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Rappel des enjeux et objectifs

Dans les organisations, les acteurs sont réguli¢rement confrontés au décalage qui se produit entre les intentions ini-
tiales et les actions qui s'ensuivent. Le probleéme est général et toute avancée de connaissance permettant de mieux sai-
sir les processus qui se jouent dans ces situations pourrait se traduire par de nouvelles modalités et une nouvelle ins-
trumentation de l'action collective. Ce probléme général se pose, notamment, au niveau de I'hépital, lorsque ses
acteurs tentent de se coordonner pour améliorer la qualité des soins. Les enjeux relévent de la maitrise des problemes
sanitaires (santé publique, maladies iatrogénes) et des dépenses publiques.

Cette action conjointe suppose un travail collectif d’analyse des situations et des problemes, de réflexion, de construction de
connaissances et de représentations partagées, de conception de solution, de décision et d’action. Toutes ces activités cognitives relevent
du collectif et de processus d'interaction entre les acteurs. Le projet entend donc poser la question des processus cognitifs au niveau de
Uaction partiellement conjointe d’acteurs hétérogénes, au liew de l'aborder au seul niveau des individus.

Dans le présent projet, plusieurs registres de travaux de recherche seront mobilisés pour aborder et construire
la problématique:

- En sociologie, depuis plusieurs décades, des analyses ont porté sur les processus de déplacement des buts et ten-
tent de reconstruire la chaine des incidents pragmatiques, de prendre en compte les décalages entre les schémas
d’action retenus et les jeux des acteurs. Notre projet porte plus spécifiquement sur des actions de changement
dans les organisations et sappuie également sur les travaux portant sur l'alignement des perspectives portées par
les acteurs co-présents et sur 'analyse du travail de « cadrage » des situations et des problemes par les acteurs,
des processus de traduction et du réle des processus d'écriture collective.

- La question du décalage renvoie 4 celle de la production des microdécisions collectives et de leur pérennisation en rela-
tion avec les objets mobilisés ou construits et les traces produites. La psychologie cognitive, récemment, sest intéressée
aux prises de décisions dans les systémes coopératifs. Linstrumentation/instrumentalisation de I'action, y compris
dans les situations collectives, est une autre perspective de recherche par rapport 4 laquelle se situe le présent projet.
Il s'agit notamment de comprendre le réle, la fonction des instruments, en tant que médiateurs de I'action.

- En linguistique, des travaux récents sintéressent a la question des corpus mobilisés par les protagonistes et, notam-
ment, 2 la construction de concepts partagés et de terminologies d'interface. Ces travaux sont liés également au
développement de nouveaux outils informatiques d’analyse linguistiques.

Le probleme est de décrire et de modéliser les mécanismes d'interaction, de construction et de tragages des microdécisions cognitives
collectives qui contribuent a pérenniser la décision, & constituer des références communes et & traduire les intentions dans l'action.
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Rappel du calendrier des travaux

Le projet était de rendre possible un travail croisé entre plusieurs types d’analyses fines des processus interactionnels
entre les acteurs co-présents et avec les supports, objets et traces de toutes sortes et le suivi dans 'organisation des acteurs
et des traces produites dans les collectifs de travail.

Il s'agissait également d’expérimenter avec les groupes de travail en introduisant de nouveaux objets intermé-
diaires susceptibles d'étre repris dans le jeu des interactions entre les acteurs et de modifier le processus de décision
et de pérennisation de la production collective.

Enfin, il s'agissait de comprendre pourquoi des termes deviennent communs i plusieurs participants afin de
contribuer 4 la conception de logiciels d'analyse linguistique qui intégre cette dynamique et tente de résoudre le pro-
bleme du sens en déplagant le niveau linguistique des outils actuels.

Le terrain: le projet consistait i travailler sur une action collective qui devait se déployer au sein du CHU de
Grenoble et portant sur la maitrise du risque infectieux. Cette action devait passer par la mise en ceuvre d'un groupe
de travail transversal au sein de I'établissement.

Le projet prévoyait également de constituer un corpus de données destiné aux analyses croisées des quatre équipes
en présence. La constitution de ce corpus devait reposer sur les méthodes suivantes: 1. Lobservation-participante a
I'ensemble des réunions du groupe de travail donnant lieu 4 des comptes rendus circonstanciés. 2. La captation d'un
corpus vidéoenregistré de réunions de travail, permettant de saisir les processus interactifs, oraux et gestuels, et de micro-
décision, ainsi que des processus de production des traces. 3. La réalisation d'une enquéte de terrain (suivi des acteurs
et des objets intermédiaires dans l'organisation, les cours d'action, les traductions qu'ils subissent) et la réalisation d'une

série d'interviews (enregistrement audio) auprés des acteurs.

Le calendrier prévu en mai 2001 était le suivant:

- Oct-Déc 2001 : recherches bibliographiques complémentaires.

- Nov 2001-mars 2003 : observation-participante dans les groupes de travail et suivi des acteurs.

- Nov 2001- Fév 2002 : enregistrement de réunions du groupe de travail.

- Déc 2001-mars 2003 : analyse des interactions et des traces; analyse des écarts linguistiques.

- Juin- Sept 2003 : Rédaction des rapports. Retour aux acteurs. Rédaction des publications.

Etat d’avancement & mi-parcours (septembre 2002)

Par rapport aux objectifs et au calendrier initialement prévu,
des changements importants doivent étre signalés. Ils tien-
nent tous 4 'énorme contrainte que constitue notre choix de
travailler sur un terrain concret d’action collective au sein, en
outre, d'une organisation particuliérement complexe. Lidée
était de coller au mieux A l'action déployée par les acteurs.
Etant donné ce choix, le chercheur se trouve alors fortement
dépendant des aléas et des retournements de situation qui
surgissent sur son terrain; nous sommes trés loin du confort
de la recherche expérimentale qui peut mieux contréler et
planifier la production des faits qu'elle entend étudier. Par
contre, pour inconfortable que puisse étre cette situation, elle
se révéle en méme temps trés riche d’enseignement pour 'ob-
servateur qui piste les cours daction, les dynamiques collec-
tives. Le fait que ces dynamiques ne se développent pas
conformément au plan initialement prévu est, en soi, source
d'information nourrissant l'analyse de l'objet qui nous
concerne. Nous sommes donc loin de nous plaindre des
contraintes qui nous viennent du terrain; par contre, cela
implique de notre part un constant travail pour, 4 la fois
s'adapter aux retournements de situation et garder le cap de
notre projet intellectuel.
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Le premier changement majeur par rapport au projet ini-
tial est un changement de terrain. Au travail initialement
prévu sur une action collective liée 4 la maitrise des risques
infectieux au sein du CHU de Grenoble, nous avons été
conduits A faire le choix d'un autre projet d’action collectif
transversal : la mise en place d'un dossier transfusionnel. Mais
l'arrivée des experts — visiteurs de TANAES dans I'hépital,
dans le cadre de son accréditation - nous a obligés 4 attendre
janvier 2002 pour pouvoir effectivement commencer le travail
d'investigation sur le terrain. Cela dit, ces visites d’experts de
I'ANAES interférérent fortement avec notre projet puisque
ceux-ci ont pointé les insuffisances du CHU quant 4 son dos-
sier transfusionnel. Létablissement réagit en mettant sur pied
un plan d’action « Projet sécurité transfusionnel » avec des
groupes de travail et un Comité de Pilotage.

A la suite de la visite de TANAES, des tensions entre les
acteuts se sont fait jour, ce qui nous a parfois compliqué I'ac-
cés au terrain. En outre, le groupe de travail nayant pas de
calendrier de travail ou de réunion précis, il devenait trés dif-
ficile de 'observer 4 I'ceuvre. Finalement, ce groupe de travail
sest réuni, mais une seule fois et de facon improvisée, faisant
du coup échouer notre projet de captation d'un corpus.
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Par contre, pour le sociologue qui va 4 la rencontre des
acteurs, les observe et les interroge, tout ne fut pas perdu. Au
contraire, nous avons pu recueillir une intéressante moisson
d’événements, d'analyses de la situation et de réflexions stra-
tégiques de la part des acteurs. Nous avons ainsi suivi les
acteurs et analysé les documents qu'ils ont produits (comptes
rendus, échanges de courrier, objets de tragage, etc.) afin de
reconstituer les cours d'action qui s'enchevétrent et entrent en
tension les uns par rapport aux autres. Nous avons capté une
partie de la diversité des points de vue en présence. Cette
enquéte nous livre A ce jour un matériau particuliérement
riche et intéressant. Tel est d'ailleurs le principal acquis de
cette premiére « année » d'investigation. Lenquéte se pout-
suivra ainsi, d'une part, parce que I'action sur le terrain suit son
cours et que notre projet est d’en poursuivre I'observation et
I'analyse; dautre part, parce que nous n'avons pas encore pu
faire le tour de tous les acteurs, de I'établissement et hors de
I'établissement, impliqués dans cette action collective.

A partir de ces matériaux, nous avons établi des comptes
rendus et d’'autres documents de travail intermédiaire. Nous
avons surtout reconstitué un récit circonstancié de cette action
collective; ce récit (qui tient actuellement sur une quaran-
taine de pages) ne cesse d'étre enrichi au fur et 3 mesure du
déroulement de l'action et des entretiens avec les acteurs.
Létablissement de ce récit ainsi que celui de certains comptes
rendus d’'observation a destination des acteurs du terrain
rentre dans notre projet qui consiste A concevoir et  théori-
ser des outils de représentation sociologique qui permettent
a la fois d'accompagner l'action et de mieux la connaitre. Il
sagit de produire une représentation de I'objet étudié (dans
notre cas, les processus de la cognition collective, les micro-
décisions, les activités de tracage et de co-tragage). Une solu-
tion retenue fut donc d’écrire I'histoire du dossier transfu-
sionnel et ce que 'on en comprend aujourd’hui. Lidée fut de
rédiger une histoire du phénoméne, assez compléte, en sef-
forcant de distinguer ce qui est empiriquement étayé et ce
qui est une projection hypothétique de la part des acteurs ou
de I'observateur.

Il s'agira ensuite de soumettre ce récit aux acteurs du ter-
rain afin qu'ils 'enrichissent et se situent par rapport 4 lui, le
complétent et l'affinent. Ce récit est un objet intermédiaire
qui doit permettre aux acteurs de se construire une connais-
sance partagée du probléme et de I'histoire, y compris d'in-
former les nouveaux acteurs impliqués dans le projet. Il s'agit
aussi pour nous, chercheurs, de produire une histoire dis-
tanciée et de connaitre les différents points de vue. La sou-
mission du récit aux acteurs devrait, a prioti, susciter de nou-
velles expressions et interactions sur le terrain qui rétroagiront
sur la constitution du récit.

Ensuite, nous engagerons un travail de réflexion et d’ana-
lyse collective, multidisciplinaire (sociologie, psychologie, lin-
guistique et santé publique) de ce récit. Il s'agira de le relire
et de I'analyser en fonction de la problématique énoncée dans
notre projet quant aux processus de décision et de microdé-
cision collectives, au co-tracage, 4 la pérennisation des déci-
sions et au role des objets intermédiaires. Notre hypothése
de recherche est de voir le dossier transfusionnel comme une
forme produite collectivement (en tant que probléme, solution

ou décision) dont il s'agit de comprendre les processus d'évo-
lution. La connaissance du terrain obtenue par enquéte et
observation enrichit les méthodes de travail du GRC-
Codisant (psychologie) en introduisant la dimension « inter-
réunions » alors quhabituellement, I'analyse porte unique-
ment sur l'histoire intra-réunion. Il faudra alors décrire
I'histoire de la dynamique générale d'intrication entre les dire
et les faire dans le cadre et hors du cadre des réunions, en
particulier de celles qu'il nous reste encore 4 capter. Beaucoup
de choses se disent et se réalisent en réunion. Il s'agira de
rendre compte des mises en formes successives sur les plans
sémiotique, corporel et artefactuel. Une de nos pistes privi-
légiée consiste A suivre les objets intermédiaires que les acteurs
fabriquent et mettent en circulation. Lhistoire qui en résulte
est aussi une théorie explicative du phénoméne; une expli-
cation en termes de processus qui ne peut se réduire 4 'action
d’'un nombre réduit de facteurs.

Le probléeme de la captation du corpus vidéoenregistré devrait
se résoudre dans le courant du mois de septembre 2002. En
effet, 4 la suite d'une expérimentation d’une version infor-
matique du dossier transfusionnel dans un service de soin,
nous avons établi un compte rendu adressé aux membres du
service concerné. Ce méme compte rendu devrait, ensuite,
servir de base 4 une réunion d'analyse du retour d’expérience.
Cette réunion est suscitée par nous-mémes en accord avec le
chef de projet « sécurité transfusionnel ». Notre compte rendu
jouera la fonction d'un objet intermédiaire susceptible de sus-
citer des prises de parole et une médiation entre les acteurs.
Au-deld du retour d’expérience, la réunion devrait conduire
aussi 4 une re-conception collective de la solution. Nous
comptons vivement sur cette réunion pour constituer un pre-
mier corpus vidéoenregistré, lequel constituera la principale
base de travail empirique pour nos collégues psychologues et
linguiste.

Par ailleurs, nous avons fait le choix d’engager un travail
d’analyse portant sur un terrain différent. Il s'agit, toujours
au sein du CHU de Grenoble, d'une action de mise en ceuvre
des démarches de gestion et d’'amélioration de la qualité dans
les services de soin. En l'occurrence, le corpus constitué est
composé de la retranscription des réunions mensuelles (une
dizaine) de la cellule Qualité d'un service médico-technique
que nous suivions comme observateur, dans le cadre d'un
autre projet. Son analyse est en cours.

Outre la description du corpus, I'analyse porte sur ['usage
des termes et des expressions éventuellement récurrents d'une
réunion 4 l'autre, ainsi que d'une catégorie de protagonistes 3
l'autre. Il s'agit de voir si, au fil des réunions, les protagonistes
gardent les mémes expressions; cette pérennisation de termes
pourrait étre considérée, A titre d'hypothése de travail, comme
une pérennisation de microdécisions dans la dynamique de
l'action collective. Il s'agit également d’étudier les modifica-
tions de termes et d’expression, les variations et les écarts.
Lanalyse s'efforce d'identifier les marqueurs de la pérennisa-
tion et de I'exploration, ainsi que les marqueurs d'intersection
entre les divers mondes socio-cognitifs (extraction de la ter-
minologie partagée ou terminologie d'interface dont on exam-
ine la stabilité au fil du temps). La question se pose notamment
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de voir si, au fil du temps, les non-spécialistes « empruntent »
la terminologie des spécialistes et inversement si les spécialistes
en viennent 4 utiliser des expressions familiéres. Nous comp-
tons dong, sur cette base, travailler collectivement 4 partir de
la problématique conjointe qui nous occupe.

Simultanément au travail d’analyse linguistique sur le cor-
pus, la recherche, la réflexion et les échanges portent sur les
outils d'analyse  utiliser (extracteurs d’expressions spéciali-
sés, de collocations, etc.) et sur les évolutions potentielles et
souhaitables de ces outils.

Programme de travail prévu pour I'année 2003

Conformément 4 ce qui a été exposé ci-dessus:

+ Captation d'un corpus vidéoenregistré d'une réunion de
retour d'expérience et de re-conception collective (sep-
tembre 2002), sur la base d'un compte rendu établi par
nous-mémes.

+ Analyse du corpus Vidéoenregistré A partir de l'automne 2002.

+ Poursuite de I'enquéte de terrain (observations et entre-
tiens), jusqu'au printemps 2003, afin, d’'une part, de suivre
les cours d'action, d'autre part, de compléter le panel des
acteurs avec lesquels nous avons des entretiens.

+ Soumission, aux principaux acteurs impliqués, d’'un pre-
mier récit des cours d’'action concernant le dossier trans-
fusionnel afin qu'ils l'enrichissent et se situent par rapport
3 lui, le complétent et l'affinent. Il s'agit aussi de produire
une histoire distanciée et de connaitre les différents points
de vue. Nous poursuivrons donc l'écriture de ce récit
jusqu'au printemps 2003.
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+Une journée de travail 2 partir du travail bibliographique,
a l'automne 2002.

+ Travail de réflexion et d'analyse collective, multidisciplinaire
du récit. Deux journées de travail conjoint auront lieu en
automne. Il s'agira d’analyser notre cas en fonction de la
problématique du projet de recherche.

+ Poursuite de l'analyse du corpus portant sur la démarche
Qualité, en automne., Une journée de travail conjoint sur
cette analyse devrait également avoir lieu en décembre 2002.

+ Reprise collective des différentes analyses, confrontation
des approches et construction collective des premiers élé-
ments de synth‘ese, en janvier—février 2003.

+ Rédaction des rapports de recherche et séminaires de tra-
vail conjoint au printemps-été 2003.

+ Identification des valorisations académiques pertinentes 2
réaliser; réalisation et discussions des premieres ébauches,
printemps-été 2003.



