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Pour nous concentrer le plus claire
ment possible sur quelques-unes des 
questions qu’implique l’analyse de 

la cognition en lieu de travail, nous ne trai
terons dans cet article que d’une activité -  
très simple, mais très courante -  que diffé
rents types d’employés exécutent dans un 
aéroport de taille moyenne : regarder des 
avions. Malgré leur brièveté, ces coups 
d ’œil ne sont en aucun cas le fruit du 
hasard. Si les employés regardent les 
avions, c ’est pour y voir quelque chose qui 
les aidera à accom plir le travail dans 
lequel ils sont engagés. Pour comprendre 
ces regards, il faut donc analyser les activi
tés professionnelles dans lesquelles ils 
viennent s’inscrire.

Nous avons puisé, pour analyser en 
détail les activités ordinaires, dans l’étude 
des interactions humaines chez Goffman, 
Kendon et, de façon plus pertinente pour 
notre travail ici, dans l’analyse de conver

sation (1). Pour voir l’avion de manière 
pertinente pour leur tâche, les employés 
utilisent différents outils. La théorie de 
l’activité (2) ainsi que le travail sur la 
cognition distribuée qui s’en inspire (3) 
nous offrent une perspective de départ 
pour analyser la manière dont les êtres 
humains interagissent, non seulement avec 
d’autres êtres humains, mais aussi avec un 
monde matériel façonné par les activités 
historiques des autres. L’analyse de ce 
qu’est « voir » comme activité située, 
médiatisée par une technologie, dans des 
contextes professionnels com plexes, 
reprend des thèmes abordés par la socio
logie contemporaine des sciences sur les 
pratiques de représentation (4). Un thème 
apparaîtra rapidement dans cet article : la 
manière dont la capacité de voir quelque 
chose est toujours liée à une position par
ticulière englobant un ensemble de phéno
mènes, dont le placement à l’intérieur 
d’une organisation plus grande, une tâche 
locale et un accès à des matériaux perti
nents et à des outils cognitifs. Cet accent 
mis sur l’ancrage de la connaissance dans 
une multiplicité de perspectives locales 
fait référence à des questions soulevées 
récemment par la recherche féminine sur 
la science (5). En observant comment les 
participants accomplissent effectivement 
l’action de voir, à l ’intérieur de tâches 
spécifiques dans des environnements 
locaux, nous proposerons une analyse 
détaillée de ce que Star et Gerson (6) 
appellent des « performances ». Enfin, ce 
travail propose une étude détaillée de l’or
ganisation située de l’action en lieu de 
travail (7).

L’étude de la manière dont le personnel 
des aéroports regarde les avions nous per-

(1) GOFFMAN, 1963, 1971, 1974 ; GARFINKEL, 1967 ; KENDON, 1990 ; ATKINSON & HERITAGE, 1984 ; 
DREW & HERITAGE, 1992 ; C. GOODWIN, 1981 ; M. H. GOODW1N, à paraître ; GOODW1N et HERITAGE,
1992 ; JEFFERSON, 1973 et 1984 ; SACKS, 1992 ; SACKS, SCHEGLOFF et JEFFERSON, 1974 ; SCHE- 
GLOFF, 1968.
(2) COLE, 1985 et 1990 ; ENGESTRÔM, 1987 et 1990 ; LEONT’EV, 1981 ; VYGOTSKY, 1962 et 1978 ; 
WERTSCH, 1985.
(3) HUTCHINS, 1990 et 1995 ; MIDDLETON & EDWARDS, 1990 ; SIEFERT & HUTCHINS, 1989.
(4) LATOUR, 1986 et 1987 ; LATOUR & WOOLGAR, 1979 ; LYNCH & WOOLGAR, 1988.
(5) HARAWAY, 1988 ; HARDING, 1986.
(6) STAR et GERSON, 1987. Voir également WOOLGAM, 1988.
(7) SUCHMAN, 1987,1996.
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met de voir à quel point un comportement 
aussi infime qu’un coup d’œil instantané 
est densément structuré par des pratiques 
organisationnelles plus générales [com
ment le corps d ’un employé devient un 
point d ’inscription pour ce que Foucault 
(8) appelait une discipline], au même titre
que l’organisation, via des outils, de l’ac
cès des participants aux objets de leur
environnement de travail, et que la com
munauté qui entretient de telles pratiques.

Le travail dont nous rendons compte ici 
s’inscrit dans une étude ethnographique à 
long terme des pratiques de travail dans un 
cadre de multiactivités -  un aéroport de 
taille moyenne -  lancée à Xerox PARC par 
Lucy Suchman. Le projet associait l’ethno
graphie à des méthodes d’étude des inter
actions humaines inspirées de l’analyse de 
conversation. Pour nous concentrer sur ce 
que les gens faisaient réellement, plutôt 
que sur ce qu’ils disaient de leur travail, 
nous avons abondamment utilisé la caméra 
vidéo, allant parfois jusqu’à installer sept 
caméras pour filmer des processus distri
bués en divers endroits. Lorsque cela était 
possible, nous avons essayé de multiplier 
les perspectives en un même endroit, en 
utilisant par exemple un grand angle pour

filmer l’interaction dans la pièce et des 
gros plans pour filmer les écrans et les 
documents de travail des participants. Un 
site en particulier a fait l ’objet de notre 
attention : le centre d’opérations utilisé par 
chaque compagnie aérienne pour coordon
ner les opérations au sol (9).

Voir un avion com m e entité 
organisationnelle pertinente

Atlantic Hawk est une « compagnie 
aérienne de transit » qui utilise une flotte 
de petits avions à hélices pour relier les 
aéroports voisins. Tous leurs avions sont 
identiques et garés au hasard (dans leur 
ordre d’arrivée) sur une large portion de la 
piste à quelque distance des portes d ’accès 
principales.

Considérez les tâches qui attendent une 
personne chargée d’embarquer les bagages 
sur un vol Atlantic Hawk vers une destina
tion particulière, disons Oakland. Devant 
elle se trouvent dix avions Atlantic Hawk 
identiques (voir fig. 1). Comment s ’y 
prend-elle pour déterm iner quel avion 
charger, c ’est-à-dire comment voit-elle 
lequel des dix avions va à Oakland ? Voir 
l ’avion lui-même ne suffit pas, puisque

Figure 1.

(8) FOUCAULT, 1979.
(9) SUCHMANN, 1996.
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l’avion qu’elle cherche ressemble exacte
ment à tous les autres avions présents dans 
son champ visuel.

Pour le personnel de l ’aéroport, les 
avions ne se distinguent pas comme des 
objets isolés. Au contraire, ils sont définis 
par leur position dans des réseaux d’acti
vité plus larges. Ainsi, pour la personne 
chargée d’embarquer les bagages, un avion 
donné doit être lié à une autre entité orga
nisationnelle : un vol vers telle ou telle 
destination. Pour déterminer quel avion, 
parmi ceux qui se trouvent devant elle, va 
à Oakland, elle utilisera un outil appelé 
« fiche complexe » (com plex  sh ee t), un 
tableau qui relie les vols et les destinations 
aux matricules des appareils (10).

Fiche complexe
Vol Dest. Avion

5231 MRY 462
5288 OAK 323
5246 SBA 287

Le matricule des appareils est peint en 
plusieurs endroits de l’avion (par exemple, 
près de la tête ou de la queue). Pour savoir 
quel avion elle doit charger, la responsable 
des bagages doit d’abord consulter sa fiche 
complexe pour trouver le matricule de 
l’avion allant à Oakland et ensuite balayer 
du regard l’ensemble des avions devant 
elle jusqu’à ce qu’elle trouve celui portant 
ce matricule (voir fig. 2) (11).

Pour voir un avion de manière perti
nente pour la tâche dans laquelle elle est 
engagée, c ’est-à-d ire  comme l ’avion 
qu’elle doit charger, la responsable des 
bagages doit insérer l’objet que ses sens

perçoivent dans un réseau organisationnel 
pertinent, c’est-à-dire l ’attacher à un vol 
allant vers une destination précise. Placer 
l ’avion dans un réseau approprié n ’est
cependant pas automatique, mais nécessite
à la fois des outils (fiche complexe, matri
cule des appareils, etc.) et un travail situé
particulier avec ces outils, un voir actif qui
juxtapose les informations de la fiche com
plexe et les numéros peints sur l’avion.

Les propriétés routinières, mais contin
gentes et problématiques, de ce processus 
actif de juxtaposition ne sauraient être trop 
soulignées. En 1991, 34 personnes ont 
trouvé la mort dans une collision entre 
deux avions sur la piste de l’aéroport inter
national de Los Angeles parce qu’un agent 
des opérations avait « confondu un petit 
avion arrêté près de la piste avec l’avion 
auquel elle y avait autorisé l’accès » (12).

La fiche complexe utilisée par la res
ponsable des bagages est le fruit du travail 
de plusieurs personnes. Si l’ensemble des 
horaires est connu à l’avance, les échanges 
d ’avions sont fréquents (13). Les matri
cules des avions doivent donc être 
constamment remis à jour à mesure que la 
journée avance. Juste avant chaque série 
d’arrivées, un chef de piste se rend dans le 
centre d ’opérations de Atlantic Hawk, 
consulte les ordinateurs et fait une liste des 
matricules des derniers appareils arrivés, 
qu’il place sur la piste. Le personnel de la 
piste remet alors à jour sa propre fiche 
complexe. Les coups d ’œil lancés par 
chaque responsable des bagages reposent 
donc sur une infrastructure sociale et tech
nologique élaborée. Un observateur qui 
regarderait la responsable des bagages

(10) La « fiche complexe » tient son nom de la manière dont elle suit l’activité au sol ayant lieu au cours d’un
« complexe » : l’entité organisationnelle qui englobe un ensemble d’avions arrivant de destinations multiples, res
tant au sol en attendant que les passagers et les bagages soient transférés, et décollant de nouveau environ une
heure plus tard vers de nouvelles destinations. Le « complexe » est une composante centrale du système de rota
tion d’une compagnie aérienne qui aiguille les vols vers quelques points centraux où seront effectuées les connec
tions. La fiche complexe est le document central pour suivre les opérations au sol pendant un « complexe ». Son
caractère central et la diversité de son utilisation par les différents types d’employés lui ont valu beaucoup d’inté
rêt de la part du Workplace Project (voir par exemple FORBES, 1990 ; SUCHMAN & TRIGG, 1993). Pour la
clarté de la présentation, nous avons décrit dans cet article une forme très simplifiée de la fiche complexe. Il
existe également un grand « panneau complexe » dans la salle d’opérations d’Atlantic, qui affiche les portes d’ac
cès et les horaires pour tous les « complexes » du jour.
(11) Pour l’analyse de l’importance de la juxtaposition des documents dans la pratique scientifique, voir
LATOUR, 1987 et WOOLGAR, 1988.
(12) MYDANS, 1991, p. 9.
(13) JORDAN, 1990.
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/ 1 Fiche 
/ | com plexe

1 Vol Dest. Avion

I 5231 MRY 462
I 5 2 8 8 OAK 323
1 5246 SBA 287

Figure 2.

s’approcher de la file des avions verrait 
peut-être en elle une employée isolée et 
solitaire. Mais, en utilisant la fiche com
plexe, elle s ’appuie sur les actes de ses 
collègues qui, bien que pas physiquement 
présents à ce moment-là, organisent le 
regard qu’elle effectue.

Par le biais de la fiche complexe comme 
outil socialement constitué, les actions 
effectuées par le corps de la responsable 
des bagages sont minutieusement liées à la 
structure organisationnelle plus large de la 
compagnie (14). La fiche régule non seule
ment son accès à l’avion qu’elle cherche, 
mais aussi, simultanément, sa participation 
au travail de ses coéquipiers et à l’organi
sation plus large dans laquelle ses tâches 
se situent (15).

Un dernier point : du point de vue de la 
responsable des bagages, l ’avion en tant 
qu’objet organisationnel pertinent est

défini par sa position dans le réseau orga
nisationnel que constitue un vol. Le vol 
n’est pas, cependant, le seul réseau à pou
voir être utilisé pour définir un avion 
comme un objet pertinent pour le travail. 
Les ouvriers de la m aintenance par 
exemple sont surtout intéressés par l’his
toire précise d’un appareil particulier -  le 
travail effectué dessus dans le passé, les 
pannes qu’il a connues, la date prévue de 
sa prochaine révision, etc. Ce réseau histo
rique n ’est pas pertinent pour la respon
sable des bagages. Pour la tâche qui l’at
tend, il lui suffit de connaître la prochaine 
destination de l’avion, pas ce qui lui est 
arrivé dans le passé. Différentes positions 
de travail placent ainsi un même objet 
physique -  un appareil particulier -  dans 
différents réseaux de descriptibilité. La 
division structurale du travail dans l’orga
nisation définit une pluralité de perspec-

(14) LATOUR (1990) pose la question de savoir comment des événements localement organisés (par exemple, les
coups d’œil de la responsable des bagages) sont liés à des structures plus importantes qui relient des contextes
locaux. Les formulaires, comme la fiche complexe utilisée par la responsable des bagages, font partie des outils
systématiques utilisés pour relier des contextes locaux divers à des schémas organisationnels plus larges.
(15) Voir également FORBES, 1990.
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tives qui différencient ce que les employés 
sont censés voir lorsqu’ils regardent un 
avion. Il est très fréquent que les perspec
tives se recoupent. La maintenance per
mettra par exemple à un avion ayant un 
petit problème de radar météo de voler, à 
condition que sa route ne l’emmène pas à 
proximité de turbulences. Dans ce cas-là, 
le critère central pour l’organisation du tra
vail de la responsable des bagages -  la 
destination de l’avion -  devient également 
pertinent pour les employés de la mainte
nance. Toutefois, même si les deux 
groupes sont maintenant attentifs à la 
même catégorie « destination », les détails 
du travail effectué par chaque groupe 
façonnent différemment la manière dont 
cette catégorie doit être perçue et ce qu’on 
est censé y voir. La « destination » est pour 
la maintenance un objet complexe qui 
englobe des attributs multiples (ici, les 
conditions m étéorologiques locales ; 
en d’autres occasions, l’altitude, la dis
tance, etc.), dont aucun ne se rapporte aux 
bagages. Les points de vue situés des dif
férents groupes permettent à des objets vus 
en commun d’avoir une pertinence et des 
horizons sémantiques différents. Confor
mément à l’analyse que fait Wittgenstein 
(16) des « ressemblances de familles »,
une catégorie telle que la « destination »
signifie des choses différentes dans les dif
férents jeux de langage qui sous-tendent le
travail dans l’aéroport, même si ces sens
distincts ont des connections profondes et
se recoupent entre eux ( 17).

Portes d ’accès et inscriptions
Les questions qui se posent à la respon

sable des bagages lorsqu’elle doit trouver 
un vol pertinent sont dictées par -  et sou

mises à -  l’organisation détaillée de l’envi
ronnement dans lequel elle travaille. Par 
exemple, le fait que les avions soient épar
pillés au hasard sur la piste rend nécessaire 
le recours aux matricules pour trouver 
l’appareil qui constitue un vol particulier. 
Chez Atlantic Airlines, une grosse compa
gnie aérienne qui emploie Atlantic Hawk 
comme succursale locale, les avions sont 
disposés d’une manière tout à fait diffé
rente. Au lieu d’être dispersés sur la piste, 
ils ont chacun une porte d’accès attribuée. 
Ainsi, pour voir si un avion particulier est 
là, il n’est pas nécessaire de balayer l’en
semble des avions du regard ni de lire le 
matricule de chacun. Il suffit de regarder 
vers la porte d ’accès attribuée à l’avion 
pour voir si celle-ci est occupée ou non. 
A chaque avion/vol a été attribué un 
emplacement reconnaissable.

Une caméra vidéo est installée à chaque 
porte, orientée vers l ’em placem ent de 
l’avion. Les images de cette caméra sont 
transmises au centre d’opérations d’Atlantic 
Airlines et à une série de moniteurs placés sur 
le mur de face. Le personnel d’Atlantic Air
lines peut ainsi voir l’ensemble des portes 
d’accès en un seul coup d’œil (fig. 3).

Comment la tâche de voir un avion est-elle 
accomplie dans cet environnement ? Dans 
l’exemple suivant, Ralph apprend à un nou
veau stagiaire. Val, à faire des bouclages 
radio. Dans un bouclage radio, l’agent des 
opérations lit au pilote les dernières informa
tions concernant le vol reçues par l’ordina
teur. Le rapport des masses et du centrage est 
une information cruciale. Or il ne peut être 
calculé qu’après fermeture de toutes les 
issues de l ’avion et après obtention des 
chiffres exacts concernant le poids des 
bagages, le carburant, les passagers, etc.

Figure 3.

(16) WITTGENSTEIN, 1953, § 66-67.
(17) D’un autre point de vue, une telle catégorie offre un exemple d’« objet frontière » (STAR & GRIESEMER,
1989).
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Pour assurer des départs rapides, le personnel 
du centre d ’opérations essaie de voir si 
l’ordinateur affiche ces chiffres avant même

que les pilotes ne les appellent à l’approche 
de la position de décollage. Considérons la 
séquence suivante (voir fig. 4).

Exemple 1 WE9-13 août 1990-14401

Présentation
Information

Vols

Voyons qui a la bougeotte 
18

Il a passé  1a porte .
Allons voir si on a les
masses et le cen tra le
du 1464.

Figure 4.

1. R alph d it : « Voyons qui a la
bougeotte » et oriente son regard en direc
tion de la rangée de moniteurs. Tout en les
regardant, il dit : « La 18 » (un numéro de
porte).
2. Il déplace alors son regard vers le sys
tème informatique utilisé pour afficher les
informations sur le vol dans tout l’aéroport
(vol, porte, destination, heure prévue de
départ, etc.). Tout en lisant, il dit : « La 18, 
c’est le 1464 » (il associe un numéro de
porte à un vol précis)*
3. H se tourne alors vers Val et lui dit : « Il
a passé la porte. Allons voir si on a les
masses et le centrage du 1464. »

La première tâche de Ralph consiste à 
identifier la porte d’accès de l’avion en 
partance. L’inscription placée sur chaque 
moniteur (ici, « 18 ») associe l’image à 
l’écran avec une porte d’accès particulière. 
Les anthropologues linguistes accordent 
une attention considérable à des textes de 
divers types (18). Mais les documents 
ordinaires, vernaculaires, qui constituent 
les espaces de travail restent largement 
ignorés (19). Certains de ces documents 
ont des formes d ’organisation aussi com
plexes que celles attribuées aux textes lit
téraires traditionnels (notez par exemple 
l’origine -  quant à l’auteur -  complexe, 
plurivoque et socialement distribuée d’un 
formulaire comme la fiche complexe),

(18) HANKS, 1989.
(19) GOODY, 1977.
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alors que d’autres, comme les inscriptions, 
pourraient paraître a priori trop simples et 
fragm entés pour m ériter une analyse 
sérieuse. Toutefois, la force de persuasion 
de ces inscriptions sur le lieu de travail est 
révélatrice d ’un ensemble de pratiques 
complexes consistant pour les employés à 
annoter, de plusieurs manières localement 
pertinentes, les différents mondes dans les
quels ils évoluent (20). Les ethnographes 
des sciences accordent une attention consi
dérable à l’organisation sociale de la qua
lité d’auteur (21) et à une classe précise 
d’inscriptions -  les légendes des tableaux 
scientifiques (22). Bastide (23) note que, 
sans la légende d ’une image scientifique, 
on ne peut pas savoir « ce qu’on est censé 
y voir », par exemple, si les objets circu
laires visibles sur l’image représentent des 
pierres dans une rivière, des galets sur un 
mur ou des granules de calcium phospho
reux incorporés dans les muscles d’un ver 
marin. Notez que l’inscription placée sous 
un moniteur du centre d ’opérations fournit 
un type d ’information différent. Au lieu 
d’identifier le contenu de l’image à l’écran 
en disant qu ’il s ’agit d ’un avion, elle 
indique l ’emplacement de cette image 
dans un cadre organisationnel pertinent : 
son emplacement à une porte d’accès pré
cise. La rangée de moniteurs est analogue 
à la rangée d’une grille ou d’un tableau et 
l ’inscription n ’a pas pour fonction de
décrire le contenu d ’une colonne, mais
d’en préciser l’emplacement pertinent.

Différents avions entrent et sortent par 
la même porte d ’accès à mesure que le 
jour avance. Sachant qu’une porte d’accès 
n’identifie pas automatiquement un vol. 
Ralph déplace alors son regard vers le 
tableau d’affichage, y situe la porte 18 et, 
lisant les autres informations sur cette 
ligne, trouve le vol qu’il cherchait. En 
regardant les moniteurs, c ’est un avion 
qu’il a vu, pas un vol. Le tableau d’affi
chage remplit à peu près la même fonction

que la fiche complexe pour la responsable 
des bagages. On trouve par ailleurs des 
fiches complexes dans le centre d ’opéra
tions, et celles-ci auraient pu être utilisées 
pour effectuer cette visualisation. Mais le 
tableau d’affichage des vols était l ’outil 
pertinent le plus accessible, le plus facile à 
utiliser dans les conditions précises de 
Ralph. Les mêmes tâches peuvent être 
accomplies de quantité de manières diffé
rentes et les problèmes (par exemple asso
cier un avion à un vol) ont ainsi des solu
tions multiples et localement situées (24).

Dans ce qu’il dit, Ralph ne fait stricte
ment aucune mention de ce qui était capi
tal pour la responsable des bagages -  la 
destination du vol en question. Il effectue 
sa recherche sur le vol auquel est affecté 
l’avion porte 18 pour demander à l’ordina
teur de calculer les masses et le centrage. 
Cette commande nécessite un numéro de 
vol, pas une destination (le réseau infor
matique étant national, il y a des vols mul
tiples pour une même destination). Un ins
tant plus tard. Val tape ceci :

WBZ • 1464 STMA

t

Bien que la responsable des bagages et 
l ’agent des opérations soient tous deux
confrontés à la même tâche -  associer un
avion visible à un vol - ,  la nature précise de
l’activité dans laquelle vient s’inscrire cha
cune de leurs recherches donne des formes
différentes à ce qui pourra compter comme
solution appropriée à cette dem ande.
Encore une fois, la nature des interconnec
tions qui permettront d ’avoir une vision
appropriée de l’avion est façonnée dans les
moindres détails par la structure locale de
l’activité en cours.

Les opérations aériennes constituent l’un 
des tout premiers exemples de technologie 
rationnelle dans notre société, et les réseaux 
informatiques qui les relient sont parmi les

(20) ENGESTRÔM, 1990 ; SUCHMAN, 1987.
(21) MUKERJI, 1989 ; SHAPIN, 1989.
(22) BASTIDE, 1988 ; LYNCH, 1988.
(23) BASTIDE, 1988, pp. 194-195.
(24) LAVE, 1988.
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plus étendus du monde. Cependant ni ces 
réseaux ni l’organisation rationnelle à la 
base de la technologie et de la bureaucratie 
de la compagnie aérienne ne peuvent four
nir une seule vue d ’ensemble de ce qui se 
passe dans la compagnie. Au lieu d ’une 
vision générale dominante, on se trouve en 
face de points de vue locaux divers et 
variés, chacun constitué par la combinaison 
d ’un ensemble de tâches précis, d ’un jeu 
d ’outils pour accomplir ces tâches et d ’un 
engagement corporel des employés qui 
n ’englobe pas seulement leurs muscles, 
mais aussi des phénomènes aussi infimes 
que les actes de perception insérés dans des 
coup d’œil instantanés.

Voir le statut d ’une activité
Jusqu’ici, la discussion s’est concentrée 

sur les procédures suivies par le personnel 
de la compagnie d’aviation pour associer 
un avion visible à un vol précis. Les 
actions de Ralph soulèvent un second pro
blème, apparenté : déduire le statut actuel 
du vol à partir des activités de l ’avion, 
c’est-à-dire être capable de voir le vol en 
tant que processus et de savoir où, dans ce 
processus en cours, les événements pré
sents se situent. Enquêter sur ce type de 
problème demande d ’analyser la culture 
locale propre à un lieu de travail. Employé 
compétent du centre d’opérations. Ralph 
sait dans quel cadre temporel un rapport 
des masses et du centrage devient à la fois 
possible et pertinent. Ce dernier ne peut 
pas être obtenu avant que toutes les issues 
de l’appareil aient été bloquées (portes 
pour les passagers, les bagages, le carbu
rant, etc.), mais il doit être obtenu avant 
que l’avion ait atteint sa position de décol
lage en bout de piste. Les moniteurs placés 
à chaque porte d’accès montrent à la fois 
l ’avion et l’activité des gens qui l ’entou
rent. En regardant cette activité dans son 
ensemble, un spectateur compétent peut 
faire des inférences sur le degré d ’immi
nence du départ de l’avion. Par exemple,

(25) Voir SCHUMAN, 1996.
(26) LYNCH, 1988 ; PASVEER, 1990.
(27) LAVE & WENGER, 1991.
(28) WITTGENSTEIN, 1953.

l’escalier des passagers est-il encore atta
ché à l ’avion ? La soute est-elle  
fermée ?... Dans notre exemple, Ralph 
commence sa recherche avec la question : 
« Qui a la bougeotte ? » (25). Plus loin, 
nous examinerons plus amplement l’utili
sation de ces inférences visibles comme 
éléments constitutifs du travail au centre 
d’opérations, ainsi que la manière dont la 
capacité à les faire se développe au sein de 
la culture qui lui est propre. Pour l’instant, 
nous ferons simplement trois observations. 
P rem ièrem ent, le fa it d ’être capable 
de voir des événem ents pertinents à 
l ’écran n ’est en aucun cas une habileté
« naturelle » transparente (26), mais bel et
bien un élément culturel socialement orga
nisé, mis en œuvre -  et entretenu -  par une
communauté de pratique (27). Deuxième
ment, dans la mesure où ils servent à pour
suivre le travail dans lequel le personnel
du centre d ’opérations est engagé (ici.
Ralph regarde vers les moniteurs pour
déterminer quel vol consulter dans l’ordi
nateur), les regards qui permettent de lire
les activités ayant lieu à une porte d’accès
ne sont pas des actes de perception isolés
et individuels, mais fonctionnent plutôt
comme des gestes dans les formes de vie
socialement situées que Wittgenstein (28)
appelle des jeux de langage. Troisième
ment, la nécessité de faire décoller les
avions à l’heure et les séquences d’actions
régulières qui marquent les différentes
étapes de ce processus semblent, pour les
gens du centre d’opérations, aller de soi.
Or ces phénomènes ont été activement
construits par des processus sociaux plus
importants (ainsi, les compagnies améri
caines jouant de statistiques sur la ponc
tualité pour se faire concurrence auprès
des passagers). Loin de constituer des
contraintes naturelles, ces éléments sont
socialement construits et articulés, en par
tie précisément par un travail tel que celui
que nous étudions ici. En minutant et en
ajustant leur travail pour obéir aux
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contrain tes im posées par les départs 
« ponctuels », les employés du centre 
d’opérations collaborent à la constitution 
de cette contrainte comme élément récur
rent des opérations aériennes.

La relation réflexive entre parler 
et voir via des outils

Au centre du phénomène étudié ici se 
trouvent le contexte, illustré par les activi
tés endogènes dans lesquelles les partici
pants sont engagés, la relation réflexive 
entre ces activités et les objets matériels qui 
les rendent possibles pour une analyse du 
décodage collectif très élaboré de la scène 
visible sur un moniteur de la salle des opé
rations (29). Le contexte englobe aussi le 
déploiement de l’action dans l’interaction 
humaine par laquelle les participants d’un 
milieu construisent des cadres de descripti- 
bilité mutuelle à mesure qu’ils deviennent 
des environnements les uns pour les autres 
(30). La principale analyse du contexte 
comme phénomène central de l’organisa
tion de l’interaction humaine reste l’étude 
de l’organisation de la parole en interaction 
proposée par l ’analyse de conversation 
(AC). Le travail de l’AC diffère radicale
ment de la plupart des approches séman
tiques développées par la linguistique et les 
disciplines apparentées, en ceci qu’il part 
de la supposition que les phrases ne peu
vent pas être analysées en tant que touts 
isolés et indépendants, mais qu’elles sont 
au contraire  des form es d ’action qui 
acquièrent leur intelligibilité du contexte 
dans lequel elles apparaissent (31). Une des 
composantes principales de ce contexte est 
la séquence verbale de l’autre d ’où émerge, 
puis se développe, un énoncé courant. 
A insi, la prem ière partie d ’une paire, 
comme une question, rend pertinent un cer

tain type d’action suivante -  une réponse -  
et crée un environnement local pour la pro
duction et l ’interprétation d ’une action 
consécutive (32). La nature dynamique du 
contexte que révèle une telle perspective ne 
saurait être sous-estimée. Heritage (33) 
note ainsi que chaque énoncé d’une conver
sation est « doublement contextuel : il est 
modelé par le contexte et il renouvelle ce 
contexte ». Ce jeu dynam ique entre 
contexte, interaction et in te llig ib ilité  
mutuelle ne se produit pas seulement dans 
la manière dont la parole de participants 
distincts s’organise en fonction des uns et 
des autres, mais aussi à l ’intérieur des 
énoncés individuels. En faisant entrer dans 
le champ de l ’analyse non seulement la 
parole des participants, mais aussi les mani
festations visibles de phénomènes tels 
qu’orientation, alignement, compréhen
sion, etc. à travers leurs corps, nous (34) 
avons pu montrer que même les phrases 
individuelles prononcées dans un seul tour 
de parole peuvent être remodelées dynami
quement à mesure de leur émergence dans 
un processus d’interaction en cours entre le 
locuteur et son (ses) auditeurs).

L’analyse de conversation, toutefois, ne 
fait pas entrer dans le champ de son analyse 
du contexte un thème central de la théorie 
de l’activité : l’interaction avec un monde 
d ’objets historiquement constitués. On 
aurait beaucoup à gagner à rapprocher ces 
deux courants d’analyse. Le centre d’opé
rations est un lieu qui convient pour tenter 
une telle intégration puisque, d’une part, le 
travail qui s’y accomplit est réflexivement 
lié à l’environnement saturé d’outils dans 
lequel il se produit et que, d’autre part, ce 
travail consiste en grande partie en 
échanges de paroles. Nous souhaiterions 
maintenant étendre nos précédentes ana
lyses de la façon dont les énoncés sont

(29) ENGESTRÔM, 1990, pp. 77-78.
(30) McDERMOTT, 1976.
(31) Voir les ouvrages classiques de l’analyse de conversation sur le schéma du destinataire (GOODWIN, 1981 ; 
JEFFERSON, 1974 ; SACK & SCHEGLOFF, 1979 ; SACKS, SCHEGLOFF & JEFFERSON, 1974 ; SCHE- 
GLOFF, 1972).
(32) SCHEGLOFF, 1968.
(33) HERITAGE, 1984b, p. 242.
(34) C. GOODWIN, 1981 ; M. H. GOODWIN, 1980 ; C. & M. GOODWIN, 1987,1992.
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modelés par des processus d ’interaction 
entre locuteur et auditeurs, en regardant 
comment un simple échantillon verbal dans 
le centre d’opérations incame l’articulation 
dynamique que fait la locutrice des objets 
de son environnement de travail, à mesure 
que celle-ci tente de déterminer le statut 
d ’un avion précis. Dans la séquence sui
vante, un pilote à l’arrivée appelle par radio 
le centre d’opérations pour savoir quand la 
porte d’accès où il est censé se rendre sera 
libre. C ’est Julie qui répond depuis le 
centre d ’opérations. Les données sont 
transcrites selon la méthode mise au point 
par Gail Jefferson (35,36) :

Exemple (2) WV-13 -  3 nov 1989 -  23hll
1. Pilote : Passerelle San Tomâs ?
2. A tlantic deux cent quatre- 

vingt-six ?
3. Julie : Deux cent quatre-vingt-six.
4. Ici les opérations.
5 . Pilote: Si je  com prends b ien , la

porte 14 est occupée ?
6. Vous avez des informations

là-[dessus] ?
7. (03)
8. Julie: U h::m ,(0,l)
9. Il devrait être parti depuis

10 minutes .=
10. Avec un peu de change.
11. d ,0 )
12. Ils ûüî retiré l ’escalier des

passagers,
13. Ils devraient partir d’ici peu.
14. Pilote: OK.Merci.
Le centre d’opérations est équipé d’un

large dispositif m atériel (ordinateurs, 
radios diverses, documents, téléphones, 
écrans vidéo, etc.). Toutefois, des tâches

différentes nécessitent des outillages diffé
rents (37) et, de plus, à l ’intérieur de 
chaque tâche, les outils changent à mesure 
que l’activité progresse. Se pose alors le 
problème du choix de l’outil, problème qui 
ne peut être résolu par un observateur 
extérieur faisant l ’inventaire de la salle 
(38). Le centre d ’opérations, avec son 
équipement, est comme une scène dont le 
décor est planté pour des cours d ’action 
m ultiples. Cependant, il ne s ’agit pas 
encore de l’action elle-même ; pour décrire 
la relation réflexive entre les outils dispo
nibles et les actions constituant le travail 
du centre d’opérations, il faut d’abord faire 
l’analyse des activités locales endogènes.

Pour aborder ces questions, nous nous 
concentrerons sur l’échange entre le pilote 
et Julie qui commence à la ligne 5, après la 
séquence initiale d’identification mutuelle 
de l’appel. Cet échange prend la forme de 
l’un des types d’organisation séquentielle 
les plus courants rencontrés dans la 
conversation -  une demande d’information 
et sa réponse -  un cas particulier d’une 
classe plus générale de séquences binaires 
que Schegloff et Sacks (39) appellent les 
paires adjacentes. La question du pilote 
fixe une tâche pour Julie : fournir une 
réponse à sa question. Voyons maintenant 
quel travail situé effectue Julie pour four
nir cette réponse.

En examinant la bande vidéo, on peut 
voir que, tout au long de l’échange, Julie 
se sert des outils et des représentations que 
lui offre son environnement de travail. Les 
regards vers ces ressources peuvent être 
représentés parallèlement à la conversation 
en cours. Commençons avec la réplique du 
pilote, ligne 5 :

(35) SACKS, SCHEGLOFF & JEFFERSON, 1974, pp. 731-733.
(36) Dans le système de transcription de Jefferson, la ponctuation sert à noter l’intonation plutôt que la structure
grammaticale. Un point indique une intonation descendante, un point d’interrogation indique une intonation
ascendante et une virgule indique une intonation descendante-ascendante. Les deux points indiquent que le son
qui précède immédiatement a été sensiblement allongé. Les crochets marquent un chevauchement. Les italiques
en caractères gras indiquent une forme d’emphase. Le symbole des degrés indique une baisse de volume et un
tiret, une interruption soudaine de la sonorité en cours.
(37) En employant le mot « outil », nous ne faisons pas seulement référence aux outils au sens traditionnel, tels
que les marteaux, mais plus généralement à toute structure socialement constituée utilisée pour accomplir une
tâche particulière, y compris les documents et les pratiques professionnelles standardisées. « Outillage » fait réfé
rence à l’ensemble des matériaux déployés pour l’accomplissement d’une tâche donnée.
(38) ENGESTRÔM, 1990, pp. 171-178 ; SACKS, 1963.
(39) SCHEGLOFF & SACKS, 1973.
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f \
b. Pilote : Si je comprends bien, la porte quatorze est oeeupée ?

Ce que Julie regarde est représenté juste 
au-dessus de l’énoncé. Un mot après que 
le pilote a dit « porte ». Julie lève les yeux 
vers la rangée de moniteurs représentant 
les portes. Avant même de connaître le 
problème exact à traiter, elle commence à 
se tourner vers les outils (ici, les moni
teurs) qui seront pertinents pour résoudre 
ce problème. Lorsqu’elle entend le pilote 
employer le terme « porte », Julie apprend 
quelque chose sur le travail que le pilote 
lui demande d’accomplir. Même si le pro
blème n’a pas encore été entièrement pré
cisé, le terme « porte » est à lui seul suffi
sant pour localiser, dans le centre 
d’opérations, un outil pertinent pour la 
tâche du moment. A mesure que celle-ci se 
précise, d’autres outils peuvent être locali
sés comme pertinents pour son accomplis
sement. Autrement dit, les outils s’avèrent 
pertinents à l ’intérieur de l ’horizon en 
expansion de l’action en cours. Les paroles 
du pilote, en vertu de leur pertinence 
séquentielle dans la construction d ’un 
contexte, programment les actions par les
quelles son interlocutrice doit continuer. 
Remplir ce programme implique des opé
rations sélectives sur les accessoires de son 
environnement, c’est-à-dire le choix d ’ou
tils particuliers, parmi un dispositif plus 
large, en fonction de leur pertinence pour 
la tâche du moment. Ce n ’est que par 
l’emploi de ces outils que Julie peut voir la 
porte dont parle le pilote.

L’analyse de conversation a déjà montré 
que les interlocuteurs n’attendent pas la fin 
d ’un énoncé pour commencer à le traiter, 
mais que, plutôt, ils suivent son émergence 
au fur et à mesure (40). Les données que

nous présentons ici éclairent un peu plus la 
complexité de ce processus. Tout en sui
vant mot à mot le déroulement de ce que 
dit le pilote, Julie prête attention non seu
lement aux paroles elles-mêmes, mais 
aussi à son environnement de travail, y 
cherchant les outils qui seront pertinents 
pour la tâche qu’elle voit émerger. Les 
paroles en interaction et le cadre de travail 
saturé d’outils s’informent et se délimitent 
mutuellement.

Pour agir aussi rapidement qu’elle le 
fait, pour porter son regard juste sur le bon 
outil, Julie s’appuie sur sa connaissance 
habituelle du cadre dans lequel elle tra
vaille. Cette connaissance habituelle com
prend à la fois la conscience de la façon 
dont les outils et le personnel sont distri
bués dans son environnement de travail 
(41) et la familiarité avec des séquences de
requête routinières auxquelles elle peut
s’attendre à participer en tant qu’employée
du centre d ’opérations. Son regard est
l’acte d’un membre compétent du milieu
qui abrite les activités en cours. Il y a des
manières routinières de traiter des pro
blèmes typiques, illustrées par les pra
tiques de travail que les nouveaux venus
s’approprient par l’apprentissage. Ces rou
tines constituent une sédimentation de
solutions à des problèmes antérieurs que
les anciens du centre d’opérations trans
mettent à leurs successeurs.

Alors que le pilote continue de parler et 
q u ’elle commence à répondre, Julie 
détache les yeux des moniteurs, pour 
regarder d ’abord des papiers sur son 
bureau (probablement son carnet de vol 
contenant les heures réelles de départ et

(40) Cf. C. GOODWIN, 1979 ; M. H. GOODWIN, 1980 ; C. & M. H. GOODW1N, 1987 ; HEATH, 1986 ; JEF
FERSON, 1973,1984 ; LERNER, 1993
(41) M. H. GOODWIN, à paraître.
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d’arrivée), puis le panneau d’affichage des 
vols (qui indique les heures prévues de 
départ) et à nouveau ses papiers.

Bien que notre cam éra ne soit pas 
capable de lire les papiers sur son bureau 
(42), ses paroles expliquent les activités

qu’elle a accomplies. En disant « Il devrait 
être parti depuis 10 minutes », elle montre 
q u ’elle a trouvé le vol en partance 
porte 14, situé son heure de départ prévue 
et comparé cette heure avec l’heure cou
rante locale (des horloges sont visibles

6. 7. Pilote : Vous avez des informations là-[dessus| ? (0,3)

8. Julie
r
L’h::m, (0.1)

9. Il devrait être parti depuis 10 minutes.

dans plusieurs endroits, près du panneau 
d’affichage des vols et sur le mur à côté 
des moniteurs). Les différentes technolo
gies rassemblées dans son espace de tra
vail fournissent des informations structu
rellement différentes sur le vol dont elle 
tente de déchiffrer le statut. Les moniteurs 
montrent que l ’avion lui-même occupe 
toujours la porte 14 ; les documents appor
tent des informations sur le vol auquel 
l’avion est affecté ; l’horloge relie ces évé
nements à la situation présente : cet avion 
ne devrait pas se trouver à cette porte d’ac
cès à ce moment-là. La nature du problème 
traité est progressivement remodelée, à 
mesure que parole, outils et documents 
s ’informent mutuellement. A l’origine, 
tout ce que Julie sait du problème, c’est 
qu’il concerne une porte d’accès particu
lière. En regardant les moniteurs, elle peut

s’apercevoir qu’il y a effectivement un 
appareil à cette porte, ce qui la conduit à 
rechercher des documents susceptibles 
d’éclairer le statut de cet avion. Lorsque 
les représentations fournies par l’un des 
outils entrent en jeu, le problème est refor
mulé, ce qui conduit à rechercher de plus 
amples inform ations en interrogeant 
d’autres outils.

Pour se représenter l’objet qui est au 
centre de sa recherche -  le statut de 
l’avion/vol porte 14 - ,  Julie doit faire la 
synthèse de ces perspectives multiples. 
Après avoir découvert, en interrogeant les 
papiers et les documents électroniques 
qu’elle a devant elle, que le vol probléma
tique porte 14 « devrait être parti depuis dix 
minutes », Julie regarde à nouveau les 
moniteurs. Elle accompagne le mouvement 
de ses yeux de l’expression « Avec un peu

(42) Ce genre d’événement avait également une influence réflexive sur le développement de nos propres pra
tiques de travail. Dans les enregistrements suivants, nous nous sommes efforcés de multiplier les caméras, pour
pouvoir prendre à la fois des interactions plus grandes dans la salle et les documents et écrans vidéo sur lesquels
les participants concentraient leur attention.
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de chance », qui indique une attente opti
miste -  que la situation projetée dans les 
documents deviendra bientôt réelle.

Les langues offrent à ceux qui parlent 
quantité de ressources leur permettant de ne 
pas seulement produire des phrases, mais 
simultanément d ’adopter des attitudes par 
rapport à ce qu ’ ils disent, comme de faire des

commentaires sur le statut de ce qui se dit. Il y 
a différentes manières de faire ces commen
taires : par exemple, inclure dans le discours 
des indices (eviden tia ls) -  termes qui mar
quent explicitement à quel point le locuteur 
juge fiable ce qui est rapporté (43) -  ou 
employer des phénomènes suprasegmen- 
taux -  intonation ou timbre de la voix -  qui

m

L-LLLiL+J
t --------- ~L~ >>

5. Pilote : Si je comprends bien, la porte quatorze est occupée ?

6,7.

i * ]
I

Vous avez des informations là-[dessus] ? (0.3)

8. Julie Uh::m, (0,1)

9. Il devrait être parti depuis dix minutes.

10-12. Avec un peu de chance : (1.0) Ils ont retiré l’escalier des
passagers.

13. Ils devraient partir d’ici peu.

rendent manifeste l’engagement du locuteur 
à la fois dans les paroles qu’il prononce et 
dans la tâche dans laquelle ses paroles vien
nent s’inscrire.

Parce que la perspective est à ce point 
centrale dans le travail du personnel aérien 
(des employés qui utilisent des outils dis
tincts pour accomplir une perception perti-

(43) CHAFE, 1986.
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nente pour leur tâche voient le même évé
nement sous des perspectives différentes), 
il n’est pas surprenant que des indices (evi- 
d e n t ia ls ) soient récurrents dans leurs 
conversations de travail (44). Ainsi, à la 
ligne 5, le pilote préface son constat, selon 
lequel la porte 14 est occupée, par l’ex
pression « Si j ’ai bien compris », préface 
qui lui permet de marquer une distance par 
rapport à un engagement total quant à la 
précision de son énoncé, tout en indiquant 
à son interlocutrice qu’il n’est pas en posi
tion de voir véritablement la porte d ’accès. 
D’autre part, l’emploi du conditionnel par 
Julie ligne 9 -  « devrait » -  catégorise 
l ’heure de départ 10 minutes plus tôt
comme un état de fait attendu ou normatif,
tout en lui permettant de garder ses dis
tances quant au fait que cet événement soit
réellement arrivé. En employant la forme
verbale « devrait », elle affiche son orien
tation vis-à-vis d ’une situation dans
laquelle un écart marqué existe entre ce
qui devrait arriver et ce qui arrive.

A travers les détails de sa production 
verbale, Julie organise ses paroles pour 
manifester explicitement la manière dont 
elle « attrape les informations au vol ». 
Les procédés linguistiques et paralinguis- 
tiques qu’elle déploie révèlent un horizon 
p rogressif de connaissances qui se 
déploient à mesure qu’elle accède à des 
outils différents. Lorsque le pilote lui rend 
la parole, elle est toujours en train de 
consulter les documents qu’elle a devant 
elle. En disant « uh::m », elle accepte de 
prendre son tour de parole, mais au lieu 
d’effectuer l’action attendue -  une réponse 
à la question - ,  elle manifeste son engage
ment dans une recherche, tâche qui pour
rait constituer une condition préalable au 
fait de fournir une réponse. Son engage
ment dans la tâche consistant à essayer de 
voir ce qui se passe et sa perplexité devant 
le fait que les choses ne soient pas telles 
qu’elles devraient être sont rendus visibles 
grâce aux détails de sa production verbale 
continue. Nous ne disposons pas des res
sources techniques nécessaires pour

décrire de manière rigoureuse la qualité 
sonore de ce discours, mais il nous semble 
que cette partie soit prononcée à un niveau 
particulièrement aigu et sans la fluidité et 
l ’aisance que l ’on retrouve dans ses
paroles à la fin de la séquence.

L’expression « Avec un peu de chance » 
est un autre indice de l’engagement de la 
locutrice dans un état de fait anticipé. Elle 
est prononcée avec une intonation 
descendante-ascendante (indiquée dans la 
transcription par la virgule) qui marque 
clairement que les paroles en cours ne sont 
pas encore term inées. L’expression 
constitue ainsi une préface à un énoncé 
encore incomplet. Elle est prononcée en 
même temps que Julie lève les yeux des 
documents pour regarder les moniteurs des 
portes d ’accès. Il apparaît que ce qu’elle 
verra sur les moniteurs sera pertinent pour 
poursuivre la description commencée par 
« Avec un peu de chance ». En effet, 
immédiatement après avoir dit ces mots, 
elle fixe les m oniteurs pendant une 
seconde et voit que l’escalier des passagers 
a été enlevé. Ce qu’elle dit ensuite est 
prononcé avec une qualité de voix très 
différente de ce qui a précédé. « Ils ont 
retiré  l ’escalier des passagers » est 
prononcé à un niveau sensiblement plus 
grave et avec beaucoup plus d ’autorité. 
Une phrase annonçant la résolution 
attendue du problème -  « Ils devraient 
partir d ’ici peu » -  y est immédiatement 
attachée. Le caractère immédiat et non 
problém atique de sa prononciation 
contraste sensiblement avec le ton hésitant, 
presque de fausset, qui marque le début de 
son tour de parole lignes 8 et 9. En 
qualifiant l ’heure prévue du départ avec 
l ’expression « D ’ici peu » -  terme
employé de manière routinière par le
personnel aérien pour éluder une
spécification de l’heure exacte -  Julie peut
manifester une confiance totale dans le
départ imminent de l’avion, sans préciser
quand cela arrivera exactement.

L’unité commençant par « Avec un peu 
de chance » est abandonnée sans être ter-

(44) Pour une analyse des indices comme moyens d’établir une perspective dans les appels de la police, voir
WHALEN & ZIMMERMAN (1990).
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minée. On peut expliquer cela par le 
contraste entre le caractère problématique, 
pas encore réel, d’un état de fait décrit par 
une phrase commençant par « Avec un peu 
de chance » (par exemple : « Avec un peu 
de chance, ils partiront bientôt ») et le 
caractère réel de l’état de fait qu’elle rap
porte : « Ils ont enlevé l’escalier des passa
gers. » Par essence, le fait de regarder les 
moniteurs lui permet de voir quelque 
chose qui reformule le statut épistémique 
de la description qu’elle fait au pilote, un 
état de fait qui nécessite l ’emploi d’une 
modalité différente. L’accent placé sur 
« ont », ligne 12, non seulement éclaire le 
fait que l’escalier a été enlevé, mais, par le 
contraste avec la forme conditionnelle du 
verbe ligne 9 (« devrait »), souligne que la 
conviction de la locutrice par rapport à ce 
qu’elle dit a changé. La description que 
fait Julie du retrait de l’escalier des passa
gers rend accessible la garantie qui lui per
met de répondre au pilote : « Ils devraient 
partir d’ici peu. »

Par l’emploi de termes lexicaux particu
liers (comme « d’ici peu »), d’indices (qui 
s’articulent précisément avec un regard en 
direction des différentes représentations du 
statut de l’avion) et par les détails de sa 
production verbale, Julie rend accessible à 
son interlocuteur un horizon d’information 
progressivem ent changeant, qu ’elle a 
modelé en utilisant différents outils perti
nents pour son travail. En construisant des 
types de discours visiblement différents, 
Julie peut manifester, dans ce seul tour de 
parole, un éventail d ’attitudes différentes 
vis-à-vis des événements rendus visibles 
par son discours.

C. Goodwin (45) a montré que les pro
cessus d’interaction entre locuteur et audi
teu rs ) peuvent conduire à des change
ments dans la structure d ’une phrase 
émergente. Par exemple, lorsque le locu
teur passe d ’un auditeur à un autre, il 
change le sens émergent de la phrase pour 
que celle-ci garde sa pertinence pour l’au
diteur du moment. Nous trouvons ici des 
modifications similaires d’un énoncé qui

n’est pas encore terminé. Cependant, dans 
ce cas, au lieu de s’adapter à son destina
taire, le locuteur change la structure émer
gente de son discours après avoir interrogé 
les outils et les représentations de son 
environnement de travail. En prenant en 
compte l’environnement dans lequel s’ins
crit une requête, nous gagnons une bien 
meilleure compréhension du travail situé 
qui entre dans la production d’une réponse 
appropriée.

Une grande partie de la recherche sur 
l’organisation des processus linguistiques 
et cognitifs en général fait des inférences 
sur les stratégies de traitement des infor
mations employées par les acteurs. De 
manière caractéristique, ces processus sont 
conceptualisés comme des processus men
taux, et donc pas accessibles à l’observa
tion directe. En observant la manière dont 
les outils, dans un environnement de tra
vail, sont mobilisés pour répondre à une 
requête, nous pouvons étudier l ’articula
tion des informations pertinentes et les 
représentations qui encodent ces informa
tions comme des phénomènes accessibles 
et visibles.

Enfin, ces données montrent que l’évé
nement perceptuel pertinent -  la chose à 
voir pour accomplir la tâche en question -  
n’existe pas en dehors du travail hétéro
gène impliqué dans l ’assemblage d ’un 
ensemble de perspectives pertinentes pour 
l’envisager, ce processus englobant les 
technologies matérielles qui rendent une 
telle vision possible.

Voir des événements absents
Étudions maintenant plus en détail la 

compétence culturelle requise pour lire une 
scène de manière appropriée sur un moni
teur vidéo. L’exemple suivant illustre clai
rement certaines questions en jeu. Stan, 
dans le centre d ’opérations, reçoit une 
requête lui demandant si le vol 722 est en 
train d ’être ravitaillé en carburant. Pour 
répondre à cette requête, 1) il se tourne vers 
un autre document lui permettant d’asso-

(45) C. GOODWIN, 1981.
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cier le vol à une porte d ’accès (ligne 1) ; 2) 
il regarde le moniteur correspondant à la 
porte d ’accès en question et voit que l’en
droit où se trouverait un camion citerne 
n’est pas visible (ligne 3) ; 3) il demande 
alors de l’aide en utilisant les commandes 
du centre d’opérations qui actionnent les 
caméras situées aux portes d ’accès, geste

anticipé par l ’un de ses coéquipiers, Jay 
(lignes 7-8). Lorsque la caméra est dépla
cée (ligne 9) vers le côté de l’avion où se 
fait le ravitaillement, il n’y a pas de camion 
à cet endroit (ligne 10). Voyant cela, Stan 
répond au téléphone : « Non. Il n ’est pas 
accroché » (le symbole «  indique que Stan 
parle au téléphone) :

Exemple (3) WE-73 26-Oct-9018h32

«  1. Stan : Voyons par ici. (Il se tourne vers le tableau complexe)
2. Le sept cent vingt-deux est porte 7.

3. (0,8) (Il regarde le moniteur)

« 4 .  Euh je ne peux pas dire si un camion citerne y est accroché.

5. Est-ce que le sept cent vingt-deux a un camion citerne
6. qui lui est accroché.
7. Jay : [((Jay se lève et commence à actionner la télécommande des caméras))
8. Stan : [Qui a cette télécommande.
9. ((Travelling vers le côté de Vavion où le carburant est introduit))

10. Jay : Non.

«11. Stan : Euh non il n’est pas accroché.

L’extrait com m ence avec un autre 
exemple de la façon dont un employé de la 
compagnie aérienne, dont la tâche consiste 
à trouver l’avion qui est affecté à un vol 
particulier, accomplit cette tâche en se 
tournant vers un autre document pour 
associer un numéro de vol à une porte 
d ’accès particulière (lignes 1-3). Ce sur 
quoi nous voulons nous concentrer, à pré
sent, c’est la manière dont Stan est capable 
de voir quelque chose de pertinent quand il 
finit par regarder le moniteur vidéo. Au 
moins deux types de phénomènes sont per
tinents pour l’organisation d’un tel regard.

Le premier est la manière dont les media 
utilisés pour la perception modèlent ce qui 
peut être vu à travers leur usage (46). Les 
employés du centre d ’opérations savent 
bien que leurs caméras ne leur donnent en 
aucune manière une vision neutre et non 
déform ée des événem ents observés. 
Comme le dit l ’un d’entre eux, en discu
tant avec un collègue des problèmes ren

contrés en essayant de rendre les mouve
ments de l ’avion visibles à l ’écran : 
« Quand on regarde avec la caméra, on n’a 
ni profondeur, ni champ, ni perspective, ni 
rien. » Pour les employés du centre d’opé
rations, ce sont des problèmes pratiques et 
non théoriques. Le matériel de communi
cation du centre d ’opérations, y compris 
les moniteurs des portes d’accès, offre aux 
employés un accès perceptuel primaire au 
monde de leur travail. Ils voient ce monde 
et agissent dessus en utilisant ces outils. 
Ainsi, quelle que soit la force ou la fai
blesse de ces outils, les employés aux opé
rations sont confrontés à la nécessité de se 
débrouiller avec, d’apprendre à voir à tra
vers eux pour faire leur travail.

Deuxièmement, le personnel des opéra
tions doit voir plus, dans une scène, que ce 
qui est effectivement visible à l ’écran. 
C ’est particulièrement clair dans notre 
exemple, où Stan et Jay sont tous les deux 
capables de voir quelque chose qui n ’est

(46) Cf. LYNCH, 1988 ; PASVEER, 1990.
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littéralement pas présent, le camion citerne 
absent (47).

Comment une telle vision s’accomplit- 
elle ? L’acte de regarder les moniteurs 
comme il convient est informé par l’appli
cation d’une connaissance des configura
tions d’activités escomptées aux matériaux 
visibles à l ’écran ( l’activité pertinente 
étant sélectionnée par référence à la tâche 
en cours à ce moment). Ainsi, dans ces 
données, Stan et Jay démontrent tous les 
deux qu’ils savent où doit se trouver le 
camion citerne lorsque le ravitaillement est 
en cours. Au début de la séquence, ils sont 
capables de reconnaître qu’ils ne peuvent 
pas encore répondre à la question car l’en
droit pertinent n’est pas encore visible. Ils 
déplacent alors la caméra pour que cet 
endroit soit en vue et utilisent le fait qu’ils 
ne voient rien pour voir quelque chose de 
pertinent : qu’on n’est pas en train de ravi
tailler l’avion. La tâche du moment rend 
pertinents un certain nombre d’éléments 
de la scène et aide à structurer la façon 
dont ils seront interprétés (48) et (49). 
Pour lire la scène sur le m oniteur de 
manière pertinente pour le travail, le per
sonnel des opérations fait entrer en jeu un 
savoir culturel situé et local.

La manière dont Stan et Jay sont, chacun 
de leur côté, capables de voir qu’il est 
nécessaire de déplacer la caméra de la porte 
d’accès montre que l’application de confi
gurations d’activités aux matériaux étudiés 
n ’est pas un processus psychologique indi
viduel, mais un mode de pratique, une com
pétence partagée impliquée dans le travail 
continu du centre d’opérations.

Lire une scène comme 
processus social

Afin d’explorer plus avant les processus 
sociaux impliqués dans le fait de voir des

images d ’une manière pertinente pour le 
travail, nous allons nous intéresser à une 
séquence plus développée. Les événe
ments à examiner sont survenus deux 
semaines après le déménagement de la 
compagnie dans un nouveau terminal. Ce 
déménagement a impliqué un changement 
dans la manière dont les passagers embar
quent à bord de l’appareil. Dans l’ancien 
terminal, ils sortaient sur la piste et grim
paient un escalier placé à côté de l’avion. 
Dans le nouveau terminal, ils embarquent 
directement en empruntant un tunnel placé 
à chaque porte et appelé passerelle télesco
pique.

Dans l’ancien terminal, l’activité autour 
de l ’escalier des passagers permettait au 
personnel des opérations de lire les événe
ments sur l ’aire de stationnem ent 
(cf. Suchman (50), et ce que dit Julie 
lorsque l ’escalier est re tiré , dans 
l’exemple 2). Il va maintenant falloir qu’ils 
apprennent à lire pareillement la passerelle 
de manière pertinente pour leur travail. Les 
données que nous allons étudier illustrent 
bien la façon dont l’acte de voir se déve
loppe par des in teractions entre les 
employés des opérations à mesure qu’ils 
sont confrontés au problème d’interpréter 
correctement une scène visible sur l’un de 
leurs moniteurs. Sont présents dans la salle 
à la fois un certain nombre d ’opérateurs 
expérimentés et un nouveau venu, Stan, qui 
reçoit encore des instructions sur le travail. 
Il n’est pas totalement débutant et on lui a 
attribué un poste où il travaille seul. Toute
fois, dès qu’il rencontre une difficulté, les 
anciens viennent à son aide. Un certain 
« ethos » (51) règne dans la salle, qui faci
lite ce processus. Grâce aux relations res
pectueuses, parfois ludiques, que les gens 
ont entre eux, il fait part facilement des dif
ficultés que lui causent les tâches nouvelles 
et n’est jamais méprisé comme quelqu’un

(47) Les travaux en analyse de conversation accordent une attention considérable à la manière dont des absences
pertinentes sont traitées par les participants en tant qu’événements consécutifs dans l’organisation continue de
leur action (SCHEGLOFF, 1968 ; POMERANTZ, 1984 ; SACKS, SCHEGLOFF & JEFFERSON, 1974).
(48) Cf. HEIDEGGER, 1962, pp. 95-100.
(49) Voir EDGEWORTH (1991) pour une analyse très intéressante de l’observation incarnée accomplie par une
personne travaillant sur des fouilles archéologiques.
(50) SUCHMAN, 1996.
(51) BATESON, 1936.
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dont les performances laissent à désirer. La 
figure 5 représente la position des 
personnes et du matériel dans la pièce.

En plus d’un terminal informatique et 
d’un téléphone, chaque poste est égale
ment doté d ’un système radio à canaux 
multiples. A droite de la pièce, se trouve 
un panneau complexe affichant la liste des 
numéros d ’avions et des portes d’accès

attribuées à tous les vols du jour. Dans 
l’ancien centre d’opérations, ce panneau 
était placé directement sous la rangée des 
moniteurs des portes d ’accès.

P roblèm es visibles
Dans la figure 6, Brad reçoit un appel 

radio (que tout le monde dans la pièce 
entend) (52) au sujet d’un problème avec

t î

Julie Brad

Complex
Board

(52) Pour une analyse plus détaillée de la manière d’écouter les conversations des autres comme composante cen
trale de la vie de travail dans le centre d’opérations, voir M. H. GOODWIN, à paraître ; BRUN-COTTAN, 1990-
1991 et SUCHMAN, 1996.
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la passerelle porte A -12 (ligne 6). Pour 
distinguer la conversation par radio des 
autres conversations dans le centre d’opé
rations, nous l’avons encadrée et précédée 
d’icônes représentant des talkies-walkies. 
Les autres personnes présentes regardent 
le moniteur de la porte A-12 et ce qu’ils y

voient provoque un éclat de rire spontané 
(lignes 15-17 et 22 ; « (h) » sert à trans
crire des pouffements de rire à l’intérieur 
d’un mot).

Le centre d’opérations dispose de deux 
versions du problèm e porte A-12. 
Lignes 17 et 22-23, l ’employé à l’aire de

Exemple (4) WE-74 26-Oct-90 21h.01

û

Porte : Opérations, à vous.

(2,4)

Brad : Allez-y monsieur Wilson.

<3,5) '

Porte : Ouais Pete y . s /

On a décidément un problèmù/àvèc la passerelle.

0 2 )
Jay :

d

Quelle porte.

Brad : Quelle porte.

(24)

Porte : A: douze.

ù m

Brad: Vous savez,- d’où vient le: problème.

1 Ouh:::éh:::

Ça recouvré lam o irtié  d e l’a(h)vi(h)on.

Ahmon vieux.

Oa;:: cr
’/'ü /'ê  '■ ' -

' ‘'/''///ffa/'' // /

j*faBafHaHaQhahafaa* !/«/$&{//?',
V /  ,, '// /, '
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stationnement donne une description du 
problème pour lequel il appelle : le courant 
n ’arrive pas dans l ’avion. Pendant ce 
temps, la caméra placée porte A-12 permet 
au centre d’opérations de regarder directe
ment la porte d’accès (voir fig. 7). Pour la 
plupart des personnes présentes dans la 
pièce, le problème visible à l’écran est par
faitement transparent. Elles éclatent de rire 
immédiatement en voyant la position de la 
calotte (en fait, les observateurs assis au 
fond de la pièce, parmi lesquels un des

auteurs de cet article, se sont joints en 
silence aux rires provoqués par la scène).

Une vision d’une telle transparence est, 
nous le verrons plus tard, profondément 
problématique. Six minutes plus tard, 
après une conversation avec l’équipage au 
sol qui a signalé le problème, Stan se 
tourne vers le reste du centre d’opérations 
et signale (ligne 5) qu’il n’y a absolument 
aucun problème avec la passerelle. C’est 
une autre installation qui pose problème : 
le groupe générateur au sol (voir fig. 8).

Figure 7.

Exemple (5) WE-74 26-O ct-90 21h.07

D’accord. Merci beaucoup. 
( 1,0)

D’accord Au revoir Don.
4 Ouais,

Don dit qu’il n’y a aucun problème avec la passerelle.

6 C’était un chef d ’équipage qui appelait
7 pour dire f qu’il y avait un problème avec.

8 Julie :_______
9 | Ça c’est pas rnormal

10 Stan :
Pj°DÎS-moi ça ___J ((elle regarde le moniteur))

f- Avec le groupe générateur au sol.

Figure 8.
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L’exclamation incrédule de Julie -  « Ça 
c ’est pas normal ! » (ligne 9) -  nous 
plonge au cœur du concept anthropolo
gique de culture : la spécification de ce qui 
passe pour normal dans le cadre de vie 
d’un groupe particulier. En fait, ces don
nées nous offrent un aperçu des processus 
sociaux et historiques grâce auxquels les 
membres d’une communauté accumulent 
une expérience des scènes habituelles qui 
constituent leur environnement de travail, 
et articulent, les uns pour les autres, la 
manière correcte de les interpréter.

Grâce à leur travail, ce soir-là, ils arri
vent à voir plus clairement ce qui constitue 
« l’apparence normale » de l’un des objets 
qui figurera de manière répétée dans leur 
travail : la représentation d’une passerelle 
sur l’un des moniteurs des portes d’accès.

Le fait que ces employés très compé
tents aient pu voir aussi clairement que 
l ’image à l ’écran était anormale, voire
comique, pose la question de savoir com
ment s’est accomplie une vision si collec
tive, partagée et transparente. Ce processus
est analysé en détail dans un article dis
tinct (C. Goodwin, à paraître). En bref, le
terme « problème » dans la description de
la porte A-12 (fig. 6, ligne 6) indique com
ment interpréter la scène visible sur le
moniteur. Conformément à ce qui a été
analysé comme la méthode d’interpréta
tion documentaire (53), ces images sont
utilisées pour élaborer et remplir le sens de
« problème ». La réaction exclamative
(54) de Julie, ligne 14, et le rire qui s’en
suit ne permettent pas seulement une ana
lyse plus approfondie de l’image à l’écran,
mais instaurent aussi un cadre de participa
tion multipartiste (55) qui invite les autres
à adhérer à sa vision du problème transpa
rent visible dans la scène.

Dans cet article, nous voulons examiner 
comment le consensus sur la clarté d’un

problème visible à l’écran a été mis en 
doute et, dans un deuxième temps, com
ment le statut de ce qui était visible, par 
exemple son caractère urgent, a été trans
formé à mesure que des représentations 
fournies par des outils différents situaient 
les événements à l’écran dans des perspec
tives nouvelles.

Domaines d’expertise multiples 
dans le centre d’opérations

Une personne au moins, dans le centre 
d’opérations, ne voit pas le problème à 
l ’écran. Stan ne cesse de dem ander : 
« Quel est le problème ? » (lignes 4, 5, 12
et 15) quand Jay appelle la maintenance
pour demander une équipe de réparation
(voir fig. 9).

L’individu qui ne voit pas ce que les 
autres voient occupe une position particu
lière dans la salle : il est le nouveau venu, 
le novice qui suit une formation. Cette 
position particulière permet de rendre 
compte, de manière plausible et par défaut, 
de son incapacité à voir -  il n’a pas encore 
acquis les compétences perceptuelles, per
tinentes pour le travail, d’un employé qua
lifié du centre d ’opérations. Cependant, 
ses collègues continuent de traiter le pro
blème comme étant complètement transpa
rent. Julie (ligne 3) décrit ainsi la situation 
à l ’écran : « C’est pas joli joli ». Lorsqu’on 
lui demande de décrire le problème par 
radio, Jay (lignes 16-17) dit : « La calotte 
est tombée de la passerelle sur le cockpit 
de l’appareil. » De façon significative, Jay 
finit par répondre aux questions répétées 
de Stan sur la nature du problème en lui 
disant, ligne 13, « Regarde la calotte », 
réponse qui traite le problème comme 
étant visible de manière transparente à 
l’écran du moniteur.

(53) GARFINKEL, 1967.
(54) GOFFMAN, 1981.
(55) M. H. GOODWIN, 1990, chapitre 10.
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Exemple (6) WE-74 26-Oct-90 21h.02

S 1 Jay : Opérations à maintenance.

2 Brad: D’r accord merci.
3 Julie: l C’est pas joli joli.

Stan : Quel est le problème ?
_______ Ils disent que c’est quoi le problème ?

l 6 Radio: Ouais. Us-
□ 7 Us ne seront pas ici avant dix heures.
■ 8 (1.4)

9 Jay: On a un problème avec une passerelle sur alpha douze
10 en ce moment .
11V ................... .... Quelqu’un pourrai:! s ’eh occuper ?

12
13

Stan : Quel est le problème.
Jay : Regarde la: euh calotte.a14 Radio: Q uelestle problème ?

15| Stan : r Ouais

d 16 Jay :
17

euh: tombée, 
sjs la pssiee^lie surr le: (.) cockpit de l’appaieil.

■ ,, fii j >>» i. .1  h. '

18 Stan Bspeuvent encore la remonter.

Figure 9. ,

Ce que dit Stan ensuite (lignes 15 et 18) 
jette une lumière nouvelle sur son incapa
cité à voir le problème. En préfaçant sa 
réplique par « Ouais mais », il remet en 
cause ce qu’on vient de lui dire. Il suggère 
ensuite que, m algré ce qui se voit à 
l’écran, « Ils peuvent encore la remonter ». 
Il a ensuite une longue discussion avec 
Brad sur ce qui se fait et ce qui ne se fait 
pas avec les passerelles. Au lieu seulement 
d’être incapable de voir le problème que 
les autres trouvent si transparent, Stan 
contredit cette vision, en résistant active
ment à l’interprétation à laquelle sont arri
vés ses collègues.

Chaque employé apporte dans le centre 
d ’opérations une histoire professionnelle 
différente et donc un éventail de compé
tences diverses, ce qui engendre une situa
tion dans laquelle les domaines multiples 
de compétences court-circuitent l ’organisa
tion hiérarchique formelle du groupe de tra
vail. Jay est superviseur pour la soirée et

Stan est l’homme le plus bas placé sur le 
mât totémique, le nouveau qui doit sans 
cesse demander aux autres de l’aider pour 
des tâches informatiques routinières. Tou
tefois, les passerelles sont nouvelles dans 
cet aéroport et il se peut que même une per
sonne haut placée dans la hiérarchie locale 
n’en ait pas une grande expérience. En dis
cutant en détail des opérations de passe
relle, Stan manifeste une compétence dans 
ce domaine d’expertise. Dans le domaine 
local de pratique locale constitué autour des 
passerelles, Stan revendique une expertise 
qui fait défaut à Jay, et met en cause son 
analyse des événements visibles sur le 
moniteur de la porte d’accès.

Quelles conséquences sur le travail dans 
lequel l’équipe est engagée pour résoudre 
le problème de la passerelle les prétentions 
de Stan ont-elles ? Jay ne trouve personne 
à la maintenance pour réparer la passe
relle. Après avoir écouté Stan discuter des 
opérations appliquées aux passerelles avec
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Brad (lignes 1-2), Jay suggère que, faute 
de trouver quelqu’un d’autre, Stan des
cende lui-même à la porte d ’accès et 
« qu’il s’en charge ». Ainsi non seulement 
l’expertise de Stan en ce qui concerne les 
passerelles est-elle reconnue, mais elle est 
de plus sollicitée par son supérieur. Ce que 
nous trouvons ici, c’est un environnement 
qui laisse s ’exprim er une pluralité de 
points de vue contradictoires. Bien que 
« seulement » nouveau, Stan est capable 
de contester avec succès une interprétation 
que ses collègues plus expérimentés jugent 
transparente. Au lieu de remettre Stan à sa 
place, d’ignorer le point de vue du plus 
jeune employé, non seulement Jay écoute 
ce que Stan a à dire, mais il exploite les 
compétences qu’il manifeste. Si l’on pense 
à la quantité de problèmes disparates que 
le centre d ’opérations est chargé de 
résoudre en une journée de travail (vols 
retardés, repas insatisfaisants, pannes 
matérielles, etc.), il peut s ’avérer béné
fique, pour l ’organisation dans son 
ensemble, de favoriser un environnement 
dans lequel toute personne compétente 
dans un domaine donné, même la plus 
novice, puisse se faire entendre.

Si l ’on observe ces phénomènes dans 
une perspective légèrement différente, il 
est important que l’expertise individuelle 
qu’apporte l’une des parties soit transfor
mée en élément de pratique sociale utili
sable aussi par les autres, c ’est-à-dire 
qu’elle soit intégrée à la culture profes
sionnelle du centre d’opérations. En articu
lant leurs interprétations de la scène obser
vée à travers des discussions entre 
coéquipiers, les employés du centre d’opé
rations organisent leur voir, pertinent pour 
leur travail, à l ’intérieur d ’une arène de 
discours public capable d ’embrasser des 
perspectives multiples. Une telle ouverture 
à la plurivocité et l ’ethos du centre, qui 
permet à Stan de faire part librement à la 
fois de son ignorance et de son expertise 
sans craindre la censure, sont tout à fait 
compatibles avec d’autres aspects de l’or

ganisation des interactions dans la pièce. 
Les employés aux opérations sont ainsi 
censés suivre ce que font les autres (un 
appel reçu par un autre poste peut fort bien 
avoir des conséquences sur le travail qu’on 
attend d’eux) et il est fréquent qu’ils agis
sent sur la base d’un tel suivi. L’ouverture 
et l’accessibilité du travail dans le centre 
d’opérations et l’intégration de participants 
ayant des domaines d ’expertise hétéro
gènes sont tout à fait pertinentes pour l’or
ganisation de l’apprentissage en situation, 
tant par des nouveaux venus que par des 
vieux de la vieille. Elles offrent une arène 
productive pour ce que Lave et Wenger 
(56) appellent la participation périphérique
légitime.

Recadrer le problème
Dès que le centre des opérations 

découvre quel est le problème à la porte 
d’accès, son personnel se mobilise pour y 
remédier. Jay appelle immédiatement la 
maintenance ; lorsqu’il apprend qu’ils ne 
viendront pas avant une heure, il demande à 
Stan d’appeler la porte d ’accès elle-même. 
Comme le téléphone ne répond pas, Stan 
essaie de les joindre par radio. Par essence, 
le centre des opérations traite le problème 
de la passerelle comme une urgence et 
mobilise différents cours d ’action pour le 
résoudre au plus vite (57). Plusieurs hypo
thèses quant à la nature précise du pro
blème sont entretenues par différents parti
cipants présents dans la pièce. C’est ainsi 
qu’à un moment, Brad indique à Stan que, 
pendant que Jay « remarquait » la calotte et 
en concluait que là était le problème, le pre
mier appel reçu par Brad situait le problème 
dans le groupe générateur au sol. Le statut 
du problème comme urgence n ’est toute
fois pas discuté, mais plutôt accepté comme 
une supposition par défaut alors que l’at
tention est immédiatement concentrée sur 
une façon de résoudre le problème. Une 
réaction aussi vive est précieuse pour une 
organisation qui utilise les retards des vols 
comme principale mesure de performance.

(56) LAVE & WENGEM, 1991.
(57) Pour une autre analyse de la façon dont le personnel des opérations mobilise rapidement des trajectoires mul
tiples lorsqu’il doit faire face à une urgence, voir SUCHMAN, 1996.
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Cependant, comme nous l’avons déjà vu 
dans cet article, la simple faculté de perce
voir un avion avec ses sens (ici, par l’inter
médiaire du système vidéo des portes d’ac
cès) ne signifie pas qu’on l’appréhende 
d ’une manière pertinente pour le travail 
dans l’organisation (par exemple comme 
un vol allant vers une destination particu
lière) . Pour voir la pertinence de l’avion, les 
employés doivent y adjoindre d ’autres 
types d ’inform ations contenues dans 
d ’autres outils : fiches complexes, pan
neaux d ’affichage d’informations de vol,

etc. Jusqu’à présent, ce travail n ’a pas été 
fait pour l’avion garé porte 12 (et le fait de 
savoir où va l’avion n’est d’aucune utilité 
pour réparer la passerelle).

Après avoir entendu que Stan n ’a 
pu joindre personne à la porte d ’accès 
(lieu probablement monopolisé par un 
vol sortant), Jay se tourne vers le pan
neau complexe sur le côté de la salle, 
recherche le statut du vol et découvre que 
l’avion porte A-12 est un « pensionnaire » 
(o vern ig h ter) , c’est-à-dire un avion qui
ne partira pas avant le lendemain matin.

Exemple (7) WE-74 26-Oct-92 21h.04 
(Jay regarde le panneau complexe)

1. Jay : Q u’est-ce qu’on a à la douze au fait ?
2. C’est un pensionnaire ?
3. (1.5)
4. Oh ! C’est un pensionnaire.
5. C’est pas euh la mer à boire. (0.4)

Le fait de regarder le panneau com
plexe entraîne un changement dans la 
compréhension que Jay a du problème en 
cours. Notons que la ligne 4 commence 
par une marque de changement d ’état 
(58) : la particule « Oh ! ». L’utilisation
que fait Jay du panneau complexe ancre
la scène à l’écran dans un nouveau cadre
sémantique. Puisque l’avion va passer la
nuit là, le caractère urgent du travail à
accomplir disparaît. Maintenant, comme
dit Jay ligne 6, ils peuvent attendre que
l’équipe de maintenance prenne son ser
vice. Le statut de pensionnaire de l’avion
résout également d’autres problèmes. Un
moment plus tard, Stan dit, en référence à
ses vaines tentatives de joindre quelqu’un
à la porte d’accès : « Pas étonnant qu’il
n’y ait personne. Ils ne partent même
pas. » Une reformulation encore plus
radicale du problème intervient trois
minutes plus tard quand, comme nous
l’avons vu, Stan indique qu’il n’y a stric
tement aucun problème avec la passerelle
(exemple 5).

Ces données montrent encore une fois 
que ni l’avion ni son image à l’écran ne 
peuvent être traités correctement comme 
des objets isolés et indépendants. Au 
contraire, les employés doivent utiliser 
plusieurs dispositifs technologiques dispa
rates pour réunir un ensemble de perspec
tives pertinentes du point de vue du travail 
leur permettant d’interpréter l’avion cor
rectement, c ’est-à-dire de le voir d’une 
façon pertinente pour le travail qu’ils 
accomplissent dessus. La nature de l’objet 
avec lequel ils travaillent et leurs responsa
bilités vis-à-vis de lui changent à mesure 
que ces perspectives changent (59). Bien 
que situées dans l’organisation du centre 
d ’opérations en tant que pratiques systé
matiques, les procédures requises pour pla
cer un avion dans un réseau sémantique 
pertinent ne sont en aucun cas automa
tiques. Au contraire, assembler des pers
pectives pertinentes, c’est-à-dire voir cor
rectement l’avion, est un accomplissement 
contingent progressif au sein d’une com
munauté de pratique particulière.

(58) HERITAGE, 1984a.
(59) Cf. LYNCH, 1982, p. 516-518.
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Conclusion

Dans cet article, nous avons voulu ras
sembler dans un même cadre analytique 
des phénomènes généralem ent étudiés 
indépendamment les uns des autres -  inter
actions humaines, outils, perception et 
usage du langage. En examinant des cours 
d’action effectifs, on découvre que tous ces 
phénomènes se façonnent mutuellement. 
Ainsi, dans l’exemple n° 2, pour répondre à 
la question du pilote sur la porte d ’accès 
occupée, Julie a dû interroger un éventail 
de représentations possibles incarnées dans 
des outils différents -  un processus contin
gent au cours duquel sa connaissance de ce 
avec quoi elle travailla it changeait 
constamment. La mobilité de son horizon 
d’évidences était visible dans les détails de 
son discours. Malgré quelques exceptions 
notables (60), les sciences sociales contem
poraines ont tendance à conceptualiser la 
cognition dans un cadre cartésien, comme 
une chose située à l ’intérieur de l ’esprit 
humain ou, selon la formule élégante de 
Searle (61), dans « des cerveaux en cuve » 
(brains in vats).

Toutes les données examinées dans cet 
article ont révélé l’interdépendance des 
processus cognitifs, de l’utilisation d’outils 
et de l’organisation sociale. Ainsi, dans le 
dernier exemple, l ’objet conceptuel sur 
lequel les employés travaillent -  le « pro
blème » avec la passerelle -  changeait 
constamment à mesure que de nouvelles 
représentations venaient s’y rapporter. Ces 
changements affectaient non seulement la 
définition du problème (résidait-il dans la 
passerelle ou dans le générateur au sol ?) 
mais aussi le statut de ce problème comme 
urgence avec ses implications pour le tra
vail. Les opérations cognitives impliquées 
dans la résolution de ce problème ne se 
situaient pas dans un esprit individuel, mais 
émergeaient plutôt au fil du temps comme 
un processus social contingent au sein 
duquel des artefacts cognitifs, comme le

panneau complexe ou des outils historique
ment constitués, tels que les moniteurs des 
portes d’accès, jouaient un rôle important.

Pour plus de clarté, nous avons concentré 
notre analyse sur un seul problème, très 
simple : regarder des avions. Toutefois, 
comme tous les phénomènes étudiés le mon
trent, les employés de l ’aéroport ne sont 
jamais confrontés à la seule tâche percep
tuelle de simplement voir un avion. Au 
contraire, ce regard s’intégre toujours à des 
cours d’action plus larges, et c’est sur ceux- 
ci qu’un employé concentre son attention. 
Au lieu de voir un objet isolé doté de 
quelques attributs -  un avion à destination 
d’Oakland -  la responsable des bagages 
cherche l’avion qu’elle est censée charger. 
Ce cadre plus large n’est pas extrinsèque à 
l’acte de perception, mais il établit son fon
dement et sa pertinence, tout en lui donnant 
sa forme (en définissant par exemple ce 
qui constituera une solution à la tâche per
ceptuelle qu’il impose). Dans cette perspec
tive, l’activité de perception est davantage 
un phénomène social que psychologique.

Le centre d’opérations constitue un véri
table panoptikon électronique. A une 
échelle qui aurait fait pâlir d’envie Jeremy 
Bentham, il rassemble les vues de scènes 
pertinentes pour le personnel des opéra
tions en un seul tableau (illustré  de 
manière très concrète par la rangée des 
moniteurs des portes d ’accès) ; la vision 
offerte par ces caméras est complétée par 
un ensemble hétérogène d ’équipements 
informatiques et de moyens de communi
cation. Chaque employé du centre d’opéra
tions a accès individuellement à un réseau 
informatique national. Différents types de 
radios et de téléphones les relient avec les 
avions, les camions-citernes, les mécani
ciens, les traiteurs, et à tout cadre suscep
tible d’être pertinent pour les opérations 
aériennes. Des documents de divers types 
leur fournissent des représentations à la 
fois des horaires idéalement prévus et du 
statut effectif de chaque vol.

(60) DURANTI, GOODWIN & GOODWIN, 1991 ; ENGESTRÔM, 1990 ; HUTCHINS, 1990 ; LATOUR,
1987 ; MIDDLETON & EDWARDS, 1990 ; OCHS, SCHIEFFELIN & PLATT, 1979 ; SCHEGLOFF, 1992 ; 
SMITH, 1990 ; SUCHMAN, 1987.
(61) SEARLE, 1990.
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Cependant, ce que révèle ce panoptikon 
n’est pas une vue unique de surplomb, 
mais plutôt un ensemble hétérogène de 
vues disparates fournies par les différents 
outils accessibles. Pour se représenter l’ob
je t qui m obilise son a tten tion , une 
employée aux opérations doit réunir ces 
multiples perspectives. Cela ne se produit 
pas instantanément, quand les vues sépa
rées se fondent en une seule perspective 
dominante, mais plutôt dans un processus 
qui doit s’articuler dans le temps à mesure 
que l’employée détourne son regard de la 
vue fournie par un outil vers celle que lui 
offre un autre (exemples 2 et 4-7). Sa 
vision de ce qui se passe est le produit 
assemblé d’un cours d ’action local. Bien 
que ce processus s’accomplisse depuis une 
perspective particulière -  la position de 
l’employée dans le centre d’opérations -  la 
vision qui en découle n’est pas homogène.

Les objets avec lesquels les employés tra
vaillent, comme l’organisation en perspec
tive qui assure un accès pertinent à 
ces objets, sont liés à la participation à l’ac
tion ; les configurations participant-outil- 
perspective-objet ne sont pas le fru it 
du hasard mais des composantes systéma
tiques du cadre de travail qu’elles aident à 
constituer. Voir, dans un tel environne
m ent, n ’est pas une activ ité  qui va de 
soi. Les participants doivent apprendre à voir 
de manière organisationnellement adéquate 
les scènes habituelles du lieu de travail.

Les employés sont continuellem ent 
confrontés à la tâche de juxtaposer des 
perspectives sur n ’importe quel objet avec 
lequel ils travaillent, pour situer celui-ci à 
l’intérieur d’un tissu de significations per
tinent. Si ces perspectives sont constituées 
par un ensemble d ’outils et de positions, 
l’articulation d’une vision pertinente de 
l’objet nécessite un agent humain capable 
d ’agir. Dans la mesure où l ’objet avec 
lequel les employés travaillent est défini 
en partie par les perspectives qui s’y rap
portent et où cette juxtaposition de pers
pectives pertinentes multiples est un pro

cessus temporel contingent, cet objet, ainsi 
que la responsabilité que les employés ont 
à son égard, changent à mesure que l’acti
vité se déroule. Cela ne permet pas, cepen
dant, de conclure à un relativisme extrême. 
Plutôt, ces différentes perspectives sont 
articulées et limitées par les structures plus 
larges de l’organisation sociale et par les 
tâches, sous-jacentes à l’accomplissement 
concerté des actions coordonnées, à l’inté
rieur desquelles elles sont ancrées.

Nous devons à l ’ethnographie des 
sciences (62) une analyse perspicace de la 
m anière dont les représentations gra
phiques servent à transformer des maté
riaux fournis par le monde en phénomènes 
intéressants pour une discipline particu
lière. Toutefois, très peu d’attention a été 
portée au processus par lequel des repré
sentations alternatives deviennent perti
nentes et sont interrogées et ajustées à 
mesure que les tâches effectives se dérou
lent dans le temps. La tâche la plus impor
tante, pour les employés de l ’aéroport, 
n’est pas de produire de telles représenta
tions (par exemple, de construire une fiche 
complexe), mais de conjoindre localement 
ces représentations avec d ’autres phéno
mènes pour élaborer des perspectives per
tinentes pour accomplir le travail en cours. 
Pour analyser ces processus, il faut voir, 
au-delà de la représentation elle-même, le 
cours d’action dans lequel elle s’inscrit.

Les principales représentations utilisées 
à l’aéroport sont des documents de types 
divers. Rares sont ceux qui prennent la 
forme de comptes rendus narratifs rédigés 
en phrases et en paragraphes complets. Ils 
diffèrent donc sensiblement des textes 
généralement étudiés dans la recherche sur 
l ’usage de l ’écrit sur le lieu de travail. 
Mais, comme l’a remarqué Dorothy Smith 
(63), ce sont ces documents qui relient le 
travail local à des structures organisation
nelles plus importantes. Ils constituent 
donc un lieu des plus importants pour ana
lyser non seulement l ’écrit, mais surtout 
l’organisation et la pratique sociales (64).

(62) LYNCH, 1988 ; LYNCH & WOOLGAR, 1988.
(63) SMITH, 1990.
(64) GOODWIN, 1994.
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Le travail ordinaire et routinier dans les 
grandes organisations est un site aussi stra
tégique que les rituels des sociétés tradi
tionnelles pour l’analyse anthropologique 
de la culture. Les tâches professionnelles 
dans ces milieux sont un point où langage, 
outils, documents et interactions humaines 
sont si intimement liés qu’elles demandent 
d’être analysées à partir d ’une perspective 
intégrée. Non seulement cela met-il fin 
aux vieilles dichotomies entre idéalisme 
culturel (65) et matérialisme culturel (66), 
mais surtout, cela permet d ’étudier de 
façon dynamique et détaillée la manière 
dont la culture est constituée en tant que 
mode de pratique (67). L’importance de 
l ’apprentissage dans ces processus (68)
rapproche cette analyse du travail sur les
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