre X).

Dans la méme perspective, et a propos du développement de la capacité a rendre les
apprentissages plus autonomes, C. Castela (2007), montre que des savoir-faire spécifiques
sont élaborés en-dehors de la classe. Dans le cadre d’une étude menée aupres d’éleves de
terminale S, I’auteure constate que 1’autonomie n’est pas prise en charge dans le cadre
scolaire, notamment du fait de la grande quantité de notions a enseigner. Elle a réalisé des
entretiens individuels semi-directifs selon la méthodologie de I’entretien d’explicitation. Or,
la réussite des ¢éleves dépend de 1’autonomie. Celle-ci se traduit par la nécessité de compléter
les savoirs théoriques dispensés durant les cours de mathématiques par un travail de révision
personnel. Certains ¢éleves développent donc des stratégies, en dehors du cadre scolaire, ils
construisent un « curriculum clandestin » (p. 174). Ce curriculum clandestin est composé de
stratégies, au sens de M. de Certeau. C. Castela souligne qu’il s’agit pour les éléves de puiser
dans la résolution de problémes antérieurs, donc dans leur expérience, pour faire face a une
nouvelle situation. Il s’agit aussi de repérer ce qui peut étre extrait du contexte pour le
généraliser et ’appliquer a d’autres situations. Enfin, I’auteure conclut en invoquant la
confiance en soi nécessitée par la mise en place de telles pratiques qui requierent parfois la
remise en question d’une maniére d’agir. Ces pratiques puisées dans 1’expérience, efficaces
dans un contexte scolaire, peuvent étre mises en relation avec celles que 1’on rencontre dans le
milieu professionnel. Nos observations de terrain sont menées auprés d’employés qui
travaillent dans un secteur d’activité ou le temps est compté et réduit pour effectuer les taches.
La prise en charge efficace de I’activité implique parfois la mise en place de stratégies
personnelles spécifiques.

Une étude menée auprés de futurs enseignants, met en lumiére des pratiques
professionnelles spécifiques (Bucheton et al., 2004). 1l s’agit d’actes langagiers et non
langagiers, mobilisés par les enseignants et observés durant le début d’un cours, en présence
des ¢éleves. Les observations sont suivies d’un entretien mené avec ’enseignant qui est en
situation « d’auto-confrontation » par rapport a sa pratique (p. 50). Ce dernier est invité a
commenter son activité a partir de la trace audiovisuelle. Différentes manicres d’envisager la
parole de I’enseignant sont mise au jour. D. Bucheton et a/. montrent que celle-ci est

« socialement et culturellement construite dans I’histoire croisée des acteurs (maitres-éléves,
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acteurs divers du systéme) et de I’institution » (p. 40). Ainsi, les gestes professionnels des
enseignants se construisent dans 1’expérience, en lien avec leurs représentations des divers
cadres institutionnels qui entourent la situation de classe. Les auteurs indiquent que ces cadres
peuvent étre verbalisés, alors que d’autres sont « enfouis dans 1’histoire sociale et scolaire des
sujets » (p. 40). Ces manicres d’agir peuvent étre évolutives. Cela nécessite donc leur mise au

jour a partir du contexte dans lesquelles les cadres enfouis sont mobilisés.

4.2. L'entretien d’explicitation : un moyen pour faire émerger les connaissances

Dans cette perspective de transfert des connaissances acquises dans un contexte
informel, E. Lederlé (2007), montre comment intégrer les savoirs et savoir-faire d'enfants
dyslexiques dans une démarche de rééducation. Cette approche nous intéresse tout
particulierement car elle s'oppose a celle qui consiste a partir d'un inventaire des lacunes.
L’auteur propose d'utiliser l'entretien d'explicitation semi-directif pour faire émerger les
savoirs et savoir-faire des enfants. Rappelons que 1’explicitation consiste a faire émerger
I’implicite (Vermersch, 2006). Le but est de favoriser la prise de conscience des stratégies
existantes ainsi que des difficultés rencontrées par les apprenants, pour ensuite se baser sur les
difficultés repérées et développer de nouvelles stratégies permettant de les dépasser.

Dans cette méme perspective d'une prise en considération de l'expérience et des
connaissances existantes, P. Freire (2000) souligne 1'intérét du dialogue entre le formateur et
les apprenants. Il propose de provoquer une mise en relation des savoirs empiriques avec les
contenus de formation. De méme, selon M.-C. Penloup (2007) et P. Freire, a partir d'un
échange sur les pratiques, un lien peut €tre €tabli entre les « savoirs, bribes de savoir ou
compétence » déja acquis par les apprenants, et les contenus de la formation (p. 37).

L’entretien d’explicitation est également utilis¢ dans le cadre de dispositifs de
formation d’adultes en vue de favoriser 1’apprentissage de 1’écrit. Ce type d’entretien est
congu comme un outil facilitant le passage de ’oral a 1’écrit (Chevallier-Gate, 2011). Pour le
recueil des données, le chercheur a procédé a deux entretiens narratifs non directifs (raconter
un événement vécu et familier) et a trois entretiens d’explicitation (expliciter le déroulement
de I’action) selon la méthodologie de P. Vermersch (2006). Ces entretiens ont été menés
aupres de cinq apprenants inscrits dans «un atelier de formation de base» (p. 110).
L’entretien d’explicitation est mené a partir d’une mise en situation de lecture et d’écriture. Il
repose sur la mise en mot du vécu, en vue d’une conceptualisation des savoir-faire, « dans un
mouvement d’abstraction » (Chevallier-Gate, 2011, p. 86). Les résultats montrent que

I’entretien d’explicitation peut conduire a des prises de conscience des savoir-faire relatifs a
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I’usage de 1’écrit. Selon les personnes interviewées, cette mise en mots est plus ou moins
proches de I’action, mobilisant un vocabulaire plus ou moins concret. L’auto-réflexivité peut
¢galement étre facilitée chez les apprenants lorsque I’enquéteur adopte lui-méme un
vocabulaire concret. Nos données recueillies en situation de travail auprés d’agents de
nettoyage corroborent ces résultats (cf. chapitre X). En effet, certains de nos témoins utilisent
des termes plus ou moins proches du concret et des tiches pour désigner les objets et les

gestes professionnels.

4.3. Les ateliers d'écriture pour faire émerger les stratégies existantes

Pour les personnes qui débutent a 1'écrit, M.-C. Penloup (2007) indique que
l'apprentissage peut étre organisé autour de situations d'écriture plus ou moins « dirigées »,
comme les ateliers d'écriture. Cela donne la possibilité aux apprenants de développer leurs
propres stratégies et savoirs scripturaux. Un retour réflexif sur ces pratiques peut favoriser la
prise de conscience ainsi qu'une généralisation des savoirs en vue de l'intériorisation des
normes d'écriture et de nouvelles stratégies. Comme le souligne R. Guibert (2003), il s’agit
« d’installer les apprentis-écrivains ou les apprentis-écrivants, par rapport a leur production
écrite, dans une posture de travail sur du matériau comme des artisans, et dans une analyse et
une construction de leurs rapports aux lecteurs et a eux-mémes comme auteur » (p. 32). Nous
pouvons ainsi envisager une solution de continuité entre I'écrit et 1'oral. En effet, dans la
mesure ou les apprenants vivent dans un pays ou l'acculturation a I'écrit est généralisée, ceux
qui ont une maitrise partielle de la raison graphique, bénéficient de cette assimilation. Il est
¢galement possible de considérer que leurs savoirs et savoir-faire relévent de ce que 1'on peut
appeler «la raison orale », proches des « connaissances ignorées » décrites par M.-C.

Penloup.

Conclusion partielle

Notons que les pratiques réflexives ne se construisent pas uniquement dans le cadre
scolaire. Des pratiques d’écriture personnelles peuvent favoriser leur développement.

L'acquisition de nouveaux savoirs repose sur la transmission du patrimoine culturel

o o . o "

qui s'opere dans le cadre personnel et familial. Mais pour les personnes qui n'ont pas été

alphabétisées, 1'écrit n'est pas le seul moyen qui leur permet d’exprimer leur logique. Dans

cette optique, envisager en formation la raison graphique uniquement a partir de la lecture et

de l'écriture de messages ou d’étiquettes pourrait étre réducteur. Car les personnes savent
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qu'elles ont des stratégies qui fonctionnent mieux en dehors de 1'écrit. En tenir compte dans
les contenus de formation, ne peut que favoriser le développement de nouveaux savoirs et

contribuer a donner du sens aux apprentissages.

Conclusion du chapitre : les savoirs empiriques, lieu de passage de ’oralité a

la scripturalité

A travers la gestion de ’espace et du temps, on peut considérer que la raison
graphique est liée a la tradition orale. Il est possible que la culture écrite influence notre
gestion de l'espace et du temps. Néanmoins, nous avons voulu montrer dans ce chapitre que
l'entrée dans 1'écrit n’est pas le seul chemin vers le développement des capacités cognitives.
Ceux qui ne maitrisent pas (ou peu) I'écrit, développent d'autres compétences, méme s'ils ne
savent pas tres bien écrire et lire. La maitrise de la gestion du temps donne la possibilité de se
projeter dans l'avenir et de construire des étapes intermédiaires vers la réalisation d’objectifs
fixés au départ, en fonction de ses besoins et de ses motivations. La gestion du temps et celle
de I'espace sont aussi des €léments essentiels dans I'exercice du métier d'agent de nettoyage.
Les personnes disposent d'une durée limitée (et parfois trop limitée) pour effectuer le
nettoyage des locaux qui leur sont attribués. La présence des usagers, les horaires
contraignants et les aléas sont des éléments qui entrainent des prises de décision. Celles-ci
peuvent conduire a l'anticipation, au report ou a la non exécution des consignes, en fonction
de la situation. C’est pourquoi les agents ne mettent pas en ceuvre que des savoirs et savoir-
faire acquis au cours des formations. Certains n'ont pas eu de formation technique ni générale.
Et pourtant, dans l'ensemble, ils mobilisent des compétences qui font appel a la « raison
orale » et a une logique issue des savoirs empiriques.

L’étude de la tradition orale et de I'écriture sous I’angle de la continuité nous conduit
a envisager 1’¢laboration de compétences « mélées » car issues des deux ordres. Dans une
perspective didactique, la prise en considération de ces acquis permettrait d’optimiser les
formations. Cela implique d’adopter un nouveau regard concernant ces pratiques éloignées
des contenus habituellement transmis dans les formations d’adultes et dans le cadre scolaire.
Une meilleure connaissance de ces compétences est donc nécessaire.

Ces savoirs empiriques, qui peuvent étre rapprochés de la raison graphique, peuvent
étre déclinés autour d'un ensemble de termes qui servent a les décrire. Ces termes et

expressions sont les suivants :
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N

- les «connaissances ignorées » que M.-C. Penloup (2007) montre a propos des
pratiques scripturales personnelles des éleves ;

- les « stratégies » et les « tactiques» décrites par M. de Certeau (1990). Capitalisées
grace a I’expérience, ces compétences non langagieres sont mises en ceuvre pour agir
sur I’environnement ;

- le «curriculum clandestin » décrit par C. Castela (2007) et inspiré des stratégies de
M. de Certeau. Il s’agit des pratiques extra-scolaires qui manifestent une prise en charge
autonome des apprentissages par les éleves. Ceux-ci puisent leurs savoir-faire dans leur
expérience et €laborent de nouvelles compétences en fonction des nouvelles situations
qu’ils doivent affronter ;

- les savoirs « enfouis » selon D. Bucheton et al. Ces savoirs sont construits dans et
par I’expérience. Ils sont constitués par les pratiques des enseignants, les habitus et
leurs représentations des discours institutionnelles qui encadrent leur activité.

Ces usages, qui relevent de ce que l’on pourrait qualifier de «raison orale »,
constituent des traces de ce qui persiste de la tradition orale. Pour reprendre les propos
recueillis aupres du responsable d’un de nos témoins : si I’activité de nettoyage était comparée
a un sous-marin, les compétences ignorées représenteraient la partie immergée du submersible
(cf. chapitre VIII, portrait de Farida).

Notre étude consiste a mettre en lumicre ces compétences empiriques, ignorées en
vue d’optimiser les formations. Nous montrons au chapitre IV que la part langagicere de

I’activité professionnelle est croissante et que le langage s’imbrique dans 1’activité.
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SECONDE PARTIE

La part langagiére du travail et la

formation en milieu professionnel







Introduction de la seconde partie

Apres avoir présenté la place de ’écrit dans notre société, nous nous intéressons, dans
cette seconde partie, au contexte professionnel dans lequel les compétences langagicres
écrites sont mises en ceuvre.

Pourquoi s’intéresser au langage au travail, en particulier a I’écrit dans les formations
professionnelles, a travers 1’étude de 1’activité de nettoyage ? Tout d’abord, nous pensons que
le milieu professionnel peut renseigner sur la place effectivement occupée par les écrits et
donc sur les compétences langagicres mises en ceuvre durant 1’activité. Ensuite, nous nous
intéressons a 1’activité de nettoyage en raison de la gestion de 1’espace et du temps qui
caractérise cette profession. L’observation et 1’analyse des pratiques professionnelles des
agents peut apporter des ¢léments quant aux compétences empiriques mises en ceuvre durant
I’activité.

Le langage n’a pas toujours été reconnu ni valorisé¢ dans 1’activité professionnelle des
personnels les moins qualifiés. Aprés un bref historique, nous présentons au chapitre 1V, les
travaux de recherche du réseau Langage et Travail ainsi que la méthodologie utilisée par ces
chercheurs. Les études des écrits professionnels montrent 1’imbrication entre écriture et
oralité. Basée sur I’articulation des apprentissages avec la situation de travail, la didactique du
Francais langue professionnelle (FLP) se caractérise par des emprunts méthodologiques
affiliés a ces études.

Si ’on se penche sur la mobilisation de 1’écrit et de I'écriture dans les formations
professionnelles, on voit que le niveau de qualification des employés a un impact sur les
pratiques formatives (chapitre V). Alors que les travaux de recherche montrent I’intérét d’une
didactique centrée sur le sujet, on dispose de peu d’éléments concernant le contexte
professionnel et les compétences des employés mises en ceuvre dans ce cadre. En s’intéressant
aux employés, notre ¢étude contribue a accroitre les connaissances sur les compétences
langagicres en relation avec I’environnement professionnel.

Le chapitre VI présente le secteur du nettoyage, lieu de notre recherche. Afin de mieux
connaitre ce domaine, nous apportons des informations sur 1’activité et le profil des employés.
Nous examinons la formation « a la maitrise des écrits professionnels » mise en place par les
représentants de ce secteur d’activité. Cette formation est affiliée au courant de la didactique
du FLP. Une étude menée par la profession met en avant un écart entre les attentes des

employeurs et les besoins des formés.






CHAPITRE IV

Du langage au travail, a la formation des employés

Introduction

« Communiquer dans le travail, c’est révéler une activité complexe [...] qui
met en jeu des rapports de place, des connaissances, des identités
professionnelles, des valeurs, des mondes sociaux et des langages. Si
courante soit elle, ce n’est donc pas une affaire banale. Ce n’est pas non plus
une affaire sans enjeu, car si la communication est présente a peu pres
partout, les moyens, les fonctions, les effets n’en sont pas les mémes »
(Lacoste, 2001, p. 22).

Comme nous 1’avons montré dans les chapitres précédents, 1’'usage de 1’écrit s’est
progressivement répandu dans tous les domaines de la vie sociale. Lorsqu’il était encore
réservé a une minorité, il faisait déja partie de la vie professionnelle.

Les premiers travaux sur la langue datent de 1'Antiquité. Ils se sont longtemps
consacrés a 1'étude des textes sacrés (Boutet & Gardin, 2001). La linguistique, fondée au
XIX“™ siécle, hérite de cette tradition et perpétue I'étude des textes jusqu'au XX™ siécle,
période a laquelle F. de Saussure développe une théorie du langage. A cette époque, les
chercheurs s'intéressent essentiellement aux textes issus de sources légitimes comme des
articles de presse, ou des écrits issus de la classe politique. Ce n’est qu’a partir des années
1990 que I’é¢tude des écrits se rapproche du contexte dans lequel ils sont produits, puis des
locuteurs et, pour finir, des employés les moins qualifiés. Ainsi, 1’é¢tude des écrits en dehors
de leur contexte, cede la place aux approches pluridisciplinaires. Cela permet de mieux
comprendre les imbrications de I'oral et de I'écrit ainsi que l'univers sémiotique des
entreprises et de rendre compte de la complexité de la part langagiére du travail. C’est cette
complexité que nous tentons d’élucider dans ce chapitre.

Comme nous I’avons déja évoqué, les recherches montrant l'influence du modele
scolaire sur les représentations de 1'écrit, mais aussi sur les définitions de postes et les
nouvelles compétences requises, y compris pour les emplois de premiers niveaux de
qualification. La premiére partie est consacrée a la part langagicre, aux spécificités et a la

place occupée par I’écrit au travail.



Chapitre IV : Du langage au travail a la formation des employés

Apres un bref rappel historique de la recherche relative au langage au travail, nous
présentons dans la seconde partie de ce chapitre le réseau Langage et Travail. Ce réseau
interdisciplinaire a mis en commun les travaux de recherche relatifs a cette question,
permettant 1’élaboration d’une méthodologie dont nous nous inspirons pour notre étude.

La troisieme partie de ce chapitre précise la place des écrits dans le milieu
professionnel, les méthodologies de recherche ainsi qu’une typologie des écrits
professionnels. Enfin, dans la quatriéme partie, nous montrons les usages didactiques qui

découlent des travaux de recherche.

1. Mutation du travail et valorisation de la part langagiére

Admettre le langage comme une part de 1'activité professionnelle consiste a accepter
I'idée de la part intellectuelle des taches, y compris de celles qui semblent dominées par
l'action. Comme le précisent J. Boutet & B. Gardin (2001), le langage est le médiateur de
l'activité mentale, il la rend perceptible et modifie ainsi la fonction qui lui a été longtemps
attribuée. En effet, au début du XIXome siecle, l'industrialisation et I'organisation du travail par
les méthodes issues du taylorisme réservent I'usage de la parole a la hiérarchie. Jusqu'a la fin
des années 1970, elle est proscrite dans les ateliers de production car les responsables
hiérarchiques considérent qu'elle empéche les ouvriers d'agir avec efficacité et rapidité. De
méme, les pratiques de lecture et d'écriture ne sont pas reconnues au niveau de la production,
ni par leurs auteurs, ni par la hiérarchie. J. Boutet (2001b) rappelle qu'elles ne sont pas
intégrées a l'activité, elles n'apparaissent pas dans les fiches de poste ni dans les descriptions
officielles des qualifications. Des stratégies de contournement sont toutefois observées par les
chercheurs. Ils montrent que les ouvriers utilisent le langage au travail pour communiquer,
mais aussi pour échanger des moments de convivialité, quitte a accélérer la cadence pour
rattraper le retard. Certains développent un « langage intérieur » (Boutet, 2001b, p. 59).
Lorsque les taches répétitives sont effectuées de maniére automatique, la pensée se libére et
cede la place a la réflexion intériorisée. Nous développons cet aspect du langage ci-dessous.
Cependant, la diversification des taches, la polyvalence, I'augmentation de la cadence et de la
charge de travail, entravent ces opérations mentales et J. Boutet (2001b) cite les travaux de
Vygotski a propos de la relation entre la pensée et le langage. Elle indique que parfois la
surcharge mentale est telle que les opérateurs se plaignent de ne plus pouvoir réfléchir.

Au milieu des années 1990, les chercheurs montrent qu'il est impossible d'empécher

la communication entre les travailleurs et donc l'usage de la parole. Pour les dirigeants
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politiques et économiques, durant la période du taylorisme, les apprentissages ¢lémentaires
dispensés dans le cadre scolaire étaient suffisants car le besoin en personnel de production
pour effectuer des taches répétitives était important. Ils ne se préoccupaient pas de vérifier
l'acquisition des savoirs, et la notion d'illettrisme n'était pas encore apparue dans les débats
publics. Mais, dés le début des années 1990, la crise économique consécutive aux deux chocs
pétroliers, associée a la propagation des nouvelles technologies de 1'information (robotique et
informatique), remettent en cause ce modele de production. Ces éléments entrainent de

profondes modifications dans le monde du travail.

1.1. La part langagiére du travail et la complexification des tiches

La reconnaissance de la «part langagiére du travail » est étroitement liée a
I’évolution de la politique d’immigration des années 1970 et aux mutations du contexte
économique de la fin des années 1980 (Boutet, 2001b, p. 23). En 1974, I'immigration est
stoppée par les instances politiques, pour des raisons économiques. Cela contribue a modifier
I'image du travailleur immigré qui était celle de 1I’ouvrier non scolarisé, vivant seul en France
et travaillant a [l'usine. Une nouvelle configuration, encore présente aujourd'hui, se
dessine : celle de la famille nombreuse vivant dans des habitats inadaptés et connaissant le
chomage. C’est dans ce contexte que le langage au travail tend a €tre mis en exergue, pour
étre reconnu. Nous analysons cette tendance a partir de trois aspects : les traces orales du
langage au travail, I’accroissement des écrits professionnels et 1’imbrication de la tradition

orale et de la culture de 1’écrit.

1.1.1. Spécificités des pratiques langagieres a ’oral

La présence d'autres langues que le frangais sur les postes est une spécificité mise en
évidence par I’étude du langage au travail. Il s'agit des langues que les employés non
francophones utilisent parfois pour communiquer avec leurs pairs. Non reconnues et non
valorisées par la hiérarchie, elles sont mobilisées dans les situations du travail réel. Des
observations de poste sont donc nécessaires pour les mettre en avant. Notre étude montre en
effet ’existence de ce plurilinguisme ainsi que des phénoménes d’alternance codique (cf.
chapitre X).

On peut également remarquer une augmentation et une évolution des situations de
pratiques langagiéres dites « de service » entre employés et usagers, comme dans les centraux

d'appel ou aux guichets des services publics (Boutet, 2001b, p. 23). Il s’agit de donner un
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renseignement, de répondre a une réclamation ou de demander une information. Les employés
sont donc confrontés a des situations langagiéres parfois imprévues, auxquelles ils doivent
faire face de manicre adaptée. Cette modification de la fonction de la parole au travail,
associée a un centrage sur l'usager-client, pour satisfaire ses demandes, ont pour conséquence
une modification des exigences de la capacité a communiquer pour « trouver des solutions ou
résoudre des problémes par la parole » (p. 35). Les agents de nettoyage que nous avons
observés dans le cadre de notre étude travaillent en grande partie en présence des usagers et
nos observations de poste montrent des interactions variées entre usagers et employés. Notons
que si la mise au jour de I’activité langagiére au travail montre des spécificités de celle-ci, elle
montre également la complexité qui accompagne les interactions. En effet, la maitrise d’une
ou de plusieurs langues nécessite de mobiliser les codes linguistiques mais aussi d’autres
compétences qui relévent davantage des normes sociales, comme le vouvoiement, et
I’alternance codique que nous évoquons au chapitre X. Dans le courant de I’analyse
conversationnelle d’inspiration ethnométhodologique, P. Charaudeau (2000) introduit la
notion de rituels sociaux. Il s’agit d’un ensemble de normes propres a une communauté, qui
régit les échanges langagiers. Ainsi, « la compétence discursive’ exige de tout sujet qui
communique et interpréte qu’il soit apte a manipuler [...] les procédes de mise en scene
discursive qui feront écho aux contraintes du cadre situationnel » (p. 5). Une communication
réussie nécessite donc de savoir adapter son message a un interlocuteur dans une situation

donnée.

1.1.2. Vers une démocratisation de l’'usage des écrits professionnels

La mise en place de la démarche qualité, des 1976, et la propagation des nouvelles
technologies de l'informatique sur les postes de travail ont contribu¢ a mobiliser la recherche
autour des écrits professionnels. Depuis ces derniéres années, la validation des acquis par
l'expérience constitue également un champ de recherche associ¢ au domaine de I'écrit en
situation professionnelle. La démarche qualité, bien que longue et coliteuse, assure a
l'entreprise une certification qui lui procure une place concurrentielle. Pour cela, elle doit
organiser la rédaction de modes opératoires qui décrivent précisément les procédures de
production. De plus, l'activité doit étre analysée afin de détecter les éventuels problemes de
production et de trouver des solutions. Cela donne lieu a un cahier des charges et a la mise en

place de contrdles dont l'objectif est de respecter les procédures de fabrication et de gestion de

7 En italique dans le texte de I’auteur.
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l'activité. Cette catégorie d'écrits renforce la notion de travail prescrit plus particulierement
présente a la période de la mise en place du taylorisme. A travers la parcellisation des taches,

I°™ siecle. 11 se

ce type d'organisation du travail est encore visible dans les entreprises du XX
méle a la gestion du travail soumise a l'ére de l'information et aux nouvelles technologies
informatiques. L'immédiateté de la transmission de l'information rendue possible grice a
l'usage des réseaux Internet ou Intranet peut sembler proche de la communication orale.
Toutefois, B. Fraenkel (2001a) rappelle les spécificités qui la sépare de l'oral : la distance
physique entre les interlocuteurs, l'absence de la communication non verbale et des
chevauchements de parole. L'usage de I'outil informatique pour communiquer reste bien du
domaine de I'écrit.

Les métiers du secteur tertiaire se développent, et la circulation de l'information et la
communication entre les membres du personnel s'impose peu a peu dans l'activité
professionnelle, a tous les niveaux de la hiérarchie. Dans les unités de production, 1'écrit est
tout d'abord utilisé¢ pour le suivi du controle de la qualité. Désormais associ¢ a la notion de
productivité, la maitrise de 1’écrit constitue une compétence au méme titre que celle des
savoirs techniques. Notons, dans le cadre de notre ¢tude, que la fiche métier de la convention
collective de I’agent de nettoyage précise la nécessité de maitriser 1'écrit (cf. chapitre VI).

Comme nous 1’avons évoqué précédemment avec 1’oral, nous pouvons considérer
que le langage « se déploie dans I'ensemble de ses dimensions anthropologiques : dimensions
instrumentales, cognitives, et sociales » (Boutet & Gardin, 2001, p. 102). Nous présentons ces
dimensions ci-dessous :

- la dimension instrumentale correspond au langage « fonctionnel » utilisé pour
transmettre une information et une consigne. Le langage est alors employé
comme un outil utile a I'accomplissement des taches. Il prend la forme d'énoncés
courts, de succession de termes, de listes, de tableaux ou de notes ;

- la dimension cognitive représente le langage raisonné qui est utilisé pour
transmettre une information, argumenter, décrire une panne et planifier des
taches. Il est présent dans les procédures de montage, les cahiers de liaison ou
les plannings ;

- la dimension sociale permet de décrire la construction des rapports sociaux a
l'intérieur d'une communauté. Le langage est nécessaire a 1'élaboration d'une
cohésion a l'intérieur des équipes, mais aussi de l'identité de chacun appartenant

a la collectivité représentée par l'entreprise. Il s’agit des échanges lors des
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pauses, de la rédaction du journal interne, mais aussi des rituels langagiers qui
rythment le quotidien.

Les activités de communication, de relation, de délibération deviennent un des
« composants de ce que les directions nomment le « savoir-&tre » au travail. Elles constituent
désormais I'un des ¢léments des « compétences » qu'on a substituées aux anciens diplomes et
qualifications » (Boutet, 2001b, p. 61). Or, comme le souligne J. Boutet, contrairement aux
compétences techniques, celles de communication sont plus difficiles a appréhender.

Lorsque nous nous sommes rendue sur les postes de travail, nous avons procédé a un
relevé détaillé des faits observés. Ceci afin de rendre compte des microphénoménes et de
relever des faisceaux de convergences entre ces dimensions.

La démocratisation et la généralisation de 1'usage de 1'écrit en contexte professionnel,
peuvent constituer de nouvelles contraintes pour les employés. Comme le souligne J. Boutet
(2001b), et de méme que nous I’avons évoqué précédemment, « pendant la période du
taylorisme, les dirigeants politiques et économiques avaient pu se satisfaire des savoirs
¢lémentaires enseignés a 1'école, sans aller trop vérifier ce que ces savoirs supposés acquis
devenaient chez les adultes » (p. 36). C'est a la suite de la disparition massive d'une catégorie
d'emplois que les dirigeants de la classe politique et économique se préoccupent de la
question des besoins de formation linguistique des adultes. C'est également a cette période
que la notion d'illettrisme prend son envol. En effet, une catégorie d'ouvriers aussi nommée
« bas niveaux de qualification », peu ou pas scolarisés ni formés perdent leur emploi et
rencontrent des difficultés pour se reconvertir et se réinsérer dans l'activité professionnelle.
Nous pouvons supposer que la notion d'illettrisme est bien associée a une réalité économique.
Comme nous 1’avons déja précisé a plusieurs reprises, de nouvelles exigences en matiere de
littéracie sont attribuées a I'ensemble des postes, du fait des normes qualité et des
modifications survenues dans l'organisation du travail. J. Boutet (2001 b) indique que « la
mise en écrit de l'activité » (activités de copie, usage de tableaux, de comptes rendus et de
fiches) est pergue de manic¢re négative par les salariés car ils la considérent inutile a la
réalisation du travail. De plus, cette évolution de l'usage de 1'écrit au travail entraine un
renforcement des représentations relatives a la nécessité d'accorder davantage de temps a
l'acquisition des savoirs comme lire, écrire, compter a 1'école. Elle incite aussi a allonger le
temps de la scolarité en escomptant par la un acces plus aisé a 1'emploi et au choix du métier.
Comme l'indique J. Boutet (2001 b), cela conduit a approuver cette diffusion et
« l'enrichissement des pratiques langagiéres » dans un souci de libérer la parole au travail.

Toutefois, I'encadrement, la codification et le formatage des échanges observés sur les lieux
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de travail invitent a rester prudents car ils impliquent de nouvelles contraintes qui peuvent
conduire a une instrumentalisation de la langue.

Nous venons de présenter la part langagiére du travail sous 1’angle des interactions
orales puis sous celui de I’usage des écrits. Soulignons toutefois, comme nous I’avons montré
au chapitre III, que la tradition orale et la culture de I’écrit peuvent s’imbriquer ['une dans
I’autre. Ainsi, la frontiére entre I'écrit et 'oral est perméable (Boutet & Gardin, 2001). Elle
varie en fonction des interlocuteurs et de leur rapport a I'un ou a l'autre, des situations et des
événements émergents. Mais il reste que les deux univers peuvent avoir un impact 1'un sur
l'autre. C’est ainsi que I’on retrouve a 1'oral l'usage de genres discursifs plus connus a 1'écrit,
et inversement. Il s’agit par exemple des listes, que 1’on pourrait penser étre le privilege de
I’écrit. A I’oral, ce genre discursif peut étre observé lors de 1'énumération de listes de produits
ou de consignes. Nos observations de terrain montrent que ce genre est mobilisé par nos
témoins lorsqu’ils évoquent leur activité. Les listes, tableaux et graphiques sont des
documents particulierement présents dans le monde du travail. On retrouve dans cette

structuration de 1’écrit par I’oral la notion de « raison graphique » que 1’on doit a J. Goody.

1.2. D’autres formes de raisonnement au travail

Alors que I'usage de 1’écrit se généralise au travail, en 1993, V. Merle® remarque
que, depuis les années 1980, les postes non qualifiés (ouvriers spécialisés, manceuvres)
diminuent au profit d'emplois d'ouvriers qualifié¢s, de techniciens ou de techniciens supérieurs.
Cette tendance se confirme aujourd'hui et cela suppose un besoin accru d'employés de plus en
plus qualifiés. Ce constat rejoint celui de ’OCDE, évoqué au chapitre 1. Or, comme le
souligne I’auteur, il convient d’étre prudent, car une analyse approfondie des besoins montre
qu'il s'agit souvent de pourvoir des postes ne demandant que peu de qualification. Ces
emplois d'exécution requierent néanmoins des initiatives et une bonne connaissance du
métier, méme s’ils ne nécessitent pas un dipldme du niveau du baccalauréat ou au-dela.

V. Merle remarque aussi « des évolutions dans la perception des compétences que
I'on attend des individus » (1993, p. 299). Cette affirmation semble aujourd'hui encore bien
actuelle. Elle reprend les discours des chefs d'entreprises qui recrutent des personnes ayant

une formation initiale de niveau baccalauréat ou plus, a des postes pour lesquels le CAP’ était

¥ V. Merle est un économiste. Les travaux que nous présentons ici s’appuient sur une réflexion sur les processus
d’exclusion du monde professionnel et sur les études qu’il a menées pour I’Agence nationale pour 1I’emploi
(ANPE) et le Ministére de la Recherche.
? Certificat d'Aptitudes Professionnelles.
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requis jusqu'aux années 1980. Ils justifient leur choix en invoquant le besoin d'embaucher des
salariés qui savent s'adapter rapidement aux changements, a l'organisation de l'entreprise,
utiliser du nouveau matériel et respecter des consignes de sécurité. Ainsi, V. Merle constate
que les employeurs, comme les professionnels de 1'enseignement initial ou continu, font
davantage référence a « la capacité de raisonnement des individus » plutot qu'a leurs « savoir-
faire professionnels traditionnels » (1993, p. 300). Notons, dans le prolongement de la pensée
de J. Boutet évoquée précédemment a ce propos, que cette modification des exigences du
marché de l'emploi a pour conséquence une incitation de la part des professionnels de la
formation, mais aussi une volont¢ de la part des jeunes, de poursuivre leur scolarité, au
détriment de 1'apprentissage d'un métier. Ainsi, l'acquisition de connaissances générales est
privilégiée, au détriment d'autres compétences et savoir-faire utiles a I’exercice du métier. Ces
compétences gagneraient donc a étre répertoriées pour étre considérées dans les formations. Il
s’agit notamment des compétences qui relévent de la tradition orale, présentées au
chapitre XI.

V. Merle souligne qu’il existe encore beaucoup de postes d'exécution, comme dans
les chaines de montage automobiles. Pour notre part, notre travail repose sur 1’hypothése que
ces postes demandent une capacité a « automatiser » une succession de taches variées, pour
adapter leur exécution aux contraintes de temps mais également pour les réaliser avec
davantage d’aisance. Cette capacité implique la stimulation de la mémoire et de 1'observation,
avec parfois l'aide d'un support écrit. Elle mobilise une succession d'opérations mentales
complexes pour effectuer une activité en apparence simple. Il s’agit de la mise en ceuvre de
pratiques qui relevent de la « raison graphique », telles que le montre B. Lahire. Ce sont des
pratiques de gestion du temps et de ’espace, comme la planification des taches permettant la
gestion des imprévus. Cette capacité a « routiniser » nous parait importante. C’est ainsi que
nous avons pu caractériser le mode de fonctionnement de certains de nos témoins (cf. chapitre
XI, cas d’Atika et de Daniel).

La maitrise de la lecture et de 1'écriture est souvent invoquée dans la difficulté de la
réalisation des tidches complexes. Or, il semblerait que cette maitrise soit nécessaire pour
répondre au besoin de communication au sein de 'entreprise ou a 'explicitation de I’activité.
Toutefois, comme le rappelle V. Merle, « le fait de ne pas maitriser la lecture et I'écriture ne
signifie pas nécessairement, manque d'intelligence, ni méme incapacité de développer, face a
des situations relativement complexes, des solutions tout a fait sophistiquées » (1993, p. 305).
Les capacités de fonctionnement et de raisonnement, jusqu’alors connues pour les postes tres

qualifiés, peuvent donc étre mises en avant pour les emplois les moins qualifiés. C’est ainsi
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que notre ¢tude s’intéresse a ces « connaissance ignorées » et autres manieres d’agir qui sont
peu valorisées car non conformes a la norme sociale dominée par la culture de 1’écrit,

évoquées au chapitre I11.

1.3. De la difficulté de décrire les autres formes de raisonnement

Comme le souligne J. Boutet (2001a), s’appuyant sur les travaux de Vygotski, ces
autres formes d’intelligence, qui peuvent relever de la pensée non verbale, sont parfois
difficiles a formaliser. La pensée non verbale est relative a « l'intelligence pratique » (p. 65).
Il s'agit de la logique qui conduit & agir en fonction de l'expérience et des pratiques
intériorisées. Les employés mettent en ceuvre, en situation, des savoir-faire, des manieres de
faire puisées dans I’expérience et qui permettent de surmonter des difficultés ou de résoudre
des pannes. Ils prennent des « microdécisions», évaluent des situations, effectuent des
comparaisons entre des événements, sans pour autant que ces activités intellectuelles soient
'objet de jugements verbaux explicites, ni de discours. De ce fait, cette part du travail réelle
n'est ni reconnue et valorisée, ni transmise et en conséquence, non répertoriée dans les fiches
de poste ou les programmes de formation. Nos observations de terrain nous ont permis
d’observer de telles pratiques, qui peuvent étre rapprochée des stratégies présentées par M. de
Certeau (1990) mais aussi, du « curriculum clandestin » mis au jour par C. Castela (2007).

Cette part de I'activité intellectuelle parait tellement évidente a ceux qui agissent par
habitude, qu'elle ne peut étre mise en mots. En effet, J. Boutet & B. Gardin (2001) soulignent
qu’il est plus facile pour certains employés de signaler a 1'oral le dépannage ou l'entretien
d'une machine que de transcrire le déroulement de cette activité de maintenance. Les deux
auteurs soulevent cette difficulté en évoquant la notion de savoir-faire « incorporés », intégrés
par la conscience (p. 108). Les actes que nous réalisons au quotidien ne nécessitent pas d'étre
verbalisés et nous agissons sans penser a comment dire ce que nous faisons. Cela demanderait
un retour sur les actions et une volonté de faire émerger des savoirs que 'on a intégrés pour la
réalisation des taches.

Les ergonomes ont montré 1'écart entre le travail ordonné par l'entreprise et celui qui
est réellement effectué par 'opérateur, tel qu'il se le représente, avec les moyens dont il
dispose (Schwartz, 2003). Or, contrairement au travail «réel », le travail « prescrit» fait
'objet de discours formalisés par 'entreprise : fiches de poste, consignes et notes de service
(pp. 40-41). Le travail réel n'est verbalisé que depuis la mise en place des procédures de
qualité (importées du modele japonais dans les années 1980), de sécurité et des parcours de

validation des acquis par I'expérience. Cette validation exige la description du travail réalisé
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et doit étre écrite par le praticien. Elle donne lieu a la reconnaissance de I'expérience
professionnelle par la délivrance d'un diplome. Il s'agit d'une opération complexe qui
nécessite la verbalisation de savoirs incorporés et qui suppose une attitude réflexive par
rapport a l'activité. Elle demande aussi 'acceptation de montrer des pratiques masquées qui ne
correspondent pas forcément a des procédures imposées par l'entreprise.

Nous pouvons retenir que la pensée non verbale concerne les actions que nous
réalisons de maniere habituelle sans nécessairement faire appel au langage intérieur. Ces
savoirs incorporés ont pu étre mis en mots au moment de leur apprentissage. Ils sont difficiles
a décrire car ils nécessitent d’étre portés a la conscience pour étre verbalisés. Ils sont visibles

dans le travail réel et leur description nécessite une observation du poste de travail.

1.4. Le passage a un univers sémiotique

Les changements que nous venons d’évoquer, intervenus au cours de ces dernieres
décennies, notamment dans le monde de l'industrie, ¢loignent progressivement I'homme de la
maticre. La robotisation des chalnes de montage implique une surveillance par l'intermédiaire
d'écrans de controle. L'arrivée des technologies, associée a la mise en place des démarches
qualité, multiplie le matériel avec affichages digitaux. Dans les grands groupes, on assiste
¢galement a un ¢éloignement des rapports humains. Ce qui auparavant pouvait étre exprimé a
l'oral doit I'étre aujourd'hui par courrier électronique. Ainsi, 1'écrit représente un écran entre
l'intervention et les actions qui en découlent. Mais, I'usage de ces technologies qui ¢loignent
le travailleur de la matiére et du contact direct, constitue aussi une activité matérielle.

Enfin, lorsqu’ils évoquent I'impact de 1'écrit sur l'oral et inversement, J. Boutet &
B. Gardin (2001), parlent de « situations de contact entre sémiotiques » (p. 106). Ainsi,
I'analyse de la situation de travail et l'observation des compétences langagieres, se situent au
carrefour de la linguistique, de 1’ethnologie et de I'ergonomie. Dans cette méme perspective,
J. Boutet & B. Gardin (2001) indiquent que « l'automatisation du travail entraine non
seulement cette substitution des objets du monde sensible a leur représentation sous forme de
signes, mais plus encore une intrication permanente entre les différentes pratiques
sémiotiques » (p. 104). En effet, l'activité d'un agent de maintenance qui €crit un rapport a ses
collegues génere simultanément un ensemble de micro taches : remémoration qui suppose une
anticipation des faits, mise en mots, échange oral avec un pair, utilisation du clavier, lecture a
'écran et manipulation du logiciel. La simultanéité¢ de ces opérations mentales et physiques
entraine ce que J. Boutet & B. Gardin appellent la « plurisémioticité » (p. 105). L'intrication

des actes de parole et d'écriture, associée a d'autres opérations mentales et a des manipulations
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physiques, représente l'enchevétrement des pratiques sémiotiques. Cela est montré grace au
travail des ergonomes et a l'analyse détaillée des actes de langage étroitement liés aux gestes.
Nous avons mené nos observations de terrain selon cette méme approche. Ainsi, nous avons
relevé des marqueurs spécifiques a I’univers sémiotique de I’entreprise, comme par exemple,

le code des couleurs du matériel de nettoyage (cf. chapitre I1X).

Conclusion partielle

Cette étude de la mutation du travail d’un point de vue langagier, nous conduit a
retenir les éléments ci-dessous.

Cest & la fin du XX™ siécle que la part langagiére du travail fait plus
particuliecrement 1’objet d’études. Le monde économique est en mutation, les nouvelles
technologies procurent de nouveaux moyens de communication qui concernent peu a peu
I’ensemble des postes et des niveaux hiérarchiques.

L’¢étude du langage au travail montre la complexification des taches. Les pratiques
langagieres orales requierent des compétences sociolangagieres et les écrits se multiplient sur
les postes de travail.

D’autres formes de raisonnement, plus difficiles a appréhender, sont mises en
exergue. Il s‘agit de celles mises en ceuvre dans les actes routiniers. Ils nécessitent une
méthodologie de recherche basée sur I’observation du travail réel.

Dans la perspective d’une étude détaillée et globale du langage au travail, trois
dimensions sont a prendre en considération : instrumentale (fonctions du langage), cognitive
(capacités de raisonnement mises en ceuvre) et sociale (prise en compte de 1’environnement).
L’univers sémiotique de I’entreprise constitue également un ¢élément essentiel a 1’é¢tude des
pratiques langagieres.

Ces constats nous conduisent a adopter une démarche méthodologique empruntée a
I’ethnologie, dans le sillage des travaux du réseau Langage et Travail, que nous présentons ci-

dessous.

2. Le langage au travail : un objet de recherche

La raison graphique et les travaux de J. Goody ont ouvert de nouvelles pistes
d'exploration de 1'écriture. D'autres approches pluridisciplinaires viennent compléter celle de

J. Goody, comme la sociologie et I'é¢tude de I'écrit dans la sphére scientifique mais aussi
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I'histoire (Fraenkel, 2001a). Le réseau Langage et Travail s’inscrit dans cette approche pour

I’¢tude de 1’écrit en contexte professionnel.

2.1. De l'étude des textes légitimes a celle de la parole ouvriére en situation

C'est a partir des années 1970 que l'oral devient un objet d'étude. Les chercheurs
issus du champ de la sociolinguistique et d'autres courants comme celui de l'analyse du
discours, étudient la parole en interrogeant les conceptions structuralistes des linguistes qui
travaillent sur les textes. Ils s'intéressent tout d'abord aux discours politiques et syndicaux et
les explorent sous I'angle de la domination et de 1'accession au pouvoir. Toutefois, ce point de
vue est inversé dans les années 1980 en France, apres l'arrivée de la gauche au gouvernement.
En effet, ce changement politique met en avant l'influence d'autres discours qui ne sont pas
forcément au centre de la vie publique, notamment ceux de la classe ouvriére. Ainsi, au début
des années 1980, les paroles d'ouvriers retiennent davantage l'attention des chercheurs. Les
linguistes vont a la rencontre des salariés et plus seulement de ceux qui sont impliqués dans la
vie syndicale et politique. Ils se rendent sur leur lieu de travail. Dans un premier temps, ces
paroles d'ouvriers sont abordées sous I'angle de la révolte et de la dénonciation des conditions
de travail. Ce n'est qu'a la fin des années 1980, que des articles sont publiés sur la parole et
son role dans I'activité professionnelle (Boutet & Gardin, 2001).

C'est également dans les années 1970 qu'apparaissent les notions qui classent les
discours en genre « premier » et genre « second ». Les premiers concernent les paroles
ouvrieres, les seconds les textes issus de corpus de discours politiques, d’articles de presse, et
autres écrits produits par des professionnels, analysés en référence aux travaux de Bakhtine
(Boutet & Gardin, 2001, pp. 91-92). A la spontanéité des discours de genre premier, s’oppose
le caractere ¢laboré de ceux du genre second. Ces derniers sont donc considérés comme
1égitimés par la norme sociale. Pour J.-P. Bronckart (cité par Boutet & Gardin, 2001), les
discours issus du genre premier sont ¢laborés et imbriqués a la situation de production
langagiére alors que les autres sont construits a posteriori.

Ainsi, les notions de terrain et de contexte apparaissent, notamment dans les travaux
des chercheurs s’inscrivant dans le courant de l'ethnographie de la communication, dés les
années 1970 (Bakhtine, 1984 ; Bronckart, 1996). Ils mettent en valeur la notion de variation
de la langue, essentiellement phonétique et lexicale, qui permet d'envisager un point de vue
objectif sur les différentes manicres de s'exprimer a l'oral. B. Bernstein met en relation la
variation phonétique et morphologique avec l'appartenance socioculturelle du locuteur. Il

montre le rapport entre l'usage de la langue et la place occupée par le locuteur dans les
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différentes sphéres sociales. Il distingue un « code restreint », proche des €¢léments du concret,
utilisé par les classes populaires et un « code élaboré », plus général, employé par les
personnes appartenant aux catégories sociales €levées. Le courant de la sociolinguistique
variationniste (Labov, 1976, 1978) remet en question cette approche structuraliste du langage
« congue comme un systéme abstrait et homogene » (Boutet & Gardin, 2001, p. 94).

J. Boutet & B. Gardin soulignent ces deux conceptions du contexte, que ce soit celle
des genres de discours « premier » et « second » ou celle des codes élaborés ou restreints, et
montrent « le role socialement discriminant du contexte » (p. 95). En effet, le contexte est
considéré comme un ¢élément de comparaison. L’approche des ethnographes de la
communication prolonge ces travaux, dans une visée intégrative. Les éléments de contexte
sont alors analysés en lien avec les productions langagiéres. Notre étude se situe dans cette
méme perspective. En effet, nous nous sommes inspirée de cette approche pour observer les
compétences langagicres, en particulier scripturales dans leur contexte de production. Nos
analyses sont réalisées a partir de la mise en relation des données langagieres issues du

contexte.

2.2. Présentation du réseau Langage et Travail

Depuis le milieu des années 1980, 1'étude des échanges langagiers accorde au
contexte et aux situations une place centrale. Le langage sur le lieu de travail est étroitement
li¢ aux événements émergents, au matériel et aux actions. De ce fait, son analyse requiert la
prise en compte de ces ¢léments. Comme le précisent J. Boutet & B. Gardin (2001), il s'agit
d'aller « 1a ou les rapports sociaux se fabriquent » et de prendre en considération I'organisation
de l'entreprise, du service, du poste ainsi que les relations entre les différents acteurs (p. 99).
Pour cela, il convient de définir et de préciser les objectifs de la recherche et de demander
'adhésion de la structure qui accueille les chercheurs. Ainsi, pour que la recherche se déroule
dans de bonnes conditions, les responsables hiérarchiques doivent étres informés et I’adhésion
du personnel doit étre recueillie. Comme nous 1’évoquons au chapitre VII, nous avons di
¢galement nous soumettre a cette méme exigence. Parfois, nous avons effectué¢ des démarches
spécifiques comme, adresser un courrier a un responsable, précisant une clause de
confidentialité (cf. annexe VII — 2).

Les auteurs précisent également que pour pouvoir accéder au monde de I'entreprise,
la recherche doit avoir un objectif suffisamment ¢largi et orienté vers la situation de travail. Il
ne doit pas seulement concerner la description langagiere. L'objectif doit avoir un lien avec le

contexte professionnel, comme contribuer a I'amélioration des postes de travail, de la relation
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entre les services, ou des dispositifs de formation. Ainsi, dans une visée didactique, notre
¢tude vise une contribution a I’amélioration de la formation linguistique des employés.

Dans la mesure ou I’étude des interactions est élargie a celle du contexte dans lequel
elles sont imbriquées, la « part langagi¢re du travail » doit étre appréhendée a partir de la
réflexion issue de différents champs de recherche comme la sociologie, I'ergonomie ou la
psychologie du travail. La linguistique procure des outils d'analyse qui permettent d'envisager
le lien entre le langage et la situation professionnelle (Boutet & Gardin, 2001, p. 100). Cette
approche de la situation de travail permet également d'effectuer une analyse approfondie du
role, de la fonction et de I'usage du langage. Comme nous le présentons au chapitre VII, notre
méthodologie s’inspire de la démarche ethnologique. Ceci afin de décrire les interactions de

maniére détaillée et située.

2.2.1. L’interdisciplinarité du réseau

Créé en 1986, le réseau Langage et Travail est constitué¢ de chercheurs frangais et
internationaux, issus de disciplines variées, dans le champ des sciences du langage et des
sciences du travail (Borzeix, Boutet & Fraenkel, 2001). Ainsi, il est composé de linguistes,
d’anthropologues, de psychologues, d’historiens, de sociolinguistes, de sociologues,
d’ergonomes, de chercheurs en communication et en sciences de la gestion. Ces disciplines
sont mises en réseau autour d’un objet d’étude commun : le langage au travail, sous 1’angle
des pratiques, de la communication et de I’activité. Le principal objectif de notre recherche est
la mise au jour des compétences langagieéres de manicre située. Ainsi, dans le méme sillage
que le réseau Langage et Travail, elle se situe au carrefour de 1’étude des pratiques
langagieres et de 1’activité. Notre méthodologie s’inscrit dans une démarche ethnologique.

Parmi les dimensions de recherche, présente dans les travaux du réseau Langage et
Travail, notons tout d’abord celle de I’histoire dont nous nous inspirons dans ce chapitre.
Ainsi, I’écrit au travail fait 1’objet de réflexions historiques issues de travaux plus généraux,
mengés sur I’histoire du travail et des mouvements ouvriers (Dewerpe, 1992). Les résultats
renseignent sur la place et le role de I’écrit dans les organisations, mais aussi sur les auteurs et
sur la relation entre écrit et oral.

Une autre dimension, celle de la sociologie et plus particuliecrement de la
sociolinguistique est particuliérement représentée dans les travaux du réseau. Pour notre
¢tude, retenons que I’approche variationniste initiée par le courant de la sociolinguistique

permet d’envisager la question de I’illettrisme sous 1’angle des représentations sociales et des
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mutations économiques qui modifient le travail des employés (Boutet, 1991 ; Fraenkel, 1993 ;
Fraenkel & Moatty, 2000).

L’ethnométhodologie est convoquée pour 1’étude des interactions langagicres orales.
Cette dimension met en valeur une part de ’activité langagiére spécifique aux professionnels
au contact des usagers (Grosjean, 2001). Nous nous sommes inspirée de ces études pour
recueillir nos données (enregistrement des interactions) mais également pour les analyser.
Nous verrons au paragraphe 3.4. que I’é¢tude des interactions verbales peut montrer
I’imbrication de 1’oral et de ’écrit et conduire a une analyse des places au sein des équipes
(Grosjean & Lacoste, 1998).

Les travaux des ergonomes montrent 1’intrication du langage dans 1’action. Dans une
recherche menée en milieu hospitalier, J. Theureau et M. Vion (1991) présentent une étude du
langage en situation d’apprentissage. L’apprentissage se déroule au guichet d’accueil des
patients. Les chercheurs ont opéré par observation des actions, enregistrement des échanges
verbaux, relevé des traces des documents manipulés par les acteurs et verbalisation de
I’action. Nous nous sommes inspirée de cette maniere de procéder pour notre étude aupres des
agents de service de nettoyage.

Enfin, la dimension linguistique s’attache a 1’analyse des corpus oraux et des écrits
professionnels. L’étude du vocabulaire peut donner lieu a une catégorisation et montre qu’il
existe des termes spécifiques aux métiers (Boutet, 2001¢). Dans notre étude, nous analysons
le vocabulaire relevé sur les postes de travail a partir des notions de « vocabulaire technique »
et des «argots du travail » initiées par J. Boutet (2001c, p. 190). Dans cette méme
perspective, J.-M. Colletta (1993) montre que le vocabulaire professionnel peut étre un
marqueur identitaire qui délimite les contours d’une profession. Son étude s’appuie sur
I’analyse d’entretiens recueillis lors d’auditions ou d’audiences auprés de juges pour enfants
et de travailleurs sociaux. Il montre que le vocabulaire technique, employé par les
professionnels (les juges et les travailleurs sociaux) peut entrainer des difficultés de
compréhension pour les profanes (les mineurs et leur famille). Nous verrons au chapitre X
que certains de nos témoins partagent un vocabulaire commun au sein de leur équipe, ce qui
peut étre rapproché de cette notion d’identité professionnelle. Notre étude s’appuie également
sur des classifications établies a partir des recherches menées sur les écrits professionnels
(Boutet, 1993 ; Fraenkel, 2001b).

L’étude de I’écrit au travail donne également lieu a une analyse du point de vue
sémiotique, rédactionnel et discursif (Boutet, 1992 ; Fraenkel, 1992 ; Péne, 1992). Nous

entendons par sémiotique, I’étude des ¢léments congus comme phénomenes signifiants. Ainsi,
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dans la lignée des travaux du réseau, nous avons relevé des traces de cet univers sémiotique,
comme, les pictogrammes, les logogrammes et autres marqueurs qui relévent de la raison

graphique.

2.2.2. Les secteurs professionnels étudiés par le réseau

Le réseau Langage et Travail s’intéresse a tous types d’activités, quelle que soit la
qualification des employés. Il réunit donc des travaux qui portent sur le droit, le travail
scientifique, les activités de service, le milieu hospitalier, industriel, le travail social, le
secteur public (Borzeix, Boutet & Fraenkel, 2001).

L'é¢tude des écrits du monde du travail est inégalement répartie dans les secteurs
d'activité économique (Fraenkel, 2001b). Le secteur primaire (agriculture, péche, exploitation
foresticre et minicre) est peu exploré. Le secteur secondaire (transformation des maticres
premieres issues du secteur primaire) est davantage représenté a travers les enquétes réalisées
dans les usines, a la suite de la mise en place de la certification qualité (ISO 9000'’). En
contrepartie, le secteur tertiaire (service, conseil, enseignement, grande distribution et
tourisme) est plus particulierement représenté. Des études ont ét¢ menées dans le domaine de
la santé (Balcou-Debussche, 2004 ; Fraenkel, 2001b — Grosjean & Lacoste, 1998, 1999), de
I'enseignement et du secteur social (Delcambre, 1997). Les études portent soit sur une
entreprise, soit sur un service, soit sur la comparaison du fonctionnement de plusieurs
structures ou équipes. Il s'agit de comprendre I'organisation a travers le rdle, la place et la
circulation des écrits. Ainsi, comme nous 1’avons souligné dans la partie précédente, le
nombre croissant d’études relatives au secteur tertiaire peut €tre rapproché du contexte
économique dans lequel le secteur d’activité du tertiaire est en expansion, entrainant des

mutations dans le travail.

2.2.3. La méthodologie de recherche issue des travaux du réseau

L’interdisciplinarité¢ du réseau a permis de mettre en commun des méthodologies
issues de différents champs. Ainsi, les « linguistes empruntent a 1’ergonomie la distinction
entre le travail réel et le travail prescrit » et ’ensemble des disciplines, « a 1’ethnologie, ses

méthodes d’observation » (Borzeix, Boutet & Fraenkel, 2001, p. 13). Il s’agit donc de

' Désigne un ensemble de normes relatives a la gestion de la qualité publiées par I'Organisation Internationale
de Normalisation.
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recueillir et d’analyser des données issues de 1’activité et de rendre compte des pratiques
langagicres telles qu’elles sont mobilisées dans la réalité du travail.

Les données recueillies proviennent de sources authentiques. Pour recueillir les
données orales, les chercheurs procédent par enregistrement audio et audiovisuel. Il s’agit des
« échanges téléphoniques », des « interactions de guichet », des « dialogues entre collegues »
ou « d’annonces sonores » (Borzeix, Boutet & Fraenkel, 2001, p. 16). Ces données sont
complétées par des entretiens menés par les chercheurs aupres des employés. Ils sont réalisés
a posteriori, sous la forme d’entretiens d’explicitation ou de situations d’auto-confrontation, a
partir d’une trace audiovisuelle enregistrée durant ’action. Les documents authentiques qui
circulent dans ’entreprise constituent les données €crites : extraits de « cahier de transmission

d’un malade » et « formulaires de non-qualité » qui consigne des réclamations (p. 16).

Conclusion partielle

Cette étude des travaux de recherche sur le langage au travail nous permet de retenir
les éléments suivants.

Les travaux des sociolinguistes montrent la nécessité d’étudier le langage en contexte
pour appréhender la variation. Les études du réseau Langage et Travail s’inscrivent dans ce
sillage. L’ entreprise devient un terrain de recherche.

La mise en commun des travaux portant sur 1’é¢tude du langage au travail permet de
retenir une démarche méthodologique spécifique, dont nous nous sommes inspirée pour notre
¢tude. Ainsi, la phase de prise de contact est un ¢lément essentiel au bon déroulement de la
recherche. Il convient de retenir 1’adhésion de la hiérarchie et de déterminer un objectif
proche des préoccupations de I’entreprise.

A TDinstar de I'interdisciplinarité qui caractérise le Réseau, notre méthodologie de
recherche s’inscrit dans la démarche ethnologique, notamment pour notre immersion sur le
terrain. Nous avons retenu les notions de travail réel et prescrit issues des travaux des
ergonomes. Ainsi, nous avons observé les pratiques langagi¢res durant 1’activité des
employés. Enfin, le point de vue sociolinguistique nous a permis d’étudier des variations,

notamment dans ’usage du vocabulaire professionnel.

3. Analyse de la place, du role et du statut de I’écrit en milieu professionnel

C’est a partir des résultats des recherches antérieures et de la méthodologie mise en

ceuvre dans les travaux du réseau Langage et travail que nous avons mené notre étude. Dans
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cette partie, nous centrons notre €¢tude du langage au travail sur les écrits. Il s’agit de montrer
comment les écrits sont étudiés en contexte professionnel mais aussi comment rendre compte

des compétences scripturales.

3.1. Eléments de contexte : les compétences langagiéres scripturales en situation
professionnelle

Avant de présenter, dans les paragraphes suivants, la méthodologie mise en ceuvre
dans les recherches sur les écrits professionnels, nous abordons ici le contexte et les
représentations de 1’écrit dans les métiers du batiment. Notons que notre étude s’intéresse a
I’activité des agents de service nettoyage de méme niveau de qualification que les employés
du batiment dont il est question dans 1’étude que nous présentons ci-dessous.

Une étude réalisée par la chambre de commerce et de 'industrie de Paris montre que
les chefs d'entreprise déplorent le manque de maitrise de la langue frangaise de leurs ouvriers
(Vicher, 2008). Dans le prolongement de ce constat, la Confédération de l'artisanat et des
petites entreprises du batiment (CAPEB) qui a signé un accord cadre avec I'Etat sur
I'approfondissement des compétences linguistiques et l'accroissement des compétences de
base, constate que peu d'entre elles forment leurs salariés.

La CAPEB a donc commandé une étude afin d'approfondir la connaissance des
besoins de ses adhérents. Il s'agit d'une enquéte qualitative réalisée dans quatre régions aupres
d'entreprises du secteur du batiment. A. Vicher précise que la CAPEB souhaite que les
compétences professionnelles des salariés soient utilisées comme des leviers a 1'acquisition
des « compétences de base » requises (p. 31). L'enquéteur a donc mené des entretiens aupres
de chefs d'entreprise et de salariés, francophones ou non, afin de savoir « dans quelles
situations de travail ils devaient mobiliser et parfois combiner des savoirs langagiers pour
réussir la tache demandée » (p. 31). L'analyse qualitative des entretiens montre que, pour la
majorité des 117 témoins, la non-maitrise de la langue n'entrave pas l'efficacité¢ de l'activité
professionnelle.

Les données de cette enquéte montrent des difficultés classées de la maniere
suivante : communication orale, lecture, écriture et calcul. En communication orale, les
salariés expriment leurs difficultés concernant des discours complexes (faisant appel a une
chronologie des actes) et a un vocabulaire inhabituel. La difficult¢ de lecture atteint
I'ensemble des personnes. Comme pour 1’oral, les tiches de lecture sont plus difficiles
lorsqu’elles sont nouvelles : « lecture de conventions, de nouvelles réglementations ou de

normes de sécurité, de notices techniques, mais aussi d'étiquettes ou d'emballage, d'une liste
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de taches a remplir... » (p. 32). Les difficultés d'écriture sont remarquées lorsqu’il s’agit de
rédiger un message destiné a un tiers. Si les taches d’écriture sont considérées comme trop
complexes, elles sont évitées. Enfin, les difficultés rencontrées par les employés et qui ont le
plus d’importance pour les artisans, sont des opérations de calcul et de résolution de
probléme : calcul de grandeur, conversion, repérage dans une suite de nombres. D’autres
difficultés évoquées par les employeurs a propos du «repérage dans le temps et [de]
l'orientation dans l'espace » sont considérées par ces derniers comme les compétences
minimum a maitriser. La plupart des responsables utilisent I'oral et préferent agir a la place du
salarié pour ne pas prendre le risque que l'information ne soit pas transmise ou comprise.
A. Vicher remarque que cela renforce les situations d'évitement et ne favorise pas la
motivation des salariés pour entrer en formation. Enfin, elle présente différentes tdches dans
lesquelles les compétences langagiéres sont convoquées.

Nous nous sommes inspirée des résultats de cette enquéte pour orienter nos
observations de poste. Les résultats que nous avons relevés conduisant aux mémes constats
quant a I’attitude des artisans relative a la transmission des consignes (cf. cas d’Hadria,
chapitre IX). Toutefois, soulignons que nous avons relevé des écarts notables entre les
discours des responsables hiérarchiques et les compétences mobilisées par les employés (cf.
chapitre X). Ainsi, les entretiens permettent de recueillir des représentations et la
confrontation avec le travail réel permet de les objectiver.

Nous avons réalisé ci-dessous une synthése des compétences langagiéres recueillies
par A. Vicher lors de son étude. Les compétences relevées sur les postes de travail sont
réparties dans les colonnes. Les intitulés des colonnes sont ceux utilisés par A. Vicher pour la
classification des situations de communication. Le contenu des colonnes est une synthese des

informations citées par 1’auteure.

Tableau 4.1 — Compétences langagiéres en situation de travail

Compréhension et Compétences

A Poral

communication écrite

mathématiques

Compétences cognitives

S’exprimer avec ses pairs
pour faire préciser une
information.
Communiquer avec un
interlocuteur extérieur a
I’entreprise (client,
fournisseur).
Comprendre les
consignes orales en face a
face et a distance d’un
interlocuteur interne ou
externe a I’entreprise.

Lire et compléter les
documents internes et
externes a I’entreprise :
schémas, plans avec des
cotes, notes techniques,
devis, planning, listes de
matériaux, planning,
consignes de sécurité.
Remplir une fiche de
suivi des activités, laisser
un mot au responsable, au
client.

Repérer et copier des
mesures, calculer des
grandeurs, des angles, des
pourcentages, effectuer
des dosages, la TVA.

Se repérer sur un plan de
ville, calculer le temps
d'exécution des taches,
mémoriser des
informations, des
consignes, se renseigner,
travailler en
collaboration.
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Nous nous sommes inspirée de cette typologie de A. Vicher dans son enquéte sur les
métiers du batiment pour focaliser notre attention sur les compétences langagiéres. En effet,
cette classification comprend des capacités transversales (s’exprimer avec ses pairs, lire et
compléter des documents internes a l’entreprise, se repérer dans I’espace) et peut donc
s’appliquer a d’autres secteurs d’activité, comme le nettoyage (Rey, 1996).

Cette classification permet également d’observer la manic¢re dont les compétences
sont mises en ceuvre et de s’interroger en particulier sur celles qui requierent 1’usage de
I’écrit. Ainsi, nous verrons que ’activité peut étre planifiée grace a ’'usage d’un document,

mais aussi a partir d’autres procédés qui ne relevent pas exclusivement de la culture de 1’écrit.

3.2. Les écrits au travail : méthodologie de la recherche

Les premiers travaux de recherche sur les écrits au travail trouvent leur source dans
deux études (Fraenkel, 2001b) : celle de D. Lehmann (1985) et celle de E. Bautier et al.
(1993). Les apports de ces deux recherches portent essentiellement sur la notion
d'environnement langagier déterminant la variation des écrits mais aussi sur la méthodologie
de recueil des données. En effet, le recueil, le classement et la description des écrits, les
entretiens individuels ainsi que « l'observation directe des situations de travail » sont utiles a
une appréhension globale et en contexte de tous types d'écrits (Fraenkel, 2001b, p. 234). De
plus, l'approche pluridisciplinaire impulsée par le réseau Langage et Travail permet la mise en
commun de résultats et un croisement des analyses et des méthodologies. Ainsi, les
entreprises représentent un nouveau terrain d'investigation et les chercheurs « participent au
mouvement de transformation de l'entreprise, transformation technologique, sociale et
managériale » (Fraenkel, 1993, p. 267). En contrepartie, I'é¢tude et les résultats constituent une
source exploitable pour améliorer l'organisation de l'entreprise, mais aussi les formations
destinées aux salariés. Les méthodologies de recherche, notamment les entretiens ou les
observations de poste permettent d'obtenir des informations sur les représentations des
opérateurs, les pratiques réelles, les maniéres de faire et les compétences mobilisées. Ainsi,
'observation de l'action et des interactions procurent la possibilité d'approcher les situations et

le vécu de manicre approfondie et spontanée.

3.3. Typologie des écrits du travail

Pour prendre en considération 1'écart mis au jour par les ergonomes entre les notions

de travail prescrit et de travail réel, J. Boutet (1993) propose une classification des écrits
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professionnels, dont nous nous sommes inspirée pour notre étude (cf. chapitre 1X). Cette
typologie est issue de la distinction entre les écrits « fonctionnels » et les autres (pp. 257-266).
Ainsi, J. Boutet propose « d'appréhender la relation complexe entre activité¢ de travail et
écrits » grace a la classification qui distingue : les écrits réglementaires, les écrits
« démocratiques » et ceux qui relévent du travail réel.

Les écrits réglementaires font référence a la réglementation en vigueur dans
l'entreprise. Il s'agit des diverses consignes de fabrication et des écrits relatifs a la sécurité.
Cette catégorie concernent aussi les notes internes a I'entreprise qui spécifient la
réglementation. Enfin, ce sont également les écrits issus de la tragabilité lorsque l'entreprise
met en place une démarche qualité.

La seconde catégorie des écrits dits « démocratiques » rassemble les informations
relatives a la communication interne a l'entreprise. Ces documents visent une meilleure
compréhension de l'organisation par les salariés et I'expression de ces derniers. Il s'agit des
journaux internes a l'entreprise, des bulletins d'information et des affiches de communication
sur l'activité de I'entreprise.

Enfin, les écrits du travail réel sont ceux qui passent souvent inapercus. Il s’agit des
écrits « invisibles » que nous avons évoqués précédemment. Seule l'observation de poste
permet de les recenser de manicre quasi exhaustive. Ce sont par exemple, les aides mémoire
rédigés rapidement pendant l'activité et collés sur le mobilier du poste de travail. Ils
apparaissent ¢galement sous la forme de carnets de notes ou de répertoires. Ils sont rédigés
dans le but de faciliter le travail. J. Boutet remarque que s’ils passent inapergus, c’est en partie
parce que ces écrits ne sont ni reconnus ni valorisé€s par I’entreprise, alors qu'ils contribuent a
l'efficacité de la réalisation des taches. Cela explique en partie la difficulté de les recenser,
leurs auteurs ne les évoquant pas spontanément et n'accordant pas toujours beaucoup
d'importance a leur utilisation.

Cette approche ¢largie des écrits au travail permet de traiter de maniére quasi
compléte I'ensemble des informations présentes sur les postes. Cette méthodologie nous a
permis de focaliser nos observations sur les écrits, de maniere globale. Nous avons également

retenu cette classification pour analyser nos données.

3.4. Compétences langagiéres et usages sociaux de ’écrit : pour une approche globale de
Pécrit
L’étude des écrits sous 1’angle des usages sociaux montre I’impact du contexte sur

I’imbrication entre culture écrite et tradition orale. Ainsi, dans une étude menée en milieu
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hospitalier, M. Grosjean & M. Lacoste (1998) ont tenté d’établir la nature de la relation entre
communication orale et écrite durant ’activité. Les chercheurs ont procédé a des observations
de terrain associées au recueil de paroles en situation. Ils ont observé et recueilli des données
sur les interactions orales et écrites des infirmiéres, durant leur activité et en particulier au
moment de la reléve, c'est-a-dire lorsqu’une équipe transmet les informations a celle qui vient
la remplacer. Les résultats montrent I’imbrication des pratiques langagiéres orales et écrites.
Alors que I’écrit rend compte d’une information de maniere synthétique (quelques lignes dans
le cahier de transmission), la reléve donne lieu a une explicitation des faits rapportés par écrit
et a un apport détaillé d’informations. Cette imbrication entre situation orale et écrite donne
aussi lieu a un apport d’information sur le contexte des soins a apporter. Ainsi, le personnel
soignant commente les soins portés sur un tableau, a la vue de I’équipe. Les échanges portent
¢galement sur d’autres éléments comme le patient ou sa famille. Notons le caractere social de
ces échanges. En dehors du fait qu’ils permettent de communiquer des informations utiles a
I’activité, ils permettent d’établir une relation entre les membres d’une équipe (cf. chapitre X).

La notion de place, évoquée par M. Grosjean & M. Lacoste, se vérifie également
dans 1’organisation des entreprises qui constituent notre terrain de recherche. Cette notion, en
référence a celle de face, est empruntée a la microsociologie et aux travaux de E. Goffman.
Elle caractérise les échanges conventionnels de collaboration. Dans 1I’étude de M. Grosjean &
M. Lacoste, il s’agit de la négociation qui intervient entre les infirmiéres a propos d’un écrit
prescriptif transmis par le médecin. L’échange oral permet de négocier I’application de la
consigne entre pairs. Nos observations montrent des situations similaires. La consigne écrite
(ou non, en ce qui concerne notre €¢tude) donne lieu a des négociations entre pairs, notamment
lors de la gestion d’un imprévu. Soulignons que 1’étude des pratiques langagicres en contexte
professionnel permet d’envisager la dimension sociale du langage.

Pour une approche de I’écrit en relation avec les usages sociaux, il convient
d’envisager les compétences scripturales dans les contextes de leur mise en ceuvre. Dans cette
perspective, B. Lahire (2006) propose une lecture « sociologique des mondes de I'écrit », qui
peut étre effectuée a partir des pratiques d'écriture, déclinées a partir de six dimensions
observables (pp. 43-47).

La premicre dimension est relative a I'é¢tude des « catégories culturelles » de
perception de 1'écrit. Celles-ci peuvent varier en fonction du cercle social, de 1'implantation
géographique et de leur situation dans le temps. Elles peuvent étre rapprochées de la notion de
représentations présentées par M. Dabéne dans la description des compétences scripturales,

évoquées au chapitre II). Ces catégories culturelles sont perceptibles a travers la terminologie
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utilisée par les usagers pour nommer leurs actes de lecture et d'écriture, et pour les citer. Bien
souvent, ce sont les textes proches de la norme scolaire qui sont signalés, alors que les écrits
étroitement associés aux situations de la vie quotidienne sont omis. De méme, le terme de
lecture est spontanément associé aux textes issus des livres et non aux multiples écrits qui se
trouvent sur notre passage tout au long d’une journée.

La seconde dimension concerne I'étude « des genres discursifs (produits ou regus) ».
Elle est relative aux différentes formes que peuvent prendre les écrits, de 1’aide-mémoire a la
note de service. Plus ou moins construits, les textes et listes s'inscrivent dans les contextes
dans lesquels ils sont mis en ceuvre. Cette perception permet de prendre en compte tous types
d'écrits, y compris ceux déja évoquées, issus des pratiques « invisibles », c’est-a-dire du
travail réel (Fraenkel, 1993). Il s’agit pour notre étude de tenir compte des écrits non valorisés
par la norme sociale.

La troisiéme dimension est celle de la perception « des contextes sociaux », de mise
en ceuvre de 1'écrit, et concerne les actes imbriqués a la lecture et a I’écriture. Il s'agit de lire
ou d'écrire pour acquérir de nouveaux savoirs, rechercher et retenir une information. Ainsi, la
lecture et 1'écriture s'imbriquent parfois dans d'autres activités. Concernant notre étude, cela
nécessite de focaliser nos observations de terrain sur toutes les taches, y compris celles qui ne
requierent pas a priori, ’'usage de 1’écrit.

La quatrieme dimension, permet d’envisager la place qu'occupe le lecteur-scripteur
dans la société. Cela revient a examiner quelle est sa fonction et son statut dans la société.
Dans notre ¢tude, cela revient a examiner la place accordée aux employé€s dans la hiérarchie,
quant a I’usage de 1’écrit.

Cette liste n’est pas exhaustive. Nous avons retenu les dimensions qui nous
semblaient pertinentes pour une approche élargie des « usages sociaux de 1'écrit ». Ils donnent
la possibilité de rendre compte des pratiques scripturales, a travers la singularité de chaque

personne mais aussi la pluralité des rapports entre les individus.

Conclusion partielle

L'é¢tude des écrits au travail nécessite I'immersion dans l'activité professionnelle.
L'observation de l'exécution des taches permet de relever ce qui n'est pas verbalisé par les
salariés et leurs responsables. Ainsi, les compétences langagicres sont imbriquées a d’autres

compétences proches de 1’activité, comme les compétences cognitives et de numératie.
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L’¢étude des pratiques scripturales en milieu professionnel permet aussi d'accéder a
'usage de 1'écrit en situation de travail réel. Les écrits peuvent étre répertoriés et classés selon
une typologie qui met au jour les pratiques scripturales non déclarées par les témoins. Cela
constitue un élément indispensable a la conception de formations linguistiques en lien avec
les situations de travail.

Enfin, I’étude de 1’écrit €largie aux usages sociaux apporte des €¢léments sur I’impact

du contexte, mais aussi sur le lien entre culture écrite et tradition orale.

4. Pistes didactiques issues des travaux de recherche sur le francais langue
professionnelle

Le francgais langue professionnelle (FLP) se situe au carrefour du développement de
la recherche en didactique des langues et du langage au travail, des mutations du mode de
gestion et d'organisation des entreprises et de I'évolution des formations linguistiques des
adultes en insertion (Adami, 2008). Au milieu des années 1980, la recherche met en exergue
la parole au travail, auparavant réservée aux responsables hiérarchiques. Par ailleurs, comme
nous 1’avons montré précédemment, les travaux de J. Boutet (1993) contribuent a I'émergence
de la notion de « part langagiére du travail ». Nous venons de voir que le langage oral occupe
désormais une place reconnue dans l'activité professionnelle, y compris lors d'exécution de
travaux répétitifs. Précisons que notre recherche est centrée sur I’étude de I’écrit en contexte
professionnel et plus particulierement des compétences. Ainsi, nous envisageons 1’étude de

I’oral a partir de I’imbrication des compétences langagieres orales et écrites.

4.1. Francais langue professionnelle : précisions terminologiques, publics et bénéfices de
approche formative

Contrairement au Frangais sur objectf spécifique (FOS), qui s’adresse plus
particulierement a des non francophones apprenant le Frangais pour un usage particulier et
des situations clairement identifiées (prise de rendez-vous, négociation commerciale et
accueil), le champ d’action du FLP est plus large et peut concerner tous types de situations
professionnelles. Une présentation de ce courant est réalisée par F. Mourlhon-Dallies (2008),
qui est a I’origine de son appellation, en 2006. F. Mourlhon-Dallies (2006) indique qu’il s’agit
d’une approche transversale a différents champs appartenant a la didactique des langues, car
elle s’adresse aux francophones ou non relevant du champ du francais langue maternelle
(FLM). Dans le sillage des travaux canadiens, centrés sur I’étude des compétences langiéres

spécifiques aux métiers, ce courant contribue a faire émerger des « profils linguistiques des
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professions », quel que soit le niveau de qualification, pour un métier donné (p. 30). Il est

donc possible d’envisager 1’¢laboration d'un référentiel qui rassemble des compétences

linguistiques récurrentes, associées a des situations de travail. Certaines branches

professionnelles décident de mettre en place des formations destinées a leurs salariés et sont a

l'origine de 1'élaboration de ces référentiels linguistiques. Nous verrons au chapitre VI que la

branche propreté, objet de nos investigations, a mis en place un référentiel des compétences

langagiéres.

F. Mourlhon-Dallies (2006) retient trois critéres pour définir le public relevant des

formations FLP :

le premier critere concerne le degré de maitrise de la langue francaise. Le FLP
concerne donc les locuteurs francophones ou non, débutants ou confirmés. Il
s’agit d’une approche de la maitrise de la langue, a partir des compétences
langagieres. Soulignons que le FLP prend donc en considération 1’hétérogénéité
des publics, dans les formations d’adultes (Leclercq, 1999) ;

le second critére retenu par F. Mourlhon-Dallies (2006) est celui du « degré de
professionnalisation » (p. 32). Cet indicateur prend en considération 1’expérience
et le niveau de maitrise des compétences professionnelles, a tous les niveaux de
qualification. L’auteure précise que les formations qui relévent du FLP
accueillent majoritairement des employés de premier niveau de qualification.
Notons que la prise en considération de 1’expérience professionnelle permet
d’envisager la maitrise de 1’écrit en contexte. Ainsi, I’apprentissage de la langue
est relié au contexte dans lequel elle est mise en ceuvre. Comme nous le verrons
au chapitre V, cela permet de déterminer les besoins de formation et de prendre
en considération les motivations de 1’apprenant. Cette approche tient également
compte des acquis des employés. Il s’agit donc d’une démarche positive de
repérage des besoins de formation, contrairement a celles qui, s’inscrivant en
référence au cadre scolaire consistent a lister les lacunes ;

le troisieme critere prend en considération les éventuelles formations
antérieures. Dans la méme visée que le précédent critere, cela permet de
déterminer les besoins de formation et d’ajuster leur contenu en fonction de
I’expérience de formation : premiere expérience de formation, personnes ayant
déja suivi une premiere formation, habitués de la formation (plus rare) et

personnes en insertion professionnelle.
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La description des publics qui relevent de la didactique du FLP montre que cette
démarche formative procure des avantages. Contrairement a d’autres qui pronent la
parcellisation des contenus, I’apprenant est ici au centre des apprentissages (Adami, 2008). La
langue est étudiée en vue d’acquérir des « savoir-faire langagiers » (p. 10). La finalité de
I’apprentissage est la mise en ceuvre des savoirs en vue d’interagir avec des interlocuteurs
« dont les statuts socioprofessionnels sont trés différents ». Ainsi, un travail sur la langue en
tant que systéme (histoire, étymologie, comparaison des langues) permettrait a I’apprenant qui
serait en insécurité langagiére, de développer des « savoirs méta-scripturaux » et de modifier
son rapport a l'écriture (Dabene, 1996, p. 97). Il s’agit donc de développer la « dimension
critique », c'est-a-dire la possibilit¢ d’évaluer la valeur symbolique attribuée aux produits
langagiers dans un contexte particulier, ici, celui de 1’entreprise (Green, cité par Griinhage-
Monetti, 2007, p. 35). Enfin, et ¢’est ce point qui nous semble le plus convaincant, I’approche
du FLP peut favoriser la mise en valeur des compétences langagiéres existantes sur les postes
de travail. En effet, les contenus de formation sont construits en lien avec les situations vécues

par les salariés. Cette ingénierie de pédagogie nécessite une exploration du poste de travail.

4.2. Les démarches : outils de positionnement et formation en entreprise

Les travaux des didacticiens du FLP, sont en partie issus des recherches menées par
le réseau Langage et Travail et en particulier, par B. Fraenkel et J. Boutet. Ces chercheurs
montrent la nécessité¢ de relier les apprentissages avec le contexte de travail dans lequel le
langage est mis en ceuvre. En didactique, cela est formalisé par les notions d’interactions et de
postes de travail.

Notons que peu d’outils ont ét¢ développés dans le domaine des compétences
langagieres en situation professionnelle. Nous en présentons deux : la carte des compétences
du Comité de liaison pour la promotion des migrants et des publics en difficulté d'insertion
(CLP), et le référentiel des compétences clés professionnelles de 1’Agence nationale de lutte
contre I’illettrisme (ANLCI). Comme nous le montrons ci-dessous, les outils et démarches

consistent a repérer les besoins langagiers de maniére située.

4.3. Des outils de positionnement centrés sur ’analyse des situations professionnelles

Dans le contexte en mouvance de la formation professionnelle et de 1'évolution des
pratiques didactiques, le CLP ¢labore un outil de positionnement interbranches, destiné a

mesurer les compétences de communication (€crite et orale), en situation professionnelle.
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Cette approche s’inscrit dans le courant didactique du FLP et marque 1'évolution des pratiques
de formation jusqu'alors dominées par des contenus a visée sociale, dont l'approche
pédagogique se situe sous l'influence du modele scolaire. Cette démarche d'évaluation prend
appui sur les référentiels métiers et 1'analyse des besoins, en situation.

Cet outil se présente sous la forme d’un cercle représentant un ensemble de
compétences langagicres qui se référent a des situations de la vie professionnelle. Une
progression partant du centre, permet de mesurer I’évolution des compétences langagiéres et
donc de déterminer les acquis du salari¢ (De Ferrari, 2007). Les situations communicatives
proches du poste de travail se situent au centre du cercle. Les compétences langagicres sont
réparties sur onze axes. Ces axes se rassemblent autour de trois grandes dimensions qui
permettent d’évaluer la perception de I’environnement de travail (« pole réflexif »), la gestion
de lactivit¢ (« poOle organisationnel ») et la gestion de I’information avec le « pdle
communicationnel » (De Ferrari & Mourlhon-Dallies, 2008, pp. 22-23).

La dimension relative a la gestion de I’information concerne plus particulierement
les compétences langagieres, auxquelles notre étude s’intéresse. Il s’agit de la verbalisation
relative aux taches et a ’activité. Notons que 1'outil de positionnement propose une approche
catégorisée par genres discursifs et de communication : « décrire pour faire faire », « rendre
compte » et « justifier » (De Ferrari, 2007, p. 51). Cela permet d’appréhender les compétences
langagieres relatives a la circulation de l'information et a la transmission des consignes €crites
et orales. Cette dimension prend également en considération les codes socioculturels relatifs a
la situation professionnelle.

Les dimensions critique et pragmatique permettent d’évaluer le discours produit et
de mesurer s’il est adapté a la situation de communication.

La dimension socio-affective permet d'ajuster la communication en fonction des
réactions de I’environnement. Il s'agit du regard pergu par l'interlocuteur et de la maniére de
l'envisager, soit par un blocage, soit par la prise de distance face a une moquerie ou une
plaisanterie.

Enfin, soulignons que cet outil comporte une dimension organisationnelle. Celle-ci
prend en compte les capacités cognitives associées a la communication, comme 1'observation,
la compréhension, 1'organisation et 'anticipation mobilisées sur le poste de travail. Notons
que ces capacités peuvent étre rapprochées de la raison graphique et des compétences issues
de la tradition orale, évoquées au chapitre 111, car elles peuvent étre puisées dans I’expérience.

Cet outil s'inscrit donc dans la visée du francais langue professionnelle. La démarche

propose une entrée par compétences générales, quel que soit le métier.
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Le référentiel des compétences clés professionnelles publi¢ par ’ANLCI en 2009
s’inscrit également dans la démarche du FLP. Plutot qu’un référentiel et de méme que 1’outil
de positionnement du CLP, ce document est avant tout un support qui permet de repérer des
informations sur les compétences des salariés. 11 permet de recueillir des compétences
langagicéres en situation professionnelle, en fonction de trois niveaux : « imitation »,
« adaptation », « transposition ». Notons que pour évoquer les compétences professionnelles
des adultes, ces termes renvoient a des savoir-faire rudimentaires.

Des capacités professionnelles (reproduire une tache, donner une information), des
savoirs « généraux » (oral, écrit, calcul, espace/temps) et «appliqués» (informatique,
technologie, attitudes et comportements, gestes, postures, observation, ouverture culturelle)
sont déclinés en fonction de ces niveaux. Ils permettent notamment d’identifier des situations
de communication de la vie professionnelle ou quotidienne comme « utiliser des mots du
lexique professionnel », « établir une facture » ou « expliquer un itinéraire ».

Notons que 1’évaluation de certains savoirs généraux cités dans ce référentiel
nécessite une mise en situation ou de se déplacer sur le poste de travail pour observer leur
mise en ceuvre. Il s’agit notamment de ceux qui relévent de la rubrique espace/temps : situer
dans I’espace et dans le temps, ordonner la succession de sous-taches, faire face a un aléa et

s’organiser pour atteindre un objectif.

Conclusion partielle

De la présentation des pistes didactiques issues de travaux de recherche sur le
langage au travail, nous pouvons retenir les éléments suivants.

Le courant du Francais langue professionnelle s’inscrit dans la lignée des recherches
car 1l envisage la formation linguistique en lien avec le contexte de mise en ceuvre des savoirs
langagiers. Ainsi, ce courant didactique permet une approche de la maitrise de langue qui
prend en considération le contexte professionnel et donc les acquis des apprenants. Pour
valoriser les compétences langagieres mobilisées sur le poste de travail il est nécessaire de
mieux les connaitre.

Cependant, bien que le courant didactique du FLP montre de multiples avantages
pour la formation des salariés, il convient de rester prudent. D’une part, le passage par la
formation peut devenir une contrainte supplémentaire, qui s'imposerait aux salariés de
premiers niveaux de qualification. D’autre part, comme nous ’avons déja évoqué, étudier la

langue en vue de réinvestir les nouveaux savoirs dans les situations professionnelles ne doit
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pas faire oublier les autres contextes dans lesquels les compétences sont construites et

mobilisées.

Conclusion du chapitre

L'étude des recherches sur le langage au travail méne aux conclusions suivantes.

Les changements intervenus dans [’organisation des entreprises, associés a celui des
moyens de communication, modifient le role et le statut du langage au travail. Dans cette
méme période, les chercheurs orientent leurs travaux sur les discours des employés, y compris
les moins qualifiés. Le langage est alors envisagé sous I’angle des usages sociaux et de la
variation.

Les travaux de recherche du réseau Langage et Travail sont issus de ce courant.
L’interdisciplinarité qui le caractérise, procure une approche élargie et contextualisée du
langage au travail. Dans le sillage des travaux des ethnologues et des ergonomes, notre
recherche se situe au carrefour de la sociolinguistique et de la didactique des langues.

Les travaux du courant didactique du francais langue professionnelle sont issus de
ceux des chercheurs. Soulignons qu’ils tiennent compte du contexte dans les apprentissages
langagiers. Toutefois la mise en relation des apprentissages avec le contexte professionnel ne
doit pas faire oublier la dimension sociale du langage, et plus particulicrement de I’écrit
auquel notre étude s’intéresse. Ainsi, il serait réducteur de centrer les apprentissages
seulement sur 1’'usage des écrits professionnels. Le développement de la dimension critique
évoquée par F. Mourlhon-Dallies gagnerait a étre envisagée de manicre globale, au-dela des
enjeux liés a I’écrit dans les situations professionnelles.

Parmi les bénéfices de cette démarche citons également la prise en compte des
savoirs et savoir-faire des apprenants. L’étude des outils de positionnement qui s’inscrivent
dans la démarche didactique du FLP, montre que les compétences langagiéres sont envisagées
de maniére globale, en lien avec les compétences de numératie et d’autres compétences
cognitives qui relévent de la raison graphique comme la gestion de 1’espace et du temps.
Ainsi, il convient de mieux connaitre ces compétences empiriques et de les décrire pour les

valoriser.
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CHAPITRE V

La place de I’écriture et des écrits dans les formations

professionnelles

Introduction

Comme nous I’avons évoqué au chapitre I, les formations pour adultes évoluent en
fonction de la finalit¢ des modeles didactiques (Leclercq, 1999). Dans les années 1960 et
1970, les formations aux apprentissages langagiers concernent essentiellement les adultes non
francophones. Depuis la fin des années 1990, le courant du francais langue professionnelle
(FLP) introduit la notion d'hétérogénéité des publics (Mourlhon-Dallies, 2006). Cette notion
désigne la diversité qui caractérise la constitution des groupes de formation et plus
particuliérement des salariés. Les groupes sont notamment constitués par des personnes dont
le frangais n'est pas la langue premiére et qui travaillent dans tous secteurs d'activité. De ce
fait, au sein d’'un méme groupe d'apprenants, les besoins, en terme d'apprentissages
langagiers, sont variés. Les formations qui relévent du FLP sont essentiellement destinées a
des employés qui occupent des postes aux premiers niveaux de qualification, selon la
hiérarchie de I’entreprise.

Dans ces modules, la place occupée par les €crits varie en fonction de I'évolution des
démarches didactiques. Or, comme nous l'avons présenté¢ au chapitre 1V, le langage est
imbriqué a l'activité. L'amélioration des formations est un des principaux objectifs de notre
étude. Cela nécessite donc une prise en compte du contexte dans lequel le langage est mis en
ceuvre, ¢’est-a-dire du lieu de travail des apprenants.

Dans ce chapitre, consacré au frangais dans les formations professionnelles, nous
présentons la place de 1'écriture et des €crits dans ces dispositifs. Pour cela, nous procédons a
un état des lieux des pratiques formatrices. Lorsque nous évoquons 1’'usage de I’écrit, nous
entendons les opérations de lecture et d’écriture.

Ainsi, la premiére partie de ce chapitre présente une synthése des recherches sur
1'écriture dans les formations professionnelles. Elle met en avant le nombre restreint d'études
ainsi que le manque d'éléments concernant le milieu professionnel dans lequel les nouveaux

savoirs acquis en formation sont a réinvestir. Dans une seconde partie, nous nous intéressons
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a I’étude de la place de I’écrit dans les formations professionnelles. En relation avec la notion
de contexte, la troisiéme partie de ce chapitre est consacrée a la place de l'apprenant dans les
formations. Celle-ci est envisagée a partir de 1'étude des effets de la prise en considération ou

non des objectifs, des motivations et des compétences empiriques des salariés en formation.

1. Les recherches sur ’écriture en formation professionnelle

Il existe peu de recherches sur lusage de l1'écrit dans les formations
professionnelles des adultes peu ou pas qualifiés. Cette partie présente des recherches et

interroge sur la prise en compte du contexte professionnel.

1.1. Retour sur Ihistorique de la formation

Les recherches centrées sur les salariés et 1'usage de I'écrit en formation, portent
essentiellement sur les dispositifs de formation et sur la connaissance des publics. Comme
nous 1’avons évoqué au chapitre I, les premiers travaux qui s'intéressent a la formation des
personnes peu ou pas qualifiées, ni diplomées, sont réalisés dans les années 1970, au moment
ou se déploie l'alphabétisation des non francophones. Comme le souligne V. Leclercq (2007),
ces premieres études portent sur l'acquisition et le rapport a la langue seconde, les besoins de
formation et la didactique mise en ceuvre a partir de la mise en place des référentiels
langagiers.

A partir des années 1980, des études et des conférences sont organisées par les
institutions internationales comme I'Unesco, 'OCDE et la Commission européenne. Elles
concernent essentiellement l'alphabétisation et le développement des compétences langagieres
pour les jeunes et les adultes. Parallelement, d'autres travaux voient le jour autour de la notion
d'illettrisme, pour une meilleure connaissance des publics et des actions de formation.

Au milieu des années 1990, les recherches s'intéressent aux savoirs de base. Enfin,
dans les années 2000, des études sont menées sur un plan international, autour de la notion de
compétence. C'est alors qu'apparait la notion de « compétences clés ». En paralléle, des
chercheurs dénoncent les études chiffrées qui portent sur l'illettrisme. Ils interrogent les
définitions et les représentations associées a ce terme ainsi qu'a celui de littéracie, apparu dans
les années 1990, a travers les discours officiels de 'OCDE. Notons que la notion de
compétence, permet de mieux connaitre les situations de lecture et d'écriture. Les recherches

mettent en avant des stratégies de lecture et d’analyse des productions textuelles. Les
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dispositifs de formation sont envisagés a travers l'é¢tude des pratiques pédagogiques et de celle
du métier de formateur.

Les recherches qui sont plus particulierement focalisées sur I'usage de I'écriture, font
apparaitre que I'écrit est davantage utilisé dans certaines formations professionnelles (Crinon
& Guigue, 20006). 11 s'agit notamment des métiers de I'enseignement, de ceux du secteur social
(éducateur spécialisés, éducateurs de jeunes enfants) et de la santé (sage-femmes, infirmicres).
Dans cette méme perspective, une étude menée par F. Rouard (2000) sur la place de 1'écrit
dans la formation de futurs ingénieurs, montre qu'un enseignement spécifique a 1'écrit est
organis¢ en parallele aux enseignements professionnels.

Au total, nous retiendrons le manque d'informations sur 'usage de l'écrit dans les

formations des salariés les moins qualifiés.

1.2. La question de la prise en compte du contexte professionnel

La plupart des recherches relatives a 1'écrit dans la formation professionnelle sont
difficilement exploitables pour I'amélioration des dipositifs car celles-ci ne renseignent pas
directement sur le contexte d'écriture (Crinon & Guigue, 2006). Comme nous le verrons plus
loin dans ce chapitre, les études qui portent sur des écrits longs, comme le mémoire ou le
portfolio, montrent une prise en compte du contexte professionnel. Toutefois, pour améliorer
les formations, il est nécessaire d'obtenir des informations sur les contenus, mais aussi sur les
pratiques et les enjeux liés a 1'écrit dans le milieu professionnel.

Ainsi, les recherches relatives aux pratiques d'écriture sont réalisées dans le cadre de
la formation professionnelle et de l'enseignement initial, essentiellement aupres des
formateurs et des apprenants. Les auteurs évoquent la facilité pour recueillir les données car
elles sont directement prélevées aupres des formateurs et des apprenants. Parfois, ce sont les
enseignants eux-mémes qui effectuent la recherche. J. Crinon et M. Guigue remarquent que la
relation établie entre le chercheur, qui est aussi le formateur, ainsi que l'usager qui est le
témoin, peut constituer un biais. Cette double fonction peut apporter une part de subjectivité a
la constitution du corpus et a l'analyse des informations recueillies. Nous pensons que cela
permet d’obtenir des données sur les représentations sociales et le rapport a 1’écrit, mais pas
sur I’environnement dans lequel les pratiques langagicres sont mises en ceuvre. Or, comme le
souligne J. Boutet (2001a), le langage s'imbrique a l'activité. Ainsi, la prise en considération
du contexte professionnel dans les formations professionnelles permet de recueillir des
informations sur l'organisation du travail, les rapports sociaux, le statut de 1'écrit et de

l'information. Et, comme nous 1’avons évoqué au chapitre II, le contexte a un impact sur les
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représentations sociales de I’écrit et sur la construction du rapport a 1’écrit. Dans la mesure
ou, selon le modele de M. Dabéne, les représentations font partie des compétences
scripturales, une meilleure connaissance de 1’environnement permettrait d’en tenir compte

dans les contenus de formation.

Conclusion partielle

Dans cette partie, nous avons voulu faire apparaitre qu’il existe surtout des études
relatives aux formations professionnelles de haut niveau de qualification. De plus, ces études
sont réalisées dans le cadre de la formation.

L'étude des savoirs et des savoir-faire acquis initialement a l'entrée en formation,
permet de mesurer leur degré de maitrise, leur évolution et aide a la détermination des besoins
de formation de l'apprenant. Or, les compétences existantes a I’entrée en formation et qui
représentent un ¢lément de motivation, peuvent étre repérées en contexte, sur le lieu de
travail. Afin de les appréhender, il est nécessaire de procéder a des observations de poste. De
ce point de vue, notre recherche apporte une contribution complémentaire car elle intégre le

milieu professionnel

2. Place contrastée de ’écriture en formation professionnelle

L'entreprise est un des lieux ou les nouveaux savoirs acquis en formation sont
réinvestis. Pour comprendre le role de I'écriture dans la formation des salariés, il est donc utile
d'observer la place qu’elle occupe dans les dispositifs, au regard du niveau de qualification de
la formation concernée. Comme le souligne M. Balcou-Debussche (2004), 1'écrit représente
plus qu'un outil au service de la communication. Il est envisagé comme un élément qui
participe a [’organisation du travail et a la construction des relations sociales et
professionnelles. Nous pouvons donc supposer qu'il existe un lien entre son statut dans les
formations et la hiérarchie des métiers.

Dans un premier paragraphe, nous comparons le statut de l'écriture dans quatre
professions du secteur de la santé. Cette comparaison met en avant des écarts dans ['usage de
'écriture dans les formations professionnelles. Dans un second paragraphe, nous présentons

les apports de 1'écrit pour les formations professionnelles. Pour cela, nous envisageons I'étude

des démarches de formation qui font appel aux écrits longs.
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2.1. L'écriture dans la formation a quatre métiers de la santé

Le statut de I'écrit, dans la formation professionnelle, varie en fonction des niveaux
de qualification. Plus on se rapproche des premiers niveaux, moins on utilise 1’écriture. Une
é¢tude réalisée par M. Balcou-Debussche (2004) dans le cadre de la formation des
professionnels de la santé, montre que I'écriture est exploitée de différentes manieres, selon le
diplome préparé par les personnes. Nous explorons la place de I’écriture dans 1’évaluation

finale et dans les contenus de formation.

2.1.1. Des différences dans les évaluations

M. Balcou-Debussche analyse la fonction de 1'écriture dans quatre formations
professionnelles, de niveaux de qualification contrastés. Cette étude montre que la place de
I’€criture varie dans I’évaluation des formations, en fonction des niveaux de qualification. Il
s’agit, dans D'ordre croissant du niveau de qualification, des métiers d’ambulancier,
d’auxiliaire de puériculture et d’aide-soignants, d’infirmiers et de sage-femme.

Le métier de sage-femme est accessible aprés la premicre année de médecine, a
l'issue d'un concours. La formation se déroule sur quatre ans. Le métier d'infirmier est
abordable apres l'obtention du baccalauréat et d'un concours, le parcours de formation
professionnelle dure trois ans. Les fonctions d'aide-soignant et d'auxiliaire de puériculture
sont accessibles dés la fin du collége, a I’issue d’un concours. Elles sont validées par un
diplome d'état préparé en une année. Pour exercer le métier d'ambulancier il faut avoir un
diplome d'Etat. Il est préparé en moins de six mois, aprés avoir réussi des épreuves de
sélection directement accessibles apres la classe de troisieme.

M. Balcou-Debussche a réalisé une enquéte aupreés des étudiants qui se destinent a
ces métiers. Elle a recueilli leurs témoignages et a analysé des écrits produits, dans le cadre de
leur formation. Les analyses de M. Balcou-Debussche sont ainsi fondées sur 1’étude d’un
corpus constitué de transcriptions de cours, de mémoires professionnels et de dossiers de
soins. Des observations réalisées sur les lieux de formation, ainsi que des entretiens,
complétent cette étude des textes.

Les résultats montrent que I'écriture occupe une place variable dans les formations
professionnelles, en fonction du niveau de qualification. Un examen des modalités de
validation des parcours nous renseigne sur cette relation entre le statut de I'écriture et le
niveau de qualification. C’est a cette étape de la formation que I’écart entre statut de 1’écrit et

niveau de qualification est le plus marqué.
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Sur les quatre professions représentées dans 1’étude, seules les formations des sages-
femmes et des infirmiers sont validées par la rédaction d'un mémoire professionnel.
Toutefois, celui-ci différe d'une formation a l'autre.

Pour les sages-femmes, il s'agit d'une analyse critique de l'activité. Le scripteur est au
centre de I'écrit, il doit exprimer son point de vue et élaborer une pensée innovante sur son
activité. Ce mémoire est valorisé car il est déposé en bibliothéque, il peut étre présenté en
public. L’auteure souligne que, contrairement aux autres formations, celle des sages-femmes
est validée par la maitrise des compétences langagiceres de communication, a part égale avec
les compétences techniques.

Les infirmiers, eux, ¢€laborent leur mémoire professionnel souvent en fin d'année,
pres de I'échéance de 'examen. Ce mémoire professionnel, qui marque la fin des études, est
vécu comme une contrainte par les apprenants. Contrairement aux sages-femmes, le mémoire
professionnel des infirmiers n'est pas valorisé. Il est stoké a la fin du parcours de formation
sans étre ni diffusé, ni exploité. Chez les infirmiers, ce sont les gestes professionnels qui sont
valorisés. La partie pratique est évaluée a partir d’une étude de cas, de mise en situation et de
contrdles continus.

L’ épreuve écrite qui valide la formation des aides-soignants et des auxiliaires de
puériculture consiste a répondre a six questions. Cette épreuve représente un quart du total des
points, a I’examen final. La mise en situation professionnelle est davantage valorisée.

Enfin, I’examen écrit des ambulanciers consiste en une liste de questions a choix
multiples. Ce questionnaire est accompagné d’une épreuve orale et d’une partie technique.

Notons que I'usage de 1’écrit pour la validation de ces quatre formations varie en
fonction du niveau de qualification. De fait, le développement des compétences scripturales
n'est pas favorisé chez les personnes dont on pourrait penser qu'elles en ont le plus besoin.
Soulignons également que si la validation écrite des ambulanciers requiert une tache
rudimentaire de production écrite (cocher des cases) elle nécessite des compétences de
réception qui peuvent étre complexes. Dans cette méme perspective, nos observations de
terrain montrent que les tdches de production rudimentaires peuvent impliquer des
compétences de réception complexes, notamment lorsqu’il s’agit de compléter un tableau a

double entrée (cf. chapitre 1X).
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2.1.2. Des différences dans les contenus de formation

Interrogeons-nous a présent sur les pratiques de formation destinées aux
ambulanciers, dont la qualification se rapproche de celle de nos témoins (agents de
nettoyage), en lien avec leur rapport a I’écrit.

Les résultats des travaux de M. Balcou-Debussche montrent que les difficultés liées a
l'usage de l'écriture, sont connues des formateurs mais que ces derniers les occultent. Les
formateurs des ambulanciers tentent de faciliter 1'acquisition des savoirs professionnels en
¢vitant le recours a 1'écriture car les conditions ne sont pas favorables (groupes hétérogenes,
volume important d'informations a transmettre et manque de temps pour travailler les cours en
dehors de la formation). Ils fournissent des photocopies et la prise de notes, lorsqu'elle a lieu,
est dirigée. Ils dictent I'essentiel du contenu qui doit étre mémorisé pour réussir aux épreuves.
Les ambulanciers sont pourtant ceux qui expriment l'opinion la plus positive parmi les
personnels de santé interviewés par M. Balcou-Debussche. Ils survalorisent 1'écrit, bien qu'ils
le considérent comme hors de leur portée. Ce qui peut sembler étre un moyen facilitateur mis
en place par les formateurs, nous semble constituer une occasion manquée de profiter de la
motivation des apprenants. En effet, leur engouement pour 1'écrit pourrait constituer un levier
pour l'apprentissage.

Conjointement a l'usage différenci¢ de I'écrit au cours de la formation
professionnelle, M. Balcou-Debussche remarque une différenciation dans 1'organisation du
temps (anticipation et planification), entre les quatre niveaux de qualification. Comme nous
I’avons déja évoqué, les moins qualifiés (ambulanciers, aide-soignants et auxiliaires de
puériculture) n’ont pas besoin de rédiger un mémoire professionnel pour valider leur
formation. Or, ce mode d'évaluation pourrait étre une occasion d'aborder l'anticipation et la
planification. Nous avons vu au chapitre III que ces notions sont mises en place dans la vie
quotidienne par les personnes les plus éloignées de la culture de 1'écrit. Une valorisation de
ces compétences acquises en dehors du cadre de la formation et existantes au démarrage,
pourrait faciliter I'acquisition de nouveaux savoirs relatifs a 1'écrit. Enfin, soulignons qu’une
¢tude réalisée en contexte professionnel montre des « exigences en maticre de "littéracie" »
pour les aide-soignants (Boutet, 2001b), comme la lecture de tableaux ou la rédaction de
comptes rendus (p. 37).

Les éléments décrits par M. Balcou-Debussche, inscrivent le déroulement de
l'activité des ambulanciers dans le présent. Contrairement aux autres catégories de personnel

de santé, les ambulanciers ne laissent pas de traces écrites dans le dossier du patient a propos
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de leurs gestes professionnels. Ces professionnels geérent 1'urgence et n'ont pas la possibilité
d'agir en lien avec l'équipe soignante. Comme le chercheur le souligne, cela ne favorise ni
l'identification de leurs actes, ni la mise en valeur de leur travail. Nous pouvons retenir que
ceux qui ont le moins d'occasions d'écrire pendant leur travail sont les moins formés a
I'écriture, et leur activité s'inscrit dans l'immédiateté. Or, la formation basée sur la
reconnaissance des compétences empiriques pourrait étre une occasion de valoriser
I’expérience professionnelle et donc de favoriser la construction de nouveaux savoirs y
compris de savoirs pofessionnels. Comme nous 1’avons évoqué au chapitre III, 1’étude des
savoirs empiriques montre qu’il existe des manieres d’agir sur le temps (planification et
anticipation des actions), qui pourraient étre réinvesties dans la formation pour favoriser la
maitrise de 1’écrit (lecture-écriture). Ainsi, en prenant appui sur les compétences initiales, une

telle démarche donnerait la possibilité aux apprenants de développer une attitude réflexive sur

leurs pratiques et manicres d'agir, dans un contexte professionnel ou personnel.

2.2. Les bénéfices de l'écriture dans les formations professionnelles les plus
qualifiantes : I’exemple des écrits longs

Comme nous I’avons évoqué au chapitre III, I'écriture peut favoriser la distanciation
et I’analyse de I’activité. C’est a travers 1’utilisation des écrits longs en formation, que nous

explorons ces bénéfices de 1'écriture.

2.2.1. L'écriture, un outil au service de la mise a distance de [’activite

L'usage de I'écriture et en particulier des écrits longs durant la formation peut
favoriser les apprentissages. Dans une note de synthése, J. Crinon et M. Guigue (2006)
montrent I’impact des €crits longs comme le journal de formation, le portfolio, les mémoires,
les dossiers ou les rapports sur les apprentissages en formation professionnelle.

L’usage d’écrits longs peut favoriser la mise a distance par rapport au monde, au réel
et au langage lui-méme. La rédaction du mémoire professionnel constitue un moyen d'y
parvenir. Comme l'indique M. Balcou-Debussche, il est utilisé comme tel dans certains types
de formations comme celles des sages-femmes et des infirmiers. Les objectifs recherchés
varient en fonction du moment auquel cet écrit est mobilisé. Au début de la formation, il
apparait comme un ¢élément qui permet de conserver, de classer et de mettre en relation les
informations. Utilisé a la fin de la formation, il permet de réfléchir, de partager des points de
vue, des informations et d'adopter une attitude réflexive par rapport aux apprentissages. Le

dossier professionnel constitue donc un outil de distanciation par rapport a I’activité.
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De méme que le mémoire professionnel, le portfolio permet d'agir sur le temps. Les
documents qui le composent permettent de revenir sur des faits passés et de planifier les
actions a venir, en fonction d'objectifs définis au préalable (Bucheton, 2003). Ecrit identitaire,
le portfolio rassemble tous types de documents qui renseignent sur le parcours de I’apprenant,
sa formation et son expérience professionnelle. Il peut contenir un curriculum vitae, une
présentation écrite des objectifs de la formation, le programme de formation et des traces
écrites des activités significatives. Utilisé pendant toute la durée du parcours, par l'apprenant,
avec le formateur, il permet de mettre en ceuvre I'évaluation formative. Les documents qui le
constituent montrent la progression des apprentissages. Notons que cet outil procure un
recours régulier a 'usage de I'écrit et qu’il instaure de nouvelles pratiques qui peuvent étre
transférées dans d'autres situations, en dehors du cadre de la formation.

De plus, la stimulation du recours régulier a I'écrit, associ¢é a la verbalisation,
favorise la mise a distance de l'activité et procure la possibilité d'instaurer de nouvelles
pratiques d'écriture (Bucheton, 2003). L'écriture des faits, a travers le récit d'expérience,
facilite I'objectivation et permet le retour sur des décisions prises sur le moment. Cela donne
la possibilité de les mettre en attente et de les examiner plus tard, a un moment plus opportun
et en dehors de 1'urgence. Comme nous I'avons évoqué au début de ce chapitre, cela pourrait
constituer une situation formatrice intéressante dans les formations des ambulanciers,
permettant d’interroger les gestes professionnels effectués dans I'immédiateté, de manicre
réflexive. De méme, la prise de notes et la rédaction plus ¢laborée du journal, consignent les
faits dans le temps. Il est ainsi possible de revenir sur des situations passées, de les analyser,
d'en expliquer les conséquences et d'envisager d'éventuels changements. Comme I'indique
D. Bucheton (2003), la notion de temps devient un élément formatif. Le journal permet un
retour réflexif sur les faits, mais aussi de formuler des hypotheses. Il donne a la pensée le
temps de se contruire. Nous reviendrons sur 1'usage du portfolio en tant qu’outil d’évaluation,
a la fin de ce chapitre.

Le journal de formation est également un support de verbalisation et d'échange qui
ceuvre a la construction des savoirs, avec ses pairs et avec les formateurs (Crinon & Guigue,
2006). Ce type d’écrit est surtout mis en place dans les parcours des enseignants et des
infirmiers. Il méle 1'écriture pour soi et d'autres écrits plus formels comme la prise de notes.
Selon A. Jorro (2002), I'écriture dans le journal de formation favorise I’approche réflexive des
savoirs constuits en situation. Il permet aussi la prise de conscience du rapport entretenu avec

I'écriture, en lien avec le contexte dans lequel 1’écrit est mobilisé.
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J. Crinon et M. Guigue (2006), précisent que les recherches relatives a l'usage de
1'écrit dans les formations professionnelles, décrivent I'imbrication des taches d'écriture avec
des situations de communications orales. Il en est ainsi de la verbalisation et du récit. Les
¢écrits sont partagés et travaillés en groupe. Cela peut constituer une occasion supplémentaire
de mise a distance qui permet de comparer, d'analyser et de confronter différents points de
vue a propos des situations décrites par les participants. On peut également faire parler de
I'expérience d'écriture. Abordés dans cette perspective, l'usage de 1'écriture, les pratiques ou
les manicres d'agir, peuvent étre des voies d’acces a la pensée réflexive et a la construction de

nouveaux Savoirs.

2.2.2. L'écriture, un élément favorable a I’analyse des situations

Dans leur note de synthése, J. Crinon et M. Guigue (2006) analysent les fonctions
des écrits longs comme le mémoire ou le portfolio dans la formation professionnelle des
enseignants. Ces écrits sont ¢laborés a partir du récit des actions passées. Les auteurs notent
qu’une centration sur des ¢léments récurrents qui convergent peut conduire a extraire les faits
de leur contexte et aboutir a la généralisation.

La narration permet aussi d'approcher la problématisation, grace a l'assemblage de
données relevées au quotidien. Le journal de formation (portfolio), dans lequel ces données
peuvent €tre inscrites, est un moyen qui favorise leur mise en relation. Cette procédure peut
aider a justifier des choix et a s'interroger sur ce qui les a guidés et sur les résultats de 1’action.
Ainsi, élargir 'usage de I’écrit aux formations des premiers niveaux de qualification
favoriserait la réflexion sur l'activité, dans sa globalité. Cela donnerait aussi la possibilité de
réfléchir au role de chacun sur son poste de travail, au sein de 1’organisation. Comme nous
I’avons présenté au chapitre IV, cela permet de développer la « dimension critique », c'est-a-
dire les représentations et les enjeux de 1’écrit dans un contexte donné. Nous avons montré
que cette dimension est prise en considération dans les formations qui relévent de la
didactique du francais langue professionnelle.

L'écriture biographique et les histoires de vies évoquées par J. Crinon et M. Guigue
(2006), constituent d'autres genres qui mobilisent les écrits longs dans les formations.
L'écriture biographique procure une approche globale de l'expérience. L'écriture pour soi
permet de mettre en relation des situations vécues et de les analyser. Ces différentes facons
d'aborder 1'écrit peuvent également amener les personnes a confronter leurs représentations
sociales ou culturelles et & mettre a distance les faits pour une analyse objective. Dans le cadre

des formations professionnelles, la mise en ceuvre de I'écrit long peut permettre la mise au
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jour du travail réel a travers la description du déroulement de I’activité. Cela pourrait

favoriser I’émergence des compétences ignorées car non conscientes et non partagées.

Conclusion partielle

Ce détour par I’étude de la place de 1’écrit dans la formation professionnelle nous
conduit a retenir les ¢léments suivants.

Les écrits que nous venons de présenter, sont essentiellement utilisés pour la
formation de ceux qui sont plus proches de la culture écrite. Les formations les plus
qualifiantes utilisent des écrits réflexifs. Dans les moins qualifiantes, 1’écrit est évité.

Cela interroge la place de I'écrit dans les dispositifs de formation des salariés qui n'en
ont a priori pas l'usage pour exercer leur activité. Une observation en situation professionnelle
pourrait mettre au jour les compétences requises pour exercer leur profession. En effet,
comme le soulignent M. Grosjean & M. Lacoste (1998) a propos d’une étude menée aupres
d’infirmicres, I’observation directe du travail montre la complexité et ’enjeu qui se trouvent
associés aux échanges verbaux, et a 1’écrit, dans I’activité. Enfin, notons qu’il existe des
dipositifs comme les ateliers d’écriture qui favorisent les pratiques scripturales et qui sont
adaptés aux publics les plus €loignés de la culture écrite (Guibert, 2003). Ainsi, « dans les
groupes, les participants s’aident mutuellement pour que personne ne reste en difficulté : les
différentes habiletés sont mutualisées, et chacun peut ainsi cerner ses difficultés » (p. 47). De
ce point de vue, I’atelier d’écriture, qui n’est pas explicitement centré sur les apprentissages,
de maniére formelle, peut constituer un passage vers un parcours de formation pour la

maitrise de 1’écrit.

3. Effets d’une didactique centrée sur le sujet

Aprés avoir quitté les apprentissages scolaires, les adultes développent des
compétences relatives a 1'écrit, plus ou moins proches de la norme scolaire. Ces compétences
propres a chacun, se construisent souvent de maniére empirique, dans ’expérience. Ces
pratiques non légitimées par la norme scolaire, constituent ce que C. Castela nomme le
curriculum clandestin (cf. chapitre III). Il convient de s'interroger sur la nature de ces
compétences ignorées qui constituent ce curriculum, mais aussi sur leur prise en compte au
moment ou les personnes franchissent la porte d'un organisme de formation pour améliorer
leurs pratiques langagicres. C'est ce dernier aspect que nous abordons dans cette troisieme

partie.
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3.1. Impact de I’environnement professionnel sur les apprentissages

Nous présentons la prise en compte de I’expérience dans les apprentissages a partir
d’une étude comparative de deux situations de formation professionnelle, qui se différencient
sur ce point (Vermelle, 2008). Le premier cas concerne une formation qui aboutit a
I’évitement de 1’'usage des écrits. Le second cas présente 1’appropriation de I'écriture par les
employés.

Dans la premicre recherche, M.-C. Vermelle a procédé a des entretiens menés aupres
d’ouvriers qui travaillent dans cinq entreprises, de secteurs d'activité distincts (activité de
service, industrie, batiment et travaux publics). Ces données ont ¢été complétées par un
entretien mené aupreés des responsables hiérarchiques et par 1’analyse de [’activité
professionnelle. Les entreprises ¢tudiées sont engagées dans une démarche qualité. Elles ont
deux points communs : la mise en place de nouveaux documents écrits et la formation des
salariés aux savoirs de base, en relation avec 1’usage de ces nouveaux écrits professionnels.

Les résultats de cette premiere recherche font ressortir un usage différencié¢ de deux
types d'écrits. Le premier type d’écrit a mobilisé les ouvriers. Il s'agit des modes opératoires
qui décrivent leur activité. Les ouvriers ont été conduits a verbaliser leurs taches. Par la suite,
ils devaient renseigner une fiche de suivi de production en inscrivant un volume et, en cas
d’interruption de la production, une durée. Le second type d'écrits concerne davantage les
agents de maitrise. Il s’agit de créer une fiche pour signaler les anomalies et pour rendre
compte du dysfonctionnement intervenu durant la production.

L’analyse du travail réel montre que ce sont les agents de maitrise qui renseignent le
premier type d’écrits, c'est-a-dire les documents destinés aux ouvriers. Les agents de maitrise
justifient leur action en invoquant l'incapacité des ouvriers a utiliser 1'écrit. L’auteure souligne
que pour ces responsables, l'inscription des ouvriers a une formation savoir de base officialise
les difficultés rencontrées dans 1’'usage de 1’écrit. Notons que les représentations des agents de
maitrise ont pour effet de ne pas favoriser le réinvestissement des nouveaux savoirs.

Le second type d’écrit n’a été pas utilisé par I’encadrement. Les résultats montrent
donc que les problémes de production ne sont pas résolus. Les témoignages des ouvriers font
¢tat d’une dégradation de leurs conditions de travail, du fait de I’augmentation des controles
du travail relatif a la démarche qualité. L’auteure précise également que la formation des
ouvriers n’a pas ¢été valorisée car ceux qui en ont bénéfici¢é n’ont pas pu profiter des
mouvements de promotion interne. Les employeurs ont préféré embaucher du personnel

temporaire plus diplomé. M.-C. Vermelle souligne a ce propos la «rhétorique de
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I’entreprise », c'est-a-dire les enjeux associés a la mise en place d’une nouvelle démarche
dans ’entreprise qui impose la norme de I’écrit a I’ensemble des salariés (p. 26). Elle montre
que d’une part, les efforts de formation des ouvriers ne sont pas valorisés par I’entreprise et
que d’autre part, les agents de maitrise sont mis en difficultés face au signalement des
dysfonctionnements, provoquant ainsi une stratégie de défense, au détriment des ouvriers.

La seconde étude de cas présentée par M.-C. Vermelle (2008) est issue de sa
pratique d’ingénierie de formation. La recherche se déroule dans des petites et moyennes
entreprises (PME du secteur industriel et du BTP). Cette étude s’inscrit dans le cadre du
maintien et du développement des compétences de salariés proches du départ a la retraite. Les
données ont été recueillies au cours d’entretiens d’explicitation menés aupreés des employés.

Contrairement a 1’étude précédente, la formation se déroule dans I’entreprise. Les
tuteurs, des salariés proches d'un départ a la retraite, sont sollicités par leur employeur pour
transmettre leur expérience a d'autres, plus jeunes et nouvellement embauchés. Ils doivent
transmettre leur expérience professionnelle. Il s’agit de la compétence « invisible, pas
formalisée, ni non plus référée a des savoirs académiques ou a une formation disponible dans
le systéme éducatif» (p. 28). Ce sont donc des savoirs et des savoir-faire techniques,
construits dans I’expérience et non enseignés de manicre formelle.

Le chercheur précise que les tuteurs expriment de fortes réticences, des le début de
I’action. Afin de prendre en compte ces réticences, des entretiens d'explicitation ont été¢ menés
par le chercheur. Les données montrent que ces craintes sont multiples et leur analyse permet
de dire qu’elles en masquent d’autres qui ne sont pas directement exprimées. Il s’agit
notamment des représentations qu’ont les tuteurs de [’écart existant entre leur propre
formation initiale (titulaires d’un CAP) et celle des jeunes qui ont un diplome équivalent ou
supérieur au baccalauréat. Ainsi, ’auteure montre que ces craintes sont associées a la non
reconnaissance des compétences construites dans 1’expérience et qui permettent aux tuteurs
d’occuper un poste plus qualifié que les jeunes. Enfin, les tuteurs craignaient également de
devoir mettre par écrit les savoirs a transmettre aux jeunes.

Le chercheur a élaboré une ingénierie de formation a partir de 1’analyse de ces
résultats. Les tuteurs ont alors été conduits a élaborer leur propre processus de transmission de
compétences. Le recours a 1'écrit, utile a la situation de transmission, n'a pas été imposé. Les
supports indispensables a la formation ont été réalisés par le chercheur, au cours des
entretiens d’explicitation. M.-C. Vermelle constate que les tuteurs se sont ensuite appropriés

ces €crits car ils les ont modifiés et complétés.

125



Chapitre V : La place de 1’écriture et des écrits dans les formations professionnelles

Dans cette seconde étude, notons que la co-construction du dispositif a permis
I'implication des employés qui émettaient de fortes réticences au début du processus de
transmission. L’expérience des tuteurs a été reconnue et a pu étre transmise. L’auteure précise
qu’en conséquence, les jeunes et les tuteurs déclarent avoir beaucoup appris de ces échanges.
Par la suite, les entreprises ont prolongé ces actions de formation par tutorat, en alternance
avec des stages externes.

Ces deux cas de formation professionnelle montrent 1’impact d’une didactique
centrée sur le sujet, a travers la prise en considération du contexte professionnel. La premiére
situation montre que lorsque la formation est dissociée du contexte professionnel, non
seulement le passage a 1’écrit peut étre entravé mais cela peut donner lieu a des jeux de
pouvoir symbolique. Dans ce cas, la formation des salariés devient une contrainte pouvant
disqualifier leurs compétences professionnelles. Les données empiriques recueillies pour
notre étude aupres des agents de nettoyage confirment ces résultats. En effet, comme nous
I’avons annoncé au chapitre IV, les données montrent les représentations qu’ont les
responsables de la formation des employés (cf. chapitre X). Ainsi, une meilleure connaissance
de I’environnement de travail des apprenants pourrait favoriser le réinvestissement des
nouveaux savoirs acquis en formation. Comme le montrent X. Devos et C. Dumay (2006)
dans une note de synthése, la prise en considération de 1I’environnement de travail est un
facteur favorable au transfert des nouveaux savoirs, en dehors de la formation. Précisons que
cette note de synthése concerne des études menées aupres de salariés a 1’issue de leur
formation technique.

Les résultats du second cas de formation montrent également que I’imbrication de la
formation dans le contexte professionnel favorise les apprentissages, a plusieurs niveaux. La
didactique centrée sur le sujet a favorisé d’une part, la transmission des savoirs issus de
I’expérience et d’autre part, le passage a 1’écrit. Notons que 1’entretien d’explicitation a ainsi
permis de modifier le rapport a I'écriture des tuteurs. Dans cette situation de transmission, ces
derniers se sont eux-mémes trouvés en situation d’apprentissage. La mise au jour et la prise

en compte de leurs compétences ignorées a constitué le levier de ce passage a I’écrit.

3.2. Des facteurs déterminants dans les apprentissages

Nous venons de montrer I’impact de I’environnement de travail sur la construction
du rapport a I’écrit. Interrogeons-nous a présent sur la prise en considération des objectifs et
des motivations. Nous présentons une étude qui montre que les notions d'espace et de temps

permettent de mesurer I’engagement des apprenants dans les apprentissages, en lien avec
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leurs objectifs. Dans la visée d’une didactique centrée sur le sujet, nous verrons ensuite que le
portfolio est un outil de formation qui permet la prise en compte de ces objectifs, mais aussi

qu’il favorise I’émergence de compétences empiriques.

3.2.1. Le temps et l'espace : des indicateurs de l'engagement en formation

Nous présentons I’impact des notions de temps et d’espace en formation, a partir
d’une recherche menée par T. Dumet (2009). L'auteur met en relation ces deux notions avec
la motivation et les objectifs de formation des apprenants. Notons que ces derniers sont
¢galement dans un parcours d'insertion professionnelle.

T. Dumet a mené une recherche auprés d’adultes, durant leur formation a la
« maitrise des savoirs de base». Il a procédé a des observations de séances selon la
méthodologie de 1’observation participante, associant entretiens informels et entretiens
formels. Ces derniers sont des entretiens semi-directifs et ont été conduits aupres des
apprenants, a trois périodes : au début, a la fin et six mois apres la formation. Ces données ont
été complétées par des entretiens menés auprés des formateurs, a I’issue des séances de
formation.

La notion de temps est envisagée a partir de la durée, des récurrences et du rythme
identifiable dans les actions, durant la formation. La notion d’espace est évaluée a partir des
comportements, des déplacements et de I’agencement des lieux de formation. D’autres indices
comme le matériel apporté par les apprenants et les supports de formation complétent ces
indications.

Les résultats montrent que plus les apprenants sont ¢loignés de leurs objectifs, par la
durée nécessaire a leur réalisation, plus il leur est difficile de s'investir dans la situation
d'apprentissage. L'auteur illustre ce phénoméne en présentant les traces d'un désengagement
progressif, aprés quelques séances, chez un apprenant. Ce désinvestissement intervient a un
moment ou I’apprenant prend conscience que la durée du parcours de formation ne lui
permettra pas d'atteindre l'objectif aussi rapidement qu'il 1'avait imaginé. Dans cet exemple,
I’apprenant est non francophone et souhaite atteindre une autonomie dans l'usage de la langue
frangaise pour rompre son isolement social.

Concernant la notion d’espace, T. Dumet remarque qu'au début de sa formation, cet
apprenant s'installe prés du formateur. Ensuite, il s'éloigne peu a peu et finit par se placer a
coté de deux nouveaux apprenants, arrivés en cours de formation. Ces derniers partagent
plusieurs points communs avec lui, dont la langue. Le chercheur note que cela coincide avec

une prise de conscience de la difficulté et du temps qui 1'¢loigne de son but. L’apprenant
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pensait pouvoir apprendre plus rapidement pour maitriser les compétences langagicres en
francais. Se rapprocher de ses pairs qui partagent la méme langue, lui permet d'atteindre
immédiatement et partiellement son premier objectif, qui est de rompre l'isolement. Les
données que nous avons recueillies dans le cadre de notre étude montrent des cas semblables.
Ainsi, un de nos témoins, Gisem, souhaite pouvoir changer de métier grace a la formation (cf.
chapitre VIII, portrait de Gisem). Or, un an aprés un premier entretien, elle nous dit qu’elle
n’a pas pu changer de métier mais qu’elle suit toujours sa formation. En effet, elle constate
qu’elle a progressé et que cela 1’aide dans son activité professionnelle mais aussi sur le plan
personnel. Bien qu’elle n’ait pas atteint 1’objectif qui a guidé son entrée en formation, elle n’a
pas abandonné. Nous pouvons alors supposer que la réalisation d’autres objectifs, que 1’on
pourrait qualifier d’objectifs intermédiaires, ont maintenu sa motivation. Une prise en compte
des objectifs des apprenants permettrait donc d’adapter les contenus de formation.

Dans 1’¢tude de T. Dumet, les résultats montrent que pour [I’ensemble des
apprenants, la notion d’espace est représentée par le matériel de formation. Au cours de
chaque séance, le formateur apporte les savoirs matérialisés par de nombreux documents. Ils
sont lourds, il les dépose sur une table située devant le tableau blanc, espace réservé au
formateur. Au début de la formation, les apprenants arrivent avec un peu, voire pas de
matériel. Leur pochette se remplit au fil de la formation, en fonction des supports distribués et
de la réalisation des activités. T. Dumet souligne qu’ils sont inscrits en formation « savoirs de
base ». Alors que peuvent ils apporter ? L'intitulé de la formation implique qu'ils ne maitrisent
pas la « base », ils viennent donc pour recevoir les savoirs détenus par les formateurs. Or, une
prise en considération de leur expérience pourrait mettre en avant les compétences ignorées
construites de maniere empirique. Celles-ci pourraient donc constituer la « base » de leur
formation et favoriser 1’élaboration de nouveaux savoirs.

Pour I’ensemble des apprenants, les résultats montrent que le temps peut étre
représenté par les régularités relevées par le chercheur : rester assis, immobile, silencieux,
suivre le rythme du démarrage, de la fin et des pauses. C'est le formateur qui donne le signal
des prises de parole, des déplacements dans la salle et de l'usage du tableau. Dans cette méme
perspective, le chercheur interpréte la formation comme un passage vers le monde de 1'écrit et
du savoir. Selon T.Dumet (2009), ce passage ¢laboré pendant la durée de la formation
représente « la traversée de la frontiere entre "illettrés" et "lettrés" » (p. 195). Remarquons que
cette conclusion peut étre rapprochée des théses de B. Lahire présentées au chapitre II. En
effet, B. Lahire aborde I’impact de la littéracie élargie a la raison graphique sur 1’entrée dans

la culture écrite, a travers la gestion de I’espace et du temps. Dans cette méme perspective,
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I’é¢tude de T. Dumet montre que les apprenants ne se situent pas dans la méme position (ou
posture) pour réussir dans ce type de formation. Certains sont plus avancés sur le chemin de
1'écrit, ils gerent 1’espace et le temps de manicre a étre au plus prés du savoir, du statut
professionnel et de l'emploi. Notons qu’une meilleure connaissance de ces pratiques
permettrait leur prise en compte dans les formations et notamment dans la formation des

formateurs.

3.2.2. La prise en compte des compétences initiales : I’exemple du portfolio

Nous présentons ci-dessous une démarche d’évaluation centrée sur les compétences
initiales des apprenants.

Cette pratique d’¢évaluation, basée sur I’usage du portfolio, a ét¢ mise en place par le
réseau des ateliers de formation de base de Haute-Normandie : le Groupe régional de lutte
contre l'illettrisme (GRLI, 2003). Le portfolio rassemble des documents variés qui
reconstituent le curriculum de [’apprenant: diplomes, certifications, attestations de
compétences professionnelles et d’autres traces écrites des expériences professionnelles.

L’évaluation consiste donc a recenser les compétences des apprenants, des leur
entrée en formation, a I’aide du portfolio. Cela permet ensuite de mesurer la progression par
I'évolution du degré de maitrise des compétences. Les auteurs soulignent qu’il s’agit
d'effectuer une lecture positive des besoins de formation, en opposition a une approche qui
vise a repérer des lacunes et des manques au regard de la norme scolaire. Le portfolio peut
donc constituer un support qui permet d’établir un lien entre la formation et les lieux dans
lesquels les compétences empiriques sont €laborées.

La démarche d'évaluation présentée par le Groupe Régional de Lutte contre
I'Mllettrisme (GRLI) s'appuie sur des référentiels linguistiques édités par le Centre Université-
Economie d'Education Permanente (CUEEP & FAS, 1996) et par le Ministére de I'emploi
(Dartois, C. & Thiry, C., 2000). Ainsi, les compétences sont évaluées a partir des savoirs
listés dans ces référentiels linguistiques. Cette démarche se situe donc au carrefour du
domaine scolaire et de la formation continue. Les auteurs précisent qu’elle est basée sur
I’évaluation de compétences a partir des savoirs listés dans les référentiels, comme
I’expression orale, écrite, le calcul et la résolution de probléme. Dans la mesure ou il s’agit
d’une lecture positive (notion de compétence et d'évaluation participative) des besoins de
formation contrairement au repérage des manques, elle s’inscrit dans une visée moins

normative.
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Dans cette méme perspective, 1'évaluation est participative, car elle implique le
formateur et l'apprenant. Elle est menée a 1’aide de fiches individuelles de progrés qui
constituent une trace des différentes étapes de la formation. Focalisés sur le repérage des
progres individuels, les référentiels sont utilisés comme des bases de données a partir
desquelles des compétences sont formulées. Les auteurs soulignent que la démarche
d’évaluation basée sur I’usage du portfolio a pour objectif la reconnaissance des acquis a titre
personnel, institutionnel et professionnel. Cet outil peut ainsi mettre en valeur les
compétences empiriques qui ont été identifiées par ’apprenant. Les compétences langagicres
sont délimitées pour €tre évaluées et la progression des apprentissages est inscrite dans les
fiches de progres a partir d'indicateurs observés. Les nouveaux savoirs acquis sont ainsi
mesurés en contexte, lorsqu'ils sont mobilisés. Notons toutefois que 1'usage de ces fiches ne
tient pas compte des situations dans lesquelles les apprentissages vont étre réinvestis, au
moment ou les personnes en auront besoin, ni de l'environnement qui permettra une mise en
ceuvre favorable ou pas.

Utilis¢ dans la démarche d’évaluation formative décrite par le GRLI (2003), le
portfolio suppose une distinction entre les notions de tache et d'activité. La tache résulte de la
planification de I'action de formation. Elle comprend un ensemble d'éléments qui encadrent
l'action : les objectifs opérationnels, la durée de la séquence, les consignes et les supports
(p. 33). L'activité est représentée par la maniere dont la tdche est mise en ceuvre par
I'apprenant.

Cette distinction permet de repérer les progres, par la mise en ceuvre de 1’observation
et de ’entretien d’explicitation. Ainsi, pour €tre extraite du contexte, les auteurs précisent que
l'activité peut étre observée par le formateur qui observe et tente de repérer des attitudes, des
gestes et des comportements pendant que I'apprenant agit. Ce regard extérieur peut favoriser
la mise en lumicre de « savoirs cachés de l'apprenant » (p 33). L’activité peut aussi étre
appréhendée au moyen d'un entretien d'explicitation qui conduit 'apprenant a verbaliser ce
qu'il a compris de la consigne, comment il a réalisé ce qui lui est demandé, ce qu'il pense
avoir réussi et saura faire dans une nouvelle situation. Nous avons déja évoqué la
méthodologie de I’entretien comme une technique permettant de faire émerger les
connaissances cachées. La démarche du portfolio favorise donc une attitude réflexive sur le
processus d'appropriation des nouveaux savoirs, notamment a partir des compétences

existantes. Cet exemple montre qu’il peut s’appliquer aux formations les moins qualifiantes.

130



Chapitre V : La place de 1’écriture et des écrits dans les formations professionnelles

Conclusion partielle

Apres avoir examiné les effets d’une didactique centrée sur le sujet, nous retenons
que D’environnement a un impact sur les apprentissages et sur la construction du rapport a
I’écrit de I’apprenant. Ainsi, notre recherche centrée sur une meilleure connaissance des
compétences empiriques en situation professionnelle peut contribuer a repérer des éléments
favorables au transfert des nouveaux savoirs.

Les objectifs de I’apprenant déterminent également son engagement dans la
formation. Comme nous I’avons évoqué, I’implication dans la formation dépend de I’écart qui
sépare 1’apprenant de leur réalisation. Il convient donc d’identifier les objectifs et de
déterminer avec I’apprenant leur réalisation. L’usage de I’écrit réflexif, et en particulier du
portfolio, peut favoriser la verbalisation des objectifs. Toutefois une observation du poste de
travail peut favoriser I’émergence des compétences ignorées et donc non mentionnées dans le
portfolio. Notre terrain d’étude se situe dans le milieu professionnel et peut donc apporter des
informations complémentaires sur les compétences qui peuvent é&tre repérées par les

formateurs.

Conclusion du chapitre

Ce chapitre consacré a 1’é¢tude de la place de I’écriture dans les formations montre
que cette place de I'écrit varie en fonction des niveaux de qualification. L'étude des métiers de
la santé, a travers quatre niveaux de qualification, met en avant I’écart entre 1’usage de
I’€criture et le niveau de qualification professionnelle.

Pourtant, 1'usage de 1'écriture favorise les apprentissages. Il est donc utile de lui
accorder une place plus importante dans les contenus de formation des salariés de premiers
niveaux de qualification.

Pour augmenter la part de 1'écrit dans ces formations, on peut prendre appui sur le
contexte, comme les situations de travail dans lesquelles les personnes ont déja développé des
compétences. De plus, cela permet d'ancrer les apprentissages dans les situations réelles et de
développer de nouveaux savoirs généraux et transversaux.

Il existe peu de recherches qui prennent en considération le contexte extérieur a la
formation. Notre étude contribue a une meilleure connaissance du terrain dans lequel les
savoirs sont contruits et réinvestis. Ainsi, I'é¢tude du langage au travail envisagée sous l'angle

de la littéracie élargie a la raison graphique et orale peut contribuer a appréhender les savoirs
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construits en dehors du cadre de la formation. Comme nous 1’avons évoqué aux chapitres II et
I11, il s'agit des compétences visibles ou non qui permettent de prendre part a la vie sociale et

professionnelle, que 1'on maitrise ou non I'écrit.
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CHAPITRE VI

La formation a I’écrit dans le secteur professionnel de la

propreté

Introduction

Le secteur de la propreté se développe depuis les années 1970 dans un contexte
¢conomique contraignant. Peu d'écrits décrivent la structuration de la profession. Un contrat
d’études prospectives (CEP) est signé en 1995 entre ’Etat et la profession''. En 1996, une
étude est menée pour anticiper 1'évolution du secteur professionnel de la propreté et étudier
les besoins d'emploi, de qualification et de formation (BIPE, 2000). Cette étude est réalisée
par une société privée d’études économiques : le bureau d'information et de prévisions
économiques (BIPE). Le Ministére de I'emploi et de la solidarité publie les résultats des
¢tudes prévisionnelles en 2000 (BIPE). Les principaux résultats présentés dans ce chapitre
sont issus de cette étude.

Ces résultats font apparaitre que les entreprises (aussi nommées : donneurs d'ordre)
sous-traitent une part de leur activit¢é qui n’est pas au centre de leur métier. Pour rester
compétitives dans un contexte €économique ou la concurrence s'accroit, notamment du fait de
I'ouverture des marchés a l'international, les entreprises réduisent leurs cotits de production et
externalisent des tiches comme le nettoyage, la restauration ou la sécurité. Dans ce contexte,
les entreprises de nettoyage se multiplient et recrutent du personnel. Elles font appel a une
main d'ceuvre peu qualifiée, parfois non francophone, et la question de la langue se pose sur le
lieu de travail.

La formation des salariés se structure en paralléle a 1'évolution du secteur de la
propreté. Des besoins sont relevés, notamment concernant l'usage du frangais en contexte
professionnel et en lien avec de nouvelles exigences imposées par les donneurs d'ordre.

Enfin, il existe une variation autour de la mani¢re de désigner le personnel de

nettoyage. Ainsi, au cours de nos observations et des entretiens menés avec des spécialistes de

' Ce contrat est signé entre les partenaires suivants : Ministére de I’emploi et de la solidarité, Commission
paritaire nationale de I’emploi de la propreté, Fédération des entreprises de propreté (FEP) et Fonds d’assurance
formation (FAF) propreté.
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la profession, nous avons relevé les dénominations suivantes : agent de nettoyage, agent de
propreté et agent de service. Cette derniere dénomination est celle qui est inscrite sur la fiche
de la convention collective. Nous utiliserons la plus commune qui est celle d’agent de
nettoyage car elle désigne 1’activité de maniere explicite et succincte.

Dans la premicre partie de ce chapitre, nous décrivons I'évolution de cette branche
professionnelle, le profil des salariés qui exercent le métier d'agent de nettoyage et tentons de
situer la place de la langue dans l'activité. La deuxieéme partie s'intéresse a la formation des
agents de nettoyage. Apres un état des lieux succinct des actions de formation entreprises
dans le secteur de la propreté, nous nous intéressons a la mise en ceuvre du parcours intitulé
« maitrise des écrits professionnels ». Nous étudions le profil des agents qui participent a ce

type de formation ainsi que le bilan de ces dix derni¢res années.

1. L'activité de nettoyage : panorama du secteur professionnel de la propreté

Les résultats de 1’enquéte réalisée par le BIPE (2000) montrent que la
communication relative au travail de nettoyage s'effectue essentiellement a l'oral. Sous-
jacente a cette tradition orale, existe une représentation sociale selon laquelle les agents
n’auraient pas besoin de lire ni d'écrire pour exercer leur activité. Or, la fiche métier de la
convention collective précise qu'ils ont besoin de maitriser 1'écrit pour pouvoir appliquer des
consignes, informer de la consommation et des besoins de renouvellement des produits et du
matériel et communiquer avec les usagers (cf. annexe VI - 1). L'évolution du contexte
économique (normes d'hygiene, de sécurité, d'environnement, démarche qualité¢) implique de
nouvelles pratiques qui s'ajoutent aux gestes professionnels. Les contraintes d'intervention
comme la durée imposée, les déplacements d'un chantier a l'autre ou la présence des usagers
ont un impact sur la gestion de l'activité et sur la nécessité¢ d'un recours a 1'écrit. Toutefois,
comme nous le verrons au chapitre IX, la hiérarchie peut parfois privilégier la communication

a l'oral, notamment dans les situations de transmission de consignes, liées a l'activité.

1.1. Eléments de contexte : la propreté, un secteur d’activité en tension

Les métiers de la propreté se situent dans un secteur économique marqué par la
concurrence. Ce contexte économique entraine des conséquences dans ’activité de nettoyage,

notamment sur la part langagiére du métier.
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1.1.1. Le secteur de la propreté : effets de la mise en concurrence des entreprises privées

Comme nous ’avons indiqué ci-dessus, le secteur de la propreté se développe dans
les années 1970, a une période ou les entreprises déleguent les taches qui ne sont pas au centre
de leur activité, comme le nettoyage des locaux. Ces entreprises mettent en place cette
stratégie de délégation pour rester compétitives sur les marchés nationaux et internationaux.
La volonté de réduire les cotts donne lieu a la mise en place du systéme des appels d'offres et
a la négociation des marchés par les donneurs d'ordre. Les entreprises qui externalisent le
nettoyage y trouvent de multiples avantages : le transfert des responsabilités pour des taches
peu valorisées a l'interne ou la flexibilité du personnel. Ainsi, lorsque l'activité principale de
I’entreprise diminue, celle-ci peut réduire les colits annexes et donc diminuer Iactivité de
nettoyage. Le recours a la sous-traitance leur permet d’imposer une flexibilit¢ des horaires
pour le travail de nettoyage. La sous-traitance permet également aux entreprises de supprimer
des emplois a fort taux d’absentéisme. Cependant, certains établissements, notamment les
collectivités conservent leur service interne de nettoyage et d'entretien des locaux. Dans ce
cas, les agents peuvent bénéficier d’un temps de travail complet.

C'est dans ce contexte que le secteur du nettoyage se développe. La premicre
Fédération des entreprises de propret¢ (FEP) est créée 1966 et la premiere convention
collective nationale est signée en 1981 (FEP, 2010). Les entreprises prestataires de service se
multiplient jusque dans les années 1990. Au cours de cette derniere décennie, les petites et
moyennes entreprises se rassemblent (rachats, fusions) pour former de grands groupes et faire
face a la concurrence.

Comme nous I’avons indiqué dans I’introduction de ce chapitre, une étude est
réalisée par le bureau d'information et de prévisions économiques (BIPE) sur la période de
1996 a 1998 pour mieux connaitre 1'organisation de ce secteur (BIPE, 2000, pp. 19-34). Les
résultats sont présentés dans un rapport final publi¢ par le Ministére de I'emploi et de la
solidarité en 2000. Les données sont recueillies a l'aide d'entretiens menés auprés des
responsables de 30 entreprises du secteur de la propreté, un entretien avec des représentants et
des donneurs d'ordre et des représentants du personnel. Les consultants chargés de 1'enquéte
ont aussi rencontré I'encadrement intermédiaire et de proximité, a I'occasion de réunions de
travail. Les principaux résultats de I'é¢tude du métier sont les suivants :

- une baisse des prix des prestations de nettoyage du fait de la concurrence et de

I'évolution du marché ;
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- dans le cadre de la mise en place des normes de qualité, les entreprises
entreprennent des démarches de certification. La mise en ceuvre de la
certification repose sur des contraintes parfois colteuses, comme la rédaction de
procédures opérationnelles et 1'organisation du suivi. Cependant, la démarche
qualité valorise I'image du métier et permet parfois de faire la différence sur le
marché des appels d'offres, au moment de la sélection finale ;

- des procédures de qualification professionnelle sont mises en place, elles
favorisent la formation du personnel ;

- les rachats des petites et moyennes entreprises par les grands groupes contribuent
a diminuer les marges, ce qui implique une instabilité du secteur ;

- les petites entreprises s'organisent et se regroupent. Elles assurent une fonction de
sous-traitance et agissent pour le compte de donneurs d'ordre ;

- l'annexe 7 de la convention collective prévoit que ces personnels conservent leur
poste méme si leur entreprise d'origine perd le marché. Ceci protége les emplois
et assure la stabilité de I'encadrement de proximité et des agents. ;

- les entreprises répondent a tous types de marchés, que ce soit pour une activité de
nettoyage dite « classique » (bureaux, escaliers et couloirs) ou plus spécifique
comme l'entretien des salles blanches, des salles d'opération et des laboratoires.
Ces derniers locaux nécessitent des gestes professionnels différents. Ainsi, les
entreprises s'adaptent et développent les nouveaux savoir-faire en fonction des
lieux entretenus, pour un tarif compétitif ;

- la réactivité et les capacités d'adaptation caractérisent les entreprises de
nettoyage. Leur structure hiérarchique est réduite et I’encadrement de proximité
joue un rdle essentiel dans la diffusion de I’information.

Nous retiendrons donc que les métiers de la propreté s’inscrivent dans un secteur ou
la concurrence est importante. De ce fait, les entreprises mettent en place les normes de
qualité, pouvant provoquer un accroissement de 1'usage de 1’écrit. Notons que cela entraine
des démarches de certification et donc de formation des employés, ce qui peut avoir pour
conséquence des contraintes supplémentaires pour ces derniers. Ils sont conduits a faire
preuve de capacités d’adaptation pour faire face aux éventuels changements d’employeurs, du
fait de la sous-traitance et des marchés soumis aux appels d’offres. Ils doivent aussi s’adapter
aux lieux dans lesquels ils sont amenés a travailler (bureaux, salles blanches). Enfin, la notion

de compétitivité suppose de la part des employés la mise en ceuvre de stratégies pour effectuer
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le travail de maniére efficace dans un temps réduit. Ce sont ces stratégies qui intéressent plus

particulierement notre étude.

1.1.2. Des conditions de travail contrastées entre secteur public et sociétés privées

Dans ce paragraphe, nous nous intéressons plus particulierement au profil des agents
de nettoyage, a leurs conditions de travail et au point de vue des responsables a propos des
compétences attendues de leur part.

Les informations relatives au profil des agents sont présentées dans le contrat
d'études prospectives et sont issues des enquétes statistiques menées par I'INSEE en 1996
(BIPE, 2000). Les résultats de ces enquétes mettent en avant que les agents de nettoyage :

- sont peu ou pas diplomés (54 %). En 2003, 61 % ont un niveau de formation

inférieur au Brevet des colleges ;

- sont en partie d'origine non européenne (plus de 20 %) ;

- sont essentiellement des femmes (74 %), d'dge moyen d'environ 45 ans.

Si ’on rapproche ces résultats de ceux présentés au paragraphe précédent qui
décrivent les métiers de la propreté, nous retiendrons donc que des employés ni diplomés ni
qualifiés doivent mettre en ceuvre des stratégies pour gérer leur activité de maniére efficace.
Ils doivent aussi savoir s’adapter au changement. Cela suppose la mobilisation de
compétences développées de maniére empirique.

Une étude publi¢e par le Ministére du travail et de la solidarité (2003), apporte des
¢léments complémentaires sur les conditions de travail des agents de nettoyage. Cette étude
montre que la durée moyenne de travail hebdomadaire est de 36 heures par semaine.
Toutefois, il importe de distinguer les conditions de travail des agents, selon qu’ils
appartiennent au secteur privé ou au secteur public. Ainsi, le temps de travail que nous venons
d’annoncer concerne celui des agents employés dans le secteur public, pour 46 %. Or, ces
derniers bénéficient de meilleures conditions que dans le privé. Le temps de travail des
employés du secteur public est supérieur a ceux du secteur privé. Les agents du privé
cumulent parfois plusieurs emplois et leurs interventions peuvent avoir lieu tot le matin et tard
le soir, en dehors des horaires d'occupation des lieux entretenus. De ce fait, ils peuvent
difficilement travailler a temps plein. Pour désigner ce phénoméne d’inégalité sociale,
L. Lesnard (2006) évoque les notions d'horaires « décalés » et « émiettés » qui se développent
depuis une quinzaine d'années (p. 371). L’auteur indique que ce type d'horaire est subi et
concerne une population plutdt socialement désavantagée, comme les agents de nettoyage.

Les personnes concernées occupent un emploi a temps partiel qu'il est difficile de compléter
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pour obtenir un temps plein. Ce type de contrainte se retrouve chez les agents de nettoyage
car I'enquéte du BIPE indique qu'ils travaillent a temps complet pour 44 % d’entre eux. Le
temps partiel n'est pas choisi pour les deux tiers des agents interrogés.

Intéressons-nous a présent au point de vue des responsables de la profession et a
leurs attentes quant aux compétences langagiéres des agents de nettoyage. L’étude du BIPE
montre que 3 employeurs sur 10 constatent que les agents rencontrent des difficultés pour
communiquer en francais. Pour 4 employeurs sur 10, ils ne savent «ni lire, ni écrire ».
L'enquéte met en avant des situations dans lesquelles cela peut avoir pour conséquence des
dysfonctionnements : des erreurs d'utilisation des produits liées a la non lecture de
I'étiquetage, ou l'entretien d'un lieu qui vient de faire I'objet d'un traitement spécial noté dans
un cahier de consignes. Les employeurs pensent que la non maitrise de la langue frangaise et
de I'écrit peut constituer une contrainte pour la mise en ceuvre de la démarche qualité et plus
particulierement, concernant l'application de la certification. L'activité évolue en raison de
I'usage de nouveaux produits ou matériel, mais surtout en raison d’un accroissement des
responsabilités et de 'autonomie demandée aux employés. Les employeurs indiquent que les
agents peuvent travailler seuls chez les clients. Le comportement relationnel, la prise de
décision, la notion de mesure de I'efficacit¢ du travail et le respect des régles de sécurité,
constituent des qualités attendues par les employeurs.

Pour notre enquéte, nous avons constitué notre €chantillon a partir des résultats
présentés ci-dessus. Ainsi, notre terrain de recherche est constitu¢é d’employés du secteur
public et du secteur privé. Nous avons donc observé le travail des employés durant leurs
horaires de travail habituels et, avons pu constater la parcellisation des horaires de ceux du

secteur privé. Cela nous a permis d’approcher au plus prés leurs conditions de travail.

1.2. La question de la langue et de l'oralité dans l'activité de nettoyage

Les compétences des agents de nettoyage attendues par les employeurs, peuvent étre
reliées a l'usage de la langue en contexte professionnel. Il convient donc de s'intéresser a la

place de la langue dans les textes qui réglementent la profession.

1.2.1. L’activité de nettoyage : un contexte professionnel contraignant

Comme nous 1’avons évoqué au début de ce chapitre, le contexte professionnel des
métiers de la propreté est en évolution. Cela se traduit par un ensemble de contraintes qui

pesent sur 1’activité des agents de nettoyage.
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La fiche métier de la convention collective des agents de service propreté précise que
le salarié doit étre capable de communiquer a 1’oral et a 1’écrit. Cette contrainte linguistique
peut nécessiter I’entrée en formation des employés qui sont en difficulté avec la maitrise de la
langue.

La FEP des entreprises de propreté indique que le marché de la propreté est en
expansion (FEP, 2009). Cela a pour conséquence de nouvelles attentes relatives a la
productivité, a la qualité et a la spécificité des services rendus. Ainsi, comme nous ’avons
précisé, les salariés doivent mettre en ceuvre des capacités spécifiques afin de fournir un
travail efficace.

Depuis quelques années la durée des contrats de nettoyage est passée de 5 ans a 1 an.
Les changements de contrats qui s’ensuivent peuvent donner lieu a la révision des modalités
imposées par le cahier des charges. Cela peut étre 1'occasion d'ajouter de nouvelles contraintes
comme une réduction de la durée de l'intervention, une modification des horaires et des
taches. Ces modifications se répercutent directement sur l'activité des agents de nettoyage qui
doivent s’adapter aux changements d’employeur.

Les agents de nettoyage du secteur privé travaillent souvent sur plusieurs sites. Cela
implique qu’ils doivent étre autonomes pour se déplacer seul sur les chantiers, dans des lieux
différents, arriver a l'heure, se repérer sur les lieux, et poser des questions si cela est
nécessaire. Ainsi, l'autonomie sous-entend de posséder d'autres capacités qui relevent de la
raison graphique. Ces capacités s'ajoutent aux gestes professionnels et entrent en compte dans
l'organisation du travail, la répartition des taches dans le temps et dans 1'espace.

Enfin, la notion de contrat « a obligation de résultat » et de service accentue la chute
des prix et a pour conséquence la mise en place de pénalités en cas de non respect des clauses
prévues dans le cahier des charges (BIPE, 2000, p. 39). Cela peut impliquer, de la part des
employés, davantage d’autonomie dans le travail de nettoyage et davantage de
communication, notamment pour le signalement des dysfonctionnements.

La notion de service entraine €galement un élargissement du champ d'activité¢ de
nettoyage. Pour les donneurs d'ordre engagés dans une démarche de développement durable
en faveur de l'environnement, cela implique qu'ils I'imposent a leurs sous-traitants. Cela se
traduit par le respect de nouvelles normes en lien avec 1'usage de produits spécifiques.

Bien que les horaires de travail soient atypiques, les agents (secteur public et privé)
peuvent étre en relation, selon les situations, avec l'usager, le client et l'encadrement de sa
propre entreprise. Ils doivent donc étre capables d’interagir avec des interlocuteurs qui ont des

statuts différents.
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Le représentant du Fonds d’assurance formation'* (FAF) du secteur de la propreté,
avec lequel nous nous sommes entretenue explique que l'agent de nettoyage doit savoir
choisir le matériel et le produit, en fonction des tiches a réaliser et des lieux a nettoyer. Il
ajoute que la démarche qualité mise en ceuvre par le donneur d'ordre et répercutée a
l'entreprise qui sous-traite le nettoyage, donne lieu a 1'usage de 1'écrit pour assurer la fonction
de tragabilité de l'activité. Cela se traduit pas la nécessité de compléter des « fiches d'auto
contrdle ». Ainsi, lorsqu'ils se rendent sur un nouveau site, les agents doivent étre capables de
lire un document qui présente les taches a réaliser, réparties sur la semaine.

C'est a partir de ces constats que la branche de la propreté initie le projet de
formation aux écrits professionnels, en 1998. Elle met en place une démarche spécifique qui
est imposée aux organismes de formation. Elle est basée sur la mise en commun des outils et
supports de formation, et l'action pédagogique doit étre reliée a des situations

professionnelles.

1.2.2. La tradition orale : élément commun au secteur public et privé

Les résultats des observations de poste réalisées dans le cadre du contrat d'études
prospectives montrent que la transmission orale occupe une place prépondérante dans
l'activité de nettoyage (BIPE, 2000). L'oral et les gestes sont & la base de la transmission des
pratiques et des consignes.

L’usage des écrits dans 1'organisation concerne surtout les niveaux supérieurs de la
hiérarchie, a partir de I’encadrement de proximité. Il s'agit du contrat, du cahier des charges et
de l'ensemble des documents qui prescrivent le travail a réaliser. Or, la fiche métier préconise
I’usage de I’écrit pour les agents de nettoyage.

Les agents de service qui exécutent les tdches ont connaissance des consignes par
l'intermédiaire des chefs de chantier. L’é¢tude du BIPE montre le risque élevé de réaliser des
interprétations et de communiquer une consigne erronée, du fait de la transmission orale qui
s'effectue parfois par l'intermédiaire de plusieurs interlocuteurs. Cela peut étre illustré par le
nettoyage d’un lieu qui n’est pas mentionné dans le cahier des charges. Ainsi, l'information
circule entre cinq réseaux différents :

- celui de la hiérarchie du client ;

"2 Organisme collecteur des fonds dédiés & la formation des employés, cf. paragraphe 2, dans ce méme chapitre.
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- celui de la hiérarchie de l'entreprise de nettoyage qui adapte en permanence les
clauses du cahier des charges du client en fonction de 1'effectif du moment, de la
durée prévue pour réaliser le travail et des aléas de tous types ;

- celui des agents de service, il s'agit du travail réel ;

- celui des utilisateurs qui se réfeérent a leurs propres habitudes et qui peuvent
formuler des demandes ou des remarques directement aux agents de service ;

- celui des personnes qui effectuent le controle.

Les situations de travail observées dans le cadre du contrat d'étude prospective
montrent un écart entre le travail prescrit, tel qu'il est décrit dans le cahier des charges et la
maniere dont les taches sont réellement mises en ceuvre sur le poste. Ainsi, les agents adaptent
les consignes en fonction de la situation et des éventuelles demandes des clients et des
usagers. Ils doivent donc mobiliser d’autres compétences qui leur permettent d’agir de
manicre efficace. Ces compétences ignorées ne sont pas mentionnées dans les résultats du
BIPE.

Comme nous 1’avons déja évoqué, les usagers peuvent étre présents durant 1’activité
des agents. Leur présence peut constituer des occasions d'interactions orales avec les agents
de nettoyage. Ces derniers doivent donc étre en capacité d’ajuster leur compétences
langagieres aux situations qui peuvent étre variées de par le statut de I’interlocuteur (usager,
responsable, collégue).

Ces données interrogent les besoins réels des agents, en matiere de formation.
Quelles sont les compétences langagicres utiles a 1'exercice du métier ? Est-ce que les besoins
a l'écrit prédominent ceux de l'oral ? Quelles sont les attentes réelles des employeurs ? Ces
questions nous conduisent a souligner un paradoxe. Les représentants de la branche de la
propreté indiquent que la maitrise de I'écrit est nécessaire a l'exercice de l'activité de
nettoyage alors que celui-ci est réservé aux niveaux supérieurs de la hiérarchie. Notre étude
repose sur I’hypothése selon laquelle langage et activité sont imbriqués 1I’un dans 1’autre.
Aussi, nous procédons a des observations et a des analyses approfondies de situations de
travail. Notre intention est de fournir une meilleure connaissance des compétences réellement

mobilisées en milieu professionnel.

Conclusion partielle

Cette présentation du contexte et du travail des agents de nettoyage nous permet

de retenir les éléments suivants.
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Les métiers de la propreté s’inscrivent dans un secteur concurrentiel. Cela se
répercute sur le métier des agents de nettoyage, particulierement de ceux qui travaillent dans
le secteur privé. Parmi les contraintes associées a ce contexte, notons que les agents doivent
travailler dans un temps réduit. Cela suppose qu’ils mobilisent des capacités spécifiques qui
relevent de la raison graphique comme la planification des tdches ou la gestion des
déplacements.

L'enquéte du contrat d'étude prospective du secteur de la propreté montre également
la prégnance de la tradition orale dans 1’activité des agents de nettoyage. Elle est renforcée par
I’organisation hiérarchique. Or, les écrits qui réglementent la profession ainsi que les
représentants de la branche de la propreté préconisent 1’'usage de 1’écrit sur les postes de
travail. Pour une meilleure connaissance des besoins de formation, il convient donc

d’observer le travail en situation.

2. La formation dans la branche de la propreté : discours contrastés

Le secteur d’activité¢ de la propreté se préoccupe de la formation des salariés depuis
les années 1980, a une période ou le secteur est en pleine expansion. Une Association de
formation professionnelle (ASFO) est créée en 1980 (BIPE, 2000, p. 73).

En 1986 une filiere de formation initiale est mise en place. Elle propose la
préparation des diplomes du niveau V, au niveau I, comme le certificat d'aptitude
professionnelle (CAP) maintenance et hygi¢ne des locaux, le baccalauréat professionnel
hygiéne et environnement ou encore le Master Manager du développement du multiservice
associ¢ a la propreté.

Un organisme paritaire collecteur est créé¢ en 1993 : le FAF propreté que nous avons
cit¢ au début de ce chapitre. Il est notamment chargé de collecter les fonds dédiés a la
formation pour ce secteur professionnel. Les représentants de ce secteur lui confient aussi
l'organisation des formations aux écrits professionnels.

Plus récemment, le secteur de la propret¢ a mis en place d'autres parcours de
formation qui ne sont pas validés par un diplome mais par une certification. Ils sont préparés
en alternance ou dans le cadre de la formation continue. Ce sont les certificats de qualification
professionnelle (CQP). Ces certificats attestent les connaissances techniques et concernent des
métiers reconnus par la convention collective. Les modules de formation sont construits pour
des personnes qui maitrisent plus ou moins 1'écrit, et la validation des connaissances s'effectue

a l'oral, sauf pour la certification de la fonction de chef d'équipe. Un référentiel linguistique
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est ¢élaboré pour connaitre les besoins de formation des personnes qui souhaitent accéder au
certificat de qualification professionnelle (Adami, 2006).

La formation « maitriser les écrits professionnels » que nous présentons ci-dessous,
se situe en amont des formations qualifiantes (CQP) et diplomantes mises en place par le
secteur de la propreté. Apres avoir présenté la formation « maitrise des écrits professionnels »,
nous commentons les éléments issus d’un premier bilan réalisé aprés les dix premiéres années

de formation a la maitrise des écrits professionnels.

2.1. « Maitriser les écrits professionnels » : une formation ancrée dans le contexte
professionnel

Un entretien réalisé en juin 2009, par nous-méme avec un membre du FAF propreté
apporte des informations relatives a la mise en ceuvre de la formation « maitriser les écrits
professionnels ». Un rapport publi¢ par la FEP (2009) a I’occasion d’une « journée de
I’alphabétisation », compléte ces informations. En juin 2010, 1'Observatoire des métiers et des
qualifications de la propreté publie une synthése de l'action pédagogique ainsi que les bilans

des dix premieres années, dont nous nous inspirons ¢galement dans la présentation ci-dessous.

2.1.1. Présentation générale de la formation : la lutte contre Uillettrisme en arriére-plan

Le projet de cette démarche de formation est initi¢ par le secteur de la propreté, en
1999. Le programme comprend 250 heures de formation par salarié, réparties sur 10 a 14
mois, a raison d'une a deux séances par semaine. Il s’agit donc d’une formation continue. Le
colit est enticrement pris en charge par l'organisme paritaire collecteur agréé des entreprises
du secteur de la propreté. Cette formation entre dans le cadre des actions qui se mettent en
place au moment ou I’illettrisme est mis en avant comme un probléme social (cf. chapitre I).
Les formations se professionnalisent et des actions de lutte contre I’illettrisme voient le jour,
en particulier pour améliorer la maitrise de 1’écrit. Comme nous 1’avons déja souligné, notons
ici ’impact des discours institutionnels internationaux sur la compétitivité des pays, associée
a la qualification de la main d’ceuvre.

Cette formation s'adresse en priorité aux salariés qui ne maitrisent pas ou peu la
langue francaise, a I'écrit et/ou a 'oral. Elle peut étre mise en place pour des groupes inter- ou
intra-entreprise. Le principal objectif annoncé par les représentants de la FEP est le
réinvestissement immédiat des nouveaux savoirs, en contexte professionnel pour, disent-ils,

permettre aux agents de mesurer leur progres et de maintenir leur motivation (FEP, 2009).
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Notons que cette action s’inscrit dans la démarche du frangais langue professionnelle (FLP).
Nous reviendrons sur ce point au paragraphe suivant.

En 2009, la FEP recense 35 organismes de formations intervenant en France, pour la
formation intitulée « maitrise des écrits professionnels ». Ces organismes ont été sélectionnés
a partir d'un cahier des charges élaboré par un comité de pilotage (FEP, 2009). C'est
l'organisme collecteur des fonds dédiés a la formation (FAF propreté) qui constitue le comité
de pilotage. Les centres de formation s'engagent a communiquer les supports et les séquences
pédagogiques a l'ensemble du réseau. Les formateurs eux-mémes sont formés a cette
démarche. Des réunions sont organisées par un consultant extérieur pour rassembler les
membres du réseau et partager les pratiques et les expériences. Les formateurs disposent d'un
support numérique sur lequel ils trouvent les outils mis en commun. Il est mis a jour une fois

par an et rassemble les supports, scénarios et créations pédagogiques.

2.1.2. Une formation qui reléve de la didactique du francais langue professionnelle

Nous présentons le déroulement de la formation a partir des informations que nous
avons recueillies lors d’un entretien mené aupreés d’un responsable d’organisme et d’un
formateur intervenant dans cette formation. Le bilan réalis¢ par la FEP (2009) ainsi que
I’enquéte menée par I’Observatoire des métiers de la propreté (2010) completent les données
que nous avons recueillies au cours des entretiens.

Les séances de formation durent 3 heures. La formation se déroule soit dans les
locaux de l'entreprise, soit dans un centre de formation.

Une ¢étude des besoins est réalisée par l'organisme de formation. L'entreprise est
ensuite amenée a formuler ses attentes. C'est donc a partir du contexte professionnel que vont
étre identifiés des besoins en matiere de compétences langagieres. Les organismes peuvent
procéder a des observations de poste. Cette démarche est issue des travaux de recherche sur le
langage au travail qui montrent I’imbrication du langage dans 1’activité (cf. chapitre IV).

L'engagement du salari¢ dans la formation est basé sur le volontariat. Lorsqu'il est
d'accord, celui-ci s'engage a suivre la formation dans sa totalité en signant un contrat tripartite
passé avec son entreprise et l'organisme de formation. Ensuite, il effectue une évaluation
initiale de ses compétences langagi¢res avec l'organisme de formation. Une évaluation
globale de l'action est effectuée par un comité de pilotage qui veille a l'efficacité de la
démarche et de l'organisation de la formation. Cette évaluation a lieu au milieu et a la fin de la
formation. Le comité de pilotage rassemble des membres de l'entreprise, de l'organisme de

formation, de l'organisme paritaire collecteur du secteur professionnel de la propreté et des

144



Chapitre VI : La formation a 1’écrit dans le secteur professionnel de la propreté

salariés. Notons donc que I’employeur est impliqué dans I’évaluation de la formation. Cela est
de nature a favoriser les échanges entre la formation et I’entreprise, notamment utiles comme
nous 1’avons vu au chapitre V, pour favoriser le réinvestissement des nouveaux savoirs. Cela
pourrait donner lieu a la sensibilisation de I’encadrement de proximité pour qu’il favorise
I’'usage de I’écrit sur le poste de travail. Or, nous verrons plus loin que dans la réalité du
travail, cela n’est pas toujours le cas.

Comme nous I’avons annoncé, I’action s’inscrit dans la didactique du FLP. Ainsi, la
pédagogie est basée sur l'utilisation de supports issus du contexte de travail des employés. 11
s'agit de documents comme les relevés d'heures, les fiches de produits et les consignes écrites.
Le contenu de la formation se décline autour de trois axes : I'identité personnelle (se présenter
oralement et écrire son nom et son adresse), le repérage dans le temps (le calendrier, les dates
et le planning), les thémes professionnels. Des exemples d'objectifs, communiqués par le
formateur qui prépare et anime les séances de formation, illustrent la mise en relation des
apprentissages avec le contexte professionnel. Nous en présentons une liste (non exhaustive)
ci-dessous :

- comprendre et utiliser le vocabulaire propre a son emploi ;

- expliquer et justifier un choix a l'oral aupres de son responsable hiérarchique, du

client et des membres de son équipe ;

- lire des documents professionnels, issus du dossier technique :

un planning

les consignes de sécurité

les fiches techniques du matériel

les fiches de poste
- renseigner un document professionnel :
- les feuilles d'heures
- le cahier de liaison
- lire et envoyer un courriel :
- Utiliser la messagerie électronique
- Lire et rédiger un message

- développer sa capacité d'écoute et canaliser son expression.

Tels qu'ils sont énoncés par le formateur, les objectifs professionnels montrent une
mise en relation étroite des apprentissages avec les situations de travail. Ils n'envisagent pas

de maniere explicite la notion de savoirs généraux réutilisables dans tous types de contextes,
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en dehors du lieu de travail. En cela ils se distinguent des apprentissages tels qu’ils sont
réalisés dans le cadre scolaire. Mais, le formateur précise que dans la pratique, il prend en
considération d’autres objectifs relevant du cadre personnel. Le bilan communiqué par le
secteur professionnel de la propreté et que nous présentons ci-dessous donne davantage
d'informations sur les effets de la formation, sur I’exercice du métier mais aussi sur la vie

personnelle des salariés.

Nous avons relevé a plusieurs reprises 1’influence du courant du FLP sur cette
formation, notamment en ce qui concerne 1’ancrage des apprentissages dans le contexte
professionnel (cf. scénario pédagogique, annexe VI — 2). Ce courant s’inscrit dans la
perspective d’une didactique centrée sur le sujet, notamment car il tient compte de
I’environnement dans lequel les apprentissages sont réinvestis. Cela conduit a interroger la
prise en compte du curriculum de ’apprenant, et en particulier les compétences qu’il a
développées de maniere empirique. Ainsi, apprendre a lire un planning pour gérer 1’activité
peut constituer une aide. Cependant, d’autres compétences peuvent étre construites et rendre
la gestion du temps de travail efficace. Comme nous le verrons au chapitre XI, nos
observations de poste montrent qu’il existe d’autres maniéres de contrdler I’activité dans le
temps. Or, dans une perspective complémentaire, la valorisation et I’exploitation de ces

compétences pourraient favoriser 1’entrée dans la culture de 1’écrit.

2.2. Des écarts entre les attentes des employeurs et la réalité du contexte professionnel

\

Intéressons-nous a présent aux témoignages d’apprenants qui ont participé aux
formations « maitrise des écrits professionnels » et a ceux de leurs employeurs. Nous
présentons ce bilan a partir des résultats d’une enquéte publiée et réalisée par I'Observatoire
des métiers et des qualifications de la propreté (2010). Les données ont été recueillies sur la
base d’entretiens menés aupres des entreprises, pour déterminer les raisons qui les incitent a
engager leurs salariés dans ce type de parcours de formation. Ils ont été réalisés dans les mois
qui ont suivi l'arrét de la formation.

Les données indiquent que pres de 1 000 salariés ont bénéficié de la formation, sur la
période de 1999 a 2006. Les femmes sont majoritaires (60,6 %). Elles ont plus de 45 ans et,
de méme que les hommes, ce sont pour la plupart des ouvrieres. Ce profil correspond a celui
des salariés de ce secteur d'activité que nous avons présenté dans le premier paragraphe de ce

chapitre. C’est aussi le profil de notre échantillon (cf. chapitre VII).
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L’enquéte montre que les employeurs évoquent l'aspect relationnel du travail et
attendent de cette formation une amélioration de la communication de leurs salariés avec les
clients. Ce résultat confirme bien la place des interactions dans ’activité de nettoyage que
nous avons annoncée au début de ce chapitre. Notre étude fondée sur 1’analyse des situations
de travail conforte également ces résultats et apporte des précisions sur les compétences
langagiéres mobilisées dans les interactions.

Les employeurs consideérent aussi que la formation peut étre favorable dans le
contexte de la démarche qualité mise en ceuvre sur les sites des clients. Enfin, les responsables
des entreprises de nettoyage évoquent, pour leurs salariés, la possibilité de changer de niveau
de qualification. La formation serait donc un outil de promotion professionnelle.

Quant aux salariés qui ont bénéfici¢ de cette formation, ils pensent qu’ils ont
amélioré leur capacité de communication dans le cadre professionnel mais aussi a titre
personnel. Comme nous I’avons indiqué au paragraphe précédent, les objectifs personnels
sont pris en considération dans les apprentissages. Notons que cela constitue un ¢lément
essentiel a I’engagement des apprenants dans leur formation (cf. chapitre V).

L'autonomie est également évoquée par les employés formés comme un indicateur de
réussite associ¢ a la formation. Ils signalent une amélioration dans leurs pratiques
professionnelles, en particulier pour utiliser les produits de maniere plus adaptée et sécurisée.
La prise en considération du contexte dans les apprentissages permettrait donc de réinvestir
les nouveaux savoirs. Toutefois, notons que ces pratiques ne sont pas toujours observées dans
les situations du travail réel (cf. chapitre XI). Notre enquéte de terrain montre une variation
dans la maniere de mesurer les quantités et les durées, plus ou moins proche de la culture
écrite.

Entre 2006 et 2009, le nombre de salariés inscrits en formation a augmenté de pres
de 400 %. Cette augmentation est considérable. Elle est analysée par 1’Observatoire des
métiers de la propreté comme une conséquence des départs a la retraite des chefs d'équipe. Le
remplacement de ces derniers se traduit par un besoin croissant de qualification des agents de
nettoyage. L’augmentation des effectifs en formation est aussi expliquée par la participation
des salariés des grandes entreprises. Notons que la formation peut donc favoriser la promotion
professionnelle.

Les données font toutefois état de difficultés qui peuvent entraver la mise en ceuvre
et le fonctionnement de la formation aux écrits professionnels. Les entreprises évoquent le
remplacement des salariés, mais aussi d'autres difficultés qui relevent de l'organisation

personnelle. Il s'agit du manque d'anticipation pour le départ en congé, de l'absentéisme lié
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aux contraintes de la vie personnelle ou a celles des autres emplois. Des abandons en cours de
formation peuvent survenir malgré la signature du contrat d'engagement. Ils peuvent avoir
pour origine des problémes de santé¢ mais peuvent aussi résulter d'un surcroit de l'activité.
Enfin, ils peuvent survenir lors du changement d'entreprise, au moment du renouvellement
des appels d'offres. Ces ¢léments montrent que la notion de temps peut constituer un ¢lément
déterminant a I’engagement des employés dans leur formation. Comme le montre T. Dumet
(2009), lorsque les objectifs de la formation sont trop éloignés des préoccupations des
apprenants, ces derniers se désinvestissent de leur formation.

Enfin nous avons relevé d'autres difficultés au cours d’entretiens menés avec un
responsable d’organisme de formation. Cela concerne la relation avec I'entreprise. Ainsi, les
écrits professionnels et les attentes ne sont pas toujours communiqués par l'encadrement de
proximité. De plus, les responsables hiérarchiques directs ne modifient pas toujours leurs
habitudes face a l'usage de 1'écrit. Cela a pour effet de ne pas favoriser la mise en ceuvre des
nouveaux savoirs sur leur poste de travail (Lachaud, 2010). Les observations de poste menées
dans le cadre de notre étude montrent le décalage existant entre la demande de formation de

I’entreprise et la réalité du contexte professionnel.

Conclusion partielle

De ce détour par la formation a la « maitrise des écrits professionnels » nous
retiendrons qu’elle se situe dans le courant de la didactique du FLP. Cette formation se
distingue de celles examinées au chapitre V, car les apprentissages sont mis en relation avec
le contexte professionnel.

Toutefois, le bilan des formations montre plusieurs décalages existants dans les
discours des employeurs : ceux-ci attendent une ameélioration des compétences langagieres sur
le poste de travail, mais I’encadrement de proximité ne favorise pas cela. Les employés
indiquent que la formation leur permet d’améliorer leurs pratiques langagiéres mais le
contexte professionnel ne favorise pas leur engagement en formation. Enfin, les résultats
montrent un écart entre la réalité des pratiques de formation et le travail réel. Envisager les
compétences langagicres en situation professionnelle permet de rendre compte de variations
dans leur mise en ceuvre et met en exergue des pratiques plus ou moins proches de la culture

écrite.
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Conclusion du chapitre

Les représentants du secteur professionnel de la propreté constatent que beaucoup de
salariés ne maitrisent pas complétement la langue frangaise et peuvent rencontrer des
difficultés dans I'exercice de leur activité. En effet, la branche de la propreté emploie des
personnes peu ou pas qualifiées, francophones ou non, dont le parcours scolaire est
habituellement court. La description de l'activit¢ de nettoyage et de 1'évolution du secteur
professionnel de la propreté, témoigne de la forte imbrication entre le langage et le travail.
H. Adami (2006) précise que la maitrise de la langue s'impose du fait des contraintes
associées a la mise en place progressive des normes qualité. Il est demandé a l'ensemble du
personnel, y compris les agents de service de nettoyage, d'entrer en relation avec les clients,
de communiquer avec leurs pairs et leurs supérieurs, d'adapter leurs interventions aux
nouvelles contraintes de sécurité, d'environnement et a l'usage des produits ou des machines.
Cela représente la « part langagiére du travail » décrite par J. Boutet, qui nécessite une
maitrise de la langue a 1'oral mais aussi a 1'écrit.

L'analyse de la formation montre que les apprentissages sont mis en relation avec le
contexte professionnel. S’inscrivant dans cette perspective, notre étude repose sur 1’idée
qu’une meilleure connaissance de la réalité de terrain serait de nature a fournir des pistes pour
I'amélioration des formations langagieres, pour les métiers de la propreté et en particulier
celui des agents de nettoyage.

Les informations apportées dans ce chapitre permettent d'avoir une meilleure
connaissance du contexte, d'un point de vue institutionnel et doivent étre complétées par une
¢tude approfondie sur le terrain. Ceci afin de mesurer 1'écart entre le travail prescrit, tel qu'il
est prévu dans le cahier des charges, et le travail réel, c’est-a-dire les consignes telles qu’elles
sont mises en ceuvre. Pour cette raison, notre recherche fondée sur I’analyse des taches et des
postes de travail s’inscrit dans la démarche méthodologique ethnologique. C’est a la

méthodologie de recherche qu’est consacré notre prochain chapitre.
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TROISIEME PARTIE

Eléments de la problématique et

méthodologie de recherche







Introduction de la troisieme partie

Cette troisiéme partie est consacrée a la présentation de notre démarche
méthodologique. Notre approche s’inscrit dans le prolongement des travaux de recherche
présentés dans les deux premicres parties de notre étude, et plus particuliérement de ceux du
réseau Langage et Travail. Comme le montrent ces travaux menés, dans une perspective
sociolinguistique, 1I’étude des compétences langagieres nécessite la prise en considération du
contexte dans lequel elles sont mises en ceuvre. De fait, I’approche ethnologique permet
d’observer le langage en situation (Fraenkel & Moatty, 2000).

Aprées avoir rappelé les principaux éléments de notre problématique, nous présentons
au chapitre VII ’approche ethnologique a laquelle notre démarche est affiliée ainsi que les
terrains de notre étude. Nous exposons également les outils utilisés pour le recueil et 1’analyse

des données qui font I’objet de la quatrieme partie.






CHAPITRE VII

Retour sur la problématique, présentation de la recherche

Introduction

« Sur le terrain, nous avons simplement partagé des moments, courts ou
longs, de la vie quotidienne, au gré des événements, au gré des gens [...].
Nous avons accordé aux faits et gestes des gens autant d’importance qu’a
leur parole, acceptant tout ce qui nous était donné de voir et d’entendre, sans
forcer les retranchements, sans questionnement, selon la méthode artisanale,
et lente, du déchiffrement ethnologique » (Pétonnet, 2002, p. 22).

Les ¢études du langage en contexte professionnel montrent I’imbrication étroite entre
langage et activité. Aussi, dans le sillage des travaux du réseau Langage et Travail, que nous
avons présentés au chapitre IV, nous avons retenu 1’approche ethnologique pour relever des
indices permettant d’appréhender la mise en ceuvre des savoir-faire langagiers. Comme le
soulignent B. Fraenkel & F. Moatty (2000), ce type d’é¢tude nécessite une démarche
qualitative qui consiste a observer et a décrire les actions. Elle peut étre complétée par des
entretiens. Notre étude s’intéresse aux savoir-faire empiriques. L’enquéte de terrain de type
ethnologique permet d’étudier ces savoir-faire mobilisés en contexte. Ainsi, a la maniére de
C. Pétonnet (2002), nous avons réalisé notre recherche sur le terrain, a la rencontre des
« gens ». Nous les avons suivis au travail, au cours de leur activité, mais aussi pendant les
pauses et, pour certains, sur le lieu de leur formation, au moment des premiéres rencontres.

Apreés un retour sur notre problématique et un éclairage terminologique, nous
exposons dans la premiére partie de ce chapitre notre démarche. Dans la seconde partie, nous
présentons nos cinq terrains de recherche. Enfin, dans la troisi¢éme partie, nous apportons des

précisions sur nos outils de recueil de données et d’analyse.

1. Méthodologie générale

Notre problématique est centrée sur I’étude du langage en situation professionnelle.
Aprés en avoir rappelé les principaux éléments, nous tentons de définir les termes
d’anthropologie, d’ethnologie et d’ethnographie, afin de clarifier nos choix terminologiques.
Nous montrons ensuite en quoi notre démarche est issue de 1’ethnologie : nos emprunts et nos

prises de distance par rapport a celle-ci.
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1.1. Retour sur la problématique : mise au jour des compétences empiriques

Notre problématique trouve son ancrage dans le champ de la formation des adultes.
Les contextes professionnel et législatif sont en mutation. L’évolution de I’économie de
marché (montée du chomage, accroissement de la concurrence, mise en place des nouvelles
technologies et des normes de qualit¢) modifie les postes de travail. Cette évolution
s’accompagne de nouvelles exigences qui s’imposent aux salariés auxquels on demande
d’étre autonome, de s’adapter au changement, de communiquer (cf. chapitre VI).
Parallélement a la mutation économique, comme nous 1’avons présenté¢ dans notre premier
chapitre, I’évolution du droit du travail donne la possibilité a tous les salariés de prétendre a
une formation générale. La loi du 4 mai 2004 prévoit que les formations générales de type
« compétences clés » peuvent étre financées par les plans de formation des entreprises, par le
droit individuel a la formation (DIF) ou par le congé individuel a la formation (CIF). De plus,
le Code du travail, entré en vigueur au 1% mai 2008 (art. L6111-2), fait explicitement
référence a la lutte contre l'illettrisme et attribue une responsabilité aux entreprises quant a la
formation de leurs employés.

Dans la perspective de I’insertion professionnelle et du maintien a I’emploi des
salariés et notamment des moins qualifiés, une place prépondérante est accordée a
I’amélioration des compétences langagieres. Des parcours sont proposé€s par les organismes
de formation. Dans la visée d’une didactique centrée sur le sujet, qui prend en considération
les compétences issues de I’expérience, nous interrogeons les contenus de ces formations sous
I’angle des besoins des salariés.

Rappelons que, par compétences langagieres, nous entendons 1’ensemble des savoirs
et savoir-faire mobilisés lors de la réception et de la production orales et écrites. Les
compétences qui relévent de la littéracie intéressent plus particulierement notre €étude car elles
font I’objet de nombreux débats autour de la notion d’illettrisme. Ces ¢éléments de contexte
sont & 1’origine de notre questionnement et constituent le point de départ de notre réflexion.
Plus précisément, nous nous posons les questions suivantes :

- Quelles compétences langagiceres, en particulier de littéracie, sont mobilisées sur
le lieu de travail ?

- Comment les employés utilisent-ils ces compétences langagiéres, au travail ?

- Quelles solutions sont proposées par les organismes de formation ?

- Quels sont les points de convergence et les éventuels écarts entre ce qui est

propos¢ par les formations et les besoins (et les attentes) des formés ?
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Les ¢études montrent I’impact de ’écrit sur notre vie quotidienne. Aussi, nous avons
orient¢ notre recherche sur les effets de 1’écrit dans 1’activité des salariés concernés par les
formations aux apprentissages langagiers. Dans le prolongement des travaux du réseau
Langage et Travail, il était pertinent de mener notre enquéte sur le lieu de travail. En effet,
comme le soulignent les chercheurs, non seulement le langage fait partie du travail mais
langage et activité se combinent. Les employés sont conduits a communiquer sur leur lieu de
travail, a verbaliser leur activité, a interagir avec leurs collégues, la hiérarchie ou des clients.

L’observation de I’environnement de travail peut donc apporter des précisions sur la
nature des compétences langagicres et sur la maniére dont elles sont mobilisées. Il s’agit
notamment d’étudier les lieux pour appréhender la place et le statut de 1’écrit sur les postes de
travail. Les machines, le matériel et les produits utilisés par les agents de service constituent
aussi des éléments de I’environnement de travail qui peuvent donner lieu a ’'usage de I’écrit.
Enfin, I’environnement peut fournir des informations sur les interactions langagieres. Il s’agit
des interactions avec les collégues, la hiérarchie, les clients et les usagers.

Nous avons retenu la branche professionnelle de la propreté en raison des spécificités
qui caractérisent le métier des agents de nettoyage. En effet, nous avons montré que dans ce
métier, les employés travaillent parfois pour plusieurs employeurs, avec des horaires
atypiques et que la durée des interventions est réduite par rapport aux taches demandées (cf.
chapitre VI). On constate aussi que les conditions de travail sont difficiles et nécessitent des
capacités d’adaptation et d’anticipation. Ces particularités font que la gestion du temps et de
I’espace apparaissent comme des €léments essentiels au métier d’agent de nettoyage. On peut
donc émettre I’hypotheése que des stratégies spontanées, issues de l'expérience sont mises en
ceuvre par les employés, pour une gestion efficace de leur activité. Ces manieres d’agir, issues
d’un savoir-faire empirique, ne sont pas nécessairement valorisées, ni remarquées, car elles ne
sont pas considérées comme légitimes (Calvet, 1984). En effet, la norme scolaire met avant
tout en valeur les compétences liées a la maitrise de I'écrit, au détriment de celles qui sont
issues de I'expérience. L’objectif de notre étude est donc de décrire les usages de 1’écrit, les

interactions langagiéres et les gestes professionnels.
1.2. Une approche méthodologique dans la lignée des travaux du réseau Langage et
Travail

L’ethnologie reléve de I’anthropologie. Cette derniere peut étre définie comme
I’¢tude de I’homme, de maniere globale et sous ses différentes dimensions. L’ethnologie ou

« I’anthropologie sociale et culturelle» est un courant issu de 1’anthropologie
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(Laplantine, 2001, p. 15). Elle s’intéresse plus particulierement aux comportements sociaux
de I’étre humain dans leur diversité culturelle. Ainsi, 1’ethnologie s’applique a I’étude de
I’homme, dans son unicité et en prenant en considération les multiples situations sociales dans
lesquelles il évolue. Cette approche implique I’immersion du chercheur sur le terrain pour une
« observation directe de comportements sociaux » (Laplantine, 2005, p. 9). Notre objectif de
recherche consiste a repérer des pratiques langagicres et des savoir-faire empiriques,
mobilisés en contexte professionnel. De ce fait, nous avons emprunté a [’ethnologie
I’immersion et I’implication du chercheur sur le terrain. Toutefois, 1’ethnologue construit le
cadre théorique a partir du terrain. Or, notre démarche est ici différente car nous avons
déterminé un cadrage théorique, en amont de notre recueil de données. Nous reviendrons sur
cela dans la troisieme partie de ce chapitre, au moment de présenter notre grille d’analyse.
Nous avons adopté la posture du chercheur qui consiste a se rendre « disponible et
vacant », selon la méthode de « I’observation flottante », en particulier lors de la premicre
visite sur un poste de travail (Pétonnet, 1982, p. 39). Cette méthode revient a ne pas mobiliser
son attention sur un seul objet mais a tenter de 1’¢largir a ’ensemble des faits, en restant
attentif a ceux qui ne sont pas prévisibles. Il s’agit aussi de rendre compte des micro-
phénomenes et de relever les récurrences, de maniére détaillée et rigoureuse. C’est a partir de
I’ensemble de ces éléments qu’il devient possible de repérer des faisceaux de convergence.
Ensuite, nous avons davantage focalisé notre attention sur les employés et sur la réalisation
des taches. Ainsi, nous avons procédé a des observations directes de maniere « impliquée »,
dans la mesure ou notre role était identifié par les témoins (Massonnat, 2005, p. 29). Bien que
nous n’ayons pas interféré sur les conditions du travail, ni sur les taches, la situation
d’observation n’est pas sans impact sur les phénomenes observés. Nous les préciserons au
paragraphe suivant, en présentant nos terrains.
« Ce qu’apporte le regard ethnographique, c’est le souci du détail, la volonté de ne
pas considérer comme dénué d’intérét ce qui peut sembler a priori banal, le fait
aussi de s’intéresser aussi bien aux paroles échangées qu’a la gestualité, la
disposition des corps dans I’espace, en les rapportant a la globalité de la situation
observée. Plus fondamentalement encore, le regard ethnographique suppose la
volonté de percevoir I’étrangeté qui repose dans ce qui nous est le plus familier, ou
encore [...] de repérer, sous d’apparentes singularités culturelles, des phénoménes

similaires a ceux qui sont observés dans les familles frangaises » (Grossmann,
2006, p. 19).

C’est dans ces termes que la description ethnographique, en tant qu’outil de
I’ethnologie, fagonne le recueil et 1’analyse des informations récoltées sur le terrain. Il s’agit

donc de la mise en forme graphique du regard de I’ethnologue. L’ethnographie consiste a
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rendre visible, au moyen de D’écrit, les faits observés sur le terrain. Le type descriptif
caractérise cette mise en mots. Cette transcription constitue la matieére qui donne lieu a la mise
en relation des phénomenes relevés sur le terrain avec les connaissances du chercheur sur
I’objet étudié. Ainsi, au-dela de sa fonction descriptive, 1’ethnographie consiste a étudier et a
analyser des phénomenes relevés sur le terrain. Nous avons emprunté a 1’ethnographie la
méthodologie qui consiste a observer, décrire et analyser les phénomenes qui nous ont été
donnés a voir (Laplantine, 2005). Ainsi, afin de rendre compte de maniére minutieuse et
précise, des lieux, des gestes et des paroles, nous avons effectué une description des faits
pendant 1’observation. Dans la lignée des travaux ethnographiques, nous avons utilisé le genre
du récit. Nous avons décrit les faits dans I’ordre chronologique de leur déroulement. Pour
cela, nous avons procédé a une prise de notes en direct et & un enregistrement audio durant
toute 1’observation. Parfois nous avons pu prendre des photographies. De méme que la
situation d’observation, le fait de prendre des notes et de tenir un enregistreur numérique ne
sont pas sans conséquences. Nous avons observé quelques réactions que nous présenterons au

paragraphe suivant.

Conclusion partielle

En conclusion de la présentation générale de notre méthodologie, nous pouvons
retenir les éléments suivants.

Notre recherche s’intéresse aux compétences langagicres et en particulier a celles qui
relévent de la réception et de la production écrite. Il s’agit d’étudier ces compétences au
travail, notamment pour mettre en lumiere des savoir-faire empiriques.

Pour cela, notre méthodologie est en partie issue des travaux des ethnologues. Nous
employons le terme d’ethnologie pour présenter notre approche « terrain ». Notons que notre
cadrage théorique nous en éloigne. Nous utilisons le terme d’ethnographie au moment ou

nous présentons les outils du recueil des données et de leur analyse.

2. Les terrains de recherche et les témoins : panorama du métier d’agent de
nettoyage

Notre recherche se déroule dans le secteur d’activité du nettoyage. Apres avoir
présenté nos cinq terrains de recherche et les témoins, nous apportons des précisions sur le

contexte dans lequel se sont déroulées les premicres rencontres.
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2.1. Le choix du terrain de recherche : immersion dans le métier des agents de nettoyage

Nous nous sommes « immergée » de manicre intensive pendant prés d’un an, pour
nous imprégner d’une culture professionnelle dont nous ne connaissions que la part
commune. Notre échantillon a été déterminé en fonction des établissements qui ont accepté de
nous accueillir. Majoritairement constitué¢ de femmes (14 sur 17 témoins), peu voire pas
diplomées, de plus de 40 ans, notre échantillon coincide avec le profil des employés qui
occupent les postes d’agent de nettoyage (cf. chapitre VI).

Nous avons réalisé des observations aupres de 17 agents de service nettoyage, sur la
période d’octobre 2008 a septembre 2009. En fonction de leur disponibilité, nous avons suivi
chaque agent depuis le début, jusqu’a la fin de son créneau de travail (entre une heure et
demie et quatre heures, selon les cas). Par ailleurs, nous avons veillé a varier les créneaux de
travail observés, pour un méme agent. Les horaires de ménage varient de 4 heures du matin a
20 h 30. D’une part, cette expérience nous a permis de nous imprégner de 1’atmosphére de
travail de nos témoins et de partager leur réalité professionnelle. D’autre part, nous pensons
que cela a grandement favorisé notre intégration dans les équipes.

En accord avec les principes déontologiques de la profession, nous avons informé les
¢tablissements et les témoins du déroulement de notre recherche (Blanchet, 2000). Lorsqu’ils
le souhaitaient, nous leur avons remis un document qui précisait I’objet et 1’objectif de notre
¢tude ainsi que le protocole de recueil des données (cf. annexe VII - 1). Nous nous sommes
¢galement engagée a communiquer les résultats de notre recherche a ceux qui le souhaitaient.
Nous accordons de I’importance a cette étape d’information des participants, « pour le respect
du savoir offert par les informateurs » (Blanchet, 2000, p. 87). Nous pensons qu’il s’agit d’un
point essentiel a la relation de confiance qui se tisse entre le chercheur et les témoins.

Nous avons procédé a un enregistrement des propos des employés, durant les
observations, donc pendant le déroulement de I’activité professionnelle. Au moment ot nous
les avons informés, avant de débuter les observations, cela a soulevé des interrogations et
parfois des réticences. Nous reviendrons sur les réactions suscitées par 1’usage de notre
enregistreur numérique dans le paragraphe suivant.

Nous avons précisé aux employés que nous n’interviendrions pas durant les
observations, pour ne pas géner leur activité. Toutefois, ils étaient libres de nous poser des
questions. Nous avons constaté qu’a la seconde observation, les interactions étaient plus
spontanées et de plus en plus nombreuses. Les témoins posaient davantage de questions et

abordaient parfois des thémes plus personnels. Un employeur d’une société privée nous a
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demandé de ne pas adresser la parole aux employés, invoquant le retard que cela pourrait
occasionner dans la réalisation de leurs taches. Nous avons respecté sa demande. Cependant,
comme nous le décrivons au paragraphe suivant, ce sont les employées (Bahia et Habiba) qui
ont spontanément engagé la conversation, dés notre seconde rencontre. La présence du
chercheur ne peut étre totalement effacée, méme si elle doit rester extérieure, afin de ne pas
modifier les situations observées. Aussi, lorsque cela a été possible et quand les employés
¢taient disponibles, nous avons orienté la parole sur les thémes qui intéressaient notre
étude : la gestion des taches, des consignes et les usages de 1’écrit (en réception et en
production).

Durant les pauses, les échanges étaient plus libres et des sujets plus personnels ont
été abordés, révélant parfois des tensions au sein des équipes. Nous reviendrons sur ce point
au paragraphe suivant. Soulignons toutefois que nous nous sommes interrogée quant a
’attitude a adopter pendant ces moments informels. La posture évoquée par C. Pétonnet
(1995) a ce propos nous a aidée a renforcer notre role de chercheur. Nous avons tenté de
rester présente en prenant part aux échanges tout en établissant une distance qui permettait de
conserver une position impartiale. Ceci dans le but de maintenir la relation de confiance avec
les employés mais aussi pour observer la situation elle-méme.

Cependant, comme le souligne P. Bourdieu (1998), nous n’ignorons pas la distance
sociale qui sépare le chercheur du témoin. La position d’observation est une « situation
sociale » qui implique une « violence symbolique » dans la relation entre 1’enquéteur et
I’enquété (Bourdieu, 1982, 1998, p. 1393). La position sociale du chercheur peut étre percue
par le témoin comme étant supérieure, notamment du point de vue du capital culturel.
Concernant notre étude, comme nous le verrons au point suivant, cela a pu avoir pour
conséquence le refus de participation de certains témoins. De plus, la prise de notes dans un
carnet, 1’'usage d’un enregistreur et notre implication dans les interactions, ne sont pas des
événements habituels des situations observées. Ainsi, comme le souligne P. Blanchet (2000),
mais aussi D. Bourgain (1990), cette dissymétrie dans 1’interaction verbale a pu avoir un
impact sur 1’authenticité des comportements observés. Les différences de statut ainsi que la
perception qu’ont nos témoins de la norme sociale, ont pu influencer les discours recueillis
sur le terrain.

Pour atténuer cet écart, sans toutefois prétendre en neutraliser les effets, nous avons
adopté une attitude bienveillante, de non-jugement, et nous nous sommes positionnée en
néophyte, dans « une posture intérieure-extérieure » (Blanchet, 2000, p. 44). Ainsi, avec

I’objectif d’inverser et d’atténuer la situation de domination, nous nous sommes présentée sur
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le terrain en tant que non experte de 1’objet observé. Nous avons pu observer les compétences
langagicres de 1’extérieur, en n’étant pas de la profession tout en ayant une expérience de
formatrice dans ce domaine. Nous avions la volonté de comprendre le métier grace a
I’expérience personnelle de chaque employé. Enfin, lorsque nous avons jugé que cela était
pertinent, nous avons adopté les habitudes des équipes comme ['usage du tutoiement et du
prénom. Comme nous le précisons au paragraphe suivant, nous avons également explicité les
objectifs de la recherche et nous sommes restée disponible pour répondre aux questions. Nous
avons construit ces conditions de réussite au fil des rencontres tout en étant consciente de
I’impossibilité de contrdler tous les faits perceptibles ou non, qui parasitent I’observation.
Cela a donné lieu a des négociations avec la hiérarchie, avant méme de rencontrer les

employés.

2.2. Le lieu de travail comme terrain de recherche : obstacles et négociations

Notre étude s’intéressant au travail des agents de nettoyage, le terrain de recherche se
situe sur les lieux nettoyés par les témoins. Cinq établissements constituent notre terrain
d’étude : deux sociétés privées et trois collectivités publiques. Nous les présentons ci-dessous,
dans I’ordre chronologique du déroulement des observations. Les noms des établissements et
des personnes ont été modifiés, pour des raisons de confidentialité. Aprés avoir donné
quelques informations générales pour chaque établissement, nous exposons les démarches qui
ont ét¢ nécessaires pour entrer en relation avec les €équipes de nettoyage et leur hiérarchie.
Nous apportons ensuite des €léments quant au déroulement de la premiére rencontre avec
chacun de nos 17 témoins. Nos impressions complétent ces informations et décrivent le climat
dans lequel ces premicres rencontres se sont déroulées.

Rappelons que nous avons remis aux personnes qui 1’ont souhaité un document
stipulant notre engagement, quant a la confidentialité des informations recueillies (cf. annexe
VII - 1). Ce document précisait également le déroulement de notre enquéte. Certains témoins,
préoccupés par la confidentialité, nous ont demandé de le compléter par notre signature.

Les informations relatives aux témoins et aux observations sont présentées dans les
portraits, au chapitre VIIL. Il s’agit notamment des ¢léments biographiques, sur leur parcours
de formation, leur expérience professionnelle et le type de contrat. Le nombre et les

informations sur les lieux nettoy¢s, sont également précisés au chapitre VIII.
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Europe place nette (EPN) :

« Vous n'allez pas I'observer trois heures quand méme ? [...] Quand il y a une
personne qui regarde, on a plus de mal. On essaye aujourd'hui et aprés on voit si
ca se passe bien... » (Propos recueillis auprés du chef de chantier d’Atika. Cf.
CD-Rom, dossier EPN, compte rendu d’Atika, du 17/06/09, lignes 75 a 91).

Sur notre premier terrain, & Europe Place Nette, nous avons observé le travail de
quatre employées : Gisem, Karima, Djamila et Atika.

Nous avons en effet débuté notre recueil de données avec Europe Place Nette (EPN).
Cette société privée est installée a Villenette, depuis 2006. Elle appartient & un groupe
frangais spécialisé dans le nettoyage des locaux et I’enlévement des déchets. Ce groupe
compte environ 1 200 employés. Nous avons observé le travail de quatre employées, sur deux
sites. Gisem et Karima nettoient les locaux d’un établissement privé qui meéne une activité de
recherche. Atika et Djamila travaillent dans une université.

Au moment ou nous débutons notre enquéte, nous sommes en relation avec une
formatrice (Lise) que nous avons rencontrée dans le cadre d’un groupe de recherche. Elle
anime des séances « maitrise des écrits professionnels », pour les agents de nettoyage de la
société EPN, dont Gisem, Karima, Atika et Djamila. Apres s’étre adressée a la hiérarchie de
I’entreprise, Lise a obtenu un rendez-vous pour nous, avec leur responsable, le chef de
chantier de Gisem et Karima.

La premiére rencontre avec 1’équipe a lieu en octobre 2008 (cf. compte rendu du
09/10/08 de Gisem et Karima). Aprés que nous lui ayons présenté notre recherche, le
responsable, nous conduit au local ou les employés se rassemblent avant de démarrer
I’activité. Gisem et Karima sont présentes ainsi que leurs collegues. Nous exposons 1’objet de
notre visite a ’ensemble de I’équipe : nous sommes formatrice et nous menons une €tude
dans le cadre de notre formation a 1’Université. Nous précisons que cette ¢tude pourrait
contribuer a I’amélioration des parcours de formation comme la « maitrise des écrits
professionnels ». Nous souhaitons voir leur travail pour comprendre leur métier. Nous
insistons sur le fait que notre enquéte est anonyme. Les employés nous posent quelques
questions, mais c¢’est surtout le chef de chantier qui s’exprime. Ce dernier nous demande
ensuite de le suivre pour une visite des locaux nettoyés par Gisem et Karima. Ces dernicres y
assistent et parlent peu.

La seconde visite a lieu un mois et demi plus tard. Nous nous entretenons avec le
chef de chantier et il nous accompagne a nouveau, malgré notre demande d’observer en

dehors de sa présence. Nous avons seulement pu rester quelques instants seule avec Gisem,
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durant son activité. A cette occasion, celle-ci s’exprime davantage, en particulier a propos de
ses progres pour lire le francais. Notons que la présence du chef de chantier n’est pas sans
impact sur la situation d’observation. Par la suite, le chef de chantier ne nous a pas autorisée a
poursuivre I’enquéte. Cette décision a été transmise par 1’entreprise, a la formatrice. La raison
évoquée était la géne que notre présence pouvait occasionner du fait du peu de temps dont
disposent les employées pour effectuer leur travail. Toutefois, nous avons percu des réticences
au moment de I’entretien que nous avons mené avec ce responsable. Il insiste sur le fait que
les employées n’ont pas besoin de savoir lire ni écrire sur leur poste de travail. Il a écourté
notre entretien de maniére imprévisible. C’est a la suite de cette rencontre que le responsable
nous a signifié son refus de nous accueillir pour poursuivre les observations. Ainsi, I’adhésion
des employés est nécessaire mais n’est pas suffisante. Celle de I’encadrement de proximité est
¢galement indispensable.

Quelques mois tard, en février 2009, la formatrice obtient aupres de la hiérarchie un
rendez-vous avec un autre chef de chantier (Julia) pour observer le poste de deux employées
qui se trouvent également dans un de ses groupes de formation : Atika et Djamila. Nous
rencontrons Julia en présence des employés, dans la piece ou 1I’équipe a I’habitude de se
rassembler avant le démarrage de I’activité. Nous nous présentons briévement au groupe et la
formatrice précise qu’elle vient voir le travail d’Atika et de Djamila et prendre quelques
photographies pour illustrer le contenu des séances de formation. Nous justifions ensuite notre
présence en indiquant que notre travail va compléter celui de Lise.

A la suite de cette présentation collective, Julia nous accompagne pour visiter les
locaux nettoyés par Djamila. De méme que pour Gisem, nous constatons 1’impact de la
présence du responsable, notamment par le fait que Djamila s’exprime peu (cf. compte rendu
du 19/02/09). Ce dernier nous a laissée seule pour réaliser les autres observations de poste
mais nous avons di négocier pour pouvoir terminer notre enquéte (cf. compte rendu d’Atika,
du 17/06/09, lignes 73 a 91 et 406). Comme le précédent chef de chantier, celui-ci a évoqué la
perte de temps que notre présence pouvait occasionner. Comme nous le montrons au chapitre
X, ce fait n’est pas sans incidence sur nos observations, notamment sur la fréquence et la
nature des interactions des employés.

Lorsque nous nous sommes trouvée seule avec les employées, les observations se
sont déroulées sans incident. Parfois, les témoins ou leurs collégues nous ont posé des
questions a propos de notre recherche. Ainsi, lors d’une observation, Lamia, la collégue
d’Atika s’interroge en nous voyant prendre des notes. Elle demande : aprés, vous les notez ?

(cf. compte rendu du 17/06/09, lignes 26 a 33). Cette remarque évoque la crainte d’étre jugée
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dans son travail. Nous en avons tenu compte pour les observations suivantes, au moment de la
présentation de notre étude mais aussi lorsque nous avons per¢u des doutes. Ainsi, a chaque

fois que nous avons ressenti des craintes, nous avons rappelé notre role.

Mairie de Villenette : participer a une enquéte, « un moment pour réfléchir »

A la mairie de Villenette, notre second terrain, nous avons successivement observé le
travail de cinq employés : Nicole, Martine, Hadria, Anais et Mustapha.

La mairie Villenette dispose d’un service interne de nettoyage et fait également appel
a la sous-traitance. Nous avons rencontré cinqg employés municipaux du service interne du
nettoyage des locaux. Nous les présentons dans 1’ordre chronologique des rencontres.

Nous avons été mise en relation avec le responsable des formations de la mairie de
Villenette par un autre contact, appartenant au groupe de recherche cité précédemment. Apres
avoir exposé notre demande par téléphone, nous lui avons envoyé notre projet de recherche.
Nous le rencontrons peu de temps apres, en février 2009, au cours d’un rendez-vous. Nous lui
rappelons I’objet de notre étude et apres avoir répondu a ses questions nous lui indiquons que
nous souhaitons rencontrer des employés qui participent aux formations « remise a niveau ».
La situation de formation nous semblait étre un ¢élément facilitateur pour entrer en relation
avec d’éventuels témoins. Aprés nous avoir exposé¢ les dispositifs et les objectifs de ces
formations, la responsable nous a communiqué le nom des employés qui lui semblaient
correspondre au profil de ceux que nous recherchions pour notre enquéte.

Deux groupes de formation sont mis en place par la mairie de Villenette. Les séances
sont animées par une formatrice interne. Les parcours durent un peu plus de 300 heures,
réparties sur deux ans et s’adressent a tous les employés qui veulent améliorer leurs
connaissances générales. Le groupe du mardi est réservé aux plus « en difficulté » avec la
langue et les mathématiques. Celui du jeudi est destiné a ceux qui le sont moins et qui
préparent un concours interne, dans le cadre de la promotion professionnelle.

Nous pensons qu’il est plus facile d’entrer en contact avec les employés sur leur lieu
de formation. Le responsable accepte et nous communique les coordonnées de la formatrice
interne et d’un organisme privé, ainsi que les noms de plusieurs employés correspondant au
profil des témoins que nous recherchions. Il demande un délai avant de les contacter car il
souhaite les prévenir de notre démarche.

Un mois plus tard, nous rencontrons les employés sur leur lieu de formation. Nous
débutons avec ceux du groupe du mardi. Comme convenu avec la formatrice, nous arrivons

au moment de la pause. Elle a prévenu Martine et Hadria, qui nous attendent alors que les
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autres participants sont sortis de la salle de formation. Apres les salutations d’usage et un bref
expos¢ de notre travail, nous échangeons quelques mots a propos de leur formation. A la
demande de la formatrice, nous présentons I’objectif de notre visite, de maniére collective.
Lorsque nous lui avons présenté le profil des témoins que nous recherchions, le responsable
des formations avait pensé a Martine et Hadria qui se trouvent dans ce groupe. Toutefois, au
moment de la présentation collective, nous langons un appel a d’autres volontaires. C’est alors
que Nicole léve la main et dit, d’un ton enthousiaste, étre intéressée. Alors que Martine ne
montre pas de réticence a 1’idée de participer et au fait que nous venions sur son lieu de
travail, dans la mesure ou « I’encadrante » est d’accord, nous ressentons plus de crainte de la
part d’Hadria. Cette derni¢re n’est pas d’accord pour que ses propos soient enregistrés et dit
qu’au travail, « ¢a va vite ». Elle accepte timidement. Nous repartons apres avoir convenu
d’un second rendez-vous sur le lieu de formation, pour I’entretien.

La semaine suivante, Hadria assiste a 1’entretien, en présence de ses collégues,
Martine et Nicole. Ces derniéres répondent a nos questions alors que, comme convenu, Hadria
reste silencieuse en raison de 1’enregistrement. Nous nous entretiendrons ensuite avec elle,
sans enregistreur. Contrairement aux premicres rencontres avec les employés d’Europe Place
Nette, nous avons propos¢ 1’entretien a nos témoins, avant de nous rendre sur leur poste. En
effet, la formatrice ne nous accompagne pas sur leur lieu de travail et cela nous permet de
prendre le temps d’instaurer une relation de confiance avant de démarrer les observations.
L’entretien que nous menons sur un mode informel, est une nouvelle occasion de répondre a
leurs questions a propos de I’observation. Cela a ¢galement permis de préparer notre venue
aupres de la hiérarchie. Nous avons recueilli des informations relatives a 1’organisation
hiérarchique ainsi que les coordonnées des responsables a prévenir avant notre visite. En
effet, méme si nous avions 1’accord de la responsable des formations, pour chaque employé, il
a été nécessaire de recueillir I’adhésion de deux autres responsables de niveaux hiérarchiques
différents.

Ces accords obtenus, nous avons pu débuter les premiéres observations
successivement, sur les postes de Martine, Nicole et d’Hadria au milieu du mois de mars
2009. Elles travaillent toutes les trois dans des écoles différentes. Les responsables de
Martine, Nicole et Hadria n’ont pas assisté aux observations de poste.

Sur le poste de Martine, notre présence a été facilement acceptée par 1’équipe. Nous
avons volontairement écourté notre premiere observation, a peu prés une heure aprés 1’avoir

débutée. En effet, méme si ’accueil a été favorable, nous avons préféré procéder en plusieurs
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¢tapes pour prendre le temps de faire connaissance avec les employés. La relation de
confiance est essentielle pour avoir acces au travail réel et aux interactions du quotidien.

A notre arrivée sur le poste de Nicole, I’équipe du nettoyage était dans 1’attente du
démarrage de I’activité. Celle-ci s’est prolongée et nous avons ressenti une géne de la part de
Nicole. Nous avons stoppé les observations apres avoir vu la totalité des taches, a I’issue de
deux visites.

Lorsque nous avons retrouvé Hadria sur son lieu de travail, elle paraissait un peu
inquicte. Nous lui avons assuré 1’accord de ses responsables et aprés que nous ayons fait la
connaissance de son chef de service, elle a semblé étre plus a ’aise. Ensuite, durant I’activité,
elle a pris plus souvent la parole pour commenter son travail. Toutefois, Hadria ne nous a pas
donné ’autorisation d’enregistrer. A la fin de cette premicre observation, elle a exprimé ses
craintes par rapport a I’enregistrement audio (cf. compte rendu du 27/03/09, lignes 289 a 297
et du 03/04/09, lignes 14 a 20). Elle a évoqué la peur de voir ses propos diffusés. Apres lui
avoir communiqué le document qui présente notre ¢tude ainsi que la clause de confidentialité,
elle a accepté une seconde observation. Notons que nous avons di apposer notre signature et
ajouter une mention manuscrite a propos de la non diffusion des noms de lieux et de
personnes.

Nous avons rencontré Anais dans le groupe du jeudi, au début du mois de mars 2009.
De méme que pour Martine, Nicole et Hadria, nous nous sommes rendue dans la salle de
formation au moment de la pause et a une heure convenue avec la formatrice.

Nous présentons 1’objet de notre étude au groupe : ancienne formatrice, nous
effectuons une recherche et préparons un diplome (thése en Sciences du langage), en lien avec
notre pratique professionnelle. Nous nous intéressons au métier d’agent de nettoyage pour
mieux le connaitre et tenter de percevoir le lien entre les savoirs acquis pendant la formation
et la pratique, sur le lieu de travail. Nous exposons ensuite le déroulement de notre enquéte
ainsi que le cadre déontologique. Un des 18 participants s’interroge a propos de notre intérét
pour les métiers du nettoyage. Nous évoquons notre pratique de formatrice et la nécessité de
mieux comprendre ce métier en évolution, précisant qu’il semblerait que les agents soient
conduits a utiliser 1’écrit de plus en plus souvent, sur leur lieu de travail. Il acquiesce.

Puis, nous nous entretenons quelques instants, seule, avec Anais. Nous lui indiquons
que c’est la responsable des formations qui nous adresse a elle. Elle accepte de participer a
notre étude apres avoir précisé que si cela nous permet de mieux connaitre son métier, ce sera
I’occasion pour elle de prendre « un moment pour réfléchir » aux apports de sa formation.

Anais est dans une « phase de réflexion », elle aimerait changer de métier. Enfin, elle nous
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indique la démarche a suivre pour informer sa hiérarchie de notre venue, a la mairie de
Villenette, ou elle travaille. Nous convenons également d’une seconde rencontre pour
effectuer I’entretien, sur son lieu de formation. A la suite de cet entretien, nous fixons un
rendez-vous pour observer son travail, sous réserve de I’accord de sa hiérarchie.

Deux semaines plus tard, nous avons 1’accord du chef de service. Toutefois, il
manque celui du chef d’équipe, malgré de multiples rappels effectués par la formatrice
interne. Celle-ci nous assure que nous pouvons nous rendre au rendez-vous convenu avec
Anais. Ainsi, nous nous présentons a la mairie, le jour prévu (cf. compte rendu du 16/03/09).
Anais est étonnée de notre présence, nous percevons de la géne. Son chef de service n’a pas
eu le message de son responsable concernant notre venue. Il le contacte en notre présence et
attend son accord avant de nous autoriser a revenir. Apres avoir convenu des démarches a
réaliser en amont des observations (envoi de mails aux deux responsables), nous avons pu
revenir plusieurs fois, sans difficulté. Le responsable n’a pas assisté aux observations.
Cependant nous avons ressenti des tensions au sein de I’équipe au cours des observations
suivantes et plus particulierement lors de notre dernic¢re visite. C’est pour cette raison que
nous les avons stoppées. Anais a évoqué des craintes a 1’égard de notre travail, de la part de
ses collegues (cf. compte rendu du 23/03/109, lignes 287 a 291 et compte rendu du 10/04/09,
ligne 303). Ainsi, la présence du chercheur sur le terrain demande a étre négociée aupres des
témoins et de leur hiérarchie. Parfois cette situation peut raviver les tensions existantes au sein
des équipes. Toutefois cela ne semble pas avoir eu d’impact sur la relation de confiance qui
s’est installée au moment des observations, malgré les craintes exprimées par Anais
concernant I’enregistrement (cf. compte rendu du 10/04/09, lignes 52 et 229).

Anais est la seule femme de 1’équipe qui prend son service a 4 heures du matin.
Comme pour les autres témoins, nous avons tenu a étre présente durant tout son temps de
travail. Ainsi, nous avons observé ’activité d’Anais dés sa prise de poste, a quatre heures.
Cela a pu contribuer & montrer notre intérét pour son activité, quelles que soient les conditions
dans lesquelles elles sont exercées.

Enfin, il nous est arrivé de quitter notre statut d’observateur pendant quelques
instants. Alors que nous observions le nettoyage des baies vitrées, Anais nous a propos¢ de
mettre en application les gestes effectués par son collegue (cf. compte rendu du 16/03/09,
lignes 139 a 146). Méme si elle ne I’efface pas, cette situation peut atténuer la distance sociale
qui existe entre le chercheur et les témoins. De ce fait, elle peut favoriser I’acceptation de

notre présence sur le terrain.
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Comme pour les autres employés de la mairie, notre premiere rencontre avec
Mustapha s’est déroulée sur son lieu de formation, en mars 2009. Contrairement aux autres
employés, Mustapha effectue sa formation « remise a niveau » avec un organisme qui ne
dépend pas de la mairie. La responsable des formations a prévenu la formatrice de notre
venue et nous avons pris rendez-vous avec elle.

Nous arrivons alors que la séance a débuté. Nous avons le sentiment que notre venue
a été préparée. Apres un accueil cordial, la formatrice propose que chacun se présente. Nous
nous présentons de la méme manicre qu’avec les groupes de la formation interne. Un tour de
table permet aux 4 participants de faire de méme, puis chacun reprend ses activités de
formation. Au cours de la séance, Mustapha s’interroge a propos du sens du mot
« observation ». « Observation en frangais, ¢a veut dire: pour surveiller quelque chose,
non ? » nous demande-t-il (cf. compte rendu du 25/03/09, ligne 35). Nous lui indiquons que
nous I’entendons dans le sens de « regarder » ou de « voir ». Il dit : « ah ».

La séance se poursuit et, un moment plus tard, nous profitons de la pause pour faire
davantage connaissance avec les participants. Nous bavardons un moment et indiquons a
Mustapha que le responsable des formations nous a communiqué son nom et que nous
souhaiterions voir son travail. Nous répondons a ses questions, notamment a propos du
déroulement des observations. Lorsque nous lui demandons s’il est d’accord, Mustapha
acquiesce sans hésitation. Apres avoir donné son emploi du temps de la semaine, il nous
recommande de lui téléphoner avant de venir. Il nous communique aussi le nom de deux
responsables a prévenir en amont de notre visite. Mustapha nettoie différents batiments
municipaux répartis dans la ville et travaille de quatre a onze heures. Il préfére que nous
venions certains jours car il a plus de temps pour effectuer son travail. Nous acceptons en lui
disant que nous souhaiterions voir ce travail plus tard, en insistant sur le fait que nous nous
engageons a ne pas ralentir son activité.

Apres avoir recu 1’accord de ses responsables, nous le retrouvons pour une premicre
observation sur son lieu de travail, a 11 heures, a la fin de son service. Il travaille seul et se
déplace avec le camion mis a sa disposition par la mairie. Le chef d’équipe nous rejoint a la
fin de la premicre observation. L’entrevue est bréve. Nous lui exposons notre projet. Il ne
pose pas de questions et nous demande seulement de le prévenir de notre présence. Nous ne le
reverrons pas pendant les observations, ni pour I’entretien car nous n’avons pas réussi a le
joindre.

De méme qu’Anais, Mustapha débute son activité a quatre heures, nous I’avons donc

observé pendant la premiere partie de son activité, dés cinq heures. Nous n’avons pas pu
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obtenir son accord pour venir plus tot et voir le déroulement de sa prise de poste. Mustapha a
évoqué I’horaire matinal et le fait qu’il effectue les mémes taches.

Nous avons eu ’occasion d’accompagner Mustapha dans le camion de la mairie,
durant ses déplacements a travers la ville. Il ’utilise pour rejoindre les différents lieux dans
lesquels il travaille. Cela nous a donné I’occasion d’observer l’organisation de ses
déplacements mais aussi de quitter notre attitude d’observatrice pour converser avec
Mustapha, de maniere informelle. Comme chaque jour il s’arréte boire un café, au moment de
sa pause et, il nous propose de I’accompagner. Nous acceptons volontiers. Au cours de la
conversation, il nous a demandé¢ des informations a propos d’un courrier administratif qu’il
avait avec lui. Dans ce bref échange, nous n’avons pas tout a fait quitté notre posture de
chercheur car nous avons essayé d’appréhender son rapport a 1’écrit, en situation (cf. chapitre

VIII, portrait de Mustapha).

Etablissement de formation professionnelle supérieure (EFPS) : « j’ai pas envie de livrer

ma vie privée ! »

A D’Etablissement de formation professionnelle supérieure, notre troisiéme terrain,
nous avons observé trois témoins : Nadia, Abdel et Farida.

L’¢établissement de formation professionnelle supérieure (EFPS) situé a Villenette est
une collectivité publique. Le nettoyage des batiments est effectué¢ par le personnel de
I’établissement dont cinq agents qui sont en Contrat d'accompagnement vers l'emploi (CAE)
pour une durée de deux ans et travaillent au service du nettoyage.

Nous sommes entrée en contact avec le responsable du site dans le cadre de notre
formation scientifique, en mars 2009. Celui-ci nous a mise en relation avec le responsable du
service de nettoyage que nous avons rencontré¢ au cours d’un rendez-vous. Nous lui avons
présenté notre étude, puis, comme convenu, nous avons rencontré les membres de 1’équipe au
moment de leur pause.

Nous rejoignons les employés du service nettoyage dans une des salles de
I’établissement. Les cinqg membres de 1’équipe, quatre femmes et un homme, sont assis pres
d’une petite table. Aprés les avoir salués, nous leur présentons notre étude, de la méme
maniére qu’avec les employés de la mairie. Nous leur indiquons que nous souhaiterions avoir
au moins trois participants. Aprés quelques échanges a propos du déroulement des
observations, le seul homme de 1I’équipe, Abdel, donne son accord et nous propose de
démarrer sur le champ. Une des dames lance : « j’ai pas envie de livrer ma vie privée ! ». Les

deux autres personnes que nous avons observées (Nadia et Farida) ne répondent pas tout de

170



Chapitre VII : Retour sur la problématique, présentation de la recherche

suite mais ne montrent pas de signe de refus. Leur chef d’équipe les encourage et nous
insistons sur les notions de confidentialité et de non jugement. Farida et Nadia finissent par
répondre favorablement. Nous convenons d’un jour et d’une heure pour la premicre
observation, avec chacun des trois employés. Nous les avons rencontrés séparément. Ils
travaillent seuls, les observations se sont déroulées sans la présence du responsable.

Abdel présente un certain enthousiasme pour nous montrer son travail. Au cours des
observations, il nous livre des informations sur son parcours (ses emplois précédents, sa
formation) mais aussi sur sa vie personnelle, sa petite fille et la visite surprise qu’il va faire a
sa famille, en Algérie (cf. compte rendu du 24/03/09, lignes 323 a 327). Lorsque nous lui
demandons si notre présence le géne, il répond en souriant : « au contraire, vous me tenez
compagnie ! » (ligne 91).

Un autre jour, alors que nous observons son travail depuis plus de deux heures,
Abdel « jette un coup d'ceil » dans la classe ou nous nous trouvons et nous propose de faire de
méme. Il demande : « qu'est-ce qu’il y a a faire dans cette classe ? ». Nous énumérons les
taches a réaliser et il ponctue en acquiesgant (« bien, exactement »), avant de reprendre son
activité ! (cf. compte rendu du 21/04/09, lignes 274 a 277). Comme nous 1’avons évoqué
précédemment, la prise de distance avec notre posture d’observatrice a pu favoriser la relation
de confiance. De plus, ces bréves mises en situation nous ont permis d’approcher la réalité¢ du
métier.

Bien que Nadia indique lors de la premicre observation, qu’elle n’aime pas qu’on la
regarde travailler, elle devient volubile et va méme jusqu’a nous livrer des anecdotes sur sa
vie personnelle, au fur et a mesure des rencontres. Un jour, elle nous fait part de sa crainte de
I’enregistrement : « je voulais savoir, le chef écoute ce qu'on dit ? Parce que je ne sais pas, j'ai
I'impression qu'il fait la téte en ce moment. J'ai dit : tiens, c'est depuis qu'on a commence ».
Nous lui indiquons que ce n’est pas le cas et lui rappelons la confidentialité concernant les
enregistrements. Ainsi, on peut comprendre la réticence de certains et rappeler la nécessité de
permettre aux témoins d’exprimer leurs craintes.

Sur le poste de Farida, nous avons remarqué la présence de sa collégue qui avait
répondu de maniére négative en évoquant sa vie privée, lors de notre premiére rencontre. Elle
s’est manifestée a plusieurs reprises pour bavarder avec nous et avec sa collégue. Nous avons
pensé qu’elle était intéressée et peut-étre qu’avec davantage de temps, nous aurions pu gagner

sa confiance.
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Université de Villenette : il y a des confiances que I’on ne gagne pas mais qui reviennent

timidement

A DUniversit¢é de Villenette, nous avons observé le travail de trois
employés : Corine, Daniel et Josette.

L’Universit¢ de Villenette est un établissement public. I1 emploie son propre
personnel pour le nettoyage des locaux et sous-traite une partie de 1’activité aupres de sociétés
privées. Nous avons rencontré le personnel employé par 1’établissement et celui de la société
de sous-traitance : Service nettoyage pro, que nous présentons au point suivant.

Nous avons contacté le responsable du service qui s’occupe de I’entretien des locaux
de I’Université en avril 2009. Apres avoir pris connaissance de 1’objet de notre étude, celui-ci
nous a donné son accord et nous a communiqué les coordonnées du chef d’équipe. Nous
avons eu un premier entretien avec ce dernier, et lui avons demandé s’il était possible de
rencontrer les membres du service, a 1’issue de notre entrevue. Une fois de plus, lorsque nous
évoquons la confidentialité, le responsable indique que c’est un élément important car il y a
des problémes relationnels au sein de son équipe. A I’issue de notre entrevue, il nous
accompagne dans la salle ou le personnel se rassemble, au moment de la pause. Cinq femmes
et un homme se trouvent dans la piéce, assis autour d’une grande table.

Nous leur présentons notre étude, en présence du chef d’équipe et leur demandons
s’ils souhaitent participer. Un échange s’engage, nous répondons a leurs questions qui portent
essentiellement sur les objectifs et le déroulement des observations. Daniel accepte en
premier. Puis, une dame un peu plus agée (Fabienne), dit en poussant du coude sa
collegue : « vas-y, c’est pour toi». Cette derniére refuse. Nous rappelons le cadre
déontologique et insistons un peu sur le fait que nous aimerions pouvoir voir au moins trois
personnes de leur équipe. Apres quelques hésitations, une jeune femme (Corine) accepte.
Nous précisons aux deux autres dames plus agées qu’elles peuvent prendre le temps de
réfléchir et que si elles changent d’avis, elles pourront quand méme participer. Josette est
absente mais le chef d’équipe pense qu’il faudrait qu’elle participe car elle a « beaucoup
d’années d’ancienneté dans le métier ». Il dit aussi qu’elle sera probablement d’accord.

Nous rencontrons Josette quelques jours plus tard au moment de débuter une
observation avec Corine (cf. compte rendu du 04/05/09, lignes 52 a 76). Nous nous trouvons
dans la salle de pause en présence du chef d’équipe. Sur le ton de la plaisanterie, celui-ci
annonce que son statut de « doyenne de I’équipe » lui procure la nécessité de participer a

notre étude. Josette travaille a I’Université de Villenette depuis « 37 ans », « c'est I'ancienne,
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la big boss ! » s’exclame le chef d’équipe. Elle connait bien son métier et accepte volontiers
de nous montrer cette expérience : « oui, il n'y a pas de probléme ».

De méme que Nadia, lors d’une observation, Josette évoque sa méfiance a propos de
I’évaluation de son travail de notre part, pour en rendre compte a son chef d’équipe : « alors,
vous pourrez dire a Hicham que c'est bien entretenu, hein ? » (cf. compte rendu du 26/05/09,
ligne 254). Nous lui rappelons que cela n’est pas notre role.

Josette et Corine travaillent en présence des usagers. Certains se sont interrogés a
propos de notre présence. Ainsi, au cours d’une observation avec Josette, un usager interroge
d’un ton ironique : « tu es en train de faire un film, Josette ? » (compte rendu du 02/06/09,
ligne 196). Lors d’une observation, Corine constate que les usagers « ont tous peur », ils
pensent que nous surveillons son travail (cf. compte rendu du 05/06/09, ligne 264). Au cours
des observations avec Daniel, des usagers nous interpellent, parfois sur un ton autoritaire et
peu aimable, et nous demandent de justifier notre présence. D’autres approuvent notre intérét
pour le travail des agents de service (cf. compte rendu de Daniel du 19/05/09, lignes 84, 126,
147).

Comme [D’illustrent les interrogations de Daniel et de Josette, les employés sont
attentifs a la maniére dont nous appréhendons leur travail. Ainsi, a un moment ou les
opérations de nettoyage se succedent, Daniel s’arréte quelques instants et nous demande si
«c’est clair » (cf. compte rendu du 19/05/09, ligne 155). Josette fait de méme a plusieurs
reprises : « Je t'ai bien expliqué, ¢ca va ? » (cf. compte rendu du 02/06/09, ligne 227). Les
questions des témoins montrent leur implication dans la situation d’observation.

De méme que la collégue de Farida, celle de Corine s’est manifestée au cours des
observations. Nous I’avons rencontrée au moment des pauses, mais aussi a plusieurs reprises,
sur le lieu de travail de Corine (cf. compte rendu du 04/05/09, lignes 504 a 529 et du
05/06/09, lignes 107 a 123). Elle nous a interrogée plusieurs fois a propos de notre activité et
de notre thése. Nous avons é€galement remarqué 1’intérét porté a notre étude par un autre
collegue de Corine : Michel. Celui-ci nous a interrogée a propos de son déroulement et des
résultats. Puis, il a commenté notre travail et nous a proposé des idées comme 1’observation
des déplacements des employés (cf. compte rendu de Corine du 05/06/09, ligne 296). Deux
constats peuvent étre relevés a propos de ces questions et de ces remarques. Le premier
concerne la participation aux observations. Ainsi, bien que la collegue de Corine n’ait pas
souhaité participer, elle s’implique peu a peu sans toutefois s’engager, puisqu’elle ne nous
demande pas d’observer son travail. Le second constat est relatif aux interrogations suscitées

par notre étude. Les commentaires et les suggestions de Michel montrent que [’écart
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symbolique qui existe entre le chercheur et le terrain peut parfois étre réduit. Toutefois,
notons que ces situations ont été observées aupres du personnel de 1’Université. Celui-ci
travaille en présence des usagers. On peut donc supposer qu’il est amené a échanger avec les

usagers qui meénent une activité de recherche.

Service nettoyage pro (SNP) : « de toutes facons, elles ne vous diront pas si cela les

dérange. Elles sont gentilles »

Sur notre cinquiéme terrain, la Société de Nettoyage Pro, nous avons observé le
travail de deux employées : Bahia et Habiba.

Service Nettoyage Pro (SNP) est une entreprise familiale qui existe depuis environ
50 ans. De méme qu’EPN, elle emploie pres de 1 200 employés répartis dans 4 agences, en
France. Au moment de notre enquéte, elle vient de remporter le marché sur appel d’offres du
nettoyage de I’Université de Villenette.

Nous avons rencontré le chef d’équipe de la SNP (Aicha) au début du mois de mai
2009, par I'intermédiaire de celui de I’Université de Villenette qui sous-traite une partie de
I’activité de nettoyage. Apres avoir présenté notre projet, Aicha a tout d’abord émis quelques
réticences. Elle a évoqué le fait que les employés qui travaillent a I’Université ne parlent pas
frangais. Nous avons répondu que cela n’était pas génant car nous souhaitions observer leur
activité. Elle a alors accepté et nous a renvoyé€e vers son directeur.

Nous avons donc contacté ce dernier. Une fois qu’il a eu connaissance de notre étude
et du protocole de recueil des données, il nous a fait savoir que nous pourrions débuter les
observations a la réception d’un courrier officiel garantissant la confidentialit¢ des
informations recueillies lors de la recherche (cf. annexe VII - 2). Il a également insisté sur le
fait que les employés devaient étre volontaires et nous a demandé de prévenir le chef d’équipe
(Valérie). Ces démarches effectuées, nous rencontrons une deuxi¢me fois Aicha, a la fin du
mois de juin. Nous ressentons une nouvelle fois un accueil trés réservé. En effet, Valérie n’a
pas fait suivre notre message et Aicha n’a donc pas été prévenue de notre venue. Cette
derniére finit par nous donner un rendez-vous pour une premicre observation, apreés que nous
ayons exposé nos démarches aupres de sa hiérarchie.

Nous retrouvons Aicha quelques jours plus tard, en compagnie de Valérie. Cette fois,
I’accueil est plus courtois mais reste bref. Valérie pose quelques questions puis nous laisse
seule avec Aicha. Le personnel a déja débuté I’activité de nettoyage. Aicha nous conduit

directement aupres de deux employées qui travaillent en bindme. Lorsque nous nous
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enquérons de leur accord, Aicha répond que le sien est suffisant, les employées ne refuseront
pas : « de toute facon, elles ne vous diront pas si cela les dérange. Elles sont gentilles » (cf.
compte rendu du 29/06/09, lignes 2 a 31). Cependant, nous avons tenu a présenter les
objectifs de notre recherche a ceux qui nous ont interrogée, individuellement. Nous les avons
évoqués avec Bahia et Habiba de maniére informelle, au cours de 1’observation. Nous nous
sommes ¢galement assurée qu’elles étaient d’accord pour étre observées.

Arrivée sur les lieux, Aicha fait les présentations, puis nous laisse seule avec Bahia et
Habiba. Avant de partir, elle insiste sur le peu de temps dont les deux employées disposent
pour exécuter leur travail et nous demande de ne pas leur parler.

La premicre observation se déroule en partie dans le silence. Parfois, nous nous
assurons que notre présence ne les géne pas. Bahia et Habiba répondent par la négative. Puis,
petit a petit, elles échangent quelques mots, d’abord entre elles et ensuite avec nous.

Nous faisons davantage connaissance au cours de l’observation suivante. Nous
arrivons un peu en avance et profitons du moment ou I’équipe se rassemble pour nous méler
aux conversations. A partir de cet instant, nous avons per¢u que notre présence avait été
acceptée. Les observations suivantes se sont déroulées dans un climat plus convivial. Les
échanges sont devenus plus nombreux avec Bahia et Habiba mais aussi avec Aicha et leurs
colleégues (cf. compte rendu du 29/06/09, lignes 418 a 427). Parfois, nous avons recueilli des
propos personnels et assist¢ a des moments de détente. Ainsi, il est nécessaire pour le
chercheur de se rendre disponible et de repérer les moments informels pendant lesquels il va
pouvoir tisser une relation de confiance. Celle-ci se construit au fil des conversations et des

rencontres.

Conclusion partielle

La présentation de nos terrains et des rencontres avec les témoins nous conduit a
retenir les éléments ci-dessous.

Notre terrain d’étude est contrasté. En effet, notre échantillon est constitué de six
témoins employés par une entreprise privée. Les onze autres sont employés par une
collectivité. Cela refléte la réalité du secteur d’activité que nous présentons dans la premiere
partie du chapitre VI. Le nettoyage peut étre effectué par les établissements ou sous-traité par
une société extérieure. Les observations se déroulent pour la plupart des témoins sur le site
d’une collectivité publique (Université, mairie, établissement de formation) et pour deux dans

les batiments d’un établissement privé (Gisem et Karima).
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L’acces au terrain de recherche a di étre négoci€ aupres des témoins mais aussi des
employeurs. Les rendez-vous obtenus par contacts interpersonnels ont facilité nos démarches
et favorisé les prises de rendez-vous avec les responsables. Notons que nous avons adapté ces
derniéres a chaque terrain. Un délai moyen de six semaines a été nécessaire pour effectuer les
démarches auprés de la hiérarchie et des employés, avant de réaliser une premiére observation
de poste.

La situation d’observation a un impact sur le terrain de recherche. Ainsi, nous avons
relevé des craintes par rapport a la diffusion des données recueillies et aux modalités de
recueil, comme I’enregistrement. Cela a nécessité d’informer les participants et de rester
attentive a leurs interrogations.

Une fois la relation de confiance établie, nous avons noté une implication et un
intérét de la part des témoins qui partageaient volontiers leurs savoir-faire et parlaient de leur
activité. Toutefois, nous ne pouvons ignorer I’écart qui existe entre la situation d’observateur
et celle d’observé. Lorsque nous nous sommes présentée sur les terrains, nous avons annoncé
notre rdle de chercheur, dans un souci de transparence et selon les principes déontologiques
de la profession. Nous avons tenté¢ d’atténuer cet €cart en adoptant une attitude objective et
une posture extérieure a la situation. Parfois, nous avons quitté notre réle de chercheur pour
accepter les mises en situation qui nous ont été proposées. Notons que nous n’avons pas pu

observer certains employés.

3. Les méthodes d’investigation : une démarche inspirée de ’ethnographie

En amont de nos observations, nous avons défini un cadre de référence théorique (cf.
parties 1 et 2 de ce travail). Par la suite, et pour I’analyse des données, nous avons procédé au
repérage des indices récurrents. Et a partir des faisceaux de convergence qui ont émergé des
faits observés, nous avons défini trois grandes dimensions.

Notons que nos catégories ont évolué durant la période des observations et pendant
la rédaction des comptes rendus. Par ailleurs, nous nous sommes inspirée des travaux de
B. Lahire (1995) pour ¢élaborer notre grille.

Apres avoir présenté les phases d’¢élaboration de cette grille, nous présentons les trois
dimensions de manicre détaillée puis, les catégories plus fines d’analyse.

Nous présentons ensuite les écrits constitutifs de notre recherche ainsi que les

entretiens qui ont complété notre étude.
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3.1. La grille d’analyse
L’élaboration de la grille d’analyse en trois étapes

La premiére étape a consisté a déterminer nos trois grandes dimensions. Comme
nous I’avons précisé dans la premiére partie de ce chapitre, nous nous sommes ¢loignée de la
démarche ethnologique dans la mesure ou nous avons défini un ancrage théorique en amont
de notre immersion sur le terrain. Les trois dimensions qui forment la macro-structure de
notre grille, ont été déterminées a posteriori, en lien avec nos questions de départ et a partir de
notre cadre théorique. Notre recherche, rappelons-le, trouve son ancrage théorique dans le
champ de la littéracie (Goody, 2006, 2007 ; Jaffré, 2004) élargie a la raison graphique du
point de vue de la gestion du temps et de I’espace (Goody, 1979 ; Lahire, 1995), et a celui des
pratiques empiriques, sous 1’angle de la rationalité du travail (de Certeau, 1990). En lien avec
notre problématique, nos questions de départ interrogent les compétences langagiéres, en
particulier de littéracie, qui sont mobilisées sur le lieu de travail. De ce fait, nous avons
retenus les trois dimensions suivantes :

- lalittéracie élargie a la raison graphique,

- les interactions langagieres,

- les savoir-faire empiriques, mobilisés en contexte professionnel.

Lors de la seconde étape nous avons affiné cette macro-structure. Sur le terrain, nous
avons procédé a une observation flottante c'est-a-dire globale, mais en partie orientée sur les
faits qui pouvaient relever de nos trois dimensions. Lorsque nous avons débuté la rédaction
des comptes rendus, nous avons réalisé, dans un premier temps, un classement des faits
observés, a partir des trois dimensions de notre grille. Puis, dans un second temps, au vu des
faits observés, nous avons réfléchi aux critéres d’analyse. Afin de ne pas en oublier, nous
n’avons pas cherché a les relier systématiquement a 1’une des trois dimensions.

La troisiéme et derniére étape s’est déroulée au moment de ’analyse. Elle a consisté
en une relecture systématique de chaque compte rendu afin de relever d’autres faits observés
qui se trouveraient li€s aux critéres et que nous aurions pu omettre au moment de la rédaction.
De plus, nous avons constaté qu’un méme élément pouvait s’analyser a plusieurs niveaux.
C’est le cas de la notion de temps. Cette notion peut en effet étre analysée sous 1’angle de la

numératie (cf. chapitre IX) et sous celui de la logique (cf. chapitre XI).
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La macro-structure de la grille : trois grandes dimensions

La premi¢re dimension de notre grille catégorise les éléments qui relévent de la
littéracie sur le lieu de travail. Il s’agit de la place de 1’écrit sur le terrain de recherche, c'est-a-
dire dans les lieux nettoyés par nos témoins. Les observations nous ont permis de recueillir
des faits sur la nature, la fonction, le statut et I’'usage des écrits par les employés. Nous avons
¢galement relevé des traces de numératie dans I’activité (comme la numérotation des bureaux
ou le code des alarmes). Nous avons aussi observé d’autres marqueurs de 1’univers
sémiotique de I’entreprise comme les pictogrammes, ou les logogrammes.

La seconde dimension concerne les faits qui relévent du langage oral. Nous avons
observé les interactions orales des employés sur leur lieu de travail dans trois types de
situations sociales : avec les usagers, avec les collegues et avec les responsables
hiérarchiques. Nous avons aussi relevé des discours réflexifs sur le travail.

La troisiéme dimension est relative aux autres faits observés qui relévent des savoir-
faire empiriques, c'est-a-dire des manieres de faire et de la logique au travail. Il s’agit de la
gestion des taches dans I’espace et dans le temps. Nous avons observé les gestes, les postures

mais aussi les déplacements et les manicres d’agir sur le temps et I’espace.

La micro-structure de la grille : des critéres d’analyse plus fins

Afin de rester proche d'une analyse ethnographique et de la réalité¢ du terrain, nous
avons déterminé des critéres plus fins, a partir des trois dimensions qui représentent la macro-
structure de la grille. Ces criteres constituent la micro-structure de notre grille.

Nous avons établi cette liste de critéres au départ de 1’analyse, tout en conservant la
possibilité de la modifier. Son élaboration a eu lieu pendant la rédaction des comptes rendus
et durant la relecture de ces derniers.

Ainsi, pour la premiere dimension (la littéracie sur le lieu de travail), nous avons
retenu les critéres suivants : les écrits destinés aux agents ou non, la numératie, les
logogrammes, les pictogrammes et les autres marqueurs de 1’univers sémiotique de
I’entreprise.

Les critéres de la seconde dimension, les interactions orales, concernent en
particulier, la place de la parole au travail, le vocabulaire professionnel, les interactions avec
les usagers, avec 1’équipe, avec la hiérarchie, les discours méta sur I’activité et les langues
parlées.

Ceux de la troisiéme dimension (les manicres de faire ou la logique au travail) sont

les gestes et les postures, la gestion des consignes, I’organisation spatiale, les capacités
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d’observation, I’organisation temporelle, la prise de décision, les notions de responsabilité, de

rapidité et d’efficacité dans I’exécution des taches.

3.2. La description ethnographique : les écrits de la recherche

Chaque observation de poste a donné lieu a la description ethnographique des faits,
des gestes et, en partie, des propos qui nous ont été donnés a voir et a entendre. Selon
F. Laplantine (2005), il s’agit de la mise en mots des phénomenes observés, de
« I’organisation textuelle du visible dont I’une des fonctions majeures est aussi la lutte contre
I’oubli » (p. 29).

Au-dela de leur fonction de mémorisation, les écrits que nous présentons ci-dessous
nous ont permis de mettre a distance 1’objet étudié. Ils sont constitutifs de notre réflexion.
Comme le soulignent M. Perrot & M. de la Soudiere (1994), ces écrits prennent la forme de
« prises de notes et de transcriptions d’entretien, qui sont déja de 1’écrit sans étre pour autant
le texte achevé », ils « nourrissent et construisent 1’objet [étudié] » (p. 13). Bien souvent, il se
mélent a I’oralité car ils sont issus des observations et des entretiens, informels, que nous
avons eus sur le terrain ou a I’extérieur.

Nous présentons ces écrits dans 1’ordre chronologique de leur production dans notre
travail. Apreés avoir précisé leur contenu, nous indiquons a quel moment nous les avons

utilisés, comment nous les avons exploités ainsi que les liens qui les relient.

Le journal de recherche, un écrit réflexif

En amont du carnet de bord et des comptes rendus, et durant toute notre recherche,
nous avons tenu un journal que I’on pourrait qualifier, a I’instar de P. Lejeune (1993), de
«journal d’enquéte » (p. 60). Il s’agit d’un écrit réflexif que nous avons rédigé, au gré des
rencontres et des échanges.

Cette écriture « souterraine » est datée, elle n’apparait pas directement dans la
recherche. Elle a contribué a la construction de notre réflexion. Le contenu est plus ou moins
distancié de notre objet d’étude. Ce journal consigne nos démarches, nos impressions, les
notes prises lors d’une conférence, d’un entretien, les difficultés rencontrées et les
interrogations qui ont jalonné notre travail. Cet écrit a également donné lieu a la mise en mots
de notre langage intérieur, a 1I’évocation des idées et des liens entre elles.

Au départ nous I’avons rédigé dans le méme carnet que celui utilisé pour la prise de
notes, au moment des observations. Puis, nous avons choisi de séparer ces deux types

d’écriture. Ils se distinguent par le niveau de prise de distance avec 1’objet. Alors que le
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journal d’enquéte est un écrit réflexif, le carnet de bord est plus proche du terrain, donc de
I’objet étudié.

Bien plus qu’un aide mémoire, il retrace les étapes qui ont jalonné 1’¢laboration de la
thése. Un aller-retour entre [’écriture descriptive (prise de notes et comptes rendus
d’observation de poste) et 'écriture réflexive (journal de recherche) a favorisé le passage de
I’objet ou du « visible », a la mise au jour des faisceaux de convergence pour appréhender
« ’invisible ». Ainsi, cette écriture se situe au carrefour du carnet de bord et des comptes
rendus. C’est a partir d’allers-retours entre ces trois €crits que nous avons procédé a 1’analyse
des données récoltées sur le terrain. Ainsi, du carnet de bord, au compte rendu et au journal

d’enquéte, nous progressons du terrain vers 1’analyse et la théorie.

Le carnet de bord, l'écriture des faits observés

L’observation des faits a donné lieu a une prise de notes manuscrite, en direct, dans
un carnet de bord. Elle a été complétée par un enregistrement audio durant I’observation. De
plus, a I’issue de chaque observation et avant de quitter le terrain de recherche, nous avons
relu nos notes en nous remémorant le déroulement de ’activité. Cette relecture minutieuse
nous a permis de compléter nos informations et parfois, d’ajouter des impressions plus
subjectives, dans le but de favoriser la mise en relation des indices.

Ainsi, le carnet de bord consigne les faits observés, de manicre détaillée, rigoureuse
et sans a priori. Il s’agit notamment de la description des lieux, des personnes, des taches, des
gestes, des postures, des déplacements et de la disposition du mobilier. Nous avons aussi
relevé la durée de I’observation, le lieu ainsi que les anecdotes et les citations.

Nous avons procédé a une écriture de style télégraphique, réduite au minimum mais
préservant la compréhension. Cela permettait de libérer notre attention pour la consacrer a
I’observation. Nous avons aussi rédigé des phrases courtes, établi des listes et dessiné des
schémas (cf. extrait annexe VII — 3). Soulignons que cette prise de notes en direct a été
améliorée a la suite de 1'écriture des premiers comptes rendus. En effet, il manquait des
informations. Cela a été le cas de la description des lieux ou des personnes. Ainsi, lors des
observations qui ont suivi la rédaction des comptes rendus, nous avons tenté de noter
davantage de détails.

Parfois, nous avons privilégié I’observation au risque de ne pas pouvoir mémoriser
tous les phénomeénes, plus particuliérement au cours des premicres observations de poste.
Nous avions besoin de nous familiariser avec le terrain pour en avoir une vision globale. De

plus, cette prise de notes réduite, nous a permis d’avoir plus de temps pour observer les
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témoins, dans leur environnement professionnel. I1 s’agissait de rester disponible et attentive
en mobilisant une écoute active, voire « sensible » (Barbier, 1997, p. 261). Ceci afin
d’appréhender le fonctionnement global des témoins, en lien avec leur histoire, leur vécu et
I’environnement de travail, pour comprendre les actions et les comportements.

L’usage d’un enregistreur numérique nous a ¢galement permis de nous libérer de la
prise de notes. Lorsque nous avons jugé que cela ne génait pas nos témoins, nous avons
verbalisé a voix basse, et enregistré la description des faits que nous observions (observation
des postes de Mustapha, de Bahia et d’Habiba). La prise de notes a pu étre réduite. Cela a
permis de favoriser notre attention et a facilité¢ la rédaction des comptes rendus. Ainsi, les
témoins nous ont vue prendre des notes et entendue décrire leur activité. Nous nous
interrogeons sur 1’impact que cela peut avoir sur la situation d’observation. Est-ce que cela
permet a celui qui est observé de mettre a distance la situation d’observation, voire la tiche

qu’il exécute a ce moment la ?

Le compte rendu d’observation, premiere étape vers ’analyse

La prise de notes que nous avons effectuée a 1’aide du carnet de bord a donné lieu a
la rédaction différée d’un compte rendu. Nous en avons rédigé un pour chaque observation de
poste (cf. annexe : CD-Rom). En raison de la fréquence, et du nombre de visites sur les postes
de travail, nous avons di rédiger les comptes rendus plusieurs semaines apres avoir réalisé les
observations. Aussi, les enregistrements ont permis de compléter les notes et de nous
remémorer les faits observés.

Pour rédiger ces comptes rendus, nous avons procédé a une relecture minutieuse des
notes manuscrites de notre carnet de bord. Simultanément a cette relecture, nous avons écouté
les enregistrements audio et transcrit les passages qui illustraient ou apportaient des
informations supplémentaires aux descriptions. Nous avons adopté le style de 1’écriture
descriptive narrative de la démarche ethnographique.

Nous avons décrit les faits dans ’ordre chronologique de leur observation. Nous
avons débuté 1’analyse parallélement a la rédaction de ces comptes rendus. Cette écriture a
donc contribué aussi a la définition des trois grandes dimensions de notre grille. Elle a
¢galement permis de relever des critéres plus fins qui constituent la micro-structure de notre
grille, réalisée a la troisieme étape de ’analyse. Soulignons que 1’élaboration de la grille
d’analyse a donné lieu a des allers-retours entre le texte des comptes rendus (et donc les faits
observés) et la réflexion menée a propos de ces criteres, qui est en partie consignée dans le

journal de recherche. Ainsi, les comptes rendus d’observation consignent les données, en vue
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de leur analyse. Toutefois, comme le souligne J. Massonna