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Introduction

Le mot "bureautique” fait incontestablement partie du vocabulaire
3 la mode; mais quelle réalité recouvre—t-il exactement ? Kt en quoi cette

dernidre pose-t—elle un véritable défi aux entreprises ?

Ce document s'efforce de répondre d'abord & ces questions pour
ensuite mettre l'accent sur la formation entrevue comme une véritaﬁle dimen—
sion de la bureautique. Il fait ressortir le rdle que la formation peut assu—
mer auprés des travailleurs d'aujourd'hui, moyennant certaines conditions, et
souligne enfin les attentes que l'informatisation du trévail 1mpose a l'école,

lieu de la formation des travailleurs de demaln.



~La bureautique, une coanvergence

En cette fin du XX® sidcle, nous sommes en pleine révolution
technologique. Le siécle précédent avait lui aussi counu la sieune : 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 fagon similaire, notre sociét@ est en profoude mutatioun. En
effet, nous sommes passés d'un mounde de choses & un monde de signes. De

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

des biens sera elle-méme 3 l'avenir de plus en plus assur@e par les machines—.

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

tenant des emplois liés 3 1l'information, et cette tendance ne fait que

croitre.




Ce aéplacement de la main-d'oeuvre active s'accompagne évidemment
d'une véritable explosion de Ll'information et du trafic de l'ianformation qui
n'épargne aucun secteur de Ll'activité humaine. Par coanséquent, l'on assiste
3 une baisse de productivité dans le bureau, les travailleurs ne parvenant
tout simplement plus 3 gérer la masse grandissante d'informations. Une &tude
américéine bien connue portant sur la décennie 1968-1978 fait état d'une
hausse de productivité de 4 % dans les bureaux, comparativement 3 90.% dans

l'industrie et @ 185 % dans 1l'agriculture.

Or, c'est précisément au terme des années soixante—-dix que 1'évo-

lution technologique de 1l'ordinateur- s'accélére : l'ordinateur devient plus

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

accessible 3 tous (arrivée du micro-ordinateur).

La bureautique se présente donc comme la coanvergence de deux.
phénoménes : d'une part, une tertiarisation de la société et'lfémergence
d'une “"civilisation de l'information" qui d&bouchent sur un probldme aigu‘dei
productivité; d'autre part, une révolution technologique d'une ampleur sans
précédent qui intéresse directemeu£ le bureau. Une question se pose alors
tout naturellement : les néuvelles technologies peuvent—elles constituer une

réponse au probléme de baisse de productivité& du bureau ?




' La bureautique, un recoupement
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A cette question, nous devons répondre avec prudence. Car si
l'ordinateur peut incontestablement faciliter L'accds 3 1'information, et-son
traitement de nohbreuses &tudes 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 pés daﬁs les machines,
mais dans l'utilisation qu'on en fait. Or, l'oﬁ constate qu'il y a presque
toujours un fossé entre le potentiel qu'offre la technologie et son utilisa-

S

tion effective (Bikson et Gutek, 1983). . Pourquoi donc eun 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 &lé&ments : les technologies

qui_constitdent un facteur de changement, les personnes qui voient leur

tdches &voluer ou m@me disparaitre et, enfin, les structures organisationnel-

-

les qui ont 3 gérer le changement et 3 assurer la rentabilitd de l'informati-—

-sation du travail. Arr&tons-nous bri@vement sur chacun de ces &léments, pour

ensuite voir comment les entreprises canadiennes dans leur ensemble vivent

1'implantation de la bureautique.




‘Les_technologies

Trois observations majeures s'imposent.

Premi&rement, nous sommes en présence de technologies multiples de
plus en plus interrelifes. La bureautique déborde l'informatique : q'est
également le développement des syst@mes de bureau, celui des té&lécommunica-
tions ainsi que leurs recoupements. Le mariage ordinateur—télécommunications
(la télématique) donne aujourd'hui accds 3 plus de 2 000 banques de donndes
publiques et a une ﬁultitude de sérvices de courrier &lectronique. Plus
encore, le falt qu'il soit aujourd'hui possible de coder l'information dans
un signal numé@rique, quelle qﬁe soit au départ sa nature (visuelle, sonore,
écrite), es£ d'une importance capitale. Grace 3 ce phénomd@ne de numérisation

de l'inforwmation, il est désormais possible de tout transmettre sur un méme

réseau.

Cela dit, il reste hélas que, malg:é cette tendancevceftaine 5.
l'interrglation, appareils et logiciels communiquent mal entre-eux;'nous
sommes Qictimes d'un manque de "connectabilit&" qui a pour conséquenge de
rendre plus difficile 1'appropriation technologique. Le gouvernement céna—
dien accorde maintenant la.plus haute importance 3 ce facteur dans-ses déci~

sions d'achat d'&quipement.




Il faut biem voir &galement & quel point les nouvelles technolo-
gies qui envahissent le bureau impliquent un changement d'ordre qualitatif;
elles ne sont plus mécaniques mais &lectroniques. Pour reprendre les termes

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

‘mes”, et cela est lourd de cons&quences.

La machine—outil est en effet honofonctiounelle; apparéil auto-
nome en soi, elle n'assure générélement qu'une seule fonction. C'est le cas
de la wmachine 3 &écrire traditiounelle. La machine-outil n'exige pas d'ap-
ﬁrentissage complexe et elle a peu de répercussions sur l'organisation du

bureau et les méthodes de travail.

A 1'oppos&, la machine-systéme est multifonctionnelle et donc
capable d'assurer des opérations de divers ordres. C'est ainsi que des appa-—
reils de t&lécopie combinent transmission a~disténce de textes, dessins et
images et photocopie au plan local. De plus, la machine—systéme, au lieu
d'&tre isol&e, peut devenir le mailloﬁ d'un réseau. En céntrepartié, elle
nécessitera, surtout si elle est programmable, un apprentissage beaucoup plus
iﬁportant. Enfin, eile aura d'autant plus de répercussions sur l'organisa-

tion du travail qu'elle est puissante et complexe.




Les personnes

La bureautique fait l'objet de controverses quant 3 ses répercus-—
sions sur l'emploi. Il semble bien qu'd court terme, elle soit la cause
d'une augnentation du chOmage mais qu'a long-terme, elle soit un facteur de
croissance &conomique et éu'elle améne une création nette d'emplois
(Lapointe, 1986). 11 ne fait pas de doute qu'elié entraine un déplacement
d'emplois et surtout une modification des t&ches. Tous sbnt atteints, des

employés de bureau 2 la direction, en passant par les cadres interm@diaires..

Le personnel de bureau eantretient avee l'information une relation
essentiellement de production. 11 est certain que plusieurs tAches d'ex&cu-
tion, routiniéres et répétitives, peuvent &tre prises en charge par l'iunfor-
matique et que, par counséquent, le temps de't:avail soit ré&duit. Mais &
partir de cette réalité, il peut y avoir deux teundances : un enrichissement
de la t@che (c'est le cas de la secrétaire qui assume de plus en plus un rdle
de soutien administratif) ou aﬁ contraire un appauvrissement (c'est souvent
le cas de l'opératrice de"tréitement de texte confinée A un "pool"” et pour
qui la relation individu-machine remplace de plus en plus la relation inter-—

personnelle).
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Au sommet‘de cette structure pyramidale, la directioh entretient
essentiellement avec l'information uné relation de communication. Le cadre
supérieur désire un accés direct 3 l'information dont il a besoin dans sa
prise de décision. De 13 vient le concept du poéte de travail int@gré (voix
et dounées) qui lui offrira des possibilités aussi varides que 1l'accB®s aux
dossiers et la manipulation des données, la simulation et l'aide 3 la déci~
sion, la gestion du temps et la coordination des r&unions, le courrier &lec—
trohique et l'&change verbal.

A mi-chemin de la structure, cadres subalternes et intermédiaires

sout davantage menacés dans leurs t8ches et ce, aussi bien du bas que du
3

haut. D'une part, les secrétaires, lib&rées de l'exé&cution, assument une
b 3 b
partie de leurs responsabilités et d'autre part, les cadres sup@rieurs accd-

-

dent directement 3 l'information désirée sans passer par eux.

Les structures organisationnelles

L'informatisation du travail est une entreprise colleétive; il
appartient donc 3 l'organisation de bien gérer le changement en planifiant

soigneusement l'introduction des nouvelles technologies et en assurant une

implantation bureautique harmonieuse.



Le vécu bureautique des entreprises

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

enquéte menéde par le Centre canadien de recherche sur l'informatisation du

travail (CCRIT) aupréds de grandes entreprises met en &vidence des probldwmes

. communs 3 l'ensemble des répondants et ce, 3 trois &tapes.

La premidre est celle de la planification. . Les projets d'inser—

tion des nouvelles technologies ne sont pas adapt@&s aux besoins des usagers,
ni m&me quelquefois destinés aux bonnes personnes. Pensons par exemple 3 un
courrier &€lectronique offert 3 des gens n'ayant pas besoin de communiquer

entre eux. Par ailleurs, ces projets ne sont pas explicitement rattach&s aux

-~

buts mémes de l'entreprise et 3 ses systdmes 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.




Vient ensuite l'implantation. Il est difficile d'&tablir une

complémentarité harmonieuse entre l'informatique centrale ét la bureautique.
Les services informatiques, d'une part, perdent.quelque_peu leur pouvoir de
jadis et ils se voient forcés d'atre davantage au service des usagers et des
gestionnaires; les cadres, d'autre part, sont responsables de l'impléntation,
mais ils ont un droit de regard limit&, notamment en ce qui a trait au choix
de l'équipement et aux possibilités d{expérimenter et d'innover. De plus, la

formation et le soutien 3 l'usager ne sont pas suffisamment assurés.

L'&tude du CCRIT révéle enfin des problémes dans la justification
de l'informatisation du travail. Les meéures de productivité& que 1l'on uti-
lise sont souvent inadéquates parce qu'oﬁ ne tient pas compte de l'ensemble
des cofiits d'implantatioﬁ. En dernidre analyse, l'on n'évalue pas de fagon

systématique les effets réels de l'automatisation en tant que telle.
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Ces constatations plutdt sombres ne sont pas le lot que de la .
grande entreprise. Une autre-étudevdu CCRIT conduite.conjointement avec le
Centre des dirigeants-d‘entfeprises auprés de PME a abouti 3 des counclusions
similaires : 80 % des entreprises répondantes n'avaient pas de pian directeur
et elles n'avaient pas fait d‘énalyse colit-bénéfice. Or, daﬁs les faits, le
cofit d'implantation bureautique s'est ré&vé&lé pour ces firmes 200 % plus élevé.

que prévu.

La formation, une dimension

Au coeur méme de ces constatations, une réalité doit 8tre misg en
évidence : jusqu'ici, on a eu tendance a‘accorder trop exclusivement d'atten~
tion>au matériel inforwmatique et ce, au détriment du facteur humain. Un
signe @évident en est le peu d'importance qﬁe les entreprises accordent 3 la
formétion, tant au Canada qu'aux Etats-Unis. Traditionnellement, celles—ci
ne considérent pas la formation comme une priorité et elles n'entreprennent
pas d;efforts systématiques pour former leurs eﬁployés (Bikson et Gutek,
1983). En contrepartie, moins de 10 % des conventions collectives au Québec
comportent des clauses traitant de la participation financi@re de 1'employeur

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




Cette tendance doit 8tre renversée et la formation doit &tre vue
non comme une &tape plus ou moins accessoire de la bureautique, mais bien
comme une dimension essentielle et, & ce titre, 8tre présente tout au long du
parcours, c'est-é—dire avant, pendant et aprés l'implantation. De m&me, elle
ne peut 8tre dissocige d'un processus d'information et ‘de consultation qui

pemettra aux personnes concernées de s'engager activement d@s le début.

La formation doit &galement avoir une double finalité, & savoir,
d'une part, l'efficacité et la productivité de l'entreprise eﬁ, d'autre, part
la satisfaction et la compé@tence des personnes au travail. Cette philosophie
est d'ailleurs 3 la base de l'approche sdcio—;echnique développée par Emery

Trist et reprise par Enid Mumford.

Insistons sur l'objectif de “"comp&tence”, car dams un monde du
travail en pleine mutation, c'est pour la personne le gage d'ume certaine

stabilit& et d'une certaine s@curité. Cette compétence suppose que l'on

- dépasse une approche purement opé@ratiounnelle de la formation, centrée sur des

objectifs trés limités et 3 court terme (il s'agit généralement des procédu-~

res d'opération propres 3 un appareil ou un logiciel). C'est ce type de

~recyclage que l'on favorise principalemént en enﬁreprise et que le milieu

-~

scolaire propose abondamment 3 sa clientéle adulte.



Bien qu'elle soiﬁ utile en certaines circonstances, cette appro-
che n'assure pas @ l'utilisateur une véritable ﬁaitrise de la technologie
liée 3 son travail. Elle le reund capable d'utiliser un systd@me, mais sans
lui douner les moyens d'en comprendre la structure et le potentiel. Par coon—
séquent, l'usagef est prisonnier d'un systéme, d'une marque, d'un équipement
ou d'un programme et il est inéapable de trausférer horizontalement son
savoir, dauns l'é@ventualité d'autres changements technologiques. Seule une

approche conceptuelle de la formation favorise 1'adaptation au changement et

1'autonomie.

Cela &tant dit, il n'existe &videmment pas qu'une seule bonne
fagon de concevoir et développer un programme de formation. La stratégie

retenue variera eun fonction des besoins des personnes concernédes, de L'état

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

temps et de lieu. Soulignons cependaunt quatre facteurs qui sont autant de
conditions essentielles au succés de la formation et qui, dans la réalité,

sont souvent laissés de cdté. . .

- La formation bureautique doit cousid&rer la personne daas son iantégra-
lité et, donc, intervenir sur le plan des counnaissances, des habileté@s
et des attitudes. Cela nécessite des formateurs qui non seﬁlement mai-
trisent le contenu mais aussi connaissent bien ia nagure des ﬁﬁches et

sont sensibles 3@ la résistance au changement.
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- Il faut accorder 3 la formation les ressources financidres et temporel-
les nécessaires. Il faut respecter les temps d'apprentissage requis
ainsi que l'éﬁalement des &tapes de formation. Il faut acceﬁter que les
personnes en formation soient moins productives pendant‘cette période.
Cela imblique bien sfir des coiits; mais, normalemeng, environ le tiers
du budget globai d'implantation bureautique (ou l'&quivalent du budget

d'équipement) devrait 8tre consacréd 3 la formation.

Il faut s'assurer qu'un suivi effectif soit apport® 3 la formation et
que celle—ci ne constitue pas un acte isolé. A cet effet, il faut
savoir identifier et former plus en profoundeur les usagers qui devien-

dront personnes—ressources et assumeront le rdle de relais 3 la forma-

tion.

Enfin, il faut que la stratégie de formation dans son ensemble fasse
constamment 1l'objet d'une &valuation et que le mat8riel didactique,
notamment, soit continuellement mis 3 jour en fonction de 1'&volution

des besoins et du contexte de travail.
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L'&cole face & la bureautique

Nous avons voulu mettre en &vidence 1l'importance cruciale de la
formation en tant que perfectionnement et recyclage des travailleurs actuels.
Le systdme d'&ducation intervient.d&j3d sur cette question, mais sa responsi-
bilité premidre concerne bien sir ces trdvailleurs de demain que sont les
jeunes. En quoi l'arrivée d'une société de plus en plus informatisée solli-

cite~t—elle l'é&cole ?

Cela a &té dit et redit, et pourtant l'on ne saurait trop insis-—
ter : le travailleur de demain dévra 8tre flexible, mobile, capable de
s'adapter 3 des environnements technologiques changeaﬁts. De telles qualités
ne pourront 8tre acquises que si l'écble est capable d'assumer les trois

responsabilité&s suilvantes.

Tout d'abord, celle de procurer 3 chacun une formation de base,
principalement une maitrise suffisante de la langue maternelle. On estime
aux Etats—Unis que le cinquidme de la population est analphabéte, de fagon

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

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

vre 1l'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 3 l'@mission Le Point de la Soci&té& Radio-Canada, consacrés a

l'&cole polyvalente.
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“par l'ordinateur. L'information va déja plus loinj elle regroupe les faits,

Une seconde responsabilité est d'assurer "l'alphabétisation

.informatique” du travailleur de demain. L'&cole doit rendre le jeune capable

d'utiliser intelligemment l'ordinateur, non seulement en lui permettant de
manipuler les outils informatiques, mais &galement en lui assurant une com-—
préhension de l'ordinateur et de son mode de fonctionnement. Elle doit déve-
lopper chez lui une "mentalit@” informatique, grace 3 laquelle le jeune qui
arrive dans un milieu de travail informatis@ ne.se trouve pas dépaysé&. Cette

tdche doit pour une bonne part 8tre effectuée au niveau secondaire, puisque

70 % des jeunes acc@dent ensuite directement au marché& du travail.

Enfin, une troisidme responsabilité, plus ambitieuse encore :
celle de développer chez le jeune sa capacité& d'analyser, d'aller au-delad du

fait, de raisouner. 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, é&tablir suffisamment la distinction entre le fait, l'information et la

connaissance.

t
Jusqu'ici le systéme d'&ducation &tait obs&dé par 1'enseignement

des faits, qui pourrait par ailleurs &tre pris en charge, pour une boune part,

les agence, mais elle laisse place aussi & l'incertitude,-aux probabilités,
aux hypoth&ses. La connaissance est elle-m@me au-deld de 1l'information.

Elle suppose la capacitébd'abstraire, de juger, d'intégrer de nouveaux faits,
de transférer le savoir. Si, cémme L'af firment plusieurs chercheurs, 1'in-

formatisation du travail amé&nera une polarisation grandissante des
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emplois (entre emplois hautement qualifi&s et emplois sous qualifigs), il
importe alors que L'8cole assure au maximum ces outils indispensables que

soant la capacit®é d'analyse et le golit du raisounnement. Le plus grand service

‘que 1'&cole peut rendre au travailleur de demain, c'est aujourd'hui de lui

appreundre 3 apprendre.

Conclusion

L'informatisation du travail pose doac un défi de taille non seu-
lement 3 l'entreprise, mais 3 la sociBté dans son ensemble. Il importe au
plus haut point de considérer la formation non pas comme un simple &l&ment,
mais plut®t comme une véritable dimension de la bureautique, et de lui per=—
mettre de jouer pleinement son rdle dans 1l'appropriation difficile du change-
ment. Intégrée 3 une démarche globale et cohérente, elle constitue encore la

meilleure .réponse que nous puissions apporter a ce defi.
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Pour plus de détails,
veuillez communiquer avec :

Le Centre canadien de recherche
sur l'informatisation du travail
1575, boulevard Chomedey
Laval (Québec)

H7V 2X2

(514) 682-3400

For more information,
please contact:

Canadian Workplace
Automation Research Centre
1575 Chomedey Blvd.

Laval, Quebec

H7V 2X2

(514) 682-3400




