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ABSTRACT

Awar eness and cooper ative work in a café-restaurant

In this paper we present a workplace study of the collaborative activity
between cooks and waiters in a restaurant/coffee-house. We show how
awareness is linked to the attention mechanisms of the participants and
how their level of awarenessis constantly varying. First of al, using video
footage, we analyse the functions of awareness between the co-team mem-
bers through their peripheral attention, over-hearing and kinaesthetic per-
ceptions : how they need to use shortcuts in their displacements and rapid
communication so as to gain time, how they need to avoid collisionsin a
narrow space, etc. Secondly, based on ‘explicitation’ interviews conducted
with two waitresses, we then present a detailed analysis of the variations
in their attention which are linked not only to the cognitive overload pre-
sent in their current activity but also to the objects and persons which are
pertinent for this same activity.

KEYWORDS:
Levels of awareness, foci of attention, cooperative activity, socio-cogni-
tive dynamics, communication, pluri-sensoriality.

1.- Introduction : les niveaux de conscience périphérigue
(awareness) des activités principales et secondaires

« Ce que I’on remarque, au sens specifique du mot, se trouve pris sous un faisceau plus ou moins
clair delumiére; il peut aussi reculer dans la pénombre et dans la pleine obscurité » (Husserl, 1950,
p. 319).

La plupart des études sur le travail coopératif sont centrées sur la partie « claire » de I’ activité, et
analysent les mécanismes observables et explicites de la coordination, ceux qui peuvent étre percus
et modélisés relativement ai sément.

En vue de clarifier la dynamique de la coordination et des communications dans les lieux de travail,
et d' essayer de fournir des indications utiles pour la conception artefactuelle et organisationnelle des
lieux de travail, nous développerons ici dans quelle mesure |I' « awareness» (que I’on traduira
malaisément en francais par « conscience périphérique ») de I’ activité des collégues peut étre cru-
cide pour letravail coopératif et lacoordination, méme si elle est mise en place alamarge de |’ acti-
vité principale. Le travail sur la conscience périphérique nous permet de prendre en compte la partie
« obscure » de I'activité, plus implicite et parfois non directement observable, mais qui constitue
une partie importante des pratiques effectives du travail coopératif.

Notre objectif est de clarifier la notion de conscience (awareness) de sorte qu'’ elle éclaire les obser-
vations et autres données obtenues dans une situation de travail coopératif, la collaboration de ser-
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veurs et de cuisiniers dans une brasserie. Notre approche ne vise pas des recommandations de
conception pour des systemes spécifiques, mais tente de décrire dans le détail lafacon dont la colla-
boration sociae se construit dans des lieux de travail afin d’ esgquisser des principes généraux pour la
conception.

Dans le domaine du CSCW 1, on trouve des références ala notion d « awareness » avec la défini-
tion suivante : le fait de rendre |’ activité des autres explicite et visible dans des collecticiels de sorte
a savoir ce que les autres sont en train de faire (e.g. Mark, Fuchs, & Sohlenkamp,1997 ; Sandor,
Bogdan, & Bowers, 1997 ; Stiemerling, & Wulf, 1998). Nous considérons ici que la conscience
périphérique n’inclut pas seulement les activités explicites et visibles, mais également les compéten-
ces implicites et subtiles des acteurs qui font attention a ce qui se passe autour d’ eux via différentes
modalités sensorielles (audition, vision, kinesthésie, ...). Ce en quoi cette attention périphérique
peut étre cruciale dans des situations coopératives va étre développé dans le cadre d’ une étude de
cas.

Nous différencierons donc, comme O’ Day, Bobrow, Bobrow, Shirley, Hughes et Walters (1998), la
notion d’ « awareness » (étroitement liée aux processus attentionnels), et la notion d’ audience. Ces
auteurs étudient la conception dans le changement de pratique avec passage d’'un environnement
physique a virtuel, et ont identifié différentes dimensions importantes pour la conception d’ environ-
nement d apprentissage en réseau, dont la dimension de I’ « audience », qui correspond aux choix
pour établir des actions publiques ou privées, et décider qui peut voir quoi et quels sont les différents
niveaux et styles de participation. Ils différencient la notion d’ « attention/awareness » et la relient
au fait que des participants engagés dans plusieurs activités en parall€l e peuvent rencontrer des diffi-
cultés attentionnelles.

Lemodéle spatial de la conscience périphérique (Benford, & Fahlen, 1993) souligne aussi lerble de
I attention dans ce processus. Selon ce modéle, le niveau d' « awareness » que |’ objet A adel’ objet
B dansle mediaM (audio, visuel,...) est fonction du focus (ou attention) de A dans M et du nimbus
(ou présence) de B dans M. Plus un objet est dans votre nimbus, plusil est conscient de vous, et plus
un objet est dans votre focus, plus vous étes conscient de lui ; I’ « awareness » dépend de la fagon
dont je dirige mon attention sur vous (focus) et de la fagcon dont vous manifestez votre présence ou
activité sur moi (nimbus). A partir de ce modéle, certains auteurs quantifient les niveaux
d’ « awareness » (e.g. Rodden, 1996). Notre étude, qui décrit comment les acteurs sociaux dirigent
leur attention en situation réelle de travail, apporte un support de développement pour ce type de
modeéles formels qui nécessitent d’ étre raffinés quant aux mécanismes psychologiques impliqués.

Un nombre croissant d' études de situations de travail analysent la collaboration émergeant entre les
participants co-présents ou distants qui sont souvent engagés dans des activités distinctes maisinter-
dépendantes. Par exemple, les études de terrain de type ethnométhodol ogique du groupe de recher-
che «work, interaction and technology » du King's college (Heath, & Luff, 1996 ; Heath, &
Hindmarsh, 2000) qui portent sur des environnements de travail complexe (centres de contrdle pour
les transports urbains, salles de rédaction, ...) explorent comment les gens coordonnent systémati-
quement leurs activités avec les contributions des autres, méme s'ils peuvent étre engagés dans des
activités distinctes et apparemment sans rapport. |ls soulignent comment les participants au travail
collaboratif restent sensibles aux activités co-occurrentes des autres et aux changements dans |’ envi-
ronnement local. Ces auteurs considéerent I’ « awareness » comme un flux continuel, émergent au
fur et & mesure, pendant le cours dynamique des actions et interactions des participants (Heath, &
L uff, 2000).

Nous considérons également que la variation des niveaux de conscience périphérique est un point
important. La conscience périphérique dépend de mécanismes attentionnels qui varient selon I’ acti-

1. Computer-Supported Cooperative Work
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vité de I’ acteur et selon des caractéristiques des éléments de |’ environnement, comme leur saillance
et leur pertinence pour I’ acteur impliqué dans la situation de travail. Nous allons développer ci-des-
sous certains concepts qui sont liés a cette variation de conscience.

1.1.- Niveaux de conscience périphérique et conceptsliés

Dans la littérature en sciences humaines et sociales, on trouve différents concepts qui, méme s'ils

sont issus de cadres théoriques tres différents, permettent de comprendre ce qu’est la conscience

périphérique :

= |anotion développée par Goffman, sociologue des interactions, de canaux d’ activité secondaire
qui sont activés alamarge de |’ activité principae;

= |'analyse husserlienne, en philosophie phénoménologique, des variations d’ attention, d’ active a
passive, et desfoyers simultanés;;

= L’idée en psychologie cognitive de ce qui est potentiellement accessible par les sujets, que I'on
trouve dans la notion piagétienne d’ activité pré-réflective, et dans la notion de manifesteté de
Sperber et Wilson (1986).

Ces auteurs de différentes disciplines ont développé ces notions qui nous permettent de définir
I” « awareness » plus précisement et d’ en considérer |’ aspect dynamique.

1.1.1.- Del’activité principale aux activités secondaires

Goffman (1974) a développé la notion de canaux d’ activité secondaire pour décrire ces activités qui
sont davantage dans I’ombre mais interviennent en paralléle de I’ activité principale; il décrit ces
activités secondaires comme étant organisées en quatre canaux latéraux : les canaux de superposi-
tion, dissimulation, direction et distraction, qui sont activés en marge de |’ activité principale. Ces
canaux sont subordonnés a I’ activité principale et permettent de traiter des actes ou des événements
de maniére dissociée. Par exemple, le canal de superposition donne la possibilité de recevoir des
messages oraux ou écrits, sans étre rendu trop inattentif a I’action principale ; cela montre que
I” attention peut étre partagée et que I’ on peut traiter différents événements en paralléle. La plupart
du temps on trouve un foyer d attention officiel et d’ autres lignes d’ activité qui sont « hors cadre ».
Goffman considére que I’ activité officielle (dans le sens ou ¢’ est I’ activité socialement montrée) est
I’ activité principale ; nous pensons plutdt que I’ activité principale est a définir comme I’ activité qui
occupe le centre de I’ attention du sujet et qui I’ intéresse (le capte) le plus, méme s'il ne s agit pas de
I"activité officidlle. Je peux par exemple parler a un collégue et en méme temps écouter vaguement
le bruit de I'imprimante pour savoir si mon impression est terminée; je peux lire un article et en
méme temps voir vaguement qui entre dans la piéce et identifier si ¢’ est la personne que j’ attends ;
je peux parler a mes collegues et étre en méme temps Iégérement sensible aux mouvements de la
personne assise a cté de moi ; dans ces exemples, I’ activité principale est aussi officielle, maisiil
n'en est pas ainsi dans la situation suivante : je conduis et, pendant trente secondes, je suis totale-
ment absorbée par mes pensées concernant un événement qui s est produit laveille, et je nefais pas
trés attention &ma conduite (juste une attention |égére) aors que le souvenir occupe tout |’ espace de
MeS penseées ; aprés coup je me demande comment j’ai pu conduire pendant ces trente secondes ou
j’ étais perdu dans mes pensées et ou je conduisais sans y penser nullement, de facon automatique.
Dans cet exemple, I'activité officielle (conduire) n'est pas la principale, dans le sens qu’ elle n'est
pas |’ activité qui est le principal centre de mon attention mais seulement celle que j’ai délibérément
choisie comme étant I’ activité prioritaire.
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1.1.2.- Del'activitéfocalisée a |’ activité non-focalisée

Husserl (1970, 817) a décrit les variations du centre de I’ attention avec des métaphores spatiales :
selon cet auteur, il y a une pluralité de données qui ont simultanément un impact sur le sujet ; ces
données sont plus ou moins insistantes et ont une force d’ impression sur le sujet ; quand un objet
ressort d’ un fond homogeéne, il insiste, attire le sujet et celui-ci céde alastimulation, il s oriente vers
lui, I’ objet passe alors de I'arriére-plan a I’avant et devient plus proche du sujet 2 Le sujet peut
accepter lastimulation a différents degrés d'intensité ; I’ orientation vers |’ objet peut étre secondaire,
une tres courte abduction sans attention détaillée. Il y a donc un mode passif de conscience de
I"environnement qui est différent du mode actif de saisie des objets. Le point principal de la descrip-
tion de Husserl est que plusieurs foyers attentionnel s peuvent co-exister et que le sujet peut avoir des
niveaux de conscience variés, d’ active a passive. Dans |’ exemple de la conduite, je peux, pendant un
instant, étre centré sur mes pensées, mais maintenir néanmoins une attention |égére sur laroute et les
autres véhicules environnant. Quand je lis un journal, je suis focalisée sur la compréhension de ce
guejelis, maisje suis néanmoins conscient de lalumiére, et si cette lumiére change soudainement je
le remarquerai, ou si on me demande ensuite s'il faisait sombre ou clair dans la piece, je pourrai
généralement répondre.

1.1.3.- Del’activitéréfléchie al’ activité pré-réfléchie

La potentialité nous semble également centrale pour la notion d’ « awareness », et un éément qui
est potentiellement accessible ou perceptible (comme le son d'une voiture qui passe dans la rue
auquel jen’aurai prété aucune attention mais qui fait néanmoins partie de mon champ perceptif) ren-
voie a ce qui peut rester pré-réfléchi pendant I’ activité. Un objet ou une activité est pré-réfléchie
guand il n’a pas été intégré d' une fagcon conceptuelle ou représentée (sous quelque forme que ce
soit), quand il n'a pas été « réfléchi », rendu accessible ala conscience réfléchie. Piaget, en étudiant
comment les enfants deviennent conscients de leurs actions (Piaget, 1974), a observé que I’ action
peut rester au niveau sensoriel et moteur et ignorée par I’ enfant, qui peut réussir ses actions sans
savoir comment il les réalise. 1 en devient conscient lorsqu’ une régulation active est nécessaire,
quand le comportement automatique n'est plus adapté. Un haut niveau de conscience est donc
obtenu par paliers progressifs d'intégration conceptuelle de la conduite automatique et ces observa-
tions sur la conscience des enfants peuvent étre transférées aux situations de travail coopératif : les
activités pour la coordination du travail peuvent avoir ces différents degrés de réfléchissement, des
conduites les moins réfléchies aux conduites les plus conscientes. Si I’ on vous demande de décrire
précisément comment vous lacez vos chaussures, vous aurez probablement besoin d’ un temps pour
« réfléchir » cette activité qui est automatique et pré-réfléchie (idem si I’on vous demande si une
voiture est passée danslarue). Vermersch (1994 ; 1999) dével oppe dans ce sens une psycho-phéno-
ménologie del’ action.

La notion de conscience périphérigue ouvre le champ de la recherche en incluant non seulement ce
gue I’on fait ou percoit en sachant qu’ on le fait ou qu’on le percoit, mais aussi les actions et percep-
tions pré-réfléchies qui sont potentiellement accessibles, potentiellement réfléchies. La notion de
« manifesteté » développée par Sperber et Wilson (1986) nous semble également rejoindre |’ idée de
considérer ce qui se passe au-dela des connaissances explicites. Un exemple de ces auteurs indique
clairement cette ouverture : Si une voiture passe sous ses fenétres de fagon audible, John peut ne pas
y préter attention et ainsi il ne sait pas, dansle sens le plus faible de « savoir », gqu’ une voiture passe
par la. Sperber et Wilson proposent la notion de « manifesteté » et posent que, sans étre connu ou

2. Ces métaphores spatiales de Husserl ne signifient pas que le sujet est toujours passif dans |’ orientation de son attention
et dépendant de la saillance de I’ objet.
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cru, sans étre représenté mentalement, ce fait est manifeste pour John. Selon ces auteurs, un fait est
manifeste pour un sujet s'il peut étre potentiellement percu ou inféré par lui.

On pourrait dire en d’autres termes que John a un faible niveau de conscience de ce fait ; il ne le
connait pasmaisil en est potentiellement conscient. Leur notion de manifesteté est pluslarge que les
notions de connaissance ou de croyance car elle inclut non seulement les faits de I’ environnement
dont le sujet a quelque connaissance, mais aussi ceux dont il peut avoir connaissance. Il y a diffé-
rents niveaux de manifesteté selon I’ accessibilité du fait qui est manifeste.

Ce type d approche en termes de degrés nous semble fructueuse, contrairement a des positions
comme celles de Endsley (1995) qui limitent I’ « awareness » de la situation & la connaissance qu'a
I’ opérateur de I'état de I’ environnement dynamique, y compris les états passés et futurs, tel un
schéma décrivant explicitement |’ état de la situation. L' « awareness » renvoie aussi aux objets qui
sont plus ou moins saillants, plus ou moins accessibles mentalement ou perceptivement par le sujet,
et il y ades degrés de conscience périphérique comme il y a des degrés de manifesteté.

1.1.4.- Niveaux de conscience périphérique (awar eness)

On peut distinguer des niveaux de conscience périphérique (awareness) qui sont liés aux notions
développées ci-dessus, et considérer que la conscience qu’a John de la voiture qui passe sous ses
fenétres dépend de la répartition de son attention sur les activités principales et secondaires, de la
pertinence de ce phénomene pour lui et de sa saillance (plus ou moins bruyant par exemple). On
verraen quoi ces perceptions, réalisées alamarge de I’ activité principale et qui ne sont pas directe-
ment accessibles par le sujet, sont importantes pour comprendre comment les processus de coordi-
nation fonctionnent.

Pour synthétiser les notions vues ci-dessus, on dira que e niveau de conscience est limité pour les
activités secondaires avec une attention non-focalisée, et que leur vécu est pré-réfléchi et reste dans
un mode implicite. Le niveau de conscience est plus élevé pour les activités principales avec atten-
tion focalisée et leur vécu est davantage réfléchi.

2.- Etude deterrain : conscience périphérique (awareness) et
coopération dans un café-restaur ant

Nous allons maintenant décrire, données empiriques a |’ appui, les niveaux changeants de la cons-
cience périphérique, les différentes modalités de I’ attention entre serveurs et cuisiniers qui tra-
vaillent dans un café ainsi que les fonctions opérationelles de la conscience des actions des
collégues.

2.1.- L’organisation de |’ espace de travalil

L’ étude de terrain — au cours de laquelle nous alons essayer de « déméler » les processus d’ atten-
tion périphérique [dans e sens de Heath, Jirotka, Luff et Hindmarsh (1995) “unpack collaboration”
pour décrire les modalités subtiles et opaques de la coordination] — porte sur les pratiques de coo-
pération accomplies entre collégues dans un café-restaurant (ou les clients viennent pour consom-
mer des boissons ou manger des sandwiches, tartes, salades et plats chauds). Dans I’ espace de
travail partagé — en particulier I’ espace le long du comptoir du bar — tout mouvement, échange
langagier et geste des autres ainsi que I’'emplacement et I’ utilisation des artefacts communs sont
mutuellement accessibles aux coéquipiers en co-présence.

Il s'agit d’ une situation de travail soumise a des contraintes temporelles et spatiales dans la mesure
ou sept serveurs et deux cuisiniers — qui coopérent a satisfaire la clientéle du bar — doivent pro-
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duire rapidement un objet culinaire (lacommande du client) dans un espace tres étroit situé derriére

le comptoir du bar ou sont localisés :

= |esdifférents artefacts communs (la caisse, lamachine acafé, le four, le four amicro-ondes, ...) ;

= |'entrée de la petite cuisine ou un premier cuisinier (C1 sur le plan suivant), qui est aussi le
patron, prépare les sandwiches et les salades ;

= |emicro qui permet de communiquer avec les cuisines du bas (en sous-sol) ou un deuxiéme cui-
sinier (C2) prépare les plats chauds.
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Figure 1.- Plan du café avec les serveurs (Sx) et les cuisiniers (Cx)

Dans cet espace de travail, les activités de coordination se réalisent principalement :

= entre serveurs et cuisiniers pour parvenir a préparer plats et sandwiches;

= entre les différents serveurs qui se prétent mutuellement assistance lorsgue |I'un d'eux est sur-
chargé, et qui se coordonnent afin d’ éviter des déplacementsinutiles ;

= entrelepremier cuisinier (C1) (qui a sa petite cuisine au rez-de-chaussée au niveau du café) et le
deuxiéme cuisinier (C2) (dont la cuisine est située au sous-sol) par |'intermédaire des serveurs
qui passent souvent devant le micro communiquant avec la cuisine du bas, et crient |les comman-
des (C1 a besoin de frites préparées par C2 par exemple).

Il s'agit la d'un contexte de travail qui peut paraitre simple a premiére vue alors qu'il s avére trés

complexe lorsgu’ on observe tous les « parcours d action » meneés par les serveurs et les cuisiniers

qui doivent accomplir simultanément :
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= unetacheindividuelle (préparer et amener les commandes des clients) verslaquelle en général ils
orientent une attention soutenue ;

= une tache collective de coordination qui mobilise une attention peu focalisée, périphérique (awa-
reness) pour avoir conscience de ce qui se passe dans I’ environnement immédiat de travail : les
actions des collégues, les artefacts en cours d’ utilisation et I’ état des commandes, ... Olga (S3 sur
le plan) est une exception dans la mesure ou, méme si officiellement elle est chargée de lavais-
selle (remplir et vider le lave-vaisselle, laver et essuyer lesverres, ...), son activité réelle consiste
principalement a aider les autres; ¢’ est pour cela qu’elle maintient de fagon continue une atten-
tion et souvent une « conscience élevée » des activités des collegues.

De plus, a I’heure du repas, lorsque le café est rempli par les nombreux clients, les serveurs tra-
vaillent sous contrainte de temps et parcourent souvent I’ espace en courant pour accomplir leurs
téches.

2.2.- Méthodologie

Notre étude s intéresse aux dynamiques socio-cognitives et aux pratiques de coopération entre ser-
veurs et cuisiniers dans un café, en les analysant a partir du point de vue de I’ observateur mais éga-
lement & partir du point de vue des participants pour savoir comment elles sont percues et vécues par
les acteurs eux-mémes. Le point de vue des participants est important dans la mesure ou il compléte
I’analyse du comportement observable (comportement qui est parfois difficile, voire impossible &
comprendre du point de vue d'un observateur externe).

Notre éude combine donc deux types d' approches :

= une approche de type ethnométhodologique s intéressant aux pratiques sociales observables,
comme |’ abilité a comprendre rapidement, a partir du comportement observable des collégues, le
sens des activités dans lesquel s ils sont engagés pour voir si les coéquipiers sont une ressource ou
une entrave al’ accomplissement de leur propre téche, ... ;

= une approche psycho-phénoménologique S intéressant aux activités cognitives des acteurs telles
gu'ilsles ont vécu et peuvent les verbaliser (Vermersch, 1994), comme leur compétence a main-
tenir simultanément différents foyers d’ attention afin de mener leur propre activité dans un con-
texte social de coopération.

Nous adoptons ces deux types d’ approches en les considérant complémentaires malgres leurs objets
d étude différents (I’ethnométhodologie s'intéressant aux pratiques collectives observables et
I" approche psycho-phénoménol ogique s intéressant aux processus vécus du point de vue de I'indi-
vidu).

Nos techniques de recueil de données sont, dans leur ordre chronologique :

= desinterviews et observations préliminaires afin de se familiariser avec |’ organisation du travail
“officielle” (I’ assignation des postes, la distribution des taches, les objets et les artefacts de tra-
vail, les régles de coopération...) ;

= des enregistrement vidéo des activités de travail des serveurs et cuisiniers aux heures de repas
pendant trois jours (deux caméras filmaient |’ espace autour du comptoir caractérisé par |’inten-
sité des interactions entre collégues) afin de voir comment se réalise en contexte |’ activité de
coordination. Les actions observables sur I’ enregistrement vidéo (par exemple les réactions des
Serveurs aux annonces criées par le cuisinier) ne révélent cependant pas les changements d’ atten-
tion qui seréalisent de fagon interne pour les acteurs.
La collecte de données vidéo devient classique en ethnométhodol ogie dans la mesure ou elle per-
met justement de faire une analyse d’ un point de vue externe, celui du chercheur. Pour compl éter
cette analyse, nous nous sommes également intéressés au point de vue de I’ acteur.
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= des entretiens d'autoconfrontation (ou post-verbalisations) menés avec certains acteurs qui

étaient invités a regarder et & commenter les enregistrements vidéo lorsque certaines séquences
d’actions et de communications semblaient difficiles a interpréter par les deux chercheurs. Les
techniques d’ auto-confrontation ont connu un large développement et sont actuellement souvent
adoptées pour des recherches en psychologie et ergonomie cognitive (Theureau, 1992).

des entretiens d’ explicitation (Vermersch, 1994 ; 1999) pour guider les acteurs vers |’ évocation
et la description détaillée de moments particuliers de leur activité et plus particuliérement ici
pour leur faire remémorer les processus attentionnels et la dynamique de la conscience périphéri-
que. Lorqu’on invite les sujets a parler de leurs activités cognitives, une précaution a prendre est
d éviter de leur demander pourquoi ils ont agi de telle ou telle fagon ou pourquoi ils ont exprimé
de tels jugements, sans quoi ils auraient tendance a rationaliser et a reconstruire leur activité
(Ericsson, & Simon ; 1984; Klein, 1995). L’ intervieweur doit au contraire aider les acteurs adiri-
ger leur attention et description sur ce qu’ils ont fait, percu et pensé. Les techniques d’ explicita-
tion — développées par Vermerch — accompagnent les sujets vers |’ évocation d’un moment
particulier de leurs activités passées, situé dans un temps et un espace spécifique et non pas vers
le récit généralisant d’ une situation type ; les interviewés remémorent leur activité d' une fagon
plus directe, plus vivante et moins conceptuelle. C'est ainsi qu’ on parvient a une évocation d’ épi-
sodes particuliers plutdt qu’a un raisonnement intellectuel sur I’ activité, et les acteurs décrivent
avec plus de détails ce qui S est effectivement passé et ce qu'ils ont effectivement fait. L'inter-
vieweur prend en compte des indices de la conduite de I'interviewé (regard, gestes, prosodie,
contenu du discours) pour comprendre s'il est en train de raconter son expérience authentique ou
s au contraireil est en train de la commenter d' une fagon plus distante. L’ intérét de cette techni-
gue est double: d'une part, les données obtenues sur les activités cognitives des acteurs (tels que
les différents niveaux d' attention) sont beaucoup plus détaillées et exhaustives ; d’ autre part, ces
mémes données sont plus fiables que celles récoltées par une interview de type classique dans la
mesure ou la personne interviewée est guidée vers une évocation vivante de la situation en évi-
tant |es reconstructions rationalisatrices.

L’ analyse de nos données empiriques ainsi récoltées vise aidentifier:

les fonctions de la conscience périphérigue dans une situation de travail, ainsi que I'intérét et les
limites des processus d’ attention ;

les spécificités des modes de coordination et de communication dans une situation de travail
caractérisée par des contraintes spatiales et temporelles, et plus particulierement les différentes
modalités permettant d’avoir conscience de I’ éat actuel des actions des collégues, gréce a une
écoute flottante et une vision périphérique (Heath, & Luff, 1994 ; Joseph, 1994) ;

les compétences a diriger son attention sur la tache individuelle et sur ce qui se passe aentour
(objets, artefacts et collegues).

L’ analyse sera présentée en deux parties:

Les fonctions de la conscience périphérique, soit de ce qui se passe dans |’ environnement immé-
diat detravail, gréce al’ oeil qui traine, I’ écoute flottante et les perceptions kynestésiques des ser-
veurs et cuisiniers : leur besoin de communications rapides et de courts déplacements pour
gagner du temps, leur besoin d’ éviter les collisions dans leur petit espace de travail. Cette partie
repose sur une anayse fine de ségquences vidéo.

Les variations de I’ attention analysées dans le détail a partir des données recueillies grace aux
entretiens d’ explicitation. Avec I’exemple de la commande de Sophie, apparait le lien entre la
conscience périphérique (awareness) et la charge cognitive, tandis que I'exemple du plat de
Séverine montre comment la serveuse oriente de fagon sélective son attention sur des objets et
personnes selon leur pertinence pour son activité.
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2.3.- Fonctions et dynamiques de la conscience périphérique (awareness)
et multiples focalisations de |’ attention pendant le travail coopér atif.

Quelle est I'utilité d'une conscience périphérique pour I'exécution du travail quotidien dans un
café ? A quoi servent toutes ces activités périphériques accomplies en marge, en paralléle de latache
en cours de réalisation, telles que laisser « trainer une oreille » (Joseph, 1994) et « maintenir une
vision périphérique » pour laréalisation de la coordination collective ?

Dans les activités du café, la conscience périphérique recouvre principalement trois fonctions; elle
est utile pour :

= |"économie collective de déplacements et actions, grace a une vision périphérique des mouve-
ments des collégues ;

= |e besoin de communications rapides et non intrusives en écoutant sur un mode périphérique les
messages oraux adressés dans le brouhaha du café ;

= |e besoin d'éviter des collisions dans un petit espace partagé grace a des modalités visuelles et
kinesthésiques.

2.3.1.- Conscience périphérique pour I’économie collective de déplacements et actions

A cause des contraintes spatiales et temporelles qui pésent sur le travail accompli dans le café, ser-
veurs et cuisiniers essayent autant que possible d’ éviter tout déplacement et action inutiles. Pour
S épargner des mouvements, ils doivent organiser leurs propres activités de facon a réduire leur tra-
jet d'action, maisils essayent également de limiter les mouvements de tout le collectif de travail en
ayant conscience :

= destrgjets d’ action des collegues qui peuvent leur éviter un déplacement ;

= des actions des collégues qui parfois les aident spontanément en leur évitant ainsi de se dépla-
cer...

= descollégues qui sont déjaen train d' utiliser des artefacts dont ils ont besoin.

A) Conscience (awar eness) des parcour s d’actions des collégues

Le travail dans le café implique de nombreux mouvements et déplacements de la part des serveurs
qui souvent marchent simultanément d’un pas rapide autour du comptoir du bar afin d' utiliser les
artefacts, prendre les plats chauds dans le passe-plats et aller chercher les plats froids prés de la cui-
sine du haut ou dans la vitrine de la vente-a-emporter. Ces mouvements et trajets prennent du temps
et peuvent créer de petits embouteillages. Les serveurs essayent de minimiser leurs déplacements et
mouvements en profitant des parcours d’ action de leurs collegues. I1s sont en effet capables de vair,
laplupart du temps en vision périphérique, si |’ activité en cours d’ un collégue peut leur épargner un
mouvement et demandent alors au coéquipier d accomplir une action aleur place. Les deux scénes
suivantes (décrites a partir de données vidéo) montrent justement comment la conscience des trajets
d’ action des collégues donne |’ opportunité d’ économiser des déplacements :

Olgaest en train de laver la vaisselle derriére le comptoir du bar pendant que la serveuse Annie est
en train de s approcher le long du comptoir, mais de |’ autre coté. Lorqu’ Annie est en train de con-
tourner la fin du comptoair, prés de la machine a café, elle dit quelque chose, puis Olga lance un
regard dans sa direction et lui demande: “donne-moi letorchon |1a”. Sarequéte verbale est accompa-
gnée d'un coup d' cell vers la machine a café de fagcon aindiquer a Annie I’ endroit ou se trouve le
torchon. C’est le seul moyen gestuel a disposition pour indiquer |I'emplacement vu que ses mains
sont déja occupées ala tache du lavage. Annie interrompt momentanément la réalisation de sa pro-
pre tache, fait un tout petit détour, attrappe le torchon et |le passe a Olga.
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Une des serveuses chargée de la vente-a-emporter, Estelle, est en train de prendre le plat de frites
dans le passe-plat pour |’ apporter a la cuisine tandis que Stéphanie, I’ autre serveuse assignée a la
vente-a-emporter, est justement en train de se diriger versla cuisine. Estelle tend aors le plat vers
Stéphanie en lui disant: “prend-le, prend-le, prend-le”; Stéphanie regarde derriere elle, passe le
sandwich qu’ elle tenait de lamain droite ala main gauche, prend le plat de frites dans samain libre
et I'apporte alacuisine.

Dans ces deux exemples les serveuses, tout en focalisant leur attention sur leur tache principale en
cours de réalisation, regardent autour d'elles (lancent des coups d' oeil, maintiennent un regard sur
I”environnement) et voient si le trajet d’action d'un de leurs collégues peut leur éviter un mouve-
ment ou déplacement. Dans les deux petites scénes présentées ci-dessus les serveuses Annie et Sté-
phanie ne mettent pas volontairement en forme leur action pour que les autres en aient conscience.
C'est différent de ce qui se passe dans les salles de contréle étudiées par Heath et Luff (2000) ou le
contréleur met en forme volontairement sa conduite de sorte a permettre aux co-participants
d’entendre et de voir les actions « pertinentes » a leur activités. Dans notre exemple, la conscience
(awareness) n’est pas mutuelle mais plutét unilatérale : Olga a conscience des actions d’ Annie tan-
dis gqu’ Annie n’a pas conscience du fait qu’' Olga a conscience d elle et n’a pas I’ intention de rendre
son action visible a Olga. Annie ne construit pas de fagon intentionnelle ses actions pour rendre pos-
sible une conscience mutuelle.

Dans les termes de Benford et Fahlen (1993), I’ awareness dépend ici seulement de la fagcon dont la
serveuse A oriente son attention vers une collégue B (focus) et non pas de la fagon dont la collégue
B rend visible sa présence et son activité ala serveuse A (nimbus).

L’ activité des collégues, les trgjets d action ou le besoin d’aide peuvent également étre inférés en
remarquant | état des artefacts utiles au travail (I'emplacement, la configuration, ...). Par exemple
dans le café, la serveuse peut savoir, a cause d’' un plateau ol sont posées trois petites assiettes a café,
gu’un collégue a besoin de trois cafés. Pour connaitre I’ activité des collegues, |’ acteur établit des
déductions a partir de |’ état des objets et artefacts de travail (Dix, 1997).

B) Conscience (awareness) des « coups de main » apportés par les collegues

Il existe également dans le café, une forme d’ entrai de spontanée pour permettre a un collégue d' éco-
nomiser un déplacement. Ces coups de main sont habituellement donnés par ceux dont la téache offi-
cielle est d’aider autour d' eux, comme Olga ou Mme V., ou par les autres dans leurs minutes de
temps morts ou lorsque leur charge de travail est faible; les serveuses parlent clairement au cours des
entretiens de leur disponibilité a aider spontanément les autres, sous réserve qu’ elles ne soient pas
trop occupées par leurs commandes, auquel cas elles ne voient, n’ entendent, et ne devinent pas les
besoins des autres.

Des problémes peuvent surgir quand les serveurs ne s apercoivent pas qu'’ils ont été aidés; ce sont
justement les risgques et les difficultés engendrés par ces modes de coordination faibles, implicites et
non intrusifs. C'est le cas dans la scéne vidéo suivante ou la serveuse Mme V ($4 sur le plan), a
apporté son aide a une autre serveuse, Stéphanie (S1), en transférant un sandwich qui était adressé a
Stéphanie du comptoir vers un emplacement situé dans |’ espace de travail de sa collégue. Stéphanie
n'apas vu |’ action accomplie par Mme V, n’a pas conscience du transfert et attend son sandwich :

Le cuisinier M.V quitte sa cuisine un sandwich alamain, en disant aMme V de I’ apporter a Sté-
phanie qui travaille a la vente-a-emporter; Mme V prend le sandwich, |’ apporte de I autre coté du
café et le pose sur le comptoir de la vente-a-emporter sans rien dire. Stéphanie, la destinataire,
engagée dans une autre tache ne s apercoit pas du transfert. On voit Stéphanie et Mme V trés pro-
ches |’ une de I’ autre, chacune le dos tourné, et Stéphanie ne semble pas avoir conscience des mou-
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vements de ses collégues. Quelques minutes plus tard Stéphanie — située au tournant prés de la
caisse — attend son sandwich en regardant vers la cuising; elle se met réguliérement sur la pointe
des pieds et regarde ce qui se passe dans la cuising, puis €lle se dirige vers la cuisine en traversant
avec difficulté le petit couloir encombré et y rentre. Surgit alors la voix du cuisinier qui d'un ton
faché s'exclame: “je viens tout juste d'en faire deux, |3, ma femme te les a donnés!” ; Stéphanie
sort de la cuisine avec une expression offensée et, tout en reparcourant le couloir derriére le comp-
toir, dit : “mais personne me le dit " pendant que le cuisinier indique la fin du comptoir en disant
“regarde, ils étaient 13”.

MmeV qui voulait essayer d’ éviter un déplacement a Stéphanie, a surestimé la conscience (aware-

ness) potentielle de sa collegue qui, en fait, n'a pas percu ses actions pour I’ aider et qui aurait alors

préféré un mode de coordination plus explicite ou “quelqu’un lui dise...”.

Cet exemple montre clairement |les avantages et |es risques possibles dis a ces modes non intrusifs
de coordination collective ; I’ entraide mutuelle économise du temps et des déplacements a condition
gu’ elle soit percue par les personnes qui sont aidées.

C) Conscience (awareness) de I’ utilisation des artefacts par les collegues

Dans la mesure ou les serveurs partagent des artefacts de travail tels que la caisse, lamachine acafé,
le four et le four a micro-ondes, ils doivent souvent attendre qu’ un artefact soit libre. S'ils n’ont pas
une vision périphérique et une conscience anticipée de ladisponibilité d’' un artefact (quelqu’ un est-il
entraindel’ utiliser ?) ils perdent du temps et accomplissent destragjetsinutiles. C'est lecasd Annie
dans la scéne suivante :

La serveuse, Séverine, est en train d'utiliser la caisse pendant qu’ Annie, une autre serveuse, se
dirige vers|’ artefact en question sans regarder devant elle, les yeux penchés sur son carnet de com-
mande qu'elle tient alamain ; puis, en levant les yeux, elle voit que Séverine utilise I artefact dont
elle a besoin. Annie semble hésiter quelques secondes, elle effectue un petit tour sur elle-méme et
finit par s approcher de la caisse pour attendre lafin de I’ activité de sa collégue. Quelques secondes
plus tard, dés qu’elle entend la voix du cuisinier annongant son prénom en posant un plat sur le
comptoir, elle s'en va prendre le plat en question, et la caisse se libere.

La disponibilité d'un artefact est une condition préalable pour pouvoir accomplir certaines actions
gui sont centrales alatache; I' utilisation de la caisse est probablement un objectif conceptualisé, et
vérifier sa disponibilité est une activité nécéssaire qui se réalise en paralléle pendant qu’'on est en
train de faire autre chose. Des petits controles visuel s (Sudnov, 1972) sont indispensables a une prise
de conscience (awareness) de |’ activité des collégues afin d’ éviter de perdre du temps et se déplacer
inutilement.

La serveuse Annie est débutante, il est possible en effet d’ observer qu’ elle hésite dans ses tragjets
d’action et ne tire pas profit de chague mouvement comme le fait Séverine, serveuse expérimentée.
Un comportement typique d’ une serveuse expérimentée consiste a toujours remplir son plateau et a
effectuer des déplacements profitables en évitant tout trajet a vide. Une des difficultés pour une
débutante est justement de maintenir simultanément différents foyers d’ attention et de maitriser en
paralléle plusieurs activités. Par exemple, pendant qu’elle remplit son plateau, la serveuse peut
savoir gu’ un artefact est libre pour sa prochaine action, qu’ un client est en train d’ attendre de faire sa
commande, qu'elle doit porter un verre d’'eau a un autre client ou que le cuisinier est en train
d’annoncer sacommande, ...
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2.3.2.- Conscience (awareness) des communications rapides et non intrusives

Une activité sous contrainte de temps— comme celle qui alieu dansle café al’ heure du déjeuner —
implique également une spécificité dans les modes de communication qui reposent plutot sur une
« écoute périphérique » que sur des échanges explicites.

Une attention auditive flottante est indispensable dans deux cas au moins;;

= pour lecuisinier qui doit entendre les commandes orales des serveuses ;
= pour les serveurs qui doivent entendre les annonces et les requétes du cuisinier.

A) Le cuisinier doit toujours maintenir une attention auditive flottante dans la mesure ou les deux
serveuses chargées de la vente-a-emporter lui transmettent leurs commandes oralement, en criant
pour parvenir a couvrir les autres bruits du café ; une distance de 8-10 métres les sépare (les autres
serveurs lui disent en passant devant sa cuisine ou ils lui déposent un billet). Une scéne fréquente le
montre clairement :

Lecuisinier est en train de préparer des sandwichs dans sa cuisine ; il peut entendre Stéphanie qui,
de lavente-&-emporter, crie: “un américain-saucisse!”; sans pour autant interrompre son activité et
sans lancer un regard versla serveuse, il continue tout simplement son activité précédente.

Le cuisinier ne donne aucun signe réactif (feedback) qui indiquerait a la serveuse qu'il a bien
entendu sa commande ; la réception du message est ains non intrusive, non dérangeante pour la
tache principale en cours de réalisation (la préparation du sandwich). La communication nécessaire
alacoordination semble étreici une activité secondaire se réalisant en paralléle sans déranger I’ acti-
vité principale en cours de réalisation. Schmidt avait d§a souligné que I’ acquisition de |’ information
concernant la conscience mutuelle (mutual awareness) n’est pas intrusive dans le sens ou dlle
n'intervient pas dans le cours du travail en imposant qu’ une réponse soit exprimée (Schmidt, 2000).

Sperber et Wilson (1986) affirment que la communication est toujoursincertaine et risquée vu qu’ on
ne sait jamais comment |’ autre va interpréter le message. Dans la situation du travail éudiée, une
activité sous contrainte de temps, les acteurs doivent prendre encore plus de risques et doivent
accepter I'incertitude de ce qui a été entendu. Il arrive bien sir que le cuisinier n’entende pas ou
oublie une commande en obligeant ainsi les serveuses a reformuler leur demande aprés un bout de
temps. La conséquence de ces petits dysfonctionnements dans la communication entre collégues est
I'insatisfaction du client en attente de sa commande; ce n’ est pas un risgue dramatique mais — dans
un contexte commercial — il s agit quand méme d’ une conséquence négative.

B) Les serveurs et les serveuses ont également besoin de maintenir une attention auditive flottante
pour s apercevoir si leur sandwich est prét; quand c'est le cas, le cuisinier pose I'assiette sur le
comptoir du bar et annonce leur prénom suivi du type de sandwich (“ Stéphanie, jambon”) ou il crie
seulement leur prénom.

Nous soulignons encore une fois, au dela des avantages qui permettent de gagner du temps et de
maintenir son attention focalisée sur la tache principale en cours de réalisation, les difficultés et les
risques des modalités de ce travail d’articulation. Quand un acteur est engagé dans une activité exi-
geant beaucoup d' attention et/ou mobilisant une importante charge cognitive, il peut alors ne pas
avoir la disponihilité supposée par ses coéquipiers et peut ne pas étre capable de maintenir | atten-
tion auditive diffuse qui est requise par ses collégues. La scéne suivante le montre bien :

Annie est en train de prendre un plateau ou sont posés plusieurs plats, tout en parlant avec Mme V
et en se dirigeant vers des clients assis a une table de la salle; pendant ce temps 13, le cuisinier sort
de sacuisine et appelle: “Annie, Annie” tout en posant un plat sur le comptoir et en regardant vers
Annie; puis une autre serveuse, Séverine, qui passait |4, demande “la pizza c'est pour Annie 7,
elle prend lapizza, lafait chauffer dansle four alaplace d’ Annie, la pose anouveau sur | assiette et
la donne & Mme V en lui disant “c’est pour Annie”. De son cbté, Annie qui n’a rien entendu ne
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semble nullement avoir conscience de tous ces relais accomplis pour elle.

Cet exemple montre que la conscience périphérique (awareness) ne peut pas étre constante et régu-
liére, et qu'il est difficile de « compter sur elle ». Lorsque les acteurs sont engagés dans une activité
qui exige beaucoup d' attention ou un effort cognitif important, ils peuvent alors ne pas étre disponi-
bles pour recevoir les messages des collégues qui parviennent en paralléle de I’ activité principale
dans laquelle ils sont engagés. Des études en psychologie cognitive ont montré gque le sujet peut
accomplir deux activités exigeant une attention sur un mode paralléle si e niveau d’ exigence des
deux taches n’ excéde pas le seuil d' habileté du sujet, qui dépend de la charge mentale induite par les
deux téches (Richard, 1980).

C'est également difficile quand I’ activité en cours de réalisation mobilise le méme mode sensoriel
que I'information qui parvient en paraléle: il est ardu de parler et en méme temps d’ écouter autre
chose (comme Annie dans |’exemple précédent) ; il est en revanche plus facile de parler tout en
regardant quelque chose.

L es serveurs ont également besoin d’ entendre si le cuisinier (C1) est en train de demander les frites
qui sont préparées dans | es cuisines du bas, puisque tout serveur qui « passe par la» aalorsle devoir
de répondre au cuisinier. Pour ce type de taches qui ne sont pas assignées a quelqu’ un en particulier
(tout serveur qui passe prés du micro peut commander les frites aux cuisines du bas), la coordination
repose sur ce type de conscience périphérique (awareness). Les données montrent que cela marche
seulement s la serveuse qui est au bon endroit n’est pas surchargée (sinon elle ne peut pas entendre
sur un mode périphérique) ou si ¢’'est dans son intérét que les frites soient commandées ou soient
apportées du passe-plats au cuisinier (comme Sophie qui nous dit avoir répondu au cuisinier parce
qu’elle avait besoin des frites « pour éliminer une commande dans ma téte »). Au cours d’ un entre-
tien, Séverine décrit le moment ou — étant en train de finir la préparation de son plateau — €elle a
soudain entendu la voix du cuisinier demandant les frites; elle avait tout juste fini de récapituler les
actions a peine effectuées (la caraffe, les verres, le pain, les couverts, ...) et commencait a se diriger
vers la caisse située prés du passe plats. Pendant ce petit laps de temps Séverine peut entendre la
voix du cuisinier “parce qu’a ce moment la j’avais fini de préparer mon plateau et j’ étais en train
d aller faire mon ticket de caisse ; entre le moment ou j’ ai fini de remplir le plateau et fais mon ticket
decaisse, jen’ai rien afaire” dit-elle.

Les activités accomplies sous contrainte de temps engendrent des formes de communication particu-
liéres dans le sens ou €elles sont restreintes a un minimum d'échanges et ou elles sont moins fiables
que les communications ordinaires. Comparé aux conversations ordinaires, les acteurs semblent
compter beaucoup sur I’ attention auditive diffuse de leurs collégues sans s attendre toujours a un
“signal positif de compréhension” (Clark, & Brennan 1991 ; Clark 1996) pour s assurer que les col-
légues les ont bien entendus (les habituels régulateurs comme « oui », « hmm », « okay »). Ils ont
tendance a compter sur I’ attention flottante de leurs collegues.

La conception d un nouvel espace et de nouveaux modes de communication pour ce type de situa-
tion caractérisée par un important travail collectif, peut s avérer assez complexe. Il y aurait par
exemplelapossibilité d’installer un micro entre la cuisine du haut et la vente-a-emporter. Cela pour-
rait limiter le bruit provogqué par le annonces criées d’un bout a |'autre du comptoir et pourrait
engendrer de facon systématique des messages audibles entre le cuisinier et les deux serveuses qui
travaillent loin de lui. Mais ce trés simple changement technologique pourrait également limiter les
pratiques d’ entraide mutuelle entre serveurs qui passent prés de la cuisine et apportent parfois la
commande qui est préte pour ceux de lavente-a-emporter. Les communications par le biais du micro
rendraient probablement inaudible aux autres serveurs le destinataire de la commande qui he pourra
ainsi plus étre aidé. On devrait alors évaluer si le gain en terme d’ une communication plus claire et
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précise entre le service de la vente-a-emporter et e cuisinier serait plus important qu’ une perte de
conscience périphérigue (awareness) de la part des autres serveurs.

2.3.3.- Conscience périphérique (awareness) pour éviter les collisions dans un petit
espace partagé

Etant donné I’ é&roitesse de |’ espace ou serveurs et cuisinier se croisent et utilisent les artefacts de
travail, la synchronisation de leurs mouvements et déplacements est cruciale, sans quoi ils seraient
toujours en train de se bousculer. Les acteurs semblent avoir développé une perception kinesthési-
que automatique qui S gouterait alavision périphérique en leur permettant d éviter des collisions et
d avoir un cetain niveau de conscience de la présence et des mouvements des autres. La scéne vidéo
suivante implique trois acteurs qui sont tres proches les uns des autres et qui ont quel ques difficultés
apoursuivre leurs parcours d' action a cause des coéquipiers qui créent un petit embouteillage :

Lecuisinier quitte la cuisine un sandwich alamain, tandis qu’ Olga est occupée alamachine a café,
et qu' Annie s approche de la zone située prés de lamachine a café. Lorsque le cuisinier est entrain
de donner un sandwich a une autre serveuse qui est juste devant lui, Olga est en train de poser une
sous-tasse a café sur le comptoir. Annie parvient a passer en se faufilant entre Olga et le cuisinier,
puis lorsqu’ elle se trouve prés de la cuisine, se fraye un chemin en se faufilant derriére le cuisinier
qui est en train de faire demi-tour pour retourner dans sa cuisine pendant qu’ Olga tourne sur elle-
méme.

Annie

W

M.V,

Olga

Figure 2.- Schémade I’ engrenage

Les mouvements dans I’ espace sont souvent difficiles a décrire, mais on est ici frappé par la syn-
chronisation des trois acteurs : quand le cuisinier tourne sur lui-méme il semble que ce mouvement
fasse tourner une autre personne comme un engrenage, méme s'ils n’ont pas de contact physique
entre eux. Les trois acteurs tournent également de fagon symétrique. C' est comme s'ils avaient une
« conscience corporelle » (bodily awareness) des mouvements des autres gréce a laquelle il seraient
capables de synchroniser leurs mouvements et d' éviter des collisions. Cette conscience n’'est pas
seulement possible grace ala vision périphérique puisque les acteurs sont parfois dos a dos et ne se
voient pas; elle semble plutdt liée a une perception kinesthésique des mouvements des collégues.

De nombreuses séquences vidéo montrent la formation de petits embouteillages dans |’ étroit coul oir
derriére le comptoir, au cours desquels plusieurs collégues se croisent les uns les autres, chacun
engage dans son trajet d’ action particulier tout en ayant cette conscience (awareness) — secondaire
mais nécessaire — des mouvements des autres. Lorsgu’ on regarde les séquences vidéo au ralenti,
cette synchronisation corporelle semble trés complexe et subtile. Par moments on a presgue
I'impression qu'il s agit d'un ballet pré-organisé, comme les synchronisations des piétons décrites
par Goffman (1973), et non pas d’ une coordination effectuée sur le moment de fagon ad hoc.

Ces modes particuliers de coordination nous aménent sur le terrain des actions pré-réfléchies, dans
le sens oul |les acteurs ont des difficultés ales remémorer et ales décrire. 1l s agit de mécanismes qui
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sont incarnés, inscrits dans I’ action et difficiles a conceptualiser mais qui sont néanmoins efficaces
et utiles pour que les acteurs évitent des collisions dans un espace étroit. A cet égard, mémes'ils cor-
respondent & des niveaux de faible conscience (awareness), ils peuvent également étre considérés
comme faisant partie des activités secondaires qui ont lieu « hors cadre » par rapport a la centralité
de latéche principale mais qui sont indispensables alaréalisation efficace du travail collectif.

Lorsque le travail coopératif a distance est médiatisé par une technologie, on peut se demander si
cette sensibilité corporelle des coprésents ne manquerait pas aux usagers. Il s agit en effet d’une
source d’information sur les collégues qui est souvent ignorée puisque les acteurs ne parviennent pas
facilement & avoir conscience des perceptions kinesthésiques. Ces perceptions sont mobilisées de
facon automatique afin d’ adapter son propre comportement au travail collectif et étre sensible & ce
gui se passe alentour, mais leur réle et leurs effets demeurent inexpliquées par les recherches sur la
coopération.

Cette analyse des modalités de mobilisation de la conscience périphérique afin de réaliser une action
collective avec les collégues qui partagent un méme espace de travail, montre que I’ écoute flottante,
la vision périphérique ainsi que la sensibilité kinesthésique des acteurs leur permet de gagner du
temps, d' éviter des déplacements et de créer un systéme d’ entraide mutuelle en maintenant simulta-
nément différents foyers d' attention et différents niveaux de conscience de ce qui se passe autour
d eux.

2.4.- Analyse détaillée des variations de I’ attention

Nous allons maintenant développer une analyse plus détaillée des variations de I’ attention qui per-
mettent al’ acteur d’ avoir une plus ou moins grande conscience des événements environnants. Deux
exemples vont illustrer ce phénomeéne d’ une conscience périphérique rapidement changeante. Pour
étudier de maniére plus approfondie les changements rapides de | attention des sujets, nous avons
besoin d'un type différent de méthodologie. Nous avons ainsi utilisé les techniques de I’ entretien
d’explicitation qui vise aaider le sujet aremémorer et a décrire son activité. Cette technique — qui
est difficile a acquérir et exige une formation et un entrainement particulier de la part de I'inter-
vieweur — est particuliérement congue pour éviter des reconstructions de la part de la personne
interviewée (cf § sur laméthodologie).

Pour augmenter les chances de recueillir un souvenir vivace de ces phénomeénes, nous avons inte-
rwiewé les serveuses tout de suite apres leur activité pour faciliter I’évocation d’ événements peu
éloignés dans |e temps.

2.4.1. Variations de I’ attention et charge cognitive

Nous allons d'abord présenter |'extrait d’'un entretien d’ explicitation qui fait ressortir les change-
ments rapides de |’ attention des serveuses, ainsi que le lien entre les exigences cognitives requises
par latache en cours de réalisation (ou la charge cognitive de travail) et les compétences des acteurs
aavoir une conscience périphérique des activités des collégues. 1l existe une interdépendance entre
I"activité individuelle et la possibilité de demeurer attentif a la situation collective, comme |’ indique
trés clairement I’ exemple suivant, qui montre également les variations qualitatives de I’ attention et
les changements rapides dans les focalisations de I’ attention qui se réalisent pendant |’ activité de la
serveuse.

L’ entretien d’ explicitation -dont nous présentons un extrait- a été conduit avec une serveuse du café
afin d’améliorer les connaissances sur les changements de focalisations de I attention dans la réali-
sation des taches quotidiennes et sur les différents niveaux de conscience (awareness) indispensa-
bles a I'accomplissement du travail coopératif dans le café. Le contexte de I’ action décrite est le
suivant : la serveuse Sophie, penchée dans la vitrine de la vente-a-emporter, est en train de prendre
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deux géteaux tout en attendant qu’ une autre commande soit préte (elle doit étre annoncée oralement
par le cuisinier), quand soudain elle entend la voix du cuisinier annongant gque sa commande est sur
le comptoir du bar.

| - “la par exemple tu allais prendre les gateaux, est-ce qu’avant que M.V dise ton prénom tu
entends ce qu'il dit 7’ (débit ralenti de la voix de I’intervieweur qui a mené |’ entretien pendant un
moment; la serveuse a désormais retrouvé une mémoire vivace de la situation vécue pendant les
heures précédentes ; ¢’ est pourquoi I’intervieweur utilise le temps présent “ tu entends ...” )

S - j’entends pas du tout, je suis concentrée dans ce que je fais, y a que quand on m’appelle que
j'entends

| - donc tu entends, euh tu entends la voix de M.V au moment ou il dit ton prénom ?

S - voild, autrement si, j’ entends du brouhahamais je fais pas attention, je pense surtout a ma com-
mande, ace que jefais

| - et quand tu penses a ta commande, tu fais quoi ?

S - je pense ames géteaux et je dis“bon, j'al pris¢a, j'ai prisca, j'a encore caafaire, j'a (rires)
j a pasfait mon ticket de caisse, j’a pas...”

| - et quand tu entends des choses comme ¢a et apres, tu vois, juste au moment ou tu entends ton
prénom, qu’ est-ce qui se passela?’

S-il y aun déclic qui se déclenche dans matéte qui est I’ autre commande & passer en premier, j'a
posé mes gateaux et puis ¢’ est euh |’ assiette qui part en premier

| - et puis qu’est-ce qui se passe, tu vois, juste au moment ou t’ entends ton prénom?

S - j’ entends mon prénom, mon premier réflexe, ¢’ est euh tourner matéte (elle fait le geste) et aprés
jesaisque c’est pour moi, donc je reprends mes géteaux et hop!

| — est-ce que tu entends le cuisinier dire un autre prénom (...) et tu |’ entends de la méme fagon ou
2

S-non, ¢'est pas pareil, “tiens Séverine” ¢’ est, non came ferait moins de, j’ai pas |e déclic comme
j'a quand ¢’ est mon prénom (...) j’ entends mieux, déja mon esprit se libére de ¢a, parce que je suis
moins concentrée et j’ai entendu mon prénom, cay est ! j’ entends ce que les autres, enfin, je com-
prends pas mais j’ entends mieux ce que les autres disent, je suis moins dans

| - ah donc avant d' entendre ton prénom, disons, qu’ est-ce qui se passe avant de |’ entendre?

S- jesuisdans mon univers, |’ entends les autres mais j’ entends sans entendre, je suis en train de me
parler amoi méme, de medire“j’ai prisca, j'ai pris caeuh”, et puis une fois quej’ai entendu mon
prénom, et je me retourne je vais la chercher (la commande) et par exemple si Olga est en train de
me dire une bétise ou un truc pour rigoler, laje vais I’ entendre et je vais comprendre, qu’ avant je
pouvais trés bien I’ entendre mais pas la comprendre, et puis pas chercher, et partir quoi (...) mon
esprit se libére d' une commande, donc j'al I'impression que ¢’ est moins lourd (Iéger rire) a porter
guecay est! je peux écouter les autres trucs quoi (...) je me dis euh, comment je pourrais dire (en
baissant la voix) ... je me dis: ouf ! cay est, elle est préte, j'al plus ¢a a penser, je peux penser a
autre chose quoai (...) ou je peux, cay est ! j’ai une place en plus dans ma mémoire (rire amorcé) et
je peux aler rechercher une commande, et donc j'ai entendu mon prénom euh pendant que j’ étais
en train de prendre les géteaux, ben 1aj’ étais libérée d’ une chose donc je pouvais me consacrer qu’ a
ma deuxiéme commande sans étre perturbée en me disant : j'a encore une commande a aller porter
ou...

| - et quand tu dis dans ton monde atoi, caveut dire...?

S - caveut dire qu’ on peut me parler, parler, parce que j’ entendrais mon prénom, on peut me dire
guelque chose mais je suis censée de me dire, je vais la retrouver la personne, je dis “mais en fait
gu’est cequetu m'asdit, [a?’, j’a entendu sans entendre quoi

| - et si t'es dans ton monde comme ¢a et le cuisinier parle?

S-voilac'est lavoix du, ¢'est la seule voix que je peux dire que j’ écoute vraiment, que j’ entends
bien quoi (...) tout d un coup on entend une voix claire qu’ on entend, on entend une voix claire(...)
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voila aprés je rentends un peu ce qu'on dit, si ils déconnent, je peux trés bien entendre et rigoler
quoi (...) donc je pense déja moins a mes gateaux, apres je reviens dedans’.

Le « déclic » ci-dessus décrit, indique le changement dans |a focalisation de |’ attention, et plus par-
ticulierement le moment ou la premiére commande (celle que la serveuse était en train d’ attendre et
qui était temporairement en arriére-plan) devient la premiére occupation de la serveuse mémesi elle
focalise son attention sur satache en cours de réalisation (le choix des gateaux danslavitrine). Juste
avant d' entendre son prénom, Sophie n’a pas conscience de ce qui se passe autour d’ elle, puis quand
tout d'un coup elle entend son prénom, elle ressent ce « déclic » qui la détourne de la téche en cours
de réalisation et la pousse a aller servir la premiére commande tout en ressentant une diminution de
sa charge cognitive. La serveuse n'est plus préoccupée par la premiére commande en attente, et
quand son esprit devient « plus |éger », elle peut participer a nouveau aux échanges verbaux collec-
tifs entre les coéquipiers.

Pour préparer ma
commmande j'ai besoin de...
et je suis aussi en train
d'attendre ma premiere
Premiére phase : commande

Dialogues internes et U‘\s'\\’"‘e"
attente de la voix du cuisinier ((t-': Y 1o VO du¢

Deuxiéme phase :

La serveuse entend
la voix du cuisinier

\
\ \ \ 1

= )
Troisiéme phase : ((E =) entenfiire 3 ncllouve?h les
Changement de focalisation - I\'\.._.r_h '53“"6,35/ ?9{ eoes
I} / 4
Al i ’ 4 ’

Figure 3.- Schéma du « déclic »

* lérephase: Charge cognitive et faible conscience périphérique

Quand Sophie — qui est engagée dans la préparation de sa deuxiéme commande — dit “je suis con-
centrée dans ce que jefais’, elle signifie qu' elle est en train de focaliser son attention sur latéache en
cours de réalisation en se parlant a elle-méme. L’ attente de la premiére commande occupe aussi son
esprit. Cette charge cognitive la prive de la conscience de ce qui se passe autour d' elle.

Trois processus cognitifs sont en oeuvre :
a) Dialogue interne sur |’ activité principale

Lorsque la serveuse prend les gateaux dans la vitrine €elle est train de se parler de fagon interne a
elleeméme afin de récapituler ce qu’'elle a fait et de planifier ce qu’'elle doit encore faire. Elle est
simultanément en train de concevoir des plans « dans sa téte » tout en demeurant sensible aux bruits
du café. Sophie est momentanément engagée dans la planification mentale de ses actions mais
ensuite sera capable d’ improviser et de réagir aux circonstances du moment.

b) Isolement ou faible conscience de I’ environnement

L’ activité mentale caractérisée par les dialogues internes conduit a une isolation auditive de ce qui
se passe autour, la serveuse n’entend pas vraiment la communication environnante entre les collé-
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gues, al’ exception de I’ annonce du cuisinier qui lui est adressée. On peut supposer que les dialogues
internes, en plus de I’ attente de la voix du cuisinier, surchargent le canal auditif de la serveuse et
expliquent les raisons de son incapacité a entendre finement les échanges environnants.

c) Attention non focalisée sur un objet secondaire (I’ attente de la commande)

L’ attente de lavoix du cuisinier I’ appelant par son prénom demeure dans I’ arriére-plan pendant que
Sophie préte attention au choix des géateaux. L’ attente de la premiére commande — qu’ €lle soit préte
— occupe son esprit.

* 2eme phase: le prénom crié par le cuisinier

* 3eme phase : changement de focalisation de |’ attention

Le déclic se déclenche tout de suite aprés que la serveuse ait entendu son prénom: Sophie répond
intérieurement (“cay est !”) et ressent une diminution de sa charge cognitive gréace ala suppression
de la tension créée par |’attente de la premiére commande. Le fait qu'elle entende uniquement
I"annonce rapide criée par le cuisinier qui émerge du bruit de fond montre qu'’ elle accomplit un fil-
trage auditif de I'information. La serveuse est capable de distinguer |’annonce du cuisinier dans le
brouhaha du café, tout en étant centrée sur ses dialogues intérieurs concernant la deuxieme com-
mande, dans lamesure ou |’ annonce du cuisinier est extrémement pertinente pour sa propre activité.

a) distraction de la tache principale

L’ attente de la premiére commande était d’ abord une activité secondaire qui n’exigeait pas I’ atten-
tion requise par la préparation de la deuxiéme commande ; dés que la serveuse entend le message du
cuisinier, elle change rapidement la focalisation de son attention, suspend I’ attention donnée a la
deuxiéme commande et abandonne sa tache principale en cours de réalisation (prendre les gateaux
pour les apporter aux clients).

b) réaction mentale

Le changement de la charge mentale survient plus précisément lorsque la serveuse réagit mentale-
ment en pensant a sa commande qui est préte et au fait qu’ elle doit I’ apporter au client (“il y aun
déclic qui se déclenche dans ma téte qui est I’ autre commande & passer en premier, j'a posé mes
géateaux et puis c'est euh |’ assiette qui part en premier”).

c) libération et conscience de I’ environnement immédiat

Ensuite la serveuse ressent un sentiment de libération lorsque, en focalisant moins son attention sur
la deuxiéme commande, €lle est capable d’ écouter a nouveau ce que ses collégues sont en train de
dire. La charge mentale due aux dialogues internes pour la planification de I’ activité privait la ser-
veuse de la conscience de ce qui se passe aentour. Juste aprés avoir appris que sa commande est
préte, elle peut participer & nouveau aux échanges ordinaires et aux blagues des collégues. Le senti-
ment de libération correspond a une plus grande disponibilité et par conséguent a une plus grande
réceptivité. Lefait d’ arréter de penser ala commande en attente rend |’ esprit de la serveuse « moins
lourd » comme elle affirme dans |’ entretien ; elle a « plus de place dans samémoire » pour percevoir
lasituation de travail environnante, les actions des collégues, leurs blagues et autres échanges langa-
giers. (“mon esprit se libére d’ une commande, donc j’ai I'impression que ¢’ est moins lourd a porter,
quecay est, je peux écouter les autres trucs quoi”).

Lefait quelaconscience de la situation dépende de la charge mentale du sujet adéja été souligné par
Endsley (1995). Selon cet auteur, la conscience de la situation peut étre restreinte par une attention

limitée et une capacité de mémoire de travail, et elle dépend également de la charge de travail et du
stress. L’exemple de Sophie montre clairement comment la conscience périphérique de ce qui se
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passe autour varie selon le degré d’ engagement des acteurs dans une activité particuliére, et il mon-
tre comment les acteurs peuvent avoir cette conscience ouverte et faible de |’ environnement lorsque
leur attention n’est pas trop focaisée sur un probléme particulier.

L’ engagement changeant des acteurs dans des activités particulieres impligue des compétences
variables dans |a prise de conscience des événements périphériques. L' observation sur le terrain est
cruciale pour la conception de systemes qui assistent le travail coopératif dans la mesure ou, si les
événements environnants sont rendus visibles et audibles par une technologie particuliere, I’ acteur,
absorbé par son activité individuelle, peut momentanément étre incapable de les percevoir.

2.4.1.- Filtrage desobjets et des personnes pertinents pour |’ activité

L’ exemple de Sophie en attente de I’ annonce orale proférée par le cuisinier montre bien que, quand
elle est trés engagée dans une activité, la serveuse n’ entend - du bruit de fond provoqué par le café -
gue ce qui est pertinent & son activité. L’ exemple suivant montre comment les serveuses ont cons-
cience des actions des autres dans la mesure ou celles-ci sont pertinentes a I’ accomplissement de
leurs propres taches. La perception visuelle est ici guidée par larecherche d' un plateau libre, et seuls
les éléments de I’ environnement qui sont pertinents a ce but sont remarqués.

Nous alons donc citer un autre extrait tiré d’'un entretien d’ explicitation mené avec une autre ser-
veuse (Séverine). Cet extrait révele les compétences particuliéeres de cette serveuse expérimentée qui
balaye visuellement |’ espace de travail en remarquant ainsi les objets et les actions des collegues qui
sont pertinents pour son activité. Le contexte de |’ action décrit par Séverine est le suivant : elle est
en train de revenir de la terrasse et a besoin d'un plateau vide pour préparer une nouvelle com-
mande. Tout au long de son parcours d' action, elle accomplit de rapides contréles visuels afin de
trouver un plateau libre :

S-“(...) quand je revenais de la salle, je devais avoir une commande donc en méme temps je cher-
chais un plateau de libre pour moi, je voyais qu’ Olga était en train de débarasser un plateau, pour
voir quel plateau je pouvais prendre pour pouvoir préparer ma commande (...)

| - donc, dans ce cas-13, tu regardes, tu regardes quoi, tu regardes Olga, tu regardes les plateaux, tu
regardes le comptoir, tu vois ?

S - je regarde tout en méme temps (...) c'est rapide quand en fin de compte tout en avancant on
regarde un peu derriére nous (...) pour essayer de trouver un plateau de libre pour ma prochaine
commande.

| - lagu’ est-ce que tu as vu quand tu as regardé ?

S-j'a vu Olga qui était en train de débarasser les plateaux (...) il y en avait un que Sophie avait
préparé sa commande dessus.

| - et latule vois comment euh? (en ralentissant le débit de parole)

S - parce qu'il était a c6té du sucrier (...) donc Sophie avait préparé son plateau (...) maisj étais
pas seule atrouver, a essayer de trouver un plateau parce que je crois que Claude en cherchait aussi
(...)

I -(...) il était ou Claude ?

S- il était derriére le bar, & c6té de la machine & café.

| - alors on va essayer de voir ce quet’as vu dans, dans ce coup d’ oeil quand t’ arrives.

S-j'a vu beaucoup de choses (rires)

| - donc tu regardes quoi, tu regardes...

S-versOlga

| - vers Olga et tu regardes quoi d’'Olga ?
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S- euh le bar (...) donc son coin, son coin était plein de verres et tout ¢ca qu’ elle avait débarassés
des plateaux, et j’allais, j’allais prendre le plateau pour prendre ma commande (... ) j’ai mis mon
carnet de commande dessus.

| - et quand est-ce que tu t'es apercue que Claude auss était en train de de chercher un plateau
(rires)

S- parce qu'il était en train de faire des cafés, il avait posé des cafés et euh lui avait tourné la téte
pour voir ce qu' Olgafaisait pour

| - et quand, est-ce que t'as vu les cafés, t'as vu les cafés, t'as vu les cafés avant Claude? t'as vu
Claude avant ?tu vois

S - (soupire ; réfléchit) Claude il avait les, les tasses dans les mains (ralentissement du débit de
parole) et quand jel’ai vu, il était en train de les poser

| - hm donc t’asvu ca et donc tu t’ es dit qu'il allait chercher un plateau (...)

S —ben parce que bon il a posé ses tasses et aprésil a, il aregardé vers Olga donc, ma déduction a
moi c'est que s, s il cherchait quelque chose quoai (...)

| - tul’avaisdégavu le plateau que tu voulais ?

S-(...) ils étaient tous les deux libres, aprés quand moi je suis passée derriére le bar, Claude avait
récupéré un plateau et moi j’avais récupéré un deuxiéme parce qu'il était libre pendant, parce
gu'Olgal'avait presque fini, moi quand je suis arrivée (...) c'est rapide ouais C'est rapide, en tour-
nant la téte on arrive a voir des choses (...) on voit |I’une aprés |’ autre quoi (...) tout en tournant la
téte on arrive avoir, ¢a serait presque un film.

| - oui et dans ce film euh, tu vois, des objets tu lesvois plus que d' autres ? ou le mouvement tu les
vois plus que d’ autres? ou ¢’ est un ensemble ?

S-(...) il y ades choses qu’ on distingue plus que d' autres quoi, je vois euh, j’ avais vu que Claude
avait des tasses dans les mains donc euh (...)

| - hmm donc tu vaois, 13, si tu te remets comme ¢a dans la situation, tu vois Claude avec les deux
cafés? ou tu vois seulement les deux cafés? ou tu vois seulement les mains, tu vois ?(...)

S-j'al vu (ralentissement du débit de parole) j'ai pas vu Claude, latéte de Claude maisj’ai vu les
mains de Claude avec les deux cafés en train de les passer, de les poser sur les sous-tasses (...)"

La serveuse expérimentée tout au long de son parcours d' action est en train de balayer visuellement
I’ environnement de travail afin de repérer les objets et les actions des collegues qui sont pertinents a
I’ accomplissement de sa propre tache. Ses coups d’ oeil sont orientés par la téache particuliére de la
recherche d’ un plateau libre et par |a familiarité avec I’ organisation spatiale du lieu de travail. Lors-
gue les caractéristiques de I’ environnement sont en quelque sorte inspectées, elles sont tour a tour
« ignorées » jusgu’au moment ou I'information pertinente est découverte (Heath, & Hindmarsch,
2000)3. Séverine lance des coups d’ oeil vers des endroits particuliers autour du comptoir, 1& ou elle
sait que certaines actions sont accomplies par les collégues: la préparation du plateau prés du
sucrier, le lavage et I’ essuyage d’ Olga, les cafés qui vont étre posés sur un plateau au bout du comp-
toir du bar. Lafamiliarité avec la maniére conventionnelle de faire les choses dans cette situation de
travail fournit des actions prévisibles méme si Séverine maitrise également des problemes imprévus
gui exigent une solution improvisée sur le moment, et qui vont transformer son action selon les acti-
vités accomplies simultanément par les collégues. La serveuse a conscience de ce que les autres sont
en train de faire, afin d’ anticiper leurs interférences avec I’ accomplissement de sa propre téche, afin
de savoir s'ils peuvent I’ aider ou la déranger. La contrainte de partager le méme espace de travail et
les mémes artefacts — ici les plateaux — oblige Séverine a contrdler visuellement les actions réali-
sées en paralléle par les coéquipiers, tout en formulant des hypothéses sur ce qu’ils sont en train de

3. “Assuccessives features of the environnement are inspected, they arein turn “ignored” until the relevant information is
discovered” (Heath, & Hindmarsch 2000).
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faire. Pendant qu’ elle lance des coups d’ ceil dans |’ espace de travail, la serveuse oriente son atten-
tion sur des actions et objets particuliers qui semblent émerger de I’ arriére-plan et qui, temporaire-
ment, deviennent le premier foyer d attention de la serveuse. Ces « abjets clé» lui fournissent
I'information pour trouver rapidement un plateau libre en anticipant comment les collégues vont
déranger ou contribuer & sa recherche. Un plateau avec une commande posee dessus appartient ala
serveuse qui est justement en train de le préparer et n’est donc pas disponible ; le coin d’ Olga plein
de verres signifie qu’elle est en train de débarasser un plateau qui va bient6t étre libre ; les mains de
Claude avec des tasses a café indigue que lui aussi va avoir besoin d’ un plateau pour y poser les tas-
ses. Tous ces objets ont du sens et sont pertinents pour Séverine, son attention est guidée par le sens
pertinent de ces actions et de ces objets par rapport au but de trouver un plateau. Ce n’est pas telle-
ment le caractére saillant de ces éléments percus mais plutdt leur pertinence par rapport a la tache
qui guide ici le balayage visuel de la serveuse. Heath et Hindmarsch (2000) dans leur étude sur la
collaboration accomplie par les coéquipiers dans une salle de contréle du métro londonien, montrent
en effet comment les objets représentent une ressource pour I identification des actions et des activi-
tés des autres.

Tout acteur qui est engagé dans une activité de travail, n’a pas conscience au méme niveau de tout
ce qui setrouve dans |’ environnement immédiat. Un filtrage est opéré et la plupart du temps celui-Ci
repose sur | activité du sujet et sur sa connaissance des pratiques de travail accomplies par les mem-
bres d’ une méme équipe. Nous ne sommes pas d’ accord avec Klein (1995) qui défend I’idée selon
laguelle il faut étudier la conscience de la situation seulement dans |e contexte de prises de décision
en cas d'incidents, sinon les chercheurs risgueraient de conduire une recherche sans fin puisgque la
conscience de la situation (situation awareness) pourrait ainsi comprendre tout ce dont la personne a
ou pourrait avoir conscience. Selon nous, ¢’ est un risque seulement si I’ on ne distingue pas les diffé-
rents niveaux de conscience (awareness), et dans |I’exemple précédent, qui illustre une situation
ordinaire de travail, on voit que méme s'il ne s agit pas d'une prise de décision en cas d'incidents,
les personnes N’ ont pas conscience de tout au méme niveau, et qu’ elles changent trés rapidement la
focalisation de leur attention vers les éléments de I’ environnement qui sont pertinents a I’ activité
dans laguelle elles sont engagées.

Selon Endsley (1995), la conscience de la situation repose sur la perception dans I’ environnement
d’ éléments pertinents. Plus particuliérement, cette conscience est composée de la perception d' élé-
ments dans |’ environnement, de la compréhension de leur sens a la lumiére des buts poursuivis par
I’ opérateur, et de la projection de leur état dans le futur proche. Ce cadre théorique proposé par
Endsley doit tout de méme étre adopté avec précaution quant ala séquentialité du phénomene cogni-
tif décrit. Flach (1995) souligne justement le risque de considérer la conscience de la situation
comme une autre boite dans le schéma du traitement de I’information, située entre |’ attention et la
prise de décision. Il préfére la traiter comme un concept qui donne la priorité a I'interaction entre
I”"homme et I’ environnement, plutét que comme une phase du systeme de traitement de I’'informa-
tion : “Stuation awareness is a phenomenon that challenges the reductionist assumptions that per-
mitted parsing of the information-processing system into indenpendant stages: Stuation awareness
reflects the need for a more holistic approach to the human performance’.

3.- Conclusion

Nous espérons contribuer par cet article aux études de terrain sur le travail, et offrir une description
détaill ée des pratiques quotidiennement mises en cauvre par les acteurs pour la coordination de leurs
actions et I utilisation de lieux et artefacts partagés. En étudiant la conscience périphérique (aware-
ness) dans une situation de travail, sont prises en considération non seulement les activités centrales
mais tous les autres canaux qui, a différents niveaux de conscience, contribuent ala coordination des
agents, comme |’ ont montré précédemment Heath et Luff (1996) dans le cadre des salles de contréle
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du métro, en soulignant le réle de lavision et de I’ audition périphérique pour la coordination au tra-
vail.

Nous avons montré que I’ « awareness » est une notion mal définie qui inclut de nombreux proces-
sus différents selon les auteurs et qu’il faut surtout distinguer différents degrés de conscience péri-
phérique qui dépendent du niveau de réfléchissement que le sujet a de son activité et de son foyer
attentionnel.

Cette variété de degrés rend la notion intéressante en ce qu’ elle rend compte non seulement d’ activi-
tés conscientes et ai sément accessibles, mais aussi de la possibilité d’ analyser la partie dans I’ ombre,
implicite et floue des pratiques de travail coopératif, méme celles qui sont pré-réfléchies, inscrites
dans |’ action et plus complexes a verbaliser.

Dans la situation du café-restaurant, dans le cas présenté par Sophie, on peut distinguer différents
niveaux de conscience selon les activités : (a) d’ un niveau de conscience réfléchie élevé pour I’ acti-
vité principale, comme préparer une commande qui est une activité assez conceptualisée par les
agents experts comme Sophie, avec la possibilité de décrire les buts, prérequis, moyens, ... (b) aun
niveau de conscience moyen pour certains processus de communication (entre le cuisinier et les ser-
veurs par exemple) et pour le moyen visuel d' utiliser les parcours d’ action des collégues; (c) a un
niveau de faible conscience périphérique concernant la synchronisation des mouvements pour éviter
les collisions ; ce sont des activités pré-réfléchies qui ne sont pas facilement décrites par les acteurs.

Ces niveaux ne sont bien sr pas strictement attachés a telle ou telle activité mais peuvent varier
selon le contexte, telle activité devenant centrale et consciente par instants et repassant au second
plan ad autres. Il est en effet important de souligner que, durant I’ activité de travail, la conscience
périphérique de différents collégues et objets varie constamment. Aprés avoir été trés conscient des
actions de ses collégues, un serveur peut soudain en devenir trés peu conscient parce qu’il est impli-
gué dans une activité particuliére ou parce que I’ environnement a changé. L' attention périphérique
peut soudain étre restreinte ou élargie par la nature de I’ activité qui évolue, nous avons observé ce
phénoméne grace al’ entretien d’ explicitation de Sophie.

La conscience périphérique est donc caractérisée par la discontinuité et les variations dynamiques.
Les foyers attentionnels simultanés sont nombreux, les acteurs sont conscients de beaucoup de cho-
ses a la fois et les niveaux de conscience changent constamment : un objet qui était au centre de
I” attention passe rapidement a I’ arriere-plan, selon les changements de I’ environnement et I’ évolu-
tion de I’ activité.

Nos données indiguent également gue le niveau de conscience est dépendant de la charge cognitive
d’un acteur : on avu comment Sophie a beaucoup a penser par moments et ne peut alorsrester cons-
ciente de ce qui se passe autour d elle ; les serveurs sont souvent conscients de ce qui est le plus per-
tinent pour gérer au mieux leur activité, on I’ observe également dans le cas du plateau de Séverine.

Laplurisensorialité impligquée pour la conscience périphérique doit étre soulignée : non seulement la
perception visuelle et auditive mais aussi la perception kinesthésique sont actives pour la synchroni-
sation collective et I évitement des collusions dans I’ espace restreint ou |es serveurs se croisent sans
cesse.

Nos données indiquent également comment une Iégére conscience périphérique des collegues du
café est alafois nécessaire et risquée. Elle est nécessaire et utile parce que les modes d' articulation
sont légers et peu intrusifs et rendent possible les activités paralléles, ce qui est important pour une
telle situation ou le temps et I’ espace sont restreints. Elle a |’ avantage de permettre des allocations
de tache émergentes et opportunistes et de créer ainsi un systéme ouvert, flexible et adaptable.
Cependant ces modes de coordination ont aussi |e désavantage d’ étre incertains et moins fiables,
essentiellement parce qu’ils sont implicites et parce que leur caractere faiblement intrusif améne
moins de feedbacks et de régulateurs : le cuisinier n’interrompt pas sa tache de confection des sand-
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wichs pour donner un feedback réactif ala demande des serveurs mais les serveurs ne sont pas assu-
résqu’il les abien entendus.

Pour la conception de systémes facilitant 1a conscience périphérique, le besoin des acteurs de rester
sensibles aux actions des collegues environnants doit étre précautionneusement contrebalancé avec
le risque de les submerger avec trop d’informations qu’ils ne peuvent traiter (mais que leurs collé-
gues pensent gqu’ils peuvent traiter).

La dynamique sociae et psychologique sont les deux faces du travail coopératif (Cahour, & Pem-
berton, 2001); I’analyse de I’ émergence sociae des arrangements collectifs, et de la gestion cogni-
tive individuelle de la situation de travail sont des points de vue différents et complémentaires sur
une méme situation, de méme gue les méthodol ogies pour les approcher (observation et interviews)
sont différentes.

Nous avons montré qu'il est possible d’amener les acteurs a verbaliser des activités pré-réfléchies
telles que les divers foyers attentionnels qu'ils gérent simultanément pour remplir les taches indivi-
duelles et collectives (les commandes de Sophi€), ou comme I’ attention qui est orientée sélective-
ment vers certains objets, actions ou personnes parce qu’ils sont pertinents par rapport au cours
d action (le plateau de Séverine). Pour cela il est nécessaire cependant d’ utiliser des techniques de
recueil de données qui ont été congcues spécifiquement pour obtenir des descriptions de moments
vécus particuliers, et non pas des descriptions générales sur I’ activité. Cela apparait étre une métho-
dologie de recherche fructueuse, qui souléve des questions mais qui permet certainement d'aller
plus loin dans I'analyse des processus cognitifs en jeu lors de situations de travail collectif. Par
exemple, pour la conception de lieux de travail au niveau artefactuel et organisationnel, il est crucial
d’identifier quels sont les objets pertinents dans I’ environnement pour les acteurs, et |’ entretien
d’explicitation le permet. 1l est également important de pouvoir savoir quand un acteur a suffisam-
ment de disponibilité cognitive pour étre conscient d’ un événement. Lorsqu’ on s'intéresse a ce type
d’information sur le travail, I’ analyse vidéo de la situation et les techniques d' interviews classiques
ne sont plus suffisants. Nous avons vu comment |es serveuses, méme si elles ont momentanément un
plan qu’elles tentent de suivre, réagissent de facon trés flexible aux contingences de la situation
(localisation des objets, actions et parcours d'action des collégues). Leur attention et parcours
d’action sont sans cesse en train d' émerger d'un contexte situationnel en constante évolution. La
technique de questionnement doit donc suivre pas a pas ce qui S est passeé pour I acteur en situation.

Lafacon opportuniste et flexible dont les acteurs adaptent leurs actions aux contingences de la situa-
tion immédiate a été soulignée par Suchman (1987) et par Lave (1988) ; cet auteur critique |’ appro-
che cognitive traditionnelle qui surestime selon lui le réle des plans et des représentations mentales
comme déterminant la conduite individuelle. La description détaillée de I’ activité dans une épicerie
(Lave, 1988) met en exergue la nature improvisatrice de I’ activité humaine en fonction des contin-
gences d' une situation donnée. Ces études empiriques qui décrivent finement le séquencement tem-
porel des actions en cours indiquent que I’ organisation de |’ action située est une propriété émergente
de I’interaction qui se déploie dynamiquement entre les acteurs, et entre les acteurs et |’ environne-
ment de leurs actions (Suchman, 1987 ; Lave, 1988 ; Nardi, 1996).

Enfin, il faut noter que la conscience périphérique de I’ environnement humain et artefactuel a une
fonction opérationnelle mais aussi interpersonnelle: elle est utile pour une alocation flexible des
taches et pour I’ articulation efficace du travail mais elle est également nécessaire pour les relations
sociales du groupe de collegues et pour la cohésion interne de ce groupe.
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RESUMEN

Consciencia periféricay trabajo cooperativo en un café-restaur ante.
En este articulo presentamos un estudio de campo de las actividades de
cooperacion en un café-restaurante entre camareros 'y cocineros. En espe-
cial, mostramos como el nivel de conciencia periférica (awareness) de lo
gue sucede en el entorno inmediato de trabgjo, varia continuamente y se
encuentra ligado a los mecanismos de atencion de los participantes. En
primera instancia, y a partir de algunas secuencias de video, este articulo
analiza las funciones de la conciencia periférica entre comparieros de
equipo gracias alaescucha flotante, lavision periféricay |las percepciones
kinestésicas : su necesidad de redlizar desplazamientos cortos y comuni-
carse rgpidamente para ganar tiempo, su necesidad de evitar colisiones en
un espacio estrecho, etc...

En segunda instancia, y gracias a las entrevistas de explicitacion realiza-
das con dos camareras, presentamos un analisis detallado de las variacio-
nes de la atencién que se encuentran ligadas a la sobrecarga cognitiva de
la actividad en curso de realizacion, y alos objetos y personas pertinentes
alaactividad misma.

PALABRAS CLAVE

actividades de cooperacion, niveles de conciencia periférica, focalizacion
y grados de atencidn, percepciones kinestésicas, comunicacién, dinamicas
socio-cognitivas, pluri-sensorialidad.
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RESUME

Dans cet article nous présentons une étude de terrain des activités de coo-
pération qui ont lieu dans un café-restaurant entre serveurs et cuisiniers.
Plus particuliérement, nous montrons comment le niveau de conscience
périphérigue (awareness) de ce qui se passe dans I’ environnement immeé-
diat de travail varie continuellement et est lié aux mécanismes d’ attention
des participants. Dans un premier temps, a partir de quelques sequences
vidéo, cet article analyse les fonctions de la conscience périphérique entre
coéquipiers gréce al’ écoute flottante, la vision périphérique et les percep-
tions kinesthésiques : leur besoin d’accomplir de courts déplacements et
de communiquer rapidement pour gagner du temps, leur besoin d’ éviter
des collisions dans un espace étroit, etc.

Dans un deuxieme temps, gréce aux entretiens d’ explicitation menés avec
deux serveuses, nous présentons une analyse détaillée des variations de
I” attention qui sont liées a la surcharge cognitive de |’ activité en cours de
réalisation, et aux objets et personnes pertinents pour cette méme activité.

MOTSCLE :

Activités de coopération, niveaux de conscience périphérique, focalisa-
tions et degrés de |’ attention, perceptions kinesthésiques, communication,
dynamiques socio-cognitives, pluri-sensorialité.
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