Les tableaux!, une représentation de I’état superposé? de I'activité
La situation de travail est-elle vraiment réelle ?
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La mesure en ergonomie, un probléme ?

Ecart prescrit / réel : un modeéle puissant utilisé par les ergonomes de langue frangaise
Transformer la situation : la culture de la mesure du réel
Des ruptures constatées dans I'intervention

= Objectivation d’une réalité et réalité(s) objective(s)
o Il existe autant de diagnostics que d’ergonomes.
o Il est impossible de reproduire une méme
intervention.
w Enjeu de produire des écosystemes capables
de piloter eux-mémes leurs transformations.
= Toute analyse déclenche une analyse
o Les chroniques d’activité sont recommandées.
o L’analyse de l'activité n’est jamais définitive.
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Les tableaux, superposition des réalités de travail

Pour le technicien, C'est tres dérangeant de

prendre les appels de I'accueil : « On arréte ce DES RESSOURCES OPERATIONNELLES
que I'on fait, on ne se rappelle plus la ot on en ms;smfc""'c'ms+°°MM\“°'A“X . INTERRUPTIONS
, . , . Appeler le client, le rassurer, * REPORTS
était resté, ca fait perdre du temps et les lui donner un horizon / - DESORGANISATION
interruptions perturbent, provoquent des oublis st g, Balement = » _ Safuration des ressources
et des erreurs, de la perte de temps... » les cliens veuient des éponses S ) i
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Pour le commercial, prendre les appels de .- / e seRvices
I'accueil n'est pas forcément l'idéal : « On est P
lancé dans une négociation avec un client que B o i
I'on essaie d’attraper depuis des mois. Alors
celui qui est déja client attendra... » PERSPECTIVES
Pour la standardiste de I’accueil, ce n'est * Qualification, prise en charge (2]
pas compliqué : « Quand elle sent la pression « Délestage de I'accueil o
du client mécontent monter, elle sait qu’elle - Délégation de la qualification o

n’arrivera pas a le calmer et que seule la voix
d’un professionnel au bout du fil sera capable Exemple de tableau d'une situation d’accueil permettant de
de contenir la tension pour quelle ne se mettre en perspective 3 points de vue au départ conflictuel
transforme pas en colére... »
Arnaud (1995), Falzon (1993, 2004, 2013), Guérin et al. (2007), Van Belleghem & al. (2013), Bitbol (2018),
Cuvelier & Woods (2019), Ferry (2020), Zwirn (2020), Rossetti (2022)

1 Tableau : au sens d’'une ceuvre d’'art qui ne peut étre apprécié (évalué) que d’un point de vue singulier
2 Etats superposés : ensemble des états singuliers déterminés pour chacun des observateurs (acteurs de la situation)
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