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Introduction 

Le mot "bureautique" fait incontestablement partie du vocabulaire 

à la mode; mais quelle réalité recouvre-t-il exactement ? Et en quoi cette 

dernière pose-t-elle un véritable défi aux entreprises ? 

Ce document s'efforce de répondre d'abord à ces questions pour 

ensuite mettre l'accent sur la formation entrevue comme une véritable dimen-

sion de la bureautique. Il fait ressortir le rôle que la formation peut assu-

mer auprès des travailleurs d'aujourd'hui, moyennant certaines conditions, et 

souligne enfin les attentes que l'informatisation du travail impose à l'école, 

lieu de la formation des travailleurs de demain. 



La bureautique, une convergence 

En cette fin du XXe siècle, nous sommes en pleine révolution 

technologique. Le siècle précédent avait lui aussi connu la sienne : une 

vague de mécanisation et d'industrialisation avait alors modifié structures 

de travail et modes de vie. Des changements profonds qui, comme on le sait, 

ne se firent pas sans douleurs. 

De façon similaire, notre société est en profonde mutation. En 

effet, nous sommes passés d'un monde de choses à un monde de signes. De 

moins en moins de gens aujourd'hui manipulent les choses, et la production 

des biens sera elle—même . à l'avenir de plus en plus assurée par les machines—

outils et les robots. 1 l'inverse, les deux tiers des travailleurs ont main-

tenant des emplois liés à l'information, et cette tendance ne fait que 

croître. 	. 
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Ce déplacement de la main-d'oeuvre active s'accompagne évidemment 

d'une véritable explosion de l'information et du trafic de l'information qui 

n'épargne aucun secteur de l'activité humaine. Par conséquent, l'on assiste 

à une baisse de productivité dans le bureau, les travailleurs ne parvenant 

tout simplement plus à gérer la masse grandissante d'informations. Une étude 

américaine bien connue portant sur la décennie 1968-1978 fait état d'une 

hausse de productivité de 4 % dans les bureaux, comparativement à 90 % dans 

l'industrie et à 185 % dans l'agriculture. 

Or, c'est précisément au terme des années soixante-dix que l'évo-

lution technologique de l'ordinateur s'accélère : l'ordinateur devient plus 

performant (intégration plus grande des circuits), moins coûteux et surtout 

accessible à tous (arrivée du micro-ordinateur). 

La bureautique se présente donc comme la convergence de deux 

phénomènes : d'une part, une tertiarisation de la société et l'émergence 

d'une "civilisation de l'information" qui débouchent sur un problème aigu' de 

*productivité; d'autre part, une révolution technologique d'une ampleur sans 

précédent qui intéresse directement le bureau. Une question se pose alors 

tout naturellement : les nouvelles technologies peuvent-elles constituer une 

réponse au problème de baisse de productivité du bureau ? 	• 
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La bureautique, un recoupement 

À cette question, nous devons répondre avec prudence. Car si 

l'ordinateur peut incontestablement faciliter l'accès à l'information, et.son 

traitement de nombreuses études indiquent qu'il n'y a pas de lien direct 

entre l'introduction de nouvelles technologies et une hausse de productivité. 

Est—il besoin de le rappeler : l'efficacité ne réside pas dans les machines, 

mais dans l'utilisation qu'on en fait. Or, l'on constate qu'il y a presque 

toujours un fossé entre le potentiel qu'offre la technologie et son utilisa-

tion effective (Bikson et Gutek, 1983). 	Pourquoi donc en est—il ainsi ? 

D'abord et avant tout parce que la bureautique est de nature com-

plexe. Elle est en fait le recoupement de trois éléments : les technologies 

qui constituent un facteur de changement, les personnes qui voient leur 

tâches évoluer ou même disparaître et, enfin, les structures organisationnel-

les qui ont à gérer le changement et à assurer la rentabilité de l'informati-

sation du travail. Arrêtons-nous brièvement sur chacun de ces éléments, pour 

ensuite voir comment les entreprises canadiennes dans leur ensemble vivent 

l'implantation de la bureautique. 
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Les technologies  

Trois observations majeures s'imposent. 

Premièrement, nous sommes en présence de technologies multiples de 

plus en plus interreliées. La bureautique déborde l'informatique : c'est 

également le développement des systèmes de bureau, celui des télécommunica-

tions ainsi que leurs recoupements. Le mariage ordinateur-télécommunications 

(la télématique) donne aujourd'hui accès à plus de 2 000 banques de données 

publiques et à une multitude de services de courrier électronique. Plus 

encore, le fait qu'il soit aujourd'hui possible de coder l'information dans 

un signal numérique, quelle que soit au départ sa nature (visuelle, sonore, 

écrite), est d'une importance capitale. Grâce à ce phénomène de numérisation 

de l'information, il est désormais possible de tout transmettre sur un même 

réseau. 

Cela dit, il reste hélas que, malgré cette tendance certaine à 

l'interrelation, appareils et logiciels communiquent mal entre eux; nous 

sommes victimes d'un manque de "connectabilité" qui a pour conséquence de 

rendre plus difficile l'appropriation technologique. Le gouvernement cana-

dien accorde maintenant la plus haute importance à ce facteur dans ses déci-

sions d'achat d'équipement. 
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Il faut bien voir également à quel point les nouvelles technolo- 

gies qui envahissent le bureau impliquent un changement, d'ordre qualitatif; 

elles ne sont plus mécaniques mais électroniques. Pour reprendre les termes 

de Jean Martineau, nous passons des "machines-outils" aux "machines-systè-

mes", et cela est lourd de conséquences. 

La machine-outil est en effet monofonctionnelle; appareil auto-

nome en soi, elle n'assure généralement qu'une seule fonction. C'est le cas 

de la machine à écrire traditionnelle. La machine-outil n'exige pas d'ap-

prentissage complexe et elle a peu de répercussions sur l'organisation du 

bureau et les méthodes de travail. 

l'opposé, la machine-système est multifonctionnelle et donc 

capable d'assurer des opérations de divers ordres. C'est ainsi que des appa-

reils de télécopie combinent transmission à distance de textes, dessins et 

images et photocopie au plan local. De plus, la machine-système, au lieu 

d'être isolée, peut devenir le maillon d'un réseau. En contrepartie, elle 

nécessitera, surtout si elle est programmable, un apprentissage beaucoup plus 

important. Enfin, elle aura d'autant plus de répercussions sur l'organisa-

tion du travail qu'elle est puissante et complexe. 

O 
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Le vécu bureautique des entreprises  

Comment cela se passe—t—il dans les faits ? Difficilement. Une 

enquête menée par le Centre canadien de recherche sur l'informatisation du 

travail (CCRIT) auprès de grandes entreprises met en évidence des problèmes 

communs à l'ensemble des répondants et ce, à trois étapes. 

La première est celle de la planification. Les projets d'inser-

tion des nouvelles technologies ne sont pas adaptés aux besoins des usagers, 

ni même quelquefois destinés aux bonnes personnes. Pensons par exemple à un 

courrier électronique offert à des gens n'ayant pas besoin de communiquer 

entre eux. Par ailleurs, ces projets ne sont pas explicitement rattachés aux 

buts mêmes de l'entreprise et à ses systèmes globaux d'information et de ges-

tion. On voit souvent des projets pilotes mis sur pied et n'ayant aucun lien 

entre eux. Enfin, l'on constate un manque de planification des ressources 

humaines requises pour ces projets. 
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Ces constatations plutôt sombres ne sont pas le lot que de la 

grande entreprise. Une autre étude du CCRIT conduite conjointement avec le 

Centre des dirigeants d'entreprises auprès de PME a abouti à des conclusions 

similaires : 80 % des entreprises répondantes n'avaient pas de plan directeur 

et elles n'avaient pas fait d'analyse coût-bénéfice. Or, dans les faits, le 

coût d'implantation bureautique s'est révélé pour ces firmes 200 % plus élevé 

que prévu. 

La formation, une dimension 

Au coeur même de ces constatations, une réalité doit être mise en 

évidence : jusqu'ici, on a eu tendance à accorder trop exclusivement d'atten-

tion au matériel informatique et ce, au détriment du facteur. humain. Un 

signe évident en est le peu d'importance que les entreprises accordent à la 

formation, tant au Canada qu'aux Etats-Unis. Traditionnellement, celles-ci 

ne considèrent pas la formation comme une priorité et elles n'entreprennent 

pas d'efforts systématiques pour former leurs employés (Bikson et Gutek, 

1983). En contrepartie, moins de 10 % des conventions collectives au Québec 

comportent des clauses traitant de la participation financière de l'employeur 

à des programmes de formation et de recyclage (David-McNeil, 1986). 



Ob 
ID - 11 - 
IR 
Ob 
IO 
• Cette tendance doit être renversée et la formation doit être vue 

IR 
non comme une étape plus ou moins accessoire de la bureautique, mais bien 

• comme une dimension essentielle et, à ce titre, être présente tout au long du 
OP 
• parcours, c'est—à—dire avant, pendant et après l'implantation. De même, elle 

le 
ne peut être dissociée d'un processus d'information et de consultation qui 

• pemettra aux personnes concernées de s'engager activement dès le début. 
Ob 

IO 
La formation doit également avoir une double finalité, à savoir, 

I • d'une part, l'efficacité et la productivité de l'entreprise et, d'autre, part 
CO 

la satisfaction et la compétence des personnes au travail. Cette philosophie 

est d'ailleurs à la base de l'approche socio—technique développée par Emery 

•
IR 

Trist et reprise par Enid Mumford. 
Ob 
ID 

Insistons sur l'objectif de "compétence", car dans un monde du 

• travail en pleine mutation, c'est pour la personne le gage d'une certaine 
IO 
110 	stabilité et d'une certaine sécurité. Cette compétence suppose que l'on 

ID 
•dépasse une approche purement opérationnelle de la formation, centrée sur des 

OP 

objectifs très limités et à court terme (il s'agit généralement des procédu- 

le 
11, 
le 
le 

or 
lo 
tu 
oe 
am 
te 
te 
ce 

•  

ID 
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• scolaire propose abondamment à sa clientèle adulte. 
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Bien qu'elle soit utile en certaines circonstances, cette appro-

che n'assure pas à l'utilisateur une véritable maîtrise de la technologie 

liée à son travail. Elle le rend capable d'utiliser un système, mais sans 

lui donner les moyens d'en comprendre la structure et le potentiel. Par con-

séquent, l'usager est prisonnier d'un système, d'une marque, d'un équipement 

ou d'un programme et il est incapable de transférer horizontalement son , 

savoir, dans l'éventualité d'autres changements technologiques. Seule une 

approche conceptuelle de la formation favorise l'adaptation au changement et 

l'autonomie. 

Cela étant dit, il n'existe évidemment pas qu'une seule bonne 

façon de concevoir et développer un programme de formation. La stratégie 

retenue variera en fonction des besoins des personnes concernées, de l'état 

de leurs connaissances, de leur réceptivité et de contingences extérieures de 

temps et de lieu. Soulignons cependant quatre facteurs qui sont autant de 

conditions essentielles au succès de la formation et qui, dans la réalité, 

sont souvent laissés de côté. 

— La formation bureautique doit considérer la personne dans son intégra-

lité et, donc, intervenir sur le plan des connaissances, des habiletés 

et des attitudes. Cela nécessite des formateurs qui non seulement maî-

trisent le contenu mais aussi connaissent bien la nature des tâches et 

sont sensibles à la résistance au changement. 
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- Il faut accorder à la formation les ressources financières et temporel-

les nécessaires. Il faut respecter les temps d'apprentissage requis 

ainsi que l'étalement des étapes de formation. Il faut accepter que les 

personnes en formation soient moins productives pendant cette période. 

Cela implique bien sûr des coûts; mais, normalement, environ le tiers 

du budget global d'implantation bureautique (ou l'équivalent du budget 

d'équipement) devrait être consacré à la formation. 

- 11 faut s'assurer qu'un suivi effectif soit apporté à la formation et 

que celle-ci ne constitue pas un acte isolé. À cet effet, il faut 

savoir identifier et former plus en profondeur les usagers qui devien-

dront personnes-ressources et assumeront le rôle de relais à la forma-

tion. 

- Enfin, il faut que la stratégie de formation dans son ensemble fasse 

constamment l'objet d'une évaluation et que le matériel didactique, 

notamment, soit continuellement mis à jour en fonction de l'évolution 

des besoins et du contexte de travail. 
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L'école face à la bureautique 

Nous avons voulu mettre en évidence l'importance cruciale de la 

formation en tant que perfectionnement et recyclage des travailleurs actuels. 

Le système d'éducation intervient déjà sur cette question, mais sa responsi-

bilité première concerne bien sûr ces travailleurs de demain que sont les 

jeunes. En quoi l'arrivée d'une société de plus en plus informatisée solli-

cite-t-elle l'école ? 

Cela a été dit et redit, et pourtant l'on ne saurait trop insis-

ter : le travailleur de demain devra être flexible, mobile, capable de 

s'adapter à des environnements technologiques changeants. De telles qualités 

ne pourront être acquises que si l'école est capable d'assumer les trois 

responsabilités suivantes. 

Tout d'abord, celle de procurer à chacun une formation de base, 

principalement une maîtrise suffisante de la langue maternelle. On estime 

aux Etats-Unis que le cinquième de la population est analphabète, de façon 

fonctionnelle tout au moins, et donc incapable de remplir un formulaire, de 

lire un mode d'emploi, etc. Plus près de chez nous, au Québec, l'on redécou-

vre l'importance de cet outil fondamental qu'est la langue et l'on remet en 

valeur son apprentissage, comme l'a bien montré la récente série de repor-

tages présentés à l'émission Le Point de la Société Radio-Canada, consacrés à 

l'école polyvalente. 
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Une seconde responsabilité est d'assurer "l'alphabétisation 

informatique" du travailleur de demain. L'école doit rendre le jeune capable 

d'utiliser intelligemment l'ordinateur, non seulement en lui permettant de 

manipuler les outils informatiques, mais également en lui assurant une com-

préhension de l'ordinateur et de son mode de fonctionnement. Elle doit déve-

lopper chez lui une "mentalité" informatique, grâce à laquelle le jeune qui 

arrive dans un milieu de travail informatisé ne se trouve pas dépaysé. Cette 

tâche doit pour une bonne part être effectuée au niveau secondaire, puisque 

70 % des jeunes accèdent ensuite directement au marché du travail. 

Enfin, une troisième responsabilité, plus ambitieuse encore : 

celle de développer chez le jeune sa capacité d'analyser, d'aller au-delà du 

fait, de raisonner. Dans un volume intitulé The Work Revolution,  les auteurs 

Schwartz et Neikirk insistent sur le fait que l'on n'a pas su, dans les éco-

les, établir suffisamment la distinction entre le fait, l'information et la ' 

connaissance. 

Jusqu'ici le système d'éducation était obsédé par l'enseignement 

des faits, qui pourrait par ailleurs être pris en charge, pour une bonne part, 

par l'ordinateur. L'information va déjà plus loin; elle regroupe les faits, 

les agence, mais elle laisse place aussi à l'incertitude, aux probabilités, 

aux hypothèses. La connaissance est elle-même au-delà de l'information. 

Elle suppose la capacité d'abstraire, de juger, d'intégrer de nouveaux faits, 

de transférer le savoir. Si, comme l'affirment plusieurs chercheurs, l'in-

formatisation du travail amènera une polarisation grandissante des 
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emplois (entre emplois hautement qualifiés et emplois sous qualifiés), il 

importe alors que l'école assure au maximum ces outils indispensables que 

sont la capacité d'analyse et le goût du raisonnement. Le plus grand service 

que l'école peut rendre au travailleur de demain, c'est aujourd'hui de lui 

apprendre à apprendre. 

Conclusion 

L'informatisation du travail pose donc un défi de taille non seu-

lement à l'entreprise, mais à là société dans son ensemble. Il importe au 

plus haut point de considérer la formation non pas comme un simple élément, 

mais plutôt comme une véritable dimension de la bureautique, et de lui per-

mettre de jouer pleinement son rôle dans l'appropriation difficile du change-

ment. Intégrée à une démarche globale et cohérente, elle constitue encore la 

meilleure réponse que nous puissions apporter à ce défi. 
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