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La releve : un lieu de construction du collectif pour gérer la sécurité

Christelle Casse, Sandrine Caroly et Marc Tesson

La reléve : un lieu de construction du
collectif pour gérer la sécurité

Introduction

Un certain nombre d’auteurs affirment aujourd’hui que la maitrise de la sécurité dans
I’entreprise dépend essentiellement de la capacité des acteurs de terrain a faire face
collectivement aux imprévus et aux événements qui structurent le quotidien de 1’organisation
(Weick et Sutcliffe, 2007 ; Daniellou et coll., 2009 ; Hollnagel, Woods et Levenson, 2007 ;
Nascimento, 2009 ; Caroly, 2013). Cette capacité repose sur les moyens et les marges de
manceuvre définis par ’organisation, qui favorisent plus ou moins le travail collectif et
la construction de véritables « collectifs de travail » (Caroly, 2010) et qui sont supports
de l’activité de chacun au quotidien. Pour développer des collectifs qui participent a la
construction de la santé et de la sécurité, 1’organisation doit ouvrir des espaces de discussion
(Detchessahar et coll., 2010) sur le travail et donner du temps aux acteurs pour développer la
confiance et la (re)connaissance mutuelle.

Les communications au travail constituent depuis longtemps des données intéressantes pour
les ergonomes, particulierement pour aborder I’activité collective de gestion de la sécurité.
La releve - appelée aussi transmission - vise a assurer la continuité de 1’activité malgré la
distribution des taches des acteurs dans le temps. Elle est un lieu de partage d’informations,
de coopération et d’articulation (Lacoste et Grosjean, 2010) particulierement structurant dans
la gestion des environnements dynamiques et complexes.

L’objectif de cet article est de comprendre en quoi et comment la reléve est un lieu de gestion
de la sécurité et de construction du collectif. Et de quelles fagons elle peut enrichir le retour
d’expérience et I’amélioration de la gestion de la sécurité.

Nous nous appuierons sur une recherche-intervention menée en partenariat avec le CETU et
un exploitant de tunnels routiers, qui vise la conception d’un dispositif de retour d’expérience
intégré aux pratiques collectives de terrain. Cette recherche nous a conduits a analyser les
releves entre les opérateurs de supervision d’un poste de commande de tunnel.

Apres une rapide présentation du contexte de la recherche-intervention, nous exposerons les
apports de la littérature sur les communications de travail et la releve. Cela nous conduira
a formaliser une problématique et présenter les méthodes d’analyse mises en place pour y
répondre. Les résultats de I’analyse des releves seront ensuite présentés en deux temps : la
construction de I’efficacité de 1’action et le travail collectif qui s’y déploie. Les conditions
pour la mise en place et le maintien de tels espaces seront ensuite discutées.

1. La reléve : des communications au service de I’action et
de la construction d’un collectif de travail

Différentes approches des communications au travail permettent de prendre en compte
les dimensions fonctionnelles et collectives de celles-ci dans I’activité de releve entre les
opérateurs.

Les communications se réalisent entre les hommes de fagon directe ou médiée par un dispositif
technique. Quels que soient leur forme et leur contexte, les auteurs s’accordent a dire que
les communications sont des actes de travail a part entiere (Benchekroun et coll., 2000 ;
Chabrol, 1995 ; Lacoste, 2005). La communication n’est pas seulement au service de 1’action,
« elle est elle-méme 1’action » (Lacoste, 2005, p. 39). Les communications sont aussi le
moyen d’aborder les processus cognitifs collectifs : cognition située, distribuée, socialement
partagée... (Hutchins, 1995 ; Suchman, 1987). L’analyse des communications de travail
permet d’approcher les processus de construction et de mise en ceuvre de 1'intelligence
collective (de Keyser, 1985), de raisonnement partagé, et de distribution de la cognition entre
les acteurs en situations réelles. Elles sont étudiées pour comprendre les processus collectifs
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de gestion de la sécurité dans les environnements dynamiques (Lacoste et Grosjean, 2010 ;
de Keyser et coll., 1996).

Dans le contexte d’évolution actuelle du travail, on constate une intensification des
communications au travail liée au fait que le travail est de plus en en plus complexe, et que
les modalités et formes du travail collectif se diversifient, telles que le travail a distance, etc.
(Karsenty, 2004). En particulier, les communications tournées vers le diagnostic, I’anticipation
et la réflexivité se développent dans des organisations (Falzon, 1994).

1.1. La reléve, une fonction opérative

1.1.1. Une action située
Comme dans toute communication, la dimension contextuelle y est fondamentale (Leplat,
2008). Tout comme 1’action, la communication est située.

« Elle est structurée par I’organisation et structurante de celle-ci » (Karsenty et Lacoste, 2004,
p. 241).
Le sens des communications n’apparait que dans leur contexte. L’approche des releves doit
donc intégrer la dimension contextuelle.

1.1.2. Des interactions situées et finalisées
Nous utilisons les termes de Lacoste et Grosjean (2010, p. 8) qui définissent les releéves comme
des

« interactions spécifiques qui se caractérisent par une visée a la fois opératoire et réflexive »
et comme des « instance(s) de gestion prospective et rétrospective de 1’activité » (2010, p. 78).

La dimension temporelle et fonctionnelle apparait dans ces deux définitions. I1 s’y joue a la fois
les relations entre passé-présent-futur, et 1’articulation entre les activités d’analyse (réflexive)
et de gestion concrete et immédiate des problemes locaux (opératoire), qui relevent parfois
d’exigences contradictoires.

Dans I’activité des travailleurs postés, les releves ont pour objectif de permettre la continuité
de I’exploitation — ou de la production. Ce sont des instances de coordination de 1’action
distribuée entre les différents opérateurs qui se succedent dans le temps (Lacoste, 1995). Il
s’agit « d’éviter toute rupture » (Grusenmeyer et coll., 1995, p. 47) dans I’exploitation qui
soit liée a la succession des équipes. Cela implique donc un objectif de gestion dynamique de
I’information lors des changements d’opérateurs.

1.2. La reléve, une fonction d’échanges

1.2.1. Un travail collectif

Lacoste et Grosjean (2008), dans leur analyse des transmissions des équipes de soin a 1’hdpital,
soulignaient le caractere dynamique et interactif des communications de releve, mettant en
avant I’importance des questions comme moteurs des échanges, des processus de redistribution
des roles.

Les communications, dans une approche des régulations, apparaissent comme des constituants
du travail collectif qu’elles participent a structurer (Benchekroun et Weill-Fassina, 2000).
La releve, particulierement, est un dispositif d’échange d’informations et de régulation
spécifiquement dédié a la coordination. Elle participe a la synchronisation cognitive des
acteurs, qui peuvent y élaborer des référentiels opératifs communs (Chabaud et de Terssac,
1990), et a la synchronisation des actions (Darses et Falzon, 1996) par I’anticipation des
contraintes et I’ajustement des rythmes et des temporalités. Elle constitue donc un des rouages
du travail collectif.

Cependant, il n’est pas certain que toute releve soit I’occasion d’une construction du collectif
de travail. En effet, tout travail collectif n’implique pas un collectif de travail (Benchekroun et
Weill-Fassina, 2000). Pour étre constructive, favoriser le développement du collectif et ainsi
participer a étre support de 1’activité et de la santé des acteurs qui cooperent, elle nécessite
plusieurs conditions organisationnelles, notamment du temps de recouvrement entre les postes,
une animation (Detchessahar et coll., 2010), un contexte socioaffectif favorisant 1’instauration
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de la confiance entre les acteurs qui y participent (Karsenty, 2011). Elle doit aussi étre le lieu
de débats sur la réélaboration des régles et le sens du travail (Caroly, 2010).

1.2.2. Un lieu d’interdépendance et de coproduction

Les communications mobilisent souvent des cadres qui dépassent la tache (Lacoste et
Grosjean, 2004) : au niveau temporel, organisationnel, de leurs enjeux, de leurs conséquences.
Au-dela des interactions immédiates qui se déroulent en coprésence des acteurs, la répartition
des taches sur plusieurs opérateurs, la continuité des activités dans le temps, leur éclatement
dans I’espace exigent un travail de médiation (Lacoste et Grosjean, 2005) - pour mémoriser
I’information, la formaliser, la faire circuler - qui passe par les personnes lors des échanges
verbaux et par des outils (essentiellement écrits). Lacoste (2000, p. 55), dans son étude de la
releve a I’hopital, définit les processus de coopération et d’articulation comme deux versants
du travail collectif qui structurent la releve. Elle définit la coopération comme un « agir
commun » et I’articulation comme « un ajustement de 1’action de chacun avec celles des autres
et I’environnement », qui integre a la fois un niveau opérationnel et un niveau structurant de
I’organisation.

2. Problématique : vers une reléve support de I’activité
collective et du retour d’expérience ?

A partir de cette breve revue de la littérature, la reléve apparait comme un espace de
travail collectif de médiation et d’articulation ayant une fonction opérative et une fonction
d’échanges.

A partir de ces approches, les questions qui se posent dans le contexte d’exploitation des
tunnels sont les suivantes : en quoi la releve est-elle réellement un espace de construction du
collectif de travail pour les opérateurs de PC ? Comment participe-t-elle au développement de
la sécurité ? Et notamment, comment les compétences et le travail collectif développés dans
la reléve peuvent-ils nourrir les processus collectifs de gestion de la sécurité ? A quel niveau
et a quelles conditions ? Quelles conditions pour son efficacité ?

3. Méthode de recherche-intervention

Afin de répondre aux questions énoncées ci-dessus, nous avons mis en place une démarche de
recherche-intervention reposant sur I’analyse des communications de reléve des opérateurs de
supervision dans un PC d’exploitant de tunnels routiers.

3.1. Contexte de la recherche : I'exploitation des tunnels routiers

Notre terrain de recherche est un ouvrage urbain a fort trafic qui comprend dix kilometres
de route avec quatre tunnels qui couvrent a eux seuls environs six kilometres, exploité par
une filiale d’une société d’autoroute. Un tunnel routier est une infrastructure constituée d’un
ouvrage de génie civil et d’équipements de sécurité tres sophistiqués destinés a assurer la
sécurité des usagers qui empruntent I’ouvrage (systeéme d’éclairage, de ventilation en cas
d’incendie, extincteurs, bornes d’appels d’urgence...). A ces équipements s’ajoutent des
caméras, des capteurs divers et un systeme de Détection Automatique d’Incidents (DAI) censés
informer en permanence sur 1’état des installations et les dysfonctionnements ou anomalies
éventuels. Le systeme est géré par un opérateur de PC, en lien avec une équipe de patrouilleurs
préte a intervenir sur le terrain en cas d’incidents, et des techniciens de maintenance. Ces trois
métiers sont en interaction permanente pour assurer la sécurité des installations et des usagers
au quotidien. L’exploitation d’un tunnel articule trois objectifs principaux : la gestion du trafic,
la sécurité des usagers, la maintenance et les travaux concernant 1’ouvrage et les équipements.

3.2. Le métier d’'opérateur de PC de tunnel routier

L’exploitation d’un ouvrage routier implique la gestion d’un environnement dynamique et
a risques. L’opérateur de PC est chargé de la surveillance de 1’ouvrage, de la gestion du
trafic et des événements, a distance. Il a un r6le central de coordination des interventions et
des intervenants qui operent sur I’ouvrage et de référent de 1’exploitation pour les acteurs
internes (cadres, maintenance, service commercial) et externes a 1’entreprise (sous-traitant
pour les opérations de maintenance, services de secours et forces de I’ordre lors de la gestion
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des évenements, usagers lors d’un incident...). Il est aussi au cceur du dispositif de retour
d’expérience (REX) sur événement mis en place dans 1’entreprise pour améliorer la gestion des
évenements et de la sécurité. La procédure de REX, créée par un opérateur du PC, prévoit que
I’opérateur au PC ait la responsabilité de déclencher un processus de REX lorsqu’il juge que la
gestion d’un évenement a été critique. Il remplit alors une fiche de REX, qui est ensuite traitée
par le chef d’équipe. Celui-ci joue le role d’animateur du REX. D’une part, il met en ceuvre
des mesures locales pour améliorer les processus du PC. D’autre part, il peut en plus proposer
que soit organisé un débriefing a froid avec I’ensemble des acteurs concernés et I’encadrement
de I’exploitation. Le débriefing permet de faire une analyse collective de 1’évenement et de
prendre des décisions en matiere technique, d’organisation, d’aménagement, etc., a une échelle
plus transversale que le PC.

Les opérateurs de PC travaillent seuls au PC, en 3 x 8. Ils pratiquent donc des reléves en
bindme a chaque début et fin de poste. Ils ont vingt minutes de recouvrement entre les postes
réservées pour cet échange.

3.3. Méthodologie d’analyse des communications de reléeve

La méthodologie mise en ceuvre releve d’une analyse du travail classique (Guérin et
coll., 1997), basée sur des observations globales et systématiques. Cinquante-six heures
d’observations systématiques du travail des opérateurs au PC ont été menées. Dans un second
temps, les observations ont été plus ciblées sur les releéves, en tenant compte notamment du
contexte de la releve et de I’ancienneté des opérateurs présents. Notre analyse porte sur 19
releéves au PC, impliquant 9 opérateurs du PC et correspondant a 3 heures d’observations. Les
reléves ont toutes été enregistrées de facon audio et retranscrites intégralement.

Plusieurs hypotheses ont émergé des apports de la littérature sur les releves et nous ont conduits
a structurer notre analyse qualitative autour de quatre axes essentiels :

* le contenu de la reléve est mis en lien avec les outils écrits qui la supportent. C’est dans
I’articulation avec ces outils qu’elle prend son sens pour 1’action (Lacoste et Grosjean,
2008) ;

* la releve est analysée de facon dynamique, du point de vue des interactions qui s’y
déroulent pour

« saisir la construction de I’intercompréhension, les mécanismes d’ajustement des connaissances,
et des représentations des opérateurs réalisés dans les échanges verbaux » (Grusenmeyer, 1995,
p. 46);

* I’analyse tient compte de ’ancienneté et de 1’expérience des opérateurs en présence,
qui peuvent jouer un réle déterminant sur les contenus des échanges et les formes de
dialogue ;

* la releve dépend du contexte dans lequel elle est réalisée, du moment dans I’activité
des opérateurs, et des éveénements qui la traversent ; mais aussi de 1’organisation :
I’enchainement des postes pour les opérateurs, les ressources disponibles, etc. (Lacoste
et Grosjean, 2009).

A posteriori, nous avons catégorisé les communications verbales des opérateurs durant les
releves. Les catégories ont été définies a partir de I’analyse détaillée du contenu de ces
communications. La méthode utilisée pour 1’analyse correspond a une démarche ascendante
qui part des données pour
« en extraire des caractéristiques qui éclairent ou suggerent les mécanismes sous-jacents a
I"activité » (Leplat, 2000, p. 86).
La catégorisation a été guidée par un scheme de codage établi (Hoc et Amalberti, 1999)
reposant sur une typologie fonctionnelle
« qui rend compte des différents niveaux de représentation de la situation par les opérateurs en
fonction des buts qu’ils poursuivent » (Cuvelier, 2011, p. 174).
Elle tient compte de 1’évolution dynamique de la situation. Cette typologie a permis de définir
dix classes de communications fonctionnelles :
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* « Informer » correspond aux communications qui ont pour fonction de transmettre des
informations opératoires « brutes » sur 1’état du systéme ou de 1’exploitation ;

* « Comprendre » se rapporte aux communications visant a développer la compréhension,
a relier des informations passées a des informations actuelles pour construire une
représentation plus élaborée de la situation (transmissions ou demandes d’explication,
de précisions sur I’état du systéme, I’exploitation ou le déroulement d’un processus ;

* « Anticiper » englobe les communications ayant pour objectif d’anticiper les situations
futures, sous forme de projection ou de consignes ;

* « Raconter » integre les récits, les histoires partagés par les opérateurs dans la releve,
qui visent a transmettre la complexité et la dynamique d’une situation, d’un processus,
ou d’un évenement passé ;

* « Gérer » distingue les communications orientées vers la gestion d’un évenement
ou d’une intervention en train de se dérouler pendant la releve (elles concernent
essentiellement 1’opérateur sortant, qui continue a gérer son poste tout en faisant la
releve) ;

* « Diagnostiquer » se rapporte aux communications consacrées a la résolution de
probleme en bindme ;

* «Relations sociales » concernent les verbalisations souvent informelles destinées a créer
ou entretenir le lien social entre les opérateurs, sur des sujets connexes au travail ;

* « Référentiel commun » renvoie aux communications visant le partage d’informations,
I’¢élaboration de représentations partagées sur des aspects de 1’activité des opérateurs ou
de I’exploitation en général non directement reliés a la releve ;

* « Définir la regle » s’applique aux communications dont I’objectif est de rappeler,
demander ou discuter une regle de métier ;

* « Controler/valider » correspond aux communications visant le contrdle ou la validation
du travail d’un opérateur par 1’autre.

Les six premieres catégories de communications - Informer, Comprendre, Anticiper, Raconter,
Gérer, Diagnostiquer - sont centrées sur la transmission et I’échange d’informations, de
consignes, d’explications, de récits d’expérience visant a construire une représentation la plus
juste et compleéte possible de la situation actuelle et future. En ce sens, nous les définissons
comme « tournées vers 1’action ». Le travail collectif qui s’y joue a pour vocation principale
de permettre a I’opérateur entrant d’actualiser sa représentation du systeme et de 1’exploitation
pour pouvoir assurer son poste et les releves futures.

Les quatre dernieres catégories de communications - Relations sociales, Référentiel commun,
Définir 1a Regle, Controler/valider - engagent plus directement la construction collective dans
le sens ol les communications sont orientées vers la mutualisation, I’échange, la relation et la
formation. La dimension collective est au centre de I’action.

Chaque releve observée a fait I’objet d’une quantification de la durée, de la nature des
themes abordés, de la répartition des prises de parole par catégorie de communication, et par
opérateur. L’objectif est de pouvoir comparer la nature et le déroulement de la releve selon
I’expérience des opérateurs (anciens : plus de cinq ans d’ancienneté, novices : moins de cinq
ans d’ancienneté) et selon les contextes de 1’activité :

* Contexte 1 : sans incident particulier, contexte nominal ;

* Contexte 2 : intervention de maintenance urgente en cours pendant la releve ;

* Contexte 3 : évenement de trafic (accident, panne...) en cours pendant la releve ;

* Contexte 4 : fonctionnement de 1’exploitation en mode dégradé, soit du fait de
dysfonctionnements techniques importants (par exemple sur des équipements clés pour
la sécurité tels que les bornes d’appel en tunnel, les extincteurs, les ventilateurs, ou le
systeéme de contréle-commande), soit du fait d’évenements de trafic ayant généré des
mesures d’exploitation qui perturbent le trafic sur I’ouvrage (une fermeture de tunnel,
un balisage...)

Tableau 1. Configurations des reléves analysées

| Contexte | Total
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Bindme . 2/ intervention 3/ gestion 4/ fonctionnement

. 1/ sans incident Dl . .
opérateurs urgente d’éveénement en mode dégradé
Ancien/Ancien |2 1 1 4
Ancien/Novice |2 2 2 6
Novice/Ancien 3 3
Novice/Novice |2 2 1 1 6
Total 9 5 3 2 19

4. Résultats de I’'analyse des releves : des espaces
constructifs pour I'individu, le collectif et 'organisation

4 1. Construire I'efficacité dans I'action lors de la reléve

La releve est un lieu de définition, de préparation et de retour sur I’action qui s’appuie sur des
supports écrits qui cadrent et tracent I’activité des opérateurs.

4.1.1. Les supports écrits
Trois types d’outils écrits constituent des instruments qui favorisent les communications entre
les opérateurs lors de la releve :

* la feuille de quart,

* les mains courantes que les opérateurs créent au cours de leur poste, lesquelles donnent
des informations détaillées sur des événements d’exploitation,

* les demandes d’intervention (DI) qu’ils créent pour signaler un dysfonctionnement et/
ou demander une intervention de maintenance.

Le support principal est la feuille de quart qui sert a noter de fagon synthétique tous les
évenements ou incidents techniques gérés, ainsi que les actions d’exploitation réalisées sur
24 heures (en général un événement ou une intervention constitue une ligne de la feuille). La
feuille est découpée en trois parties correspondant aux trois postes plus un bandeau général
récapitulant les informations principales. Elle est remplie au fil de I’eau par I’opérateur de PC
pendant son poste et donne a tout moment une photographie assez précise et synthétique de
I’état des installations, des événements et des actions principales réalisées. Les informations
consignées dans la feuille de quart sont structurées en catégories créées par les opérateurs,
qu’ils rendent visibles grace a des codes de couleurs. Ainsi, la lecture de la feuille de quart
permet aux opérateurs, d’un coup d’ceil, d’identifier la « couleur » dominante du poste ou de la
journée : le nombre de lignes reflete la « quantité » d’évenements, d’interventions, d’incidents
gérés (qui n’est pas synonyme de quantité de travail, nous le verrons plus bas) et les couleurs
donnent une indication sur la nature de ces événements.

4.1.2. Une structure de base, liée a la feuille de quart

Le déroulement de la releve est relativement standardisé, 1ié a la forme et la structure de la
feuille de quart. Celle-ci constitue la trame de la releve, les opérateurs ayant pour principe,
dans la plupart des situations, de suivre le déroulement du poste en abordant les éléments
principaux de la feuille de quart. L’outil écrit fagonne I’échange oral. Cependant, le cahier de
quart étant un outil « maison », congu et modifié par les opérateurs au cours du temps, il a aussi
été nourri des modes d’échanges développés par les opérateurs pour répondre a la tiche qui leur
est assignée d’assurer la continuité de 1’exploitation. Ecrit et oral se sont développés et affinés
sur un mode itératif pour devenir des outils complémentaires et fortement interdépendants.
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Figure 1. Photo d'une feuille de quart
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4.1.3. Une gestion du temps et du contenu de la releve selon la gravité du contexte
36 Les éléments de base de la releéve sont récurrents, mais on observe cependant des variabilités de
deux ordres :

* dans la durée, le contenu et la longueur des échanges sur les themes de la feuille de quart,
* certains themes abordés ne sont pas dans la feuille de quart, notamment concernant le
fonctionnement collectif, les ressources disponibles.

Figure 2. Durée des reléves en fonction du niveau de contexte

Durée de la
reléve(mn)
00:17

00:14

00:11

00:08

00:05

00:02 I I I I Contexte

00:00 M II . . o N . i dela
i1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 3 3 3 4 4

reléve

Contexte : 1/sans incident particulier, 2/intervention urgente en cours ou en attente, 3/gestion d’évenement en cours,
4/fonctionnement en mode dégradé

37 La durée des releves est variable, allant de 1 minute a 16 minutes dans notre échantillon (cf.
figure 2). Elle varie essentiellement en fonction de la gravité du contexte dans lequel se déroule
la releve. Les contextes de fonctionnement en mode dégradé (niveau 4) entrainent les releves
les plus longues (2 releves de 16 mn). Les neuf releves qui ont lieu en contexte niveau 1,
nominal, sont les plus courtes et ont toutes une durée inférieure ou égale a 8§ minutes. Les
reléves qui ont lieu dans des contextes d’intervention de maintenance urgente ou de gestion
d’évenement ont des durées plus variables, allant de 8 a 16 minutes (les quatre releves dans
des contextes de niveau 2 durent entre 9 et 16 mn, et les trois reléves dans des contextes niveau
3 entre 11 et 13 minutes).

38 Les opérateurs adaptent les contenus de la releve en fonction du contexte. Les contextes
dégradés sont fréquemment 1’occasion de récits et de construction d’analyse commune et
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d’anticipation, mais ils peuvent aussi géner le déroulement de la releve, la gestion du présent
ne laissant pas assez de temps pour échanger sur toutes les informations.

4.1.4. La reléve contextualise I'écrit et permet de construire les diagnostics et les
actions futures

L’opérateur fait sa releve en s’appuyant sur la feuille de quart, mais aussi il la complete et
I’enrichit. Les informations sur la feuille de quart étant résumées en une ligne pour un
évenement, quelles que soient sa longueur et sa complexité, ne permettent pas forcément de
faire ressortir les événements exceptionnels ou les difficultés de gestion particulieres.
Prenons I’exemple d’un incident de perte d’alimentation électrique au poste de
commandement, qui a plongé 1’opérateur PC dans le noir pendant quelques minutes, sans
outils de commande, de supervision ni de communication. Cet incident n’a pas eu de
conséquences graves, mais il a généré des perturbations dans I’exploitation pendant plusieurs
heures, notamment du fait de la complexité et de la durée de redémarrage, de synchronisation
de I’ensemble des outils informatiques et des systemes vidéo. Il a généré un grand stress
chez I’opérateur et le technicien de maintenance qui ont eu a le gérer, et il a suscité des
discussions, au niveau de l’exploitation et de la maintenance, notamment parce que les
incidents qui concernent 1’alimentation électrique et la haute tension comportent toujours des
risques potentiels €levés pour les techniciens (électrocution, britlure, blessure...) et pour les
équipements (surtension, incendie...), et parce que ce type d’incident n’est pas « censé » se
produire, le réseau d’alimentation électrique comportant des redondances et des réseaux de
secours pour éviter tout risque de perte d’alimentation.

Dans la feuille de quart du poste, cet incident est, comme les autres opérations, résumé en une
ligne. Il n’a généré aucune main courante informatique, car il s’agit d’un incident d’origine
technique (les mains courantes sont ouvertes par les opérateurs de PC pour les incidents
d’exploitation uniquement). L’incident n’est pas non plus repris dans le bandeau principal qui
récapitule tous les incidents, car il n’entre pas dans les catégories prédéfinies (qui concernent
les incidents d’exploitation). Comme il s’est passé peu de choses en dehors de cet incident
cette nuit-13, la lecture de la feuille de quart de ce poste laisse a penser a un poste « tranquille »,
aucun indicateur particulier n’éveille I’attention du lecteur sur le poste.

Par contre, la releve de 13 h suivant I’incident est une des plus longues observées (16 mn).
L’incident fait I’objet d’un récit détaillé de 1’opérateur sortant (par convention nous le
désignerons PC1 dans le reste du texte), qui n’a pourtant pas assisté a 1’incident, mais qui
prend le temps de raconter par étape ce que son collegue de nuit lui a raconté. Le récit fait
I’objet de nombreuses questions de la part de I’opérateur entrant (que nous désignons par le
sigle PC2) qui construit sa propre représentation de I’incident :

PC2 (= opérateur entrant) : « Donc I’interrupteur de couplage, lui, il est pas resté fermé ?

PC1( = opérateur sortant) : Non, lui il s’est réouvert, pour euh...

PC2 : 11 a rien fait [I’opérateur] ?

PC1 : Ben attends. Etape par étape, va pas trop vite. Donc du coup, I’inter de couplage s’est ouvert,
la premiere étape, le départ sud s’est jamais refermé, parce que il s’est jamais refermé comme
y a eu des problemes et heu une heure et demie... bon il y avait [le technicien de maintenance]
qu’était la parce qu’y avait un probleme de borne au site T, donc le hasard a fait que [il] était 1a
donc il a pu aller sur I’armoire tout de suite. Le probleme c’est qu’il a pas su faire sur I’armoire,
il a pas su faire le basculement, tu sais, avec soit les boutons en facade, soit les boutons en master
pack série, les gros boutons. Donc il savait pas faire. Donc du coup au bout d’'un moment, une
heure et demie se sont passées, les batteries se sont terminées, et euh... »

Le récit de I’incident est I’occasion de faire le point sur 1’état actuel du réseau encore en mode
dégradé a I’heure de la releve, et d’anticiper sur les actions encore en cours ou a venir.

PC1 : « Lail reste quoi en nouveau défaut : t’as I’if 203B alors, c’est le hasard, mais il est revenu,
il est en défaut ; et t’as le tableau incendie du site X la-bas... Donc il y a plus que ces deux trucs :
I’if 203, alors c’est le découplage I'if 203 c’est pas le probléme ici, et le tableau incendie. Tout
le reste ¢a a été euh... tout le reste c’est reparti. »

La releve a aussi été I’occasion pour les opérateurs, tous deux expérimentés, d’analyser le
processus de I’incident et pour celui qui finit son poste, de partager sa représentation de
I’incident.
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PC1 : « Pis, t’as le départ sud qu’est en panne depuis deux mois. On I’sait qu’il est en panne,
ca fait deux ans qu’y m... Donc les trois cumulés c’te nuit avec euh... [le technicien] qu’était
pas expérimenté et [I’opérateur de PC] qui manipule pas [la haute tension], du coup, voila quoi,
tout cumulé... est-ce qu’il a essayé des acquittements, d’arréter de faire des commandes pendant
quelques secondes et d’acquitter ? Est-ce qu’... enfin... voila. C’est pas de sa faute, c’est de la
faute au départ sud, ¢a on en est d’accord. Et puis apres y a I’cumul du [technicien], ¢’était sa
deuxieme astreinte, et euh, ben il a pas osé manipuler les disjoncteurs sur la facade. Donc euh,
voila quoi. C’est un cumul de... cumul de pas d’bol. Donc euh, donc voila. »

Cet exemple illustre en quoi la releve comporte des dimensions dynamique, historique,
collective qui contextualisent I’information synthétique de la feuille de quart sur le
déroulement d’un poste, et constituent une base pour élaborer des analyses et préparer I’ activité
future. La releve et la feuille de quart sont ainsi des outils complémentaires.

A travers 1’analyse des écarts entre le contenu des feuilles de quart et le déroulement des
reléves, il ressort que les opérateurs lors de la releve complétent la feuille de quart, notamment
grace aux récits, a différents niveaux :

* les liens entre les évenements, les actions d’exploitation ;

* les processus de résolution de probleme ou de gestion d’incident mis en ceuvre par les
acteurs avec les échanges qu’ils ont suscités, les hésitations, les ratés, les surprises, les
allers-retours, les cheminements complexes ;

* le détail des acteurs présents, la releve personnalise les actions et décisions ;

* les liens de la situation présente avec des états, des événements, des situations passés ;

* les détails qui n’ont pas été notés, parce que trop anecdotiques, mais qui donnent du sens
a la situation actuelle ;

* la distinction entre ce qui s’est passé et ce qui était prévu (exemple d’une reléve ol
I’essentiel des interventions notées sur la feuille de quart n’étaient en fait pas programmé,
a cause d’une mauvaise coordination entre les acteurs) ;

PC1 : « Du coup t’as EGIS rail plus une autre société, c’était pas prévu.
PC1 : ...Il y avait soi-disant une visite du PC. IIs devaient rester 5 mn, en fait ils sont restés une
heure. »

* les éléments émotionnels, le vécu subjectif ;
* le point de vue de I’opérateur sur les processus (comme on I’a vu dans I’exemple
introductif).

La releve donne du sens aux lignes de la feuille de quart, en abordant les durées réelles de
gestion de situation, les enchalnements, la complexité et la dynamique globale du poste. Elle
se construit sur des régulations, des ajustements, des détails, complémentaires de la vision
linéaire et « factuelle » de la feuille de quart.

4.1.5. Une coconstruction évolutive pour élaborer une représentation opérationnelle
et dynamique du processus

En général, la releve se déroule d’abord par un apport d’information de 1’opérateur sortant
a ’opérateur entrant, mais elle ne se réduit pas a ce processus d’émission-transmission. La
transmission d’information « simple » constitue une part importante des communications dans
toutes les releves analysées, allant de 19 a 33 % des unités thématiques. Les unités thématiques
correspondant a des questions et des explications visant a comprendre, a approfondir,
compléter les informations transmises, représentent entre 25 et 44 % des unités thématiques
(cf. tableau 2). Le nombre de questions est variable, allant de 0 a 26 par releve. Les questions
viennent le plus souvent de I’opérateur entrant, qui va prendre son poste, pour obtenir des
précisions, des informations complémentaires aupres de son collegue. Les questions lui
permettent de mieux cerner la situation de travail a gérer et de comprendre le processus
dynamique de gestion dans lequel elle s’inscrit. Les questions interviennent dans le flot du
dialogue.

Des questions du type : Parce que y a pas d’EJP aujourd’hui ? Parce que la si tu mets une
caméra ¢a fonctionne ? C’est pour la clim ¢a ? C’est annulé ? Tu vas jusqu’ou la, au niveau
de la douane ?
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En fin de releve, I’opérateur entrant peut avoir des questions spécifiques tournées vers des
éléments du passé afin de compléter sa représentation d’un processus, de I’histoire d’un
équipement ou d’un dysfonctionnement, en fonction des informations qu’il a en mémoire, et
de ce que son collegue lui a transmis :

PC2 : « Au niveau de GTIE, hier, ils ont avancé... ? M. il n’a pas été sur la 702 ? Ca s’est bien
passé cette nuit ? »

C’est souvent 1’occasion pour 1’opérateur entrant de tisser le lien entre son dernier poste -
qui peut étre la veille, quatre jours avant (temps entre deux cycles), ou plusieurs semaines
avant lorsqu’il y a des congés - et la situation actuelle. Il construit ainsi une continuité
temporelle essentielle pour piloter le systeme. Ce type de questions relie I’histoire immédiate
aux évenements passés. Elles viennent souvent « relancer » la dynamique de la reléve a un
moment ou elle semblait terminée, comme si 1’opérateur entrant attendait que son collegue
ait fini sa « transmission » pour introduire ses interrogations et parfois méme apporter des
informations complémentaires.

PC2 : « La barriere elle marche 1a finalement ? Parce que hier apres-midi. ..

PC1 : Moi j’ai pas, j’ai pas eu...

PC2 : D’accord, ok. »
On observe aussi en fin de releve des processus de redistribution des roles. Ils ne sont
pas systématiques et apparaissent comme une ressource supplémentaire aux échanges sur
la situation actuelle, si le temps de la releve et le contexte de gestion des événements le
permettent. L’ opérateur entrant vient apporter des él€éments qui ne sont pas dans le déroulement
temporel de I’action en cours. Ce phénomene est fréquent lorsque 1’opérateur sortant cloture
le premier poste de son tour de service, alors que 1’opérateur entrant en est a son troisieéme
poste et a donc une connaissance des évenements du passé proche, que 1’autre opérateur n’a
pas forcément. Il survient aussi lorsque I’opérateur entrant a vécu des situations analogues a
la situation décrite et apporte son expérience dans la releve. Le jeu des questions s’inverse.
C’est ’opérateur entrant qui donne des informations sur les postes passés.

PC2 : « J’ai de nouveau eu le SR « machin » la avant-hier. J’1’ai redémarré... ».

Il participe alors a la construction d’une releéve « riche » qui intégre une gestion temporelle
plus large que la gestion du présent. Les questions, venant de 1’opérateur entrant ou sortant,
et la redistribution des roles témoignent de I’engagement des acteurs dans une construction
collective d’une représentation opératoire élargie, intégrant 1’actualisation des informations
sur I’état du systeme, mais aussi I’histoire des évenements, des incidents et des acteurs.
Cette construction dynamique est un support essentiel pour la gestion des environnements
dynamiques et complexes.

4.1.6. Partage de I'expérience par les récits

Les récits sont importants. Ils sont le plus souvent le fait de 1’opérateur sortant. Ils concernent
les processus de gestion d’un évenement d’exploitation ou d’un incident technique, qui se sont
déroulés pendant le poste ou lors d’un poste précédent. L’ opérateur rapportant alors le récit
d’un événement géré par un autre (comme nous 1’avons montré dans I’exemple présenté en
introduction). Ici nous prenons I’exemple d’un récit court d’un incident peu fréquent géré par
I’opérateur sortant, un ancien. Il a dii gérer pendant son poste une panne de véhicule en méme
temps qu’un dysfonctionnement des bornes d’appel d’urgence.

PC1 : « Donc sinon, j’ai eu une panne VL ( = véhicule 1éger) [en] intérieur. Le gars m’appelle avec
la borne, je venais d’avoir 3 DAI ( = alarmes) sur la méme caméra, la 402, enfin celle ou il était -
a cause d’une araignée ou j’sais pas quoi - donc elles sont restées, quoi, 5-6 mn. Du coup le gars il
est tombé a ce moment-1a, du coup j’lai pas vu. Le gars il appelait de la borne, il est tombé sur le
poste de secours, c’est pour ¢a que j’1’ai sorti la (montre le poste de secours), il est tombé la-bas
dessous (montre sous la table). Le premier coup j’suis pas arrivé a décrocher a temps, le deuxieme
coup, j’suis arrivé a décrocher a temps. Donc on a traité la panne avec Y, j’sais pas si tu vois... ».

Les récits ont pour fonctions essentielles :
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* de partager I’expérience, et de permettre ainsi d’augmenter le catalogue de situations
possibles ;

* de donner a I’autre une représentation de la dynamique d’une situation ;

* de confronter les interprétations sur une situation, un dysfonctionnement, le
comportement des usagers. La description de la dynamique et de la complexité d’un
processus est essentielle pour construire le sens de la situation, pouvoir 1’analyser et agir.
A partir des récits, les opérateurs peuvent élaborer une compréhension partagée de la
dynamique et de 1’évolution du systeme ;

* d’anticiper et de se préparer pour le futur, en matiere de risques ou de conséquences
potentielles, d’anticiper les demandes potentielles des acteurs et les réactions du systeme.

* Ils permettent de construire une « intelligibilité mutuelle » et ils sont I’occasion de
préciser ce qui va se passer dans le futur. Il arrive aussi que 1’opérateur entrant fasse un
récit, en lien avec une situation actuelle.

4.1.7. Elaboration d’un référentiel opératif commun

La releve PC2 : Ouais elle est mal placée.

PC1 : En fait il aurait pas fallu la jouer en mobile.

PC2 : Non mais faut fermer, faut tout baliser, hein.

PC1 : Faut faire une cheminée comme un balisage voie lente... euh.

PC2 : Ouais, c’est lam... 1a.

PC1 : Ben, comme quand on fait [pour I’] intérieur voie lente en fait, avec une cheminée et tout.
Forcément on rajoute du « cédez le passage » et tout. Forcément on peut pas la faire en mobile
celle-1a ».

4.1.8. Un lieu de régulation verticale, de clarification et d’anticipation

En tant qu’espace de transition temporelle entre deux opérateurs par rapport au processus
dynamique de gestion de la sécurité, la releve constitue un moment de cloture pour I’ opérateur
sortant qui va chercher a laisser un poste « propre » a son collegue entrant. Pendant les
échanges de releve, les opérateurs s’apercoivent souvent qu’il manque des informations, que
tous les papiers nécessaires au contrdle d’une opération ne sont pas la, que les intervenants
attendus ne sont pas venus. Ils vont alors aller chercher des informations a 1’extérieur ou
aupres de la hiérarchie pour modifier ou compléter les documents officiels, les plannings,
les demandes d’intervention. C’est notamment I’occasion de lever les ambiguités dans les
demandes d’intervention qui vont donner le cadre des interventions futures. Cette opération
est d’autant plus importante a la jonction entre le poste d’apres-midi (P2) et le poste de nuit
(P3), 221 h, car le P3 est le poste ou se gerent les « gros » travaux, avec fermeture du tunnel
ou balisage. A cette heure-1a, la direction, I’encadrement et les services de support ne sont
pas présents physiquement, il est donc plus compliqué pour le PC et les patrouilleurs d’avoir
des informations sur la planification ou I’organisation, méme s’ils peuvent avoir recours a un
cadre d’astreinte par téléphone. Prenons I’exemple d’une releve entre P2 et P3 ol une demande
d’intervention parait ambigué a I’opérateur entrant. L’opérateur sortant prend alors le temps
de gérer cette ambiguité pour laisser a son collegue une situation claire.

PC1 : « Ah oui, important... (il regarde dans 1a GTC), ah mais mince... Ah non c¢’est bon. J’préfere
quand méme vérifier une derniere fois.

PC2 : Pour les clapets ?

PC1 : Ouais, on a eu euh... j’vérifie qu’ils soient bien tous montés.

PC2: Cas’raitc...

PC1 : Ouais c’est bon, il m’a appelé [le technicien] encore. Il est encore dedans. Il montrait au
nouveau technicien, il y avait un probléme sur les clapets... ils ont fait une protection mobile.
PC2 : Ils sont ouverts les clapets j’crois non ?

PC1 : Ouais, du coup il y est allé... ben on va remettre en truc on va voir si ils tiennent, hein,
parce que des fois ils tiennent pas. »

Les actions de clarification et d’anticipation déclenchées pendant les releves permettent de
faire des ajustements par rapport aux programmes des interventions et des moyens €tablis par
les supérieurs hiérarchiques ou par les cadres des autres services (notamment la maintenance).
Les reléves participent alors a actualiser 1’organisation prescrite, les opérateurs ayant un role
prépondérant dans ce travail de régulation, ayant la responsabilité a la fois de s’assurer que
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chacun intervient dans le cadre de I’organisation (contrdle) et que I’organisation donne le
cadre adéquat (ajustement des prescriptions) a la réalisation des opérations nécessairement
changeantes selon I’évolution du contexte.

4.1.9. Coordination inter-métiers

Les releves entre P2 et P3 sont aussi souvent 1’occasion d’intégrer d’autres acteurs que
le PC. Ces acteurs ont des interventions a organiser et viennent au PC pour coordonner
ou faire valider leurs actions. Par exemple, un technicien de maintenance intervient lors
d’une releve entre P2 et P3 alors qu’il commencait lui aussi un poste de nuit. Ce temps
d’échange collectif inter-métiers est essentiel pour fluidifier les interventions sur le terrain,
donner au PC une vision précise de ce qui va se dérouler dans la nuit en ce qui concerne les
techniciens de maintenance, mais aussi avec les intervenants extérieurs qui sont suivis par les
techniciens. Cela lui permet d’anticiper les éventuelles zones de risque et de les discuter avec
les intervenants. D’autant plus qu’il n’est pas rare qu’au moment de la reléve des changements
aient eu lieu dans la programmation des interventions, ou que de nouveaux besoins émergent
de ces intervenants, qui doivent étre pris en charge par le PC (éventuellement avec le support
du cadre d’astreinte qui prendra la décision finale ou avec un conducteur de travaux). Enfin,
ces temps d’échange sont aussi le moment de se coordonner avec les patrouilleurs qui doivent
accompagner une partie des intervenants extérieurs sur le terrain (les autres sont accompagnés
par les techniciens de maintenance) pour des raisons de guidage, de sécurité ou de contrdle.
Ils doivent aussi parfois déposer des techniciens intervenant sur 1’ouvrage lorsqu’ils n’ont pas
assez de véhicules.

Lareleve du PC élargie aux acteurs de terrain est donc un lieu de travail collectif, de préparation
et de construction de référentiel opératif commun inter-métiers.

4 2. L’activité collective a travers la reléve

4.2.1. Un espace unique de travail collectif

Etant donné le fait que les opérateurs travaillent seuls au PC, la releve constitue le seul
moment — espace de travail collectif régulier, quotidien a I’'intérieur de 1’équipe des opérateurs
de PC. Les opérateurs sont en interactions permanentes avec les autres métiers, ils ont un
role central dans la coordination des différentes interventions (maintenance, travaux, gestion
d’évenement) et des acteurs (techniciens, entreprises extérieures, services de secours, forces
de I’ordre...) dans I’entreprise, mais ils disposent de trés peu d’espace de travail collectif
« métier ».

La releve est dans certaines situations 1’occasion de coopération ou d’entraide lorsqu’il s’agit
de gérer un évenement en train de se faire. Les opérateurs gérent ensemble un événement, une
situation qui surviennent dans la reléve ou qui ne sont pas terminés, ils élaborent des décisions
d’action communes. Ces occasions sont rares et précieuses pour développer du collectif de
travail. Nous avons pu observer une situation de gestion d’un contresens qui est survenu
pendant la releve. L’opérateur sortant est resté au PC au-dela de son horaire de fin de poste,
en soutien au bindme « opérateur/renfort » (role tenu par le surveillant péage en poste deés lors
que son collegue I’appelle sur la gestion d’un éveénement).

Nous avons aussi assisté a une releve pendant laquelle quatre opérateurs se sont croisés du fait
d’une formation de deux opérateurs. Cette releve a été I’occasion de dialogues de socialisation
plus denses que dans les autres reléves : blagues, critiques partagées sur les conditions de
travail, en I’occurrence un probleme de climatisation et de chaleur excessive dans le PC qui
durait depuis plusieurs jours.

4.2.2. Des échanges sur le métier qui permettent la (ré)élaboration de regles

La releve est structurée par le contenu de la feuille de quart, mais elle est complétée sur
des sujets qui n’ont pas leur place dans les écrits fonctionnels. Notamment, des échanges
ont lieu sur les regles de métier qui permettent la construction d’un point de vue collectif
d’opérateurs du méme métier sur les difficultés de la tache et de ses injonctions. Par exemple,
une releve donne lieu a un échange sur la possibilité pour I’encadrement d’utiliser les
enregistrements systématiques des conversations au PC. Cet échange aboutit a la décision
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d’avoir une discussion en équipe pour établir une regle commune. D’autres échanges portent
sur le comportement des usagers et les incidents qui surviennent de facon récurrente sur
I’ouvrage.

Les communications des opérateurs concernant des sujets qui dépassent 1I’horizon temporel
et spatial de gestion des problemes locaux immédiats participent a la construction de
représentations partagées et de regles communes.

4.2.3. Des différences de stratégie de communication en fonction de I'expérience
des opérateurs

L’analyse des releves en fonction de 1’ancienneté des opérateurs en présence fait ressortir des
différences dans le contenu des communications verbales et dans les dynamiques d’échange.

Tableau 2.Pourcentage des communications par catégorie thématique en fonction de la composition du
bindme en ancienneté

Vers I’action Vers la construction collective
i 5£& &fini O otal
Inf. Comp. |Ant. Rac. Gérer  |Diag. Relfltlon Referentie[[)ef\lmr Cor.ltrole i
sociale |[commun|laregle |valider

Ancien/l,, 1 3 7 1 5 0 52 2 0 100 %
Ancien
Ancien/ |, | 39 10 5 1 8 7 5 1 1 100 %
Novice
Novieel |33 21 8 2 0 4 6 19 1 5 100 %
Ancien
Novice/ |, 25 10 5 9 0 2 2 1 4 100 %
Novice
Moy.7 153 27 9 5 4 4 4 21 1 2 100 %
Référenck

Inf. : Informer; Comp. : Comprendre ; Ant. : Anticiper; Rac. : Raconter; Diag. : Diagnostiquer

La transmission d’informations opératoires « brutes » sur 1’état du systeme concernent
23 % du total des communications (cf. tableau 2) échangées dans 1’ensemble des bindmes,
soit pres d’un quart des communications. Un autre quart concerne des communications
visant a développer la compréhension et a échanger des connaissances (27 %.) Les
communications consacrées a I’élaboration d’un référentiel opératif commun représentent
environ un cinquieme du total des communications (21 %). L’anticipation du futur (sous
forme de projection ou de consignes) concerne 9 % des communications et les récits 6 % des
communications.

Dans les releves menées par un bindme d’anciens, la part des communications relatives au
partage de référentiel commun est particulierement importante (52 % au lieu de 21 % en
moyenne). Les communications visant a comprendre sont nettement moins importantes (11 %
au lieu de 27 % en moyenne), et dans une moindre proportion celles relatives a I’anticipation
(3 % au lieu de 9 %).

Les releves d’un ancien vers un novice sont tournées vers plus de compréhension (39 % au
lieu de 27 % en moyenne), et dans une moindre mesure sur le diagnostic partagé (8 % au lieu
de 4 %) et les relations sociales (6 % au lieu de 4 %). Par contre, les communications visant le
partage d’un référentiel commun sont moins nombreuses (5 % au lieu de 21 % en moyenne).
Dans les releves d’un novice vers un ancien, les communications consacrées a transmettre des
informations sont importantes (33 % au lieu de 23 % en moyenne), et dans une moindre mesure
celles visant a contrdler le travail (5 % au lieu de 2 %). Par contre, les communications tournées
vers la compréhension sont moins importantes (21 % au lieu de 27 % en moyenne), et dans
une moindre mesure celles relatives a faire des récits (3 % au lieu de 6 %). Dans les releves
qui réunissent deux novices, aucun diagnostic n’est posé. Les communications centrées sur
la gestion de 1’action en cours dépassent la moyenne de référence. Les novices ensemble ont
aussi un peu plus recours que la moyenne aux communications de controle ou de validation
(4 % au lieu de 2 % en moyenne), comme dans les releves d’un novice vers un ancien.

Il apparait, a travers ces premiers résultats sur la répartition de la nature des communications
selon la composition du bindme en expérience, que les releves entre les anciens sont
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plus orientées vers la construction du collectif, celles d’un ancien vers un novice vers la
compréhension, d’un novice vers un ancien vers la transmission d’information. Entre les
novices, elles semblent moins orientées vers le diagnostic et plus vers la gestion de 1’action
immédiate.

a. Les reléves entre anciens : tournées vers le partage d’expérience et la construction de
référentiels opératifs communs
Les releves entre anciens ont tendance a étre tres synthétiques sur des situations courantes

(1a releve la plus courte - une minute - a lieu entre deux anciens) et par contre a s’étendre
lorsque le contexte est critique, ou la situation exceptionnelle. C’est alors 1’occasion de
récits, d’échanges de savoirs experts, d’élaboration commune d’analyse, de diagnostics et de
recherche de solutions d’exploitation.

Prenons I’exemple d’un échange lors d’une analyse d’un dysfonctionnement sur un
équipement :

PC1 : « Parce que voila. J’sais pas pourquoi ils veulent pas le changer intégralement ce départ.
J arrive pas a comprendre. Est-ce que ¢a a un cofit ou... ?

PC2 : 1l y a p’t-€tre un probleme d’alim ou de batterie, tu sais pour la cellule motorisée la.

PCI : Ouais mais...

PC2 : C’est souvent ¢a qui peche en fait.

PC1 : Ouais mais la le départ sud...

PC2 : Parce que mécaniquement, c’est facile a vérifier, apres euh...

PC1 : Ouais mais dedans y a trois bobines avec plusieurs jeux de contacts et euh... J’arrive pas a
comprendre pourquoi on prend pas le départ sud, on I’'met a la poubelle et on en prend un autre.
Ou alors on I’envoie a Schneider, ils I’analysent, ils le réparent et pis, ils nous en mettent un autre
en attendant. »

Les anciens ensemble prennent aussi du temps pour partager leurs représentations sur des
sujets qui dépassent I’horizon temporel de la releve tels que 1’évolution des incidents, le
comportement des usagers, les actions des partenaires. ..

PCI1A (il regarde son poste bureautique) : « J’les ai comptés les contresens depuis 2009, depuis
le 28 mai 2009, y a eu 6 contresens : 5 [en] intérieur, 1 [en] extérieur.

PC2A : Pas plus, depuis 2009 ?

PC1A : Non.

PC2A : Non, y aeu plus que ¢a !

PCI1A : Jles ai comptés...

PC2A : J’en ai d’ja fait deux, moi, cette année, X, un, et... j’ai fait le vieux qu’a reculé, qu’était
a 70 en marche arriere, tout le long du tunnel.

PC1A : J’ai pas compté les marches arriere, que les marches avant... les marches avant a toute
berzingue, c’est pas mal hein ?

PC2A : Parce que moi j’en ai calculé un, c’te année aussi... j’ai calculé le temps avec les caméras
qu’il a mis, il roulait a 145, en contresens ! »

Les releves qui associent un bindme d’anciens sont parmi les plus riches en ce qui concerne
le contenu de la releve et particulierement le niveau de partage des représentations ou de
construction de référentiel commun et de diagnostic.

b. Les reléves d’un ancien avec un novice : transmission de connaissances et guidage de
I'action. Les anciens cherchent a anticiper

Dans un échange avec un opérateur moins expérimenté, 1’ancien cherche a anticiper. Par
exemple, lors d’un échange entre un ancien et un novice concernant un itinéraire de déviation
a mettre en place le soir, le jeune opérateur entrant fait référence a une expérience passée
analogue. L’ancien cherche alors immédiatement a avoir des informations plus précises que
le novice ne pourra pas vraiment lui donner.

PC2N : « La derniere fois quand on avait fait ca, ¢a avait... y avait un bouchon jusqu’a 23 h 15.
PC1A : Parce que le, I’itinéraire posé par C. de... de délestage en amont il est pas valable ou euh ?
PC2N : Ben shépa.

PC1A : Bizarre hein, ils avaient mis quoi ? Ils avaient obligé a prendre [un autre itinéraire], ils
avaient fait comment ?

PC2N : Ben euh, qu’est-ce qu’ils faisaient... ?

PC1A : Méme pour les véhicules ils avaient di faire des trucs non ?

PC2N : Ouais, shéplus. »
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c. Transmission de connaissances et passage de consignes

Les anciens transmettent, spontanément ou en réponse aux questions, des connaissances
aux novices au-dela de la releve, concernant des questions de territoires, des équipements
spécifiques, les modes de gestion des évenements ou d’opérations spéciales, les équipements
et les installations techniques. Par exemple, la description d’un accident matériel lors de la
releve donne 1’occasion d’une transmission d’un opérateur plus ancien vers un plus nouveau.

PC1 (ancien) : « (en regardant les écrans) En fait le gars il est passé 1a, il est tombé sur le... il
est rentré dans le terre-plein central et il a planté le mat d’éclairage qui était 1a... Il y avait un mat
d’éclairage 1a ol tu vois le truc jaune la (il pointe un endroit sur le synoptique de I’ouvrage).
PC2(novice) : La on n’est pas encore chez nous la ?

PC1A : Non le mat d’éclairage, il est pas a nous...

PC2N : D’accord. Sinon la bretelle elle est a nous ?

PC1A : La bretelle elle est a nous. Celle-1a, celle qu’est devant, pas celle qu’est derriere.

PC2N : Ouais celle de derriére, non... »

L’ancien donne des consignes aux novices pendant la releve, pour guider leurs actions. Alors
qu’entre anciens, les propositions d’action sont rares, et elles ne prennent pas la forme de
consignes.

PC1 (ancien vers un novice) : « La comme[le technicien] était pris avec [un sous-traitant] j’lui en
ai juste touché deux mots mais j’pense qu’il a pas eu le temps de regarder, mais on a la barriere
901T qu’a un probleme d’animation. Il faudrait la refermer pour voir. Donc ¢a peut attendre, du
moment qu’elle fonctionne, mais ce sera a surveiller quand méme ca. »

d. Les anciens adaptent leur discours avec des stratégies différentes

Dans les releves observées entre les opérateurs ayant beaucoup d’expérience avec des novices
nous avons pu déceler deux stratégies différentes mises en ceuvre :

Un opérateur simplifie son discours, notamment avec un remplagant qui n’a pas les
compétences techniques :

PC1A : » Ouais c’est les mémes qu’hier. Ils travaillent un peu, ils bidouillent deux trois trucs.
IIs font des mises a jour.

PC1A : Non, non, non, mais 1a c’est une grosse réparation-la. Ils ont ouvert une partie du moteur
euh. C’est des grosses réparations. »

Un autre opérateur lors d’une releve avec un novice utilise au contraire un langage opératif
professionnel qui n’est pas forcément utilisé par les plus jeunes et cela lui donne 1’occasion
de transmettre des connaissances :

PC1 (ancien) : « Parce que Y [technicien de maintenance], je lui ai aussi filé une liste de tous les
PA signalés HS c’te nuit. Y en a un paquet (il montre) y a tout ¢a.

PC2N : Les PA ?

PC1A : Les Panneaux Annonciateurs, tu sais les... tu vois pas ¢’que c’est ?

PC2N : Ah si, c’lui qu’est a Pierre Baizet, 1a ? Dans le virage ?

PC1A : Il n’y a pas qu’a Pierre Baizet. En fait ils ont fait un préventif c’te nuit derriére et ils ont
détecté tout ¢ca d’HS : 204, 201, 901, 606W. 11 I’ont effacé, ils pourront rien faire dessus. Le plus
génant c’est celui que j’ai mis en téte de leur liste le PA 606 parce qu’il crée aussi un défaut sur
le... un défaut de synthese sur I’ AXF, tu sais I’armoire controle d’acces voirie I’ API

PC2N : Ah ouais... 7 ?

PCI1A : Automate Programmable Industriel local. »

On peut voir dans cette stratégie une action pédagogique, dans une relation asymétrique.
Les modes de transmission choisis par les anciens varient en fonction de la compétence
technique et de I’expérience des opérateurs.

e. La reléve d’un novice vers un ancien : validation de I'information et contréle du travail
L’ancien assure dans ces releves la fonction de contrdle du travail. Il s’assure de la cohérence
des informations transmises par le novice avec les traces écrites et informatiques de I’activité.
Parfois il éveille la vigilance et rappelle les regles de métier.

PC2(ancien) : (il regarde la liste des alarmes sur I’écran de la GTC) : « A 432L ?
PCl(novice) : Il y a [le technicien] qu’est venu voir tout a I’heure.

PC2A : Et qu’est-ce qu’ils en font de c’t’alarme ? IIs t’ont rappelé ?

PCIN : Non, ils ont pas rappelé.

PC2A : C’est eux qui I’ont fait ?
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PCIN : Ouais, pendant qu’ils étaient sur place... ouais.

PC2A : Ils t’ont rendu les clés, néanmoins... ils vont revenir ¢’t’apres-midi ? Ils t’ont rien dit ?
Tu t’es pas renseigné ? La on a une alarme active 1a !

PCIN : Quais.

[Silence]

PC2A : Fais attention... quand il y a une entreprise qui te dit « on part » euh, c’est un peu
dangereux...

PCIN : IIs m’ont pas dit. Par contre c’est le technicien qui m’a rendu les clés.

PC2A : 11 faut les interroger, parce que la [le technicien]... tu appelles [le technicien] et tu lui dis
c’est quoi c’t’alarme ? Parce que la... (silence)

PCIN : Bon ben. (fais un signe pour partir)

PC2A : Attention aux alarmes résiduelles comme ca, parce que la on est siir de rien, tu sais pas si
ils reviennent, ils ont rapporté les clés mais t’es pas sir... euh ok ? »

Les novices utilisent les releves pour mettre en ceuvre des stratégies de validation de leurs
actions et décisions. Ils demandent I’avis, les conseils de leur collegues et attendent parfois cet
échange pour cloturer leur poste. Un exemple d’une releve aprés un évenement, géré par un
novice, est particulierement significatif. Les opérateurs n’abordent que deux sujets dans cette
reléve, la gestion de 1’événement et une information courante concernant le trafic, alors que
dans la grande majorité des releves, les bindmes abordent entre 8 et 17 sujets différents. Les
échanges sont centrés sur des demandes de validation du novice sortant concernant les actions
qu’il a mises en ceuvre, de réassurance par rapport au travail « bien fait », qui aboutit aussi a
de la transmission de connaissances.

PCl(novice) : « J’ai fait une DI. J’ai joint les photos, dis-moi si j’ai fait comme il faut ? J*ai fait
la photo je I’ai jointe a la main courante.

PC2(ancien) : La DI aussi ?

PCIN : Comment on fait ? J’ai pas joint, j’ai mis le numéro.

PC2A : Tu I’as pas scannée ? La photo tu I’as scannée ? La DI tu I’'imprimes et tu la scannes de
la méme facon que la photo.

PCI1N : Ca suffit pas ? On la retrouve pas... ? ah bon ? Ah non, non mais dis-moi... »

Les novices viennent chercher de ’aide sur certaines actions ou décisions, en posant des
questions.

f. Les reléves entre novices : entraide et construction du collectif
Les releves entre novices servent de support a I’opérateur sortant qui va demander des

validations et sont I’occasion d’entraide, souvent en fin de releve. Elles sont aussi des moments
d’échanges sur les stratégies opératoires et de partage de références, a égalité d’expérience.

PC1 (novice) : « Tu veux te faire engueuler comme moi ?

PC2(novice) : Vas-y j’t’écoute.

PCIN : Parce que hier, t’as...

PC2N : Ah ouais j’ai p’t’étre pas changé la... la main courante, ouais j’ai pas modifié.

PCIN : T’as fait la méme chose que moi. Si jamais il t’eng... moi il est venu me voir : « Ouais
t’as pas fait... ». »

Les relations sociales occupent une place importante dans les échanges. Lors des observations,
les novices sont arrivés avant I’heure de début prévue pour la releve qui est de 10 mn avant la
prise de poste, ce qui ne fut jamais le cas pour les anciens (par exemple il faut arriver a 12 h 50
pour une prise de poste a 13 h).

La reléve des novices consiste parfois en un échange d’informations sur un mode minimaliste :

PC1 (novice) : « Il y a eu pas mal de monde, ¢’matin.

PC2 (novice) : Ouais.

PCIN : P’tite régulation de trafic, on a eu un accident a la hauteur de Bron-Paris qu’est remonté. ..
sinon pas grand-chose.

PC2N : La barriere elle marche la finalement ? Parce que hier apres-midi [elle marchait pas]...
PCIN : Moi j’ai pas... j’ai pas eu.

PC2N : D’accord, ok.

[...]

PC2N : Y avait I’feu qu’était en défaut hier ?

PCIN : Ouais, non la euh... il a testé, moi le feu j’I’ai testé il marchait, on avait bien le retour
de I’état de la barriere.

PC2N : D’accord. »
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C’est lors d’une releve entre deux novices qu’est abordée une question liée au respect d’une
procédure définissant 1’usage qui peut étre fait des enregistrements audio et vidéo réalisés au
PC. Un responsable hiérarchique est venu écouter des enregistrements audio des conversations
téléphoniques au PC pendant le poste du matin. L’opérateur a téléphoné a son collegue de
I’apres-midi, chez lui, pour I’en informer. Celui-ci, un novice, échange durant la releve du soir
avec un autre novice a ce sujet dans 1’objectif de prendre une décision collective en équipe.
Les bindmes de novices consacrent une partie importante de leurs échanges a I’anticipation du
poste suivant, avec une visée opératoire immédiate. L’ horizon de I’anticipation est plus proche
que lors des échanges entre anciens. L’exemple concerne une reléve entre un poste d’apres-
midi et un poste de nuit, durant lequel il doit y avoir une intervention d’un sous-traitant :

PC1 (novice) : « Ce soir tu vas avoir du monde. Il y a deux électros ici plus...

PC2 (novice) : Ils vont [faire quoi] ?

PCIN : IIs vont rehausser le chemin de cable et le gabarit. Voir s’ils sont pas emmerdés par [1’autre
entreprise].

PCIN : Sur Valvert, ¢a (il montre un point sur le synoptique)... ¢a marche pas.

PC2N : Les PP. .. ?

PCIN : Les PP machin bidule, du coup ils ont mis les PMV ( = Panneaux a Messages Variables)
en amont. Du coup il faudra bien les rappeler demain matin, qu’ils enlevent les PMV.

PC2N : Un PMV... comme quoi les gens... on doit les voir les PMV la-dessus ? (Ils regardent a
nouveau les écrans synoptiques ensemble).

PCIN : Ben ouais il y en a plein, voila, il y a ¢’qu’il faut... normalement tout a été fait. La météo
tu vas étre tranquille pour la nuit, 2 moins d’un changement brutal. Dans la nuit tu vas étre a 2°,
ca descend jusqu’a minuit une heure et puis apres ca repasse en flux de sud, normalement ¢a va
réchauffer. »

(Silence)

La dynamique et le contenu des échanges dans la releve sont donc liés a 1’expérience
des opérateurs et aux référentiels partagés. Les résultats de I’analyse des communications
verbales montrent des fonctionnements collectifs par « strate » d’ancienneté : les anciens
partagent des connaissances expertes et des analyses globales de I’activité et du contexte, les
novices sont plus dans une préoccupation opératoire de bien faire leur travail et d’acquérir
des connaissances et des savoir-faire. Lorsqu’ils le jugent nécessaire, par exemple lorsqu’ils
estiment leurs droits menacés, les opérateurs s’accordent entre eux pour réagir.

5. Discussion

La releve est un lieu oul les opérateurs se concertent sur les moyens disponibles et créent des
ressources pour gérer la diversité des situations en fonction de leur expérience. La forme et le
contenu de la releve sont structurés par le contexte et la feuille de quart, mais ils varient aussi
en fonction de celui qui 1’anime. Pour les opérateurs, la releve enrichit la feuille de quart, car
elle leur permet de contextualiser I'information, d’articuler les informations et les « histoires »,
et d’aborder ainsi la complexité, la dynamique des situations dans des temporalités variables.
Les anciens adaptent le contenu de la releéve en fonction des connaissances de 1’ opérateur avec
lequel ils échangent, assurant ainsi une gestion des ressources du collectif et de la sécurité. Les
novices viennent y chercher de la connaissance, une validation, des conseils, un support a leur
activité. Ils se préoccupent principalement de la facon dont ils vont gérer le prochain poste.
La releve se construit sur des échanges de récits, la transmission de 1’expérience et
I’élaboration de représentations et de regles communes entre les opérateurs du PC. La
confiance s’établit aussi a travers ces temps d’échanges réguliers, certes limités, mais riches,
pratiqués entre pairs, sans supérieur hiérarchique. La reléve facilite la coordination entre les
métiers (patrouilleurs, maintenance) et I’élaboration de référentiel opératif commun entre eux
pour assurer I’efficacité et la sécurité de 1’exploitation.

5.1. Un support au collectif des opérateurs qui renforce leur capacité
a faire face aux événements

Pour éviter que 1’opérateur soit seul face aux conflits de logique, aux erreurs de
programmation, aux ambiguités dans 1’organisation, aux manques de moyens matériels et de
ressources humaines, la reléeve a une fonction de mettre en commun la fagon de réaliser des
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arbitrages entre les buts opérationnels et les moyens disponibles. Elle apparait comme un
support au travail collectif des opérateurs de PC pouvant enrichir le collectif de travail.

Dans ces temps d’échange, les opérateurs construisent une connaissance actualisée et
dynamique sur I’état et I’histoire des installations, qui leur donne un statut « central »
concernant la circulation de I’information dans I’entreprise. Grace a I’expérience partagée,
ils élaborent des reperes sur les facons de gérer les situations et ils construisent une capacité
collective a répondre aux demandes des différents interlocuteurs internes et externes et a réagir
de facon appropriée aux éveénements. Ils puisent dans ces temps collectifs de releve ce dont ils
ont besoin pour pouvoir répondre aux situations complexes et imprévues de I’exploitation (en
collaboration avec le cadre d’exploitation qui prend les décisions). La releéve est réellement
un support du collectif de travail des opérateurs de PC car elle est le lieu de construction de
regles de métier.

Dans ce processus, le role des anciens est déterminant, car ils transmettent les connaissances,
I’expérience, I’histoire, mais aussi les savoir-faire de la releve et de 1’'usage des outils tels
que la feuille de quart. Ils gérent les ressources de 1’équipe par anticipation, en adaptant leur
discours et leur attitude pendant la reléve pour s’assurer de transmettre les informations utiles,
et de faire le contrdle ou les validations nécessaires au bon déroulement du poste suivant.
Ils montrent I’exemple aussi par la rigueur et les validations des transmissions d’information
orales et écrites. En adaptant le contenu des communications a leur interlocuteur, les anciens
garantissent avant tout une gestion efficace de la situation, notamment en matiere de sécurité.

5.2. Une ressource pour le travail inter-métiers et 'organisation

La releve des opérateurs de PC est un outil de communication et de construction de
représentations et de regles qui vont étre véhiculées au-dela des frontieres du PC. Elle integre
un travail d’articulation multidimensionnelle (au niveau temporel, spatial, des différents
collectifs internes et externes, des objectifs poursuivis) qui permet au PC d’établir et
d’actualiser une représentation globale et dynamique de 1’état et de la vie de I’ouvrage. Cette
représentation rejaillit sur les autres métiers de I’exploitation et les partenaires extérieurs. Au
cours de la gestion de I’exploitation, les différents acteurs avec lesquels le PC interagit en
permanence sont les patrouilleurs, la maintenance, et I’encadrement d’exploitation. A ceux-1a
s’ajoutent lors de la gestion d’évenements les services de secours et de sécurité civile externes.
Tous viennent chercher au PC une vision globale et dynamique tout autant que les éléments
sur les détails spécifiques des processus, qui vont orienter et donner sens a leurs interventions.
Les techniciens de maintenance viennent chercher une vision « exploitant » de I’histoire des
dysfonctionnements sur un équipement, ou des signaux d’alerte - des alarmes, la description
multidimensionnelle d’incidents. Les patrouilleurs viennent chercher des retours d’expérience
sur la gestion des éveénements d’exploitation, des reperes ou des consignes pour leurs activités
d’entretien.

Ainsi, la releve des opérateurs de PC constitue un processus qui dépasse le métier du PC et
consolide I’ensemble du fonctionnement du systeme. Elle constitue la base des circulations
d’informations entre les métiers. La qualité des échanges qui s’y déroulent oriente la qualité
des informations qui vont structurer le travail des acteurs des autres métiers et des acteurs
externes. Elle assure la continuité de I’exploitation sur les plans temporel et relationnel, et
fonde ainsi une forme de continuité organisationnelle.

5.3 Un maillon des processus de retour d’expérience

D’apres Gaillard (2009), « le retour d’expérience vise a maitriser les perturbations futures par
une activité réflexive sur les éveénements passés ». « Il a deux objets : la compréhension de
chaque éveénement et la mise en commun des connaissances ainsi produites pour améliorer la
sécurité des systemes ». La dimension collective est au cceur de ces dispositifs, passant par le
partage et la diffusion, condition sine qua non d’un retour d’expérience efficace.

La releve constitue un rendez-vous de partage réflexif. Elle offre de facon systématique
aux opérateurs un espace de retour-confrontation-échange sur leur vécu, leurs processus de
décision et d’action, qui en fait un espace d’apprentissage individuel et collectif. Elle est
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utilis€e pour justifier son action, mais aussi pour la valider, parler de ses doutes, de ses
incompréhensions. En ce sens, elle pourrait alimenter les dispositifs de retour d’expérience.
Nous définissions en introduction la releéve comme un maillon dans I’enchainement des
activités dans la gestion dynamique du processus, elle constitue donc potentiellement aussi un
maillon dans les processus de retours d’expérience sur la base de récits réels.

5.4 La reléve comme espace de discussion support du
développement de I'organisation

L’évolution actuelle des organisations vers la recherche de 1’élimination des « temps non
productifs » peut mettre en péril les temps d’échange dans 1’organisation tels que les releves.
Des travaux récents (Bellemare et coll., 2013 ; Detchessahar, 2010) ont d’ailleurs montré
a quel point ces temps de plus en plus réduits, voire supprimés, au profit de transmissions
exclusivement écrites ont un impact sur la qualité du travail. La tendance se généralise de
réduire les redondances, les « pauses-café », les temps de recouvrement nécessaires aux
releves orales, au nom d’une vision réductrice de I’efficacité productive. Or, c’est dans ces
temps informels que se partagent des expériences, des points de vue sur les « problemes »,
que s’élaborent I’activité collective et la performance des organisations (Caroly, 2013).
L’intensification du travail et la pression temporelle qui augmentent dans tous les secteurs
d’activité mettent en danger les temps de releve.

La question des conditions qui favorisent le maintien et le développement des « espaces
de discussion » (Detchessahar, 2010) centrés sur le travail réel et la construction de regles
de métier (Caroly, 2010) est donc centrale pour la gestion de la sécurité. Nous en relevons
quelques-unes ici :

* une organisation du temps et des postes de travail qui integre les temps de recouvrement
en début et fin de poste ;
* la valorisation de 1’efficacité réelle de ces temps, notamment en matiere d’apports aux
processus de retour d’expérience ;
* leur structuration formelle pour rendre visible la diversité des contenus pour gérer le
systeme ;
* la formation des opérateurs aux modes opératoires de la releve, comme un savoir-faire
de métier ;
* D’existence de supports écrits, qui constituent des objets intermédiaires, qui facilitent le
travail collectif dans 1’équipe ;
* I’animation ponctuelle des temps d’organisation informels par des responsables
d’équipe.
La stabilité des équipes dans le temps est aussi un facteur important pour que ces espaces
collectifs soient des espaces de construction de référentiels communs et d’expérience partagée
qui favorisent I’efficacité de la gestion de la sécurité.

Conclusion

L’analyse ergonomique des releves a permis d’aborder les communications de travail comme
un levier de la performance et de la construction du collectif de métier des opérateurs du PC.
La releve constitue un espace de travail collectif qui participe a la construction du collectif
d’opérateurs de PC. C’est aussi un espace de gestion des ressources collectives, piloté par les
opérateurs les plus expérimentés qui assurent ainsi I’efficacité de la releve (Flamard et Tirilly,
2014). Elle constitue potentiellement un maillon des processus de retour d’expérience, car elle
fait circuler les récits et I’expérience et renforce les compétences réflexives des acteurs qui
y participent. Elle joue un role central dans le développement et 1’articulation de I’activité
collective métier et inter-métiers, la mise en valeur des compétences et la maitrise de la sécurité
de I’exploitation. En cela elle constitue une « reléve capacitante » (Vanbelle et coll., 2014,
p. 13) qui

« favorise un environnement permettant d’étre efficace, de développer de nouveaux savoirs et de
nouvelles compétences, pour I’individu, le collectif, 1’organisation. » (Ibid, p. 16).
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Résumeés

Les accidents graves survenus dans les tunnels routiers dans les années 2000 ont mis en
évidence des risques spécifiques et des enjeux concernant la gestion de la sécurité. L’ objectif
de cet article est de comprendre en quoi et comment la releve de poste est un lieu de gestion de
la sécurité et de construction du collectif. Partant d’une analyse des communications de releve
des opérateurs d’un poste de commande de tunnel, nous montrons que la reléve est un lieu de
transmission d’expérience, de gestion dynamique de la sécurité, et de construction du collectif.

How Work Teams Use Shift Handovers to Manage Safety

Serious accidents, which occurred in road tunnels in the 2000’s, have revealed specific risks
related to tunnels, along with safety management issues. The lessons learned analyses are one
resource used by tunnel operators, supported by the French Tunnel Research Centre (CETU),
to improve safety management. The question raised in this paper is how these processes are
linked to the actual collective safety management. Based on careful analysis of shift handover
of tunnel control station operators, we aim to show what makes them a means for sharing
feedback, managing safety and building a collective structure. We will thus highlight the
strength of communication dynamics to design innovative safety management tools within a
high-risk industrial environment.

Serious accidents that occurred in road tunnels in the 2000’s revealed specific risks related to
tunnels as well as safety management issues. The question raised in this paper is how are shift
handovers linked to the collective safety management. Based on a careful analysis of the shift
handovers of a tunnel’s control station operators, we aim to show how they can be used to
share feedback, manage safety, and build a collective structure.
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El cambio de turno : un espacio de construccion del colectivo para la
gestion de la seguridad

Los accidentes graves acaecidos en los tiineles de carretera durante la década del 2000 han
puesto en evidencia los riesgos especificos y las problematicas relacionadas con la gestion de
la seguridad. El objetivo de este articulo es comprender en qué y cémo el cambio de turno es
un espacio de gestion de la seguridad y de construccién del colectivo. A partir de un anélisis de
las comunicaciones de los operadores de Puesto de Mando de tinel, mostramos que el cambio
de turno es un espacio de transmisioén de experiencia, gestion dindmica de la seguridad y de
construccion del colectivo.
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