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32 de la société? XXXX →là?, 
33 je reprends la communication,
34 bien sûr pour va?lider quelques X ((2 claps des mains))
35 points?, ← avec vou:s? 
36 ((tourne la tête))

37

38 tout d’abord, CDP  ((2 claps des mains))
39 → ((ramène la tête presque aussitôt 
40 vers le chef de plateau)) 

41

42 mes félicitations pour ce X ((1 claquement doigts))
43 ma?gnifique téléphone porta:ble (.) TO ↑je valide↑ (.)↑je 
44 j’espère que cela vous fait? plaisir valide↑  
45 aujourd’hui?, (2.0)
46 Pro oui (.) [tout à fait CDP >valide.< 

Extrait 3 : l’instruction verbale traitée comme un bruit 
Extract 3: Verbal instructions handled as noise

Ces sommations successives, et précisément celle relayée par le chef de plateau, ont probablement 
une intensité sonore aussi grande que l’annonce-instruction, mais contrairement à cette dernière, les 
sommations ne sont pas identifiables et compréhensibles par la prospecte. De ce fait, les sommations 
ne sont pas gênantes pour le superviseur qui ne les traite pas comme des bruits, mais au contraire 
comme de réelles sommations, des moyens d’attirer l’attention et appeler des supérieurs hiérarchi-
ques. Des études ont montré que ce sont le parler et les activités humaines (distractive speech noise) 
qui déconcentrent le plus en open office (Helenius, Keskinen, Haapakangas, & Hongisto, 2007). 
Distinguant quatre types de bruit – bruit blanc de type 2, bruit de circulation routière, parole non 
pertinente dénuée de sens et enfin parole pertinente significative – Zucchi et Gamberini (2007 : 209) 
prouvent que ce sont les formes verbales de bruit, et plus particulièrement la dernière qui constitue 
une gêne en termes d’activités cognitives. Il est possible d’en déduire que dans les activités de centre 
d’appels également, caractérisés par une écologie en open office, c’est la parole pertinente significa-
tive, qui est compréhensible et audible, qui constitue la forme de « bruit » la plus perturbante.
L’annonce-instruction est également traitée comme un bruit étant donné qu’il s’agit ici de deux en-
vironnements interactionnels distincts, restitués dans la transcription dans deux colonnes : à droite, 
l’environnement spatial et sonore du plateau où les membres en coprésence collaborent, potentielle-
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ment par des pratiques communicatives bruyantes ; et à gauche, l’espace interactionnel de la conver-
sation au téléphone à distance, où la conversation est médiée par le Couplage Téléphonie-Informati-
que. Au sein de cette distinction, l’espace de travail pourrait être considéré comme les « coulisses » 
et l’espace de la conversation comme étant « l’avant-scène », comme le qualifierait Goffman (1973). 
De ce fait, quand un parler interne de travail effectué en coprésence sur le plateau s’immisce dans la 
conversation à distance au téléphone à travers les caractéristiques socio-matérielles du casque, les 
deux espaces se mélangent alors qu’idéalement les éléments de coulisses sont supposés y rester. Ils 
deviennent donc potentiellement des éléments perturbateurs de la conversation et sont catégorisés 
comme « bruits », comme c’est le cas pour ce superviseur.
Le placement séquentiel de cette annonce dans le cours de la conversation contribue également au 
fait que le superviseur la perçoive comme gênante. La fin de l’appel doit donner aux deux interlocu-
teurs le sentiment qu’ils se quittent alors qu’il n’y a plus rien à se dire après une amorce appropriée de 
la séquence de clôture (Schegloff, & Sacks, 1973). Or, l’annonce de la pause pourrait donner le sen-
timent à la prospecte que l’agent va se débarrasser hâtivement des explications afin de pouvoir partir 
en pause au plus vite, et donc qu’elle ne serait pas prise au sérieux. D’un point de vue interactionnel, 
ce genre de perturbation pourrait être nuisible à la relation commerciale. De plus, à ce moment de 
l’appel, le superviseur est en train de confirmer l’intérêt de la prospecte pour l’offre ; la perturbation 
du bruit survient juste avant qu’il ne lui communique la liste des pièces qu’elle devra fournir au com-
mercial qui va se déplacer à son domicile. Il s’agit donc d’un moment important de l’appel en termes 
d’activités à accomplir. Si la prospecte ne comprend pas la liste des pièces à fournir au commercial 
le lendemain, soit le commercial va perdre du temps, soit le contrat ne pourra être établi, dans lequel 
cas, cette vente sera perdue. Quand une vente est perdue, non seulement la téléopératrice ne touche 
pas de prime, mais en plus, un commercial se sera déplacé « pour rien ». Dans tous les cas, c’est du 
temps de travail et de l’argent perdu.
Dans un tel espace séquentiel de l’appel – dans lequel elle s’immisce alors qu’elle devrait rester en 
arrière-plan – l’instruction sonore est problématique et devient un bruit. Ce bruit est traité comme 
tel par le superviseur de manière visible de par son orientation gestuelle de protéger le micro de ses 
mains, et par son orientation visuelle vers le chef de plateau. Néanmoins, cette instruction constitue 
principalement, du point de vue des autres membres du plateau, une information pertinente, en termes 
d’organisation de l’activité. Elle participe également d’une dynamique joyeuse de partir en pause, 
vers lequel le superviseur s’oriente également : il sourit pendant qu’il regarde le chef de plateau.

6.- Conclusion
La plupart des recherches portant sur les centres d’appels, qu’elles soient sociologiques utilisant des 
analyses statistiques (Taylor et al., 2003), ou de sécurité mesurant les niveaux sonores (Planeau, & 
Robinet, 2003), s’accordent à démontrer que le centre d’appels est un lieu de travail bruyant. Néan-
moins la communication interpersonnelle n’y est pas forcément difficile (Kryter, 1985) et les astrein-
tes sonores inévitables. Cet article a examiné l’organisation du parler et du cours d’action d’un point 
de vue émique (Pike, 1967 ; Winkin, 1981) et de manière située, pour interroger si l’environnement 
bruyant est pertinent pour les participants et de quelle manière sa pertinence serait rendue visible et 
démontrable par et pour les interactants. Les occurrences sonores dans les deux extraits analysés, qu’il 
s’agisse de la thématisation verbale de l’écho au casque (extrait 1) ou de l’instruction pluri-adressée 
à laquelle le superviseur s’oriente par le geste des mains en entonnoir (extrait 2), sont de manière 
visible pour les autres participants et démontrable pour l’analyse, catégorisables comme « bruit ». 
Le « bruit » émerge comme étant un élément perturbateur, soit parce que l’écho gêne l’audibilité de 
la communication téléphonique, soit parce que l’instruction peut être entendue par la prospecte à un 
placement séquentiel de l’appel délicat, les coulisses s’immisçant dans la conversation durant l’étape 
importante de validation. Aucun des deux participants, dont l’action a été décrite, ne s’oriente vers le 
bruit comme une astreinte sonore. Ces deux phénomènes de « bruit » ne sont pleinement compréhen-
sibles qu’en tenant compte du contexte qui font qu’ils émergent comme « bruits ». Ils ne peuvent être 
généralisables pour affirmer que le centre d’appels est un environnement bruyant.
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Néanmoins, vu les orientations de gêne constatées, il serait possible d’imaginer une amélioration 
du système de double écoute qui ne produirait pas d’écho gênant pour les conversations, mais qui 
toutefois indiquerait aux opérateurs qu’ils sont écoutés. En effet, l’écoute des appels d’un opérateur 
entraînant un écho à son casque est un cas d’usage parfois problématique. De la même manière, à 
partir de mon retour de terrain, j’ai pu observer l’usage régulier de messages sous formes de fenêtres 
apparaissant sur chaque écran d’ordinateur, pluri-adressés à l’ensemble du plateau, pour informer 
des pauses ou de la fin du travail. Il serait également possible d’envisager un usage plus régulier 
et une « usabilité » (Nielsen, 1993) améliorée de ces outils, tout en tenant compte du fait que les 
annonces à la cantonade participent d’une certaine dynamique d’équipe. En effet, le superviseur 
s’oriente vers cette dynamique joyeuse qu’est l’annonce de la pause : il ne montre pas d’agacement, 
mais sourit en regardant le chef de plateau ayant produit l’instruction-bruit. Il est donc essentiel, que 
l’objectif analytique soit une description fine en vue de comprendre l’émergence du bruit, ou en vue 
d’une amélioration du travail, d’analyser ces occurrences de bruit en tenant compte de l’orientation 
des participants vers l’environnement matériel de son occurrence, de son contexte social, matériel, 
séquentiel et praxéologique. En effet, l’écho au casque est à la fois une ressource informationnelle 
concernant le fait qu’elle est écoutée, qu’une entrave à l’audibilité de la communication téléphoni-
que. De même, l’instruction constitue une information pertinente pour l’ensemble du plateau, alors 
qu’elle constitue une gêne pour le superviseur. En tenant compte de ces différents points de vue, le 
centre d’appels apparaît alors comme, non pas simplement un environnement bruyant, mais un lieu 
de travail bruissant d’activités socialement organisées.

Symbole Description
TO Téléopératrice
Sup Superviseur
Pro Client prospect

CDP Chef de plateau
ACP Assistant chef de plateau
RA Responsable d’agence

DDP Directeur de production 
X Locuteur non identifié
∆ Hausse de volume
↑ Intonation montante

MAJUSCULES Annonces à la cantonade
= Enchaînement rapide entre énoncés de locuteurs différents 
[ Chevauchement d’énoncés

hhh Inspiration audible
( ) Pause longue chronométrée en secondes

((  )) Phénomènes décrits mais non transcrits
(-) Pause en dixièmes de seconde
(.) Micro pause de moins d’un dixième de seconde
? Intonation montante moindre que ↑
?, Intonation légèrement montante
, Intonation continue
↓ Intonation descendante
. Intonation moins descendante que ↓
! Ton animé
- Interruption subite de la parole

>   < Accélération du rythme de l’énoncé
: Allongement du son ou de la syllabe

____ Emphase sur un mot ou une partie de phrase
∇ Baisse de volume
° Ton plus calme par rapport au reste de l’énoncé
& Continuation d’un même tour après un chevauchement

xxx Nom du client ou numéro censuré
£ Sourire dans la voix pendant l’énoncé

Tableau 1 : Index de notations de transcription et d’abréviations des catégories des 
participants

Table 1: Transcript notation symbols and abbreviations index
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Résumé

Les centres d’appels sont considérés comme des environnements de travail 
bruyants, selon les études en ergonomie et en médecine du travail. Les 
bruits perçus sont divers : le bruit ambiant – causé principalement par les 
voix et l’utilisation des claviers des nombreux téléopérateurs présents sur la 
même plateforme – le bruit au casque, ou les annonces sonores lancées à la 
cantonade. Pourtant, aucun membre du plateau de centre d’appels observé 
ne semble s’orienter vers le bruit ambiant, ou le bruit au casque comme 
astreinte sonore. S’agit-il d’une habituation aux niveaux acoustiques ou 
d’une structuration de la perceptibilité des différentes productions sonores 
pendant l’activité  ? De ce fait, ethnographier le bruit en centre d’appels 
implique de l’aborder selon sa pertinence dans l’activité et du point de vue 
des téléopérateurs, en tenant compte des contingences de sa production 
en situation de travail réel. Cet article s’intéressera à deux extraits – une 
plainte concernant un écho au casque et une annonce à la cantonade – en 
combinant une analyse séquentielle multimodale des échanges basée sur 
la transcription des enregistrements, à une mobilisation de connaissances 
contextuelles d’arrière-plan acquises par l’ethnographie. L’on verra 
comment ces deux occurrences sonores émergent comme « bruits » par la 
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catégorisation qu’en font les participants en action.  

Mots clé : 
centre d’appels, bruit, ethnographie vidéo, approche émique, 
descriptibilité
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