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es nouvelles techno-
logies de l'information et de la
communication (NTIC ou TIC) sont
trés présentes dans le monde du
travail.
Entermes de prévention des risques
professionnels, il est par conséquent
indispensable d’intégrer cette nou-
velle donne socio-économique, d'en
connaitre les effets sur le bien-étre,
la sécurité et la santé au travail © et
de prévenir les effets potentielle-
ment négatifs pour les utilisateurs.
Il apparait que les connaissances
sur les modifications supposées
pour les utilisateurs de ces techno-
logies sont partielles.
Ces NTIC évoluent rapidement ren-
dant les approches scientifiques
nécessitant une inscription dans
le temps des situations de travail
ou des outils analysés plus diffi-
ciles a réaliser. Elles sont mises en
place dans des secteurs variés, sur
des situations de travail multiples,
pour des fonctions ou des niveaux
hiérarchiques hétérogénes. Par ail-
leurs, leur périmetre n'est pas le

méme pour tous les acteurs qui
s'intéressent a la santé [1, 2] et a la
sécurité des travailleurs. Pour cer-
tains, les NTIC sont essentiellement
des outils internet (messagerie [3],
intranet, échange de données infor-
matisées - EDI ©@..), permettant la
mobilité (BlackBerry® ¥) et d'aide
a la décision (ERP - Enterprise Re-
source Planning ¥), alors que pour

(1) Dans le Plan frangais Santé au
Travail 2010-2014 (PST2), la volonté

de connaitre les effets des outils,
méthodes et conditions de travail sur
la santé des travailleurs est réaffirmée.

(2) Concept visant a transférer
d'application a application, a I'aide
d’ordinateurs connectés sur un

ou plusieurs réseaux, des données
structurées selon un langage
normalisé. U'EDI est souvent considéré
comme l'ancétre du commerce
électronique.

(3) lls appartiennent a la famille
d’appareils sans fil produits par
Research in Motion Company
(Ontario, Canada). Congus pour se
synchroniser en permanence avec
Microsoft Exchange® et plusieurs
autres systéemes de courrier
électronique, ils sont constamment
accessibles.
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d’autres, elles comprennent aussi
des technologies comme la RFID
(Radio Frequency Identification) ©
les systemes de géolocalisation ©
(systémes embarqués), les systémes
prescriptifs (Voice Picking 7).

Les premiers travaux réalisés a
I'INRS sur les NTIC ont été initiés
dans les années 2000 dans le sec-
teur de la logistique. Ils cherchaient
a comprendre les transformations
des activités des salariés sous l'ef-
fet de ces NTIC [4, 5] et ont permis

(4) La dénomination PGl (Progiciel de
gestion intégrée) est parfois utilisée
dans le monde francophone. Lobjectif
est d’homogeénéiser le systeme
d’information de l'entreprise avec un
outil unique capable de couvrir un

large périmeétre de gestion (production,
achats, ventes, stocks, gestion comptable,
contréle de gestion...).

(5) Méthode pour mémoriser et
récupérer des données a distance en
utilisant des marqueurs appelés « radio-
étiquettes » (« RFID tag » ou « RFID
transponder ») qui sont de petits objets,
comme des étiquettes autoadhésives,
pouvant étre collés ou incorporés

dans des objets ou produits et méme
implantés dans des organismes vivants
(animaux, corps humain). Les radio-
étiquettes comprennent une antenne
associée a une puce électronique qui leur
permet de recevoir et de répondre aux
requétes radio-émises depuis I'émetteur-
récepteur.

(6) Procédé permettant de positionner
un objet (camion, personne...) sur

un plan ou une carte a l'aide de ses
coordonnées géographiques.

(7) Systéme de préparation de
commandes assisté par ordinateur
qui indique au préparateur, au moyen
d’un message audiotransmis, l'endroit
ou il doit effectuer le prélévement

et le nombre d’unités a prélever. La
lecture optique des codes-barres des
unités prélevées permet au systéme
de contréler la préparation au fur

et a mesure de sa réalisation et de
déclencher le prélévement suivant.

de proposer des mesures de pré-
vention technique telles la réduc-
tion des expositions sonores des
préparateurs de commandes ou le
développement de prototype talk-
through pour bouchons moulés [6,
7). Sur le plan organisationnel, des
mesures ont été proposées relatives
notamment aux cadences de tra-
vail, a la reconnaissance du travail
des opérateurs (intégration de cri-
téres qualitatifs dans l'évaluation
des préparateurs par exemple) [5].
Lors de ces études, il a été constaté
que les activités d'autres salariés
de l'entreprise se transforment en
marge de l'utilisation de la NTIC par
les préparateurs. Par exemple, pour
les caristes, 'activité est devenue
plus segmentée, avec un accroisse-
ment de la cadence de travail. De
plus, les relations entre caristes et
préparateurs se sont dégradées, les
derniers rendant les premiers res-
ponsables de leur baisse de produc-
tivité et par conséquent de la prime
individuelle. En effet, c'est parfois
apres coup que les caristes, « gui-
dés » par un systéme d’information
indiquant les priorités d’approvi-
sionnement, ravitaillent les empla-
cements signalés vides par les pré-
parateurs de commandes imposant
des temps d’attente & ces derniers.
Les cadres aussi ont été impliqués
puisqu'une connexion avec le sys-
téme d'information des prépara-
teurs leur permettait de suivre en
temps réel et a distance, I'avance-
ment de leur travail et ainsi, de ré-
duire fortement les temps antérieu-
rement attribués a cette mission.
Cette transformation de l'activité,
contrairement a la premiere, était
explicite, attendue et anticipée par
la direction. Ces deux populations
de salariés n'étaient pas considérées
comme utilisatrices de NTIC méme
si elles utilisaient d'autres systémes
d'informations.

Ces modifications de l'activité des

utilisateurs de la NTIC vers d’autres
acteurs de l'entreprise ont été mo-
délisées sous le terme de propaga-
tion des transformations de l'activi-
té d'un point (les utilisateurs de la
NTIC) vers son environnement (les
non-utilisateurs de la NTIC dans
l'entreprise). Lobjectif de cet article
est de présenter cette propagation
a partir d'un exemple et d'établir
ses conséquences en termes de pré-
vention.

NOTION DE PROPAGATION

RONDS DANS L'EAU

Une analogie intéressante pour
comprendre de facon simple la
notion de propagation de ces trans-
formations de l'activité est celle des
ronds dans l'eau.

Leau sans vague représente l'état
de fonctionnement dune entre-
prise dans laquelle les services ou
équipes réalisent leur travail. Dans
l'exemple de la plate-forme logis-
tique, l'exploitation gere l'arrivée
et la sortie des marchandises, 1a ré-
ception gere la marchandise a son
arrivée sur la plate-forme et orga-
nise son rangement, la préparation
gere les prélevements de colis pour
les clients et l'expédition gere la
sortie de la marchandise préparée.
Le caillou jeté dans l'eau provoque,
au lieu d'impact, une déformation
locale de la surface qui va générer
une onde se diffusant sous forme
de ronds dans l'eau. Londe est dite
progressive  lorsqu'elle  s'¢loigne
de sa source en formant des ronds
concentriques de plus en plus éten-
dus. Dans cette analogie, le caillou
correspond a la NTIC, le lieu d'im-
pact au service utilisateur de celle-ci
et les ronds dans I'eau a la transfor-
mation de 'activité de ce service et
sa répercussion sur les services non-
utilisateurs, plus ou moins €éloignés.
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MODELE DU NIOSH

Le modele du National Institute
for Occupational Safety and Health
(NIOSH) [8] a été développé dans
une perspective de prévention
des risques professionnels. I dis-
tingue trois niveaux d’analyse : les
contextes externe, organisationnel
et du travail Habituel-
lement, dans les études, 'un des
niveaux est souvent privilégié¢ au
détriment des deux autres, qui sont
alors assimilés a des contraintes,
des déterminants. Le modele du
NIOSH n’impose pas ce choix ; il
permet une multiplication des
objets d’étude dans chaque niveau
et/ou dans les différents niveaux. Il
releve d'une approche systémique
qui permet de considérer a priori
que chaque service ou équipe,
chaque situation de travail, est une
partie d'un tout qui représente,
dans le cas présent, l'entreprise.
Dans cette conception qualifiée
de systémo-fonctionnelle, I'¢tude
porte sur l'activité de chaque ser-
vice ou équipe, ainsi que sur la
maniere dont ces derniers s'in-
fluencent mutuellement.

PERIMETRE ELARGI DES
SITUATIONS DE TRAVAIL
Lintérét conceptuel de la notion de
propagation, dans une perspective
ergonomique de transformation
de l'activité, est d’amener a réflé-
chir a la définition et a l'analyse
d'un « périmetre élargi des situa-
tions de travail » [9 a 12]. Cette ré-
flexion apparait encore plus néces-
saire pour les NTIC qui sont, par
nature, des outils transverses © de
communication et d'information.
Cette transversalité requiert de
considérer plusieurs situations de
travail et d'envisager leurs interac-
tions et leurs interdépendances
mutuelles. Partir du principe sys-
tématique que les transformations
d'une activité peuvent se propager

L Figure1

Modele du National Institute for Occupational Safety and
Health (NIOSH) [8].

Contexte externe
Développements économiques, politiques
réglementaires, commerciales,
évolution démographique des salariés,
innovations technologiques...

Contexte externe
Structures managériales, méthodes de production,
pratiques d’encadrement, politiques de ressources
humaines...

Contexte externe
Caractéristiques du travail, de |a tache, exigences
physiques et mentales, aspects relationnels et
sociaux du travail...

vers d’autres activités et d’autres
acteurs peut étre une démarche
d’analyse bénéfique a la compré-
hension de ces transformations et
a l'élaboration d'une démarche de
prévention.

METHODE D’ANALYSE
(8) Dans le cadre
d’une utilisation
professionnelle,
ces outils sont

Dans loptique de l'analyse de la
propagation des effets des NTIC,
plusieurs activités ou situations de

communs
a plusieurs travail sont a priori concernées et
fonctions a doivent étre prises en compte. En
l'intérieur d’une ) :

; reprenant I'analogie des ronds dans
entreprise

l'eau, il est nécessaire d’étudier en
premier lieu la ou les situations de
travail des utilisateurs de la NTIC,

voire entre des
entreprises
différentes.

c'est-a-dire le lieu d'impact du cail-
lou dans l'eau et, dans la suite, celle
des non-utilisateurs, c'est-a-dire les
ondes diffusées autour de ce lieu
d’impact. Ces démarches sont en-
suite articulées afin de construire
une représentation étendue de la
propagation des effets de la NTIC.
La méthode utilisée inclue deux vo-
lets ; 'une concerne les utilisateurs
de la NTIC et I'autre, les non-utilisa-
teurs.

METHODOLOGIE

« UTILISATEURS » OU « ETUDE
DE LIMPACT DU CAILLOU »

La méthodologie ergonomique clas-
siquement utilisée repose principa-
lement sur des observations instru-
mentées de la situation de travail,
des entretiens avec les opérateurs
et leurs responsables hiérarchiques,
des autoconfrontations et des ques-
tionnaires. Les observations visent a
recueillir des données sur les activi-
tés de travail en entreprise (via des
enregistrements vidéo), puis a les
synchroniser. Au final, différentes
vues complémentaires de la méme
situation de travail, sur un méme
support, peuvent étre obtenues :
une vue générale et plusieurs angles
de vue différents sur l'activité d'un
méme salarié. Ces données peuvent
étre analysées selon une approche
quantitative ou qualitative.
Aborder le phénomene de pro-
pagation conduit a élargir cette
démarche méthodologique qui de-
vient alors exploratoire et itérative.
Elle repose sur 3 étapes qui font cha-
cune l'objet d'une analyse critique
(évaluation des intéréts et limites)
au regard du phénomene de propa-
gation des effets des NTIC

Chaque étape integre l'acquisition
et le traitement de l'étape précé-
dente en y adjoignant une activité
supplémentaire et spécifique.

S>>
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L Figure 2

Synthése du déroulement des différentes étapes méthodologiques pour I'analyse de l'activité des utilisateurs de la

NTIC.

ETAPE 1

Analyse asynchrone
des deux situations

ETAPE 2

] Etape 1
+
Analyse synchrone

a posteriori
des deux situations

ETAPE 3

Etapes1et2
+
Analyse synchrone
in situ
des deux situations

Analyse de I'activité des utilisateurs de la NTIC

Résultats=»définition Résultats=»définition
du protocole pour I'analyse du protocole pour I'analyse
synchrone a posteriori synchrone in situ

PREMIERE ETAPE : ANALYSE
ASYNCHRONE DES ACTIVITES

Le principe de cette premiere étape
consiste & prendre en compte les
différents utilisateurs de la NTIC en
intégrant le fait qu'ils exercent des
fonctions différentes, sont situés
sur des lieux distincts de l'entre-
prise, et qu'ils ont des activités qui,
lorsqu’elles sont interreliées, sont
susceptibles de s'influencer mutuel-
lement. Des analyses asynchrones,
c'est-a-dire portant sur des données
acquises par un chercheur a des
moments différents, sont effectuées
(figure 3).

Pour chaque situation de travail,
I'analyse de l'activité doit étre réa-
lisée de maniere systématique a
partir d'une grille. Celle-ci doit per-
mettre d'élaborer une chronique
d’activité [13], clest-a-dire lidenti-
fication précise des différentes ac-
tions, communications, utilisations
de la NTIC [14] qui constituent I'acti-
vité des opérateurs ainsi que leurs

combinaisons et enchainements
temporels. Des entretiens et des
questionnaires avec les opérateurs
viennent compléter ce dispositif.
Ainsi, chaque situation de travail
donne lieu a une photographie a
partir de laquelle il est possible de
faire un bilan des effets liés aux
NTIC pour cette situation [15 a 17].
Les différentes photographies obte-
nues sont ensuite comparées afin
d’identifier les effets communs,
mais également les effets propres a
chaque situation.

Lintérét de cette analyse est d’ame-
ner le chercheur a ne pas se focaliser
sur l'examen d'une des situations,
et a retenir de facto, une vision inté-
grative des situations connectées.
Elle permet de poser un diagnos-
tic ergonomique en accroissant le
nombre de situations analysées
et en enrichissant chaque analyse
de la prise en compte des relations
entre situations. Elle permet aussi
de mettre en évidence des rela-

tions non visibles spontanément.
Cependant, cette étape présente
des limites relatives a I'analyse et au
traitement des interactions entre les
acteurs des différentes situations de
travail. En effet, ces interactions ne
peuvent étre examinées qu'a partir
du contexte de réalisation d'une des
activités puisque les acquisitions de
données sont réalisées successive-
ment (observations ayant des bases
de temps différentes).

DEUXIEME ETAPE : ANALYSE
SYNCHRONE A POSTERIORI

DES ACTIVITES

Cette étape permet de recons-
truire a posteriori, en laboratoire,
les contextes relatifs aux mémes
événements pour deux situations
de travail interagissantes, en plus
des analyses classiques de chacune
d’entre elles (figure 4).

Le principe de cette étape reprend
les bénéfices de l'étape asynchrone
(photographies de chacune des
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< Figure 3

Analyse asynchrone des situations de travail.

Analyse Outils : entretiens,
de situation questionnaires,
B observations
instrumentées...
< Figure 4

Outils : entretiens,
questionnaires,
observations
instrumentées...

Résultats : effets de
I'introduction de la NTIC
sur la situation A (effets

propres a la situation)

Analyse synchrone a posteriori des situations de travail.

Outils : entretiens, ques-
tionnaires, observations
instrumentées...

Analyse de
situation B

situations de travail ainsi que leur
confrontation) et y adjoint le recueil
des données relatives aux inte-
ractions entre les deux situations
en intégrant le contexte relatif a
chacune delles. Les données sont
recueillies de fagon synchrone pour
chaque situation. Ceci implique
deux équipes qui réalisent, en pa-
rallele, l'acquisition des données
sur les situations de travail A et B,

Outils : entretiens, ques-
tionnaires, observations
instrumentées...

« Effets de
I'introduction
dela NTICsurla
situation A
« Données sur
interactions

A-B

a l'aide denregistrements vidéo.
En laboratoire, ces enregistrements
sont placés sur une méme base de
temps. Un « suivi d'événement » est
ajouté aux analyses et chroniques
d’activité de chacune des situations
de travail et consiste a reconstruire
le traitement de l'événement par
les différents acteurs. Couplé aux
chroniques d’activité de chaque
situation, il permet d’appréhender

Comparaisons :
effets communs,
différences

le phénomene de propagation dun
événement ou d'une contrainte
d'une situation de travail vers une
autre et d'étudier comment I'événe-
ment et les contraintes se situent et
s'articulent dans le temps de réali-
sation de chaque activite.

Lanalyse a posteriori peut limiter
l'exploitation de certaines inte-
ractions du fait, par exemple, du
manque d'informations sur l'his-
torique de I'événement, du ressenti
non explicite des différents opéra-
teurs, de la méconnaissance des
missions de certains acteurs inter-
venant lors de linteraction... Ce-
pendant, ce type d’analyse consti-
tue un second enrichissement de la
meéthodologie ergonomique clas-
sique, en y ajoutant un acces a un
contexte commun aux différentes
situations.

Un autre intérét de cette analyse
a posteriori est de faire évoluer les
points de vue des observateurs :
l'analyse en laboratoire de deux
situations de travail par deux inter-
venants ameéne a confronter les
analyses de données que ce soit lors
de I'analyse de chaque situation ou
lors de celle des interactions. Ainsi,
cette confrontation restreint la foca-
lisation d'un observateur sur des
données relatives a une situation.
Dans l'étape précédente, c'était la
multiplication des situations ana-
lysées qui limitait ce biais. Ces deux
premieres étapes peuvent étre vues
comme des réponses complémen-
taires a l'analyse des situations de
travail.

Ainsi, lintégration de plusieurs
situations de travail ameéne a re-
mettre au ceeur de la réflexion, la
hiérarchisation et la pertinence des
mesures de prévention, a se dégager
du poste de travail ou de la situation
particuliére.

S>>
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TROISIEME ETAPE : ANALYSE
SYNCHRONE /N SITU DES ACTIVITES
Lobjectif de cette étape est, en plus
des analyses précédentes, d'exploi-
ter les interactions ou les événe-
ments clés survenant dans une
situation pour orienter I'analyse de
l'autre situation.

Le principe original de cette derniere
étape est d'optimiser la démarche et
d’identifier les interactions ou évé-
nements clés. Par conséquent, il est
nécessaire de permettre a chacun
des observateurs des situations de
travail de disposer d'informations,
en temps réel, sur les événements
survenus dans l'autre situation en
interrelation (figure 5). Pour per-
mettre aux observateurs de s'infor-
mer mutuellement, un protocole
de communication par téléphone
portable (SMS) constitué d’alertes
et d'un codage d'événements pré-
définis par mots-clés, doit étre mis
en place, ce qui nécessite que les ob-
servateurs disposent de « reperes »
pour chacune des situations de

< Figure 5

travail. Ceux-ci résultent des ana-
lyses des étapes précédentes et sont
constitués de connaissances sur les
activités et les termes spécifiques
métiers, sur les interlocuteurs de
chaque situation ainsi que sur une
distinction entre I'habituel et 'occa-
sionnel. Dans cette étape, lorsque
lobservateur d'une des situations
de travail rencontre un événement
inhabituel ou un événement clé
dans lactivité, ce dernier alerte
l'observateur de I'autre situation de
travail. Les deux observateurs sont
alors plus vigilants au déroulement
de l'action en cours. Ils demandent
aux opérateurs de verbaliser im-
médiatement sur I'événement, dé-
briefent avec les acteurs concernés
alissue de celui-ci. Ce dernier point
vise a:

@ compléter la compréhension de
l'activité des différents opérateurs,
o recueillir I'historique de l'événe-
ment du point de vue de chaque
opérateur,

@ comprendre l'écart entre ce qui

Analyse synchrone in situ des situations de travail.

Analyse en temps réel
\1, \

Evénement clé

Observateur A ‘-..r! /

S

)
4
Z
=
5
o
a
-
b -
=
g
(&)
>
©

~ - Situation
de travail A

devrait étre réalisé et ce qui est réa-
lisé dans cette situation,

o recueillir leur ressentis sur ces dif-
férents aspects.

Dans cette phase, l'accés aux non-
utilisateurs de la NTIC en relation
avec les utilisateurs permet égale-
ment de délimiter un premier péri-
metre d’acteurs concernés par la
propagation.

La principale limite de cette mé-
thode reléve de la détection des
événements pertinents en situation.
Que faire, par exemple, des situa-
tions qui devraient donner lieu a
des interactions entre les deux situa-
tions, mais qui ne se réalisent pas ?
Cette étape constitue un troisieme
enrichissement de la méthodolo-
gie ergonomique en proposant un
acces en temps réel a un contexte
commun aux différentes situations
de travail. Ce contexte partagé par
les observateurs accroit leur sensi-
bilité aux événements, contraintes
et transformations d'une situation

Analyse en temps réel

\ EVénement clé

3
\
"=, Observateur B

Situation
de travail B

S¥NI,| inod oueised 4 @

48

N° 133 — REFERENCES EN SANTE AU TRAVAIL — MARS 2013



se propageant a une autre. Les évé-
nements clés identifiés par les ob-
servateurs sont ensuite validés par
les opérateurs lors des débriefings.

METHODOLOGIE « NON-
UTILISATEURS » OU ETUDE

« DES RONDS DANS L'EAU »
Les transformations d'une situation
de travail & une autre sont suscep-
tibles de se propager a des non-uti-
lisateurs de la NTIC. Il s’agit alors de
définir le périmeétre des services de
non-utilisateurs concernés par ce
phénomene. Celui-ci est malaisé a
définir a priori. Des analyses d’acti-
vité pour chaque situation de tra-
vail d'une entreprise n'étant pas
une solution raisonnable en termes
de ressources (humaines et maté-
rielles), un compromis acceptable
est le recours a des entretiens sys-
tématiques avec au moins une per-
sonne par situation de travail, qui
peuvent également étre complé-
tés, par exemple, par des analyses

< Figure 6

Organigramme partiel de 'entreprise.

de traces (schéma hiérarchique,
compte rendu d'accident..). Ces
entretiens doivent permettre de
décrire la fonction et les objectifs
de chacun des services de l'entre-
prise, leurs liens hiérarchiques et
fonctionnels, ainsi que la représen-
tation que les différents acteurs
ont de l'utilisation de la NTIC, de
ses effets et de l'anticipation ou
non de ceux-ci lors des différentes
phases de déploiement.

APPLICATION A UNE
ENTREPRISE DE TRANSPORT
DE PERSONNES

CHOIX ET PRESENTATION

DE LENTREPRISE

Dans le cadre de l'introduction
dune nouvelle technologie en
2009, une entreprise de transport
urbain de passagers a accepté
d’étre 'objet d'étude de ce phéno-
mene de propagation.

Cette entreprise présentait plu-
sieurs avantages :

il existait deux types d'utilisa-
teurs différents c’est-a-dire ayant
des fonctions et localisations géo-
graphiques différentes ;

plusieurs services non-utilisa-
teurs de la NTIC étaient en relation
directe et indirecte avec les utilisa-
teurs de la NTIC ;

un accord avait été donné pour
une intervention large c'est-a-dire
sur l'ensemble des services de I'en-
treprise ;

le début de I'implantation de la
NTIC était un moment d'interven-
tion propice al'analyse de l'utilisa-
tion de celle-ci.

Cet établissement est géré par un
directeur et se compose de 5 sec-
teurs ou départements, eux-mémes
subdivisés en différents services

Conducteurs

Directeur

N

Secteur Secteur Secteur Secteur
technique exploitation clientele qualité
Régulateurs Méthode Vérificateurs Planning

"

Secteur administratif

et financier

Utilisateurs directs de la NTIC (Systéme d’aide
a l'exploitation et a I'information des voyageurs — SAEIV)
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L'analyse a porté sur les deux seuls
metiers utilisateurs de la NTIC
et les interactions entre les diffé-
rentes situations de travail.

Les 7 régulateurs et leur respon-
sable ont pour mission d'assu-
rer le bon fonctionnement du
réseau des bus. Ils sont chargés
de mettre en ceuvre les procé-
dures en adéquation avec un évé-
nement humain (retard, absence
d’'un conducteur...), un événement
technique (dysfonctionnements
techniques) ou environnemental
(infrastructure, conditions météo-
rologiques..). Ils doivent égale-
ment réguler le réseau (suivi des
avances, retards...) IIs
sont organisés en binémes et sont
aidés par un régulateur sur le ter-
rain, un chef régulateur et des vé-
rificateurs.

Les 216 conducteurs sont char-
gés de transporter les passagers
sur le réseau et d’assurer un ser-
vice client de bonne qualité (vente
de titre de transport, respect des
horaires, sécurité dans le bus, ren-
seignement des clients...).

Le comité d’hygiene, de sécurité et
des conditions de travail (CHSCT) a
été associé ala démarche, d’autant
quil avait lui-méme des attentes
relatives a I'évaluation des vibra-
tions au poste de conduite et a

linstallation de sanitaires aux «Encadréi

>ROLE DES REGULATEURS

terminus des lignes. Les membres
du CHSCT ont été des relais d’in-
formation vers les salariés. Le ser-
vice de santé au travail a aussi été
informé de la démarche et a pu
suivre quelques-unes des inter-
ventions.

La restitution des résultats a été
faite au CHSCT, en présence de
I'équipe de santé au travail, en in-
sistant sur les interactions entre les
services plus que sur la méthodolo-
gie elle-méme.

PRESENTATION DE LA NTIC
La NTIC mise en ceuvre est le
Systeme d’aide a l'exploitation
et a I'information des voyageurs
(SAEIV) qui vise a permettre aux
régulateurs de :

connaitre l'état réel du réseau
(position réelle des bus, indica-
tions d’avances-retards..). Sans ce
systéme, les régulateurs ont une
connaissance « déduite » de I'état
du réseau (par les informations
recues des conducteurs dans les si-
tuations de retards ou avances im-
portantes, celles recues des agents
de régulation ou de vérification sur
le réseau, par les communications a
linitiative des régulateurs vers les
conducteurs ou autres acteurs) ;

connaitre les bus effectivement
sur le réseau et leurs conducteurs.
Sans ce systéme, des erreurs dans
l'utilisation des bus sont régulie-

Les régulateurs ont un role d’opérateurs
« pivots » dans la transmission de

i i iffé u
I'information entre les différents acteurs
(conducteurs et autres services de I'entreprise).
Leur temps de travail est réparti en :

25 % de régulation « pure »,

41 % de leur temps est consacré aux
communications avec différents interlocuteurs,

13 % a la recherche d’information ou a la
gestion des dysfonctionnements,

19 % de temps a consulter le systeme
d’information,

2 % de prise d’informations directe.

Ceci signifie que trois-quarts de leur temps
consiste a anticiper ou gérer des aléas.

Les principaux interlocuteurs des régulateurs
sont les autres régulateurs (plus de 55 % du
temps), les conducteurs (entre 15 % et 20 %
du temps), et les collégues d’autres services
(du planning et de la vérification pour environ
15 % des appels, le reste, environ 10 %, de la
maintenance, du marketing...). Les durées des
communications sont courtes (inférieures

en moyenne a la minute) et elles portent
majoritairement sur le déroulement actuel
du service.

rement constatées qui peuvent,
par exemple, conduire les régula-
teurs a ne pas réagir a une alarme
déclenchée dans un bus parce que
ce dernier est théoriquement sur
le parc (et non sur le réseau) ;

communiquer plus facilement
avec les conducteurs.

Ce systéme fournit aux conduc-
teurs une information immédiate
d’avance ou de retard sur les ho-
raires théoriques de passage des
bus.

ANALYSE « UTILISATEURS »
Préalablement a toute analyse, des
pré-observations de chaque situa-
tion ont été réalisées ainsi que
des entretiens avec la direction
et I'encadrement des utilisateurs
qui ont permis d’élaborer une pre-
miere photographie du contexte
organisationnel et extérieur de
l'entreprise.

ANALYSE ASYNCHRONE

DES ACTIVITES

Lobservation de 20 conducteurs
sest faite de manieére systéma-
tique, en variant le type de bus
et l'ancienneté des conducteurs,
sur deux des 29 lignes du réseau
retenues pour leurs -caractéris-
tiques particuliéres (infrastructure,
clients, difficultés estimées par les
conducteurs). Les données recueil-
lies sur 4 jours ont porté sur les ac-
tivités au poste de conduite et sur
une vue du trajet (enregistrements
vidéo). Toutes les verbalisations
ont été enregistrées.

Lobservation de 4 régulateurs et
de leur responsable (écrans consul-
tés, communications et entretiens)
s'est déroulée sur 4 jours, depuis
la prise de poste de la premiere
équipe jusqu’a la fin de I'heure de
pointe de la seconde équipe (releve
comprise) soit de 6 h du matin a
19 h. Le dispositif technique per-
mettait d'enregistrer des images
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vidéo de chacun des régulateurs,
ainsi qu'une vue générale de la
salle de régulation et une vue de
leurs écrans. Lensemble des verba-
lisations a également été recueilli.
A chaque fois ont été réalisées :

des chroniques d’activité,

l'analyse des interactions entre
les situations de travail par le biais
de suivis d'événements,

une analyse thématique des en-
tretiens (taches et missions de la
fonction, types de contraintes, stra-
tégies déployées, anticipation des
modifications de l'activité des opé-
rateurs avec le SAEIV, satisfaction...).

Lanalyse asynchrone a permis de
confronter l'activité des régula-
teurs avec celle des conducteurs et
de mettre en évidence des repré-
sentations différentes de la nou-
velle technologie et de l'usage qui
pourrait en étre fait. Les premiers
considérent majoritairement que
le systeme constitue une aide
pour leur activité et pour celle des
conducteurs alors que ces derniers
voient en ce systéme uniquement
un outil de « contréle » de leur acti-
vité. Les uns utilisent le systéme
alors que les autres n'y trouvent ni
intérét, ni utilisation.
Lutilisation du SAEIV par les
conducteurs reste relativement
restreinte méme lorsqu'il est fonc-
tionnel (identification du conduc-
teur, indications d'avances et de
retards) puisque seulement 2 %
affirment y avoir recours. Outre les
dysfonctionnements techniques
et la défiance au systeme, les
conducteurs apportent des expli-
cations a sa non-utilisation :

une information fournie limitée
au trajet en cours, alors que ce qui
est attendu est la vision globale de
la journée de travail ;

des alarmes trop nombreuses et
inadaptées (sur certaines lignes,
un retard a certains arréts est ha-
bituellement rattrapé sur le reste

du trajet ; sur d’autres, il faut mé-
nager un retard au début du trajet
pour ne pas étre en avance sur le
reste du trajet...) ;

une perception de l'utilité pour
les passagers et pour les régula-
teurs, mais pas pour les conduc-
teurs.

Les conducteurs craignent une
augmentation de la surveillance
de leur activité par les régulateurs,
méme si aucun accroissement
du nombre de communications
avec la régulation n’a été constaté.
Quelques conducteurs affirment
en effet ne pas avoir de contact avec
les régulateurs certaines journées
lorsquils sont sur le réseau. Les
données issues des observations de
l'activité des régulateurs montrent
que ceux-ci n'ont pas « controlé » le
respect des horaires théoriques des
bus. Les régulateurs ont connais-
sance de la crainte qu'éprouvent
les conducteurs d'« étre fliqués »,
mais considerent qu'elle n'est pas
justifiée.

L'analyse des interactions et de la
propagation des effets du SAEIV
entre situations de travail reste
cependant partielle puisqu'il n'est
pas possible de travailler sur les
mémes événements. En effet, ces
événements sont asynchrones
donc pas communs. Ainsi, la chro-
nique d'activité de la situation
d'un conducteur integre les inter-
actions avec la situation du régu-
lateur (qui communique avec qui ?
sur quel sujet ? quand ? combien
de temps ?...), mais I'interaction ne
peut étre située et analysée qu’au
regard du contexte de la situation
de travail du conducteur.

Ainsi, cette étape asynchrone
amene a dégager des mesures de
prévention focalisées sur le poste
de travail, les conditions de travail
du service ou en termes d'orga-
nisation (gestion des temps de
pause, organisation des équipes

[18]...). Par exemple, pour les régu-
lateurs, des mesures de préven-
tion ont porté sur la réduction du
niveau sonore (mise en place d'un
sas entre la salle de régulation et
les lieux de passage, déplacement
des imprimantes hors de la salle
de régulation), l'aménagement
des locaux (mise en place dun
écran permettant la visualisation
de l'ensemble du réseau), l'affec-
tation de certaines taches au ser-
vice des ressources humaines, la
modification de l'organisation
des postes afin d’assurer la pré-
sence du personnel pouvant gérer
des activités particuliéres (prise
de poste, relais, remplacement...)
aux heures de pointe.. Pour les
conducteurs, les résultats fournis
par l'analyse ont conduit a attirer
I'attention sur les temps de pause
fréquemment utilisés pour ajuster
les retards accumulés sur le réseau
(ce qui conduit a réduire/suppri-
mer les pauses lors des heures de
pointe), a mettre en place des sani-
settes aux terminus des bus sur
le réseau, a réfléchir sur l'organi-
sation des horaires de travail afin
de faciliter la prise de repas... sans
ajouter de contraintes pour les
régulateurs.

ANALYSE SYNCHRONE A POSTERIORI
DES ACTIVITES

Le dispositif a été déployé par
deux équipes d'observateurs en
paralléle pendant 2 jours en salle
de régulation et dans les bus. Les
interactions observées simulta-
nément entre les conducteurs et
les régulateurs étaient peu nom-
breuses.

Lanalyse d'un événement particu-
lier permet d'illustrer 'apport spé-
cifique de cette étape.

Le contexte est le suivant :le réseau
est enneigé, mais praticable sur
une partie de la ligne empruntée
par le conducteur, lorsque la neige
se remet a tomber. Le conducteur
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pense qu’il ne peut poursuivre le
trajet et qu'un demi-tour n'est pas
réalisable dans les conditions ou
il se trouve (infrastructure, météo,
équipement). Il appelle la régula-
tion pour demander qu'un vérifi-
cateur ou un agent sur le réseau
vienne l'aider et annonce au régu-
lateur qu'il ne se sent pas capable
de s’en sortir seul et que son bus
est actuellement a 'arrét.

En salle de régulation, le régula-
teur est seul. La fonctionnalité de
localisation des bus du SAEIV est
opérationnelle méme si les intem-
péries conduisent a des dysfonc-
tionnements techniques. Tous les
agents (régulateurs, vérificateurs)
sont sur le terrain afin d'établir
quelles sont les portions du réseau
encore praticables et dorgani-
ser une information aupres des
clients (modifications des trajets,
suppression de lignes...). Certains
conducteurs n‘ont pas pris leur
service, des bus sont indisponibles,
le service clients vient réguliere-
ment a la recherche d’informa-
tions actualisées sur le fonction-
nement du réseau.. Lensemble
de ces éléments contribue a une
charge de travail importante et a
une gestion des priorités difficile
a mettre en ceuvre par le régula-
teur. Au moment de la survenue
de l'appel du conducteur, le régu-
lateur fait le point sur le nombre
de conducteurs disponibles et sur
I'état du réseau avec les agents sur
le terrain.

A la fin de linteraction conduc-
teur-régulateur (bus dégagé et
remis en service), les deux acteurs
sont insatisfaits :

® le conducteur n’a pas recu l'aide
demandée a plusieurs reprises. Il
poursuit son service avecl'impres-
sion d’avoir été « abandonné » ;

o le régulateur a jugé que cet
incident n’était pas prioritaire.
Il n'avait pas les ressources pour
gérer cette demande. Lévaluation

de la situation d'enneigement fait
partie intégrante des compétences
demandées aux conducteurs...

Ainsi, cette analyse synchrone a
posteriori a permis :

o d’identifier et analyser un inci-
dent, non détecté comme tel,
lors de l'analyse des activités des
conducteurs et des régulateurs ;

® de travailler sur l'interaction
conducteur-régulateur avec des
points de vue et des contextes
spécifiques a chaque situation de
travail ;

o d’identifier une hiérarchisa-
tion des priorités, différente dans
chaque situation de travail ;

o de repérer une situation de tra-
vail dans laquelle la NTIC n’a pas
été utilisée.

Il n'a pas été possible de faire des
« relances » ou d'approfondir cet
événement aupres de chacun des
acteurs, puisque l'événement n’a
pas été identifié comme critique
lors de ces observations.

ANALYSE SYNCHRONE IN SITU

DES ACTIVITES

Le méme dispositif d’acquisition et
de traitement que dans I'étape syn-
chrone a posteriori a été utilisé.
Pour réaliser I'information mutuelle
des observateurs de chaque situa-
tion, un protocole de communica-
tion par téléphone portable (SMS) a
été élaboré ; il est constitué de mots-
clés tels que «bouchon », «dévia-
tion », « panne », « retard », « chute
de passager» pour les conduc-
teurs et «absence conducteur »,
«régulation saturée », « panne ré-
seau » pour les régulateurs. Il a été
construit a partir des observations,
des événements détectés dans les
étapes précédentes ou signalés par
les différents acteurs lors des entre-
tiens. Dans certaines situations, il
n'y a pas eu d’autres choix que l'ap-
pel téléphonique direct.

APPLICATION DE L'ANALYSE AUX
REGULATEURS

A priori, la fonction d'interface
de communication et de régu-
lation des régulateurs pourrait
étre modifiée par l'utilisation du
SAEIV, puisque celui-ci permet
aux régulateurs de disposer d'in-
formations en temps réel. Apres
quelques mois d'utilisation du
systeme SAEIV, des modifications
ont été constatées : les régulateurs
peuvent situer géographiquement
les bus sur le réseau en temps réel,
avec une indication sur le respect
des horaires théoriques, alors que
cette information était aupara-
vant fournie directement par les
conducteurs. Les communications
avec les conducteurs se sont ainsi
transformées dans leur fréquence
et leur contenu. Malgré l'introduc-
tion du SAEIV, les autres sources
d'informations et de communi-
cations restent majoritairement
utilisées (13 % papier, 52 % feuille
de service, 12 % téléphone et radio,
23 % SAEIV).

Plusieurs mois apres l'introduction
du SAELV, celui-ci est utilisé surtout
en cas d'alerte (localisation d'un
bus) ou pour tester le systeme lors
de modifications de celui-ci. Un
exemple dévénement considéré
comme une situation d'alerte est
proposé dans le tableau L.

ANALYSE « NON-
UTILISATEURS »

Vingt-trois entretiens avec au
moins une personne par service
ont été menés. IIs ont été com-
plétés par des analyses de traces :
organigramme, planning de l'an-
née.. Les thématiques abordées
ont porté sur:

o l'objectif du service auquel ap-
partient le salari¢ interrogé, la des-
cription d'une journée-type, des
variations d’activité, des exemples
d’incidents pour le salarié,

o les contraintes rencontrées dans
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< Tableaul

> EXEMPLE DE SITUATION D’ALERTE

Contexte dans le bus Contexte en salle Constat fait Informations recueillies par
de régulation par les observateurs INRS les observateurs et analyse

Le bus emprunte une ligne
desservant un college. Il y a de
la neige. En passant devant ce
college, une boule de neige est
envoyée sur le bus. Le conduc-
teur poursuit son itinéraire
normalement.

Un premier contact avec le
conducteur de bus est pris pour
demander une description des
collégiens et du déroulement
de I'incident.

Surprise du conducteur !

« Comment la régulation est-elle
au courant ? Cest « juste » une
boule de neige ! »

Le conducteur ne fournit pas de
description des collégiens.

Le conducteur poursuit son cir-
cuit (« Qui a dit aux régulateurs
ce qui s'est passé ? »)

Le régulateur (en salle d'exploita-
tion) est informé de I'incident

« boule de neige » par un vérifica-
teur qui a assisté, a distance,

a l'incident.

Une discussion entre régulateurs
s'engage sur les suites a donner

a cet incident et sur sa « gravité ».

Une demande d’intervention est
faite aupres des vérificateurs et
de la police municipale.

La position en temps réel du bus
est recherchée par le biais du
SAEIV.

Une description des collégiens
est nécessaire pour entreprendre
une recherche de ceux-ci.

Les vérificateurs présents a proxi-
mité de I'événement identifient
les collégiens « responsables de
I'incident ».

Une décision d’intervention dans
les colleges et lycées est prise
pour les informer des consé-

quences de ces gestes sur les bus.

Fin de I'incident.

Lobservateur INRS dans le bus
informe celui présent en salle
de régulation.

Lobservateur INRS interroge

les régulateurs sur les raisons
qui les amenent a considérer
cet événement comme grave.

Lobservateur INRS « régulateur »
informe celui présent dans le
bus de |a procédure retenue

par les régulateurs (report du
contact avec conducteur, inter-
vention des vérificateurs).

Lobservateur INRS interroge les
régulateurs sur les procédures
habituelles en termes de prise
de contacts, d'interlocuteurs.

Lobservateur INRS dans le bus
interroge le conducteur sur son
ressenti durant 'événement

Lobservateur INRS interroge
les régulateurs sur les acteurs
qui mettront en ceuvre cette
décision.

Lévaluation du niveau de gravité

de l'incident par les régulateurs
sexplique par un événement récent :
envoi de boules de neige sur les bus
avec des cailloux ayant cassé les
rétroviseurs.

Pour les régulateurs, le SAEIV évite
d’interrompre l'activité du conduc-
teur, ce qu'ils considérent comme
devant étre un soulagement pour le
conducteur.

Le conducteur se sent exclu de
n‘avoir pas été contacté par le régu-
lateur (ce qui aurait été la « procé-
dure normale »), ce qui le conduit

d ne pas comprendre la procédure
mise en place et la gravité de [€éve-
nement.

Le conducteur refuse de fournir une
description des collégiens car il ne
partage pas 'évaluation des réqula-
teurs sur la gravité de I'événement.
Pour le conducteur, il n’y a pas eu
de stress lié a I'incident « boule de
neige » mais une impression de
perte de contréle sur le choix des
informations transmises aux régu-
lateurs, sur son autonomie.

Des missions ponctuelles des
acteurs sont identifiées.

°
ANIS
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I'activité du salarié et les relations
et contacts avec les autres services
de l'entreprise,

o la représentation du salarié sur
les objectifs et contraintes des
autres services,

o les fonctionnalités du SAEIV
et les effets éventuels de celui-ci
sur l'activité du salarié (attentes,
contraintes...),

o les attentes et les contraintes
supposées de l'utilisation par les
utilisateurs du SAEIV.

Les entretiens ont été analysés par
thématiques abordées et ont don-
né lieu a l'élaboration de schémas
illustrant les relations entre services
selon leur fréquence (figure 7).

Une cartographie de tous les ser-
vices de l'entreprise a été réalisée.
Les entretiens avec les salariés
ont permis de la faire évoluer en
intégrant les liens réels qu'entre-

~Figure 7

tiennent les différents services : un
écart important entre les relations
théoriques et les relations décrites
par les différents acteurs de l'entre-
prise a été clairement constaté.

Ces entretiens ont également mis
en évidence une grande diversité
de représentations des fonctionna-
lités du SAEIV. La question s'est alors
posée de savoir si les niveaux d'in-
formation n'influaient pas sur la re-
présentation du systeme. Il semble
qu'une méme information géné-
rale ait été diffusée vers l'ensemble
des salariés. Son appropriation s'est
vraisemblablement faite en fonc-
tion de l'activité, des besoins et des
attentes. Les différents acteurs se re-
trouvent néanmoins autour d'une
attente commune : une accessibi-
lité plus grande de I'information en
temps réel ou en temps différé.

Contrairement a ce qui pouvait étre
attendu a priori, tous les non-uti-

lisateurs se sentent concernés par
l'utilisation du SAEIV dans le sens
d'une facilitation de leur activité.
Les entretiens, encore plus que les
analyses d’activité des utilisateurs,
ont conduit a élargir le périmetre
des effets probables de l'utilisation
du SAEIV a un réseau d'acteurs qui
s'étend a toute l'entreprise (et pro-
bablement a l'extérieur de celle-ci).
Le recours a des entretiens systéma-
tiques est un compromis intéres-
sant pour accéder aux transforma-
tions qui sont simplement prévues.
En effet, réaliser des observations
dans chaque service aurait été trop
cotteux et aurait été a compléter
néanmoins par des entretiens.

Le tableaull propose un récapitula-
tif des méthodes d’analyse propo-
sées, ainsi que les caractéristiques
des activités de travail concernées
appliquées a l'entreprise étudiée.

Exemple de cartographie des relations du service méthode avec les autres services de 'entreprise.

Secteur Secteur

technique

Régulateurs

1

exploitation

Directeur

Secteur
qualité

Secteur
clientéle

Vérificateurs

t

Planning

Secteur administratif
et financier

T

Conducteurs

—: liens prescrits formalisés par 'organigramme
—: liens fréquents
—:liens peu fréquents
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< Tableau II

> RECAPITULATIF DES DIFFERENTES METHODES D’ANALYSE DEPLOYEES ET DES CARACTERISTIQUES
DES ACTIVITES DE TRAVAIL CONCERNEES.

Caractéristiques de Dimension spatiale

Dimensions temporelle
des activités

Dimension temporelle de

P’activité collective des activités

I’acquisition des données

Absence de coordination des
différentes données recueillies

Plusieurs opérateurs
CVEIVEEE R G ayant des fonctions

des utilisateurs différentes (régulateurs
et conducteurs)

Distance géographique Bases de temps différentes
(bus et salle

de régulation) 1 observateur

Méme base de temps Coordination a posteriori des

Analyse synchrone [EEU Idem ‘ P
données recueillies

a posteriori

des utilisateurs 2 observateurs en paralléle

Analyse synchrone Idem Idem Méme base de temps Coordination en situation des
in situ données recueillies

des utilisateurs 2 observateurs en paralléle

Absence de coordination des
différentes données recueillies

Controleurs, maintenance, Idem
méthode, comptabilite,

Bases de temps différentes

Analyse des

non-utilisateurs

QUELLES RETOMBEES POUR
LA PREVENTION ?

Lintérét et l'originalité de la no-
tion de propagation est d'intégrer
a priori I'ensemble des acteurs di-
rectement ou indirectement expo-
sés aux risques professionnels liés
al'utilisation des NTIC. Dans le cas
contraire, certaines solutions de
prévention proposées pourraient
étre  contre-productives  voire
nuire a la santé ou la sécurité des
non-utilisateurs.

service réclamations...

ment exposés. Cette identification
conduit a considérer les situations
des wutilisateurs, celles annexes
et leurs différentes interactions.
Cette prise en compte globale aug-
mente l'efficacité des actions de
prévention par:

o la compréhension des inte-
ractions entre les situations de
travail, et donc de la dynamique
sous-jacente,

o la transmission aux préventeurs
de cette compréhension et de la
philosophie de la « situation de
travail élargie »,

10bservateur

lateurs de la dynamique, du pro-
cessus présent a l'intérieur et entre
ces situations. Les analyses asyn-
chrones et synchrones, fournissent
des indications sur les processus
des situations de travail. Ce qui les
distingue porte sur la nature et le
degré de I'acces a cette dynamique.
Lanalyse asynchrone permet d’ac-
céder au processus essentiellement
« interne », « isolé » a chaque situa-
tion. Avec les analyses synchrones,
le processus accessible dépasse les
frontieres de la situation de travail
pour devenir plus global. La distinc-

DANS LE CADRE e la réduction des effets non sou- tion entre les analyses synchrones
DE LA RECHERCHE- haités des mesures de prévention a posteriori et in situ serait, quant
INTERVENTION... ciblées et adaptées a une situa- a elle, une distinction de degrés ;

Lobjectif de I'¢tude du phénomeéne
de propagation est de mettre en
évidence des éléments cruciaux
en termes de compréhension des
activités et de leurs interactions.
La démarche méthodologique
développée permet d'accéder a
une vision plus complete de la
situation et d'identifier tous les
acteurs directement ou indirecte-

tion donnée mais éventuellement
contraignantes pour des situa-
tions annexes.

Les observations et les analyses de
chaque activité donnent acces a un
état de chaque situation de travail.
Les interactions entre les acteurs
dans les différentes situations de
travail sont quant a elles des révé-

le fait que la synchronisation des
situations de travail soit réalisée a
posteriori pourrait étre une limita-
tion de I'étendue des informations
recueillies et donc des éléments
révélateurs de la dynamique en jeu
dans et entre les situations. Cette
derniére distinction est condition-
nelle, puisque dépendante des
données recueillies dans chacune
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des situations. Ainsi, en termes de
conséquences pour la prévention,
avoir acces aux processus sous-ja-
cents aux situations permet de pré-
coniser une politique de préven-
tion globale dans une entreprise.

ET POUR LES PREVENTEURS...
Cette démarche méthodologique
est difficilement applicable, sous
sa forme actuelle, par un préven-
teur en entreprise. Elle est chrono-
phage et doit étre allégée. Néan-
moins, des a présent, le concept
de propagation, peut participer a
une optimisation a chaque étape
de la démarche de I'évaluation des
risques [19, 20] :

® Préparer I'évaluation des risques.
Apres la constitution du groupe
de travail et de ses regles de fonc-
tionnement, cette premiere étape
définit le champ d'intervention,
les objectifs et les moyens enga-
gés. Classiquement, le champ
d'intervention est décliné en éta-
blissement, atelier, poste de tra-
vail, processus, activité, type de
risque, population... Avec le prin-
cipe de propagation, le préventeur
et le groupe de travail peuvent
concevoir et intégrer a priori que
I'évaluation d'un atelier, dune
population, d'un poste... est dépen-
dante des relations entretenues
par les salariés en amont et aval
de ce qui est évalué. Par exemple,
envisager l'évaluation des risques
des conducteurs de bus en tenant
compte du principe de propaga-
tion oblige a répartir les ressources
allouées pour les conducteurs entre
ces derniers et les régulateurs et les
techniciens de maintenance ou du
service méthode qui construit les
tournées (fréquence, coupure...).

o Identifier les risques. Cette étape
doit repérer les dangers et se pro-
noncer sur l'exposition a ceux-ci.
Intégrer l'idée, pour les préven-
teurs, que des transformations
d’'une situation peuvent se propa-

ger vers d'autres situations et donc,
d’autres salariés, c’est les sensibili-
ser ou les inciter a questionner des
salariés théoriquement distants
du danger. Par conséquent, inté-
grer le principe de propagation,
c'est augmenter la probabilité de
détection des risques.

® Classer les risques. Apres l'identifi-
cation des risques, il s’agit de dégager
des priorités et de proposer une pla-
nification. Le classement résulte d'un
accord entre les acteurs de l'entre-
prise prenant en compte la percep-
tion des risques par les intéressés, le
nombre de personnes concernées, la
gravité... Le principe de propagation
influe sur l'identification du nombre
de personnes concernées par un ou
des risques, par leur répartition dans
l'établissement.

® Proposer des actions de préven-
tion. Ces derniéres s’appuient sur
la compréhension des situations a
risque et sur les résultats de I'éva-
luation des risques. Intégrer le prin-
cipe de propagation, c'est concevoir
que certains risques seraient issus
de modes opératoires, d'une orga-
nisation située en amont ou en aval
de la situation a risque. Par consé-
quent, c'est agir ala source, adapter
et hiérarchiser la ou les actions la
ou leur effet sera le plus efficace.
Par exemple, la suppression des
pauses est une stratégie fréquem-
ment mise en place aux heures de
pointe. Elle a pour effet d’agir sur
I'attention consacrée a la conduite
et sur 'hygiéne du conducteur (si
le conducteur n’a pas de temps de
pause, il ne peut se rendre dans les
sanitaires et souvent, pour éviter de
s'y rendre, il limite son hydratation
ce qui a des répercussions sur sa
santé...). Travailler sur la remontée,
vers le service méthode, d'informa-
tions réelles sur les temps de trajet
effectifs selon les heures de pointe/
creuses et les lignes empruntées,
permet de produire une planifi-
cation plus adaptée a la réalité et

donc de réduire les suppressions
des pauses des conducteurs.

Quand les influences mutuelles
entre situations de travail ne sont pas
considérées (pas de prise en compte
du principe de propagation), cer-
taines actions de prévention a priori
efficaces s'averent contre-produc-
tives. Par exemple, avec le méme ob-
jectif que précédemment de réduc-
tion des suppressions de pauses des
conducteurs, l'action de multiplier
les « relais » aux heures de pointe
(un conducteur de « remplacement »
vient prendre le relais du conducteur
pour planifier une pause effective
a ce dernier) conduit a accroitre le
risque de dysfonctionnement pour
les régulateurs (un retard pour un
relais sur une ligne, va s'accumuler
derelais enrelais), a inciter le conduc-
teur a poursuivre la conduite sur le
réseau jusqu'a l'arrivée du conduc-
teurrelais et ainsi, a prendre sa
pause sur le réseau (et non a un ter-
minus équipé de sanitaires). Si cette
situation se produit régulierement,
les conducteurs considerent que
leur pause est incertaine et donc
la mesure de prévention est ineffi-
cace. De plus, cette mesure peut étre
délétere pour les autres acteurs. Les
régulateurs peuvent étre contraints
de trouver des solutions pour « rat-
traper » ce retard de relais : sollici-
ter d’autres conducteurs, le service
maintenance pour « libérer » un
bus en maintenance, se rendre eux-
mémes sur le réseau laissant alors
un seul régulateur sur site... I faut
noter que :

@ la sollicitation d'un conducteur
pour un service non prévu conduit
les régulateurs a ajuster les plani-
fications de service du conducteur
sollicité pour respecter la régle-
mentation (temps de travail) ;

® « libérer » un bus en mainte-
nance conduit a mettre une pres-
sion temporelle sur les techniciens
de maintenance et leurs activités ;
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se rendre lui-méme sur le réseau
conduit le régulateur a s’y rendre
avec un veéhicule léger qui doit
ensuite étre géré et a accroitre la
charge de travail de son binéme en
salle de régulation...

Dans le cadre des négociations
entre préventeurs et acteurs de
l'entreprise, le principe de propaga-
tion ainsi que les connaissances sur
les connections entre situations de
travail apportées actuellement par
les chercheurs contribuent a ratio-
naliser les propositions d’actions de
prévention ou leur hiérarchisation.
Cette démarche globale présente
également un intérét « persuasif » A
partir de la description d'un événe-
ment (d'un mode opératoire, d'une
organisation) se produisant sur un
poste, ont pu étre suivis des effets
engendrés sur d'autres postes de
travail. Lors des réunions du CHSCT,
parler d'une situation dont tous
ont percu les effets (positifs et/ou
négatifs) facilite 'adhésion des par-
tenaires sociaux a la recherche de
solutions de prévention adaptées
au plus grand nombre, d’aborder la
prévention de maniere globale et
non plus, segmentée par secteurs.
Cette « propagation » illustre pour
le préventeur le message « la preé-
vention doit étre envisagée dans
une démarche systémique et globale
et non au coup par coup ». De plus,
cette démonstration opérationna-

lisée est adaptée a l'entreprise. Elle
favorise également I'évaluation de
l'efficacité des mesures envisagées.
Y a-t-il des mesures de prévention
adaptées a l'un des services mais
décalées par rapport au second ser-
vice ? Par exemple, dans le cas de
l'intervention rapportée plus haut,
une optimisation de la gestion des
temps de pause des conducteurs
est-elle neutre ou génere-t-elle de
nouvelles contraintes pour les ré-
gulateurs ?

Intégrer a priori les non-utilisa-
teurs permet une vision globale
des contraintes et leviers dispo-
nibles pour agir en termes de pré-
vention aux différents niveaux de
l'entreprise. Ainsi, lors de l'inter-
vention rapportée dans cet article,
des transformations a venir de
l'activité de différents salariés ont
été anticipées telles l'accroisse-
ment des sollicitations aupres du
service « pivot », les régulateurs,
dans la transmission d’informa-
tions entre les différents services
de lentreprise, accroissement
d’activité devant générer une pres-
sion supplémentaire sur ce service
déja fortement sollicité. Ces élé-
ments fournis par les non-utili-
sateurs sont a considérer comme
des signaux d’alerte et a intégrer
al'analyse des risques permettant
de préparer une stratégie de pré-
vention le plus en amont possible
pour les régulateurs.

CONCLUSION

La propagation des transforma-
tions de l'activité des utilisateurs
d'une NTIC vers son environne-
ment est une conception intéres-
sante, au regard des travaux réa-
lisés a I'INRS, tant sur le plan de
la démarche scientifique que sur
celui de la prévention des risques
professionnels [21]. Elle conduit
a réaffirmer qu'une situation de
travail en situation réelle ne doit
pas étre considérée isolément
de son contexte (organisation-
nel, extérieur selon le modele du
NIOSH [8]) et déconnectée des
autres situations de travail de
I'entreprise, des autres acteurs. La
méthodologie proposée permet,
a des degrés divers, d’appréhen-
der ces connexions. Elle révele
des influences mutuelles entre les
acteurs de l'entreprise qui doivent
étre prises en compte dans la poli-
tique de prévention de I'entreprise.
Finalement, I'¢tude du phénomene
de propagation conduit a une plu-
ralité de regards sur les situations
de travail de l'entreprise : pluralité
de chercheurs différents dans un
méme temps et/ou par un méme
chercheur a des moments diffé-
rents. Cette pluralité est aussi un
garant de l'objectivité des résultats
obtenus et des solutions de préven-
tion proposées.

Do
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