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Résumeé

S’'appuyant sur un corpus recueilli en situationurelte, l'article analyse I'activité
communicative mise en ceuvre par des facteurs esghges une fonction tutorale auprés
des usagers et de leur apprenti. La situation psafanelle observée est celle de la
distribution du courrier et les moments critiqud®isis mettent en jeu la relation de
service. On examine ainsi le réle de l'autre damdrdnsmission par trois tuteurs de
savoirs relatifs a la relation de service. On mmigue leurs modalités d’interaction et de
compréhension des situations sont trés contrastées.

Abstract

Based on data gathered from naturalistic obsenvatithe article analyses the
communicative activity implemented by postmen imeal in tutoring users and their
apprentices. The occupational situation observethas of mail distribution, and the
critical moments selected are those which bringosuser relations into play. We examine
the role of the other in the way three tutors pasgheir customer relations skills. We
show that their means of interaction and undergtarsituations differ widely.

Mots-clés: dialogue, interactions tutorales, relations deisenalternance, activité
réflexive

Key-words: Dialogue, tutor interactions, customer relatidsisck-release training,
reflexive activity
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1. Introduction

A lui seul, le tutorat incarne I'alternance tantul ressemble. D’abord,
'un et l'autre sont consubstantiellement marqués kaltérité. Si le tutorat
s'accomplit par la médiation d'un professionnelalternance, avec sa
juxtaposition de temps et de lieux de formatioit,ga cotoyer plusieurs projets —
ceux de l'entreprise, du centre de formation, dpgrenant, du tuteur — qui, s'ils
ne parviennent pas toujours a s'accommoder entxe @hligent les acteurs a
reconnaitre l'autre avec sa différence. Structenedint fondés sur une mise en
dialogue, tous deux renvoient a la confrontatioméal, aux autres et a un retour
réflexif sur soi (Denoyel, 2005 ; Fernagu-Oudet)20 Ainsi, dans le tutorat, si
I'apprenant s’enquiert des pratiques observédsitéeir est amené, sous le regard
de l'autre, a faire de sa propre activité un obguestionnement.

Au plan pédagogique, I'un et l'autre sont basésuwe régulation des
apprentissages : des buts sont fixés, I'action'ajgptenant est orientée vers ces
buts et contrélée dans sa progression pour peemetirretour sur cette action
(Allal, 2007). Centrés sur I'action mais aussi les savoirs, tous deux ameéenent a
raisonner sur I'expérience, en classe comme stertain (Denoyel, 1999). En
plus de faire apprendre de la pratique et du diepds mobilisent pleinement les
identités professionnelles, lesquelles se faconetese rejouent lors des occasions
d'observation du comportement tutoral (Veillard, 02D En ce sens, ils
constituent de puissants moyens de socialisatiodeetonstruction identitaire
(Cohen-Scali, 2010 ; Delobbe & Vandenberghe, 20®mblématique de
I'alternance, on le voit, le tutorat s’appuie comiune sur I'idée d’'une mise a
distance du savoir, de la pratique, mais aussodméme et d’autrui. Il conduit a
construire des espaces réflexifs dans l'interaction

Ce sont les processus interactionnels entre larfutapprenti et les tiers
présents dans le travail et, plus généralementrdle de l'autre dans la
transmission des savoirs que nous voudrions i@rioger en examinant le
dialogue tutoriel dans son cadre naturel a l'insfautres travaux (Kostulski &
Mayen, 2002. ; Kiinegel, 2007 ; Sannino et al., 208bus préciserons d’abord
ce que l'on entend par interaction de tutelle, mote@nt dans le cas du tutorat
d’entreprise, avant d’exposer le cas particulies €mcteurs sur lequel repose
I'étude.

1.1 Les interactions tutorielles

En psychologie du développement, le tutorat faiférehce a la
transmission intentionnelle de savoirs au seinydeles asymétriques. Au sein de
ces dyades, un expert détenteur d’'un savoir vigéré progresser, par I'étayage
gu’il met en place, un partenaire moins compétéiilis( & Rogoff, 1982 ;
Winnykamen, 1996).
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C’est a la dimension cognitive du tutorat que I1%est le plus intéressé,
en montrant 'asymétrie des meécanismes selon lésgiacun tire un profit
cognitif de l'autre : le novice apprendrait de l&diation du tuteur (Vygotski,
1997) tandis que, pour clarifier le contenu a egpo$expert, amené a se
représenter I'objet de I'apprentissage, I'état rakbmte l'autre et son propre
discours, bénéficierait d’'un effet tuteur (Barni@QOl ; Graesser & Person,
1994). Mettre en mots ce qu'il se représente faeoasit ses élaborations
meétacognitives, lui permettant d’apprendre en mefBruner, 1983).

Peu étudié pour lui-méme, le dialogue tutoriel @éfini comme un
dialogue instrumental dont les grandes lignes eatire sont sous-tendus par un
objectif d’acquisition (Trognon & Saint-Dizier, 199 Vion, 1992). Quelques
travaux se sont toutefois penchés sur l'activitécalisive du tuteur. Qu’elle
prenne la forme d’'une description, d’'une reformaolatou d'une explicitation,
gu’elle réponde aux questions « qu’est-ce que sighaifie ? », « comment cela
fonctionne-t-il » ou « quelle est la cause ? explication y occupe une large
place, a c6té de procédures non spécifiquemenalsrbomme la monstration ou
la régulation de I'activité du partenaire (Olry-lisu2008, 2009a, 2009b). On a
cherché a identifier les types d’intervention tater produisant les effets
d’apprentissage les plus nets. Ainsi, Webb, Tradfall (1995) ont montré que
ce sont les explications approfondies, sollicitpas les novices et suivies d’'une
mise en ceuvre effective qui correlent le plus deegualité de I'apprentissage.
D’autres travaux ont tenté de décrire la répartitia travail conversationnel entre
le tuteur et le novice. En début d’apprentissagamment, les tuteurs tendent a
dominer les interactions, en initiant et en termtrlas conversations (Graesser &
Person, ibid.). Par la suite, au fur et a mesure lgs novices parviennent a
développer une activité autonome, la structure édsmanges s’apparente plus
typiguement a une interlocution de guidage: [I'appr prenant peu
d’initiatives discursives, c'est I'évaluation de nsdravail par le tuteur qui
gouverne l'interaction (Sannino et al., ibid).

1.2 Le tutorat d’entreprise

Défini comme «wne situation particuliere de guidage ou les
apprentissages, médiatisés par I'expert, se réaliseir le tas et ou le jeune,
confronté a des situations de travail en entrepresgt appelé progressivement a
les assumer, le formateur et l'apprenti se situambsi dans un milieu
d’enseignement-apprentissage, a son tour ancré dansystéme global de
I'entreprise» (Sannino et al., ibid., p. 261-262), le tutagat entreprise est une
activité non planifiée, subordonnée a la situatim travail, qui constitue
généralement pour I'apprenti un moyen efficace éleodage des discours et des
facons de faire. En effet, pour s'approprier unatigue professionnelle,
I'apprenti peut questionner le tuteur et tentemdfaire une ressource pour son
action future. De son c6té, le tuteur est contrdiakpliciter les ressorts de son

activité pour la donner & comprendre. Mobilisardralson expérience, il en
recompose les ingrédients pour la transformera@pis qui se transmet et c’est
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dans ce déplacement que réside I'espace de déeehamp potentiel pour les
deux partenaires (Vygostski, ibid.).

Peu de travaux ont cherché a identifier les fordeses interactions de
transmission. Kunegel (ibid.) a isolé différentégences types — sélection de la
tache, consigne de travail, laisser-faire, guidag®nstration, évaluation et
contrble — et constaté, au fil de 'apprentissagerééquilibrage des volumes de
paroles échangées au profit de I'apprenti. Pouréviai2002), les verbalisations
du tuteur visent tant6t a guider I'activité avaattion — en définissant des buts,
des criteres de réussite, des précautions a prendreéant6t a effectuer un retour
critique sur I'action, tantét encore a recherches dolutions nouvelles face a un
probléeme inattendu. En regroupant thématiquemsrahgets de discours tutoriels
de professionnels du batiment enregistrés, Saretiab (ibid.) ont montré que les
connaissances émergeant des dialogues avec I'égippeenoncernent les modes
opératoires d’accomplissement des taches qu'a tradte 20 % du corpus. Le
reste des échanges est consacré a la gestionsatiagminelle, spatio-temporelle et
ergonomique du travail (58%), a la philosophie ditier (10%) et a I'adaptation
aux situations diverses (9%).

1.3 Le cas des facteurs tuteurs
1.3.1 Contexte organisationnel

L’étude de cas porte sur une grande entrepriseistgbdtion postale
cherchant a développer les compétences des appenties tuteurs qui les
accompagnent sur le terrain dans le cadre d’urdaiiplnouvellement créé (CAP
Tri, Acheminement, Distribution). Pour elle, il giade préparer a I'exercice du
métier les futurs préposés qui, s’ils sont techaiment au point une fois
dipldmés, font parfois preuve de comportementsgaibnnels jugés inadéquats.
Les tuteurs se trouvent alors interpellés dansdepacité a transmettre les « bons
comportements professionnels » face aux problemésmévus de la tournée,
consistant par exemple a identifier et utiliser il®rmations disponibles dans
'environnement, a installer la coopération avec Jeisinage autour d'un
probléme, & prendre des initiatives déontologiqueraeceptables concernant le
choix du lieu ou de la personne a qui confier lerder.

1.3.2 Les préposeés, leur tournée et la « doublure »

Le service étant rendu au domicile des clientslide de travail est
identifié a la tournée dont le facteur est titidaet qu'il revendique comme
sienne. La stabilisation sur une seule et mémenésuest d’ailleurs décisive en
matiere de conditions de travail comme de statart{€, 2002). Celui qui la
posséde doit en maitriser les particularités neltési et humaines, a l'inverse du
«rouleur» qui, changeant sans cesse de tournée rpowlacer les titulaires
absents, est contraint de consacrer du temps enfifetation du quartier, des
boites, des noms, sans pouvoir toujours s’éparigserisques de malentendus,

272



Isabelle Olry-Louis & Paul Olry / PTO —vol 17 -31°

d’incidents, voire d'altercations. Le « métier » €mcteur sans tournée est
soupconné de fragiliser les valeurs et les tratitidu métier et d'affaiblir la

conscience professionnelle des agents qui ne sbphensystématiqguement aux
portes pour les recommandés, et dont 'amabilitéa efualité du service rendu
s'en ressentent au point d’étre parfois I'objefffdiaes disciplinaires.

Sensibilisé a I'importance de la relation avec Usagers, I'employeur
veille aux conditions d’intégration des nouveauxivants en assurant les
conditions d'une transmission intergénérationnell€elle-ci s’accomplit
principalement au moyen d’'un accompagnement en ld@bune pratique
inscrite dans la tradition, qui permet de faire raitre aux nouveaux la
réglementation relative a la distribution, les sfiétés de la tournée (itinéraire,
emplacement des boites aux lettres, informationgesiclients) et les premieres «
ficelles » du métier. Ce mode de transmission estiqulierement valorisé
lorsqu’on sait qu’une part significative des nouveguitte son poste avant la fin
de la période d'essai (Roblain, 2007) : elle amdas personnes d'ancienneté
différente & débattre du métier au cours du tralaidialogue ancien/nouveau
étant vu comme une ressource importante (Clot,e2@07 ; Scheller, 2001).

1.3.3. Larelation de service

Parmi les situations caractéristiques de I'emplei fdcteur, certaines
apparaissent critiques pour les professionnelsydigint face, au sens ou elles
entrainent des conflits de buts (Caroly & Weil-ka@s2004). Il en est ainsi de
celles qui mobilisent la relation de service, ldtuse mesure par son efficacité
au moment opportun, la prestation fournie par lefgasionnel concernant
I'aspect « non facturable » du produit (Vallery &duc, 2005). Cette relation est
activée lors de situations structurées par l'itoa avec un client-usager, tiers
extérieur qui participe ainsi au processus de prioiy, I'issue de la transaction
se trouvant de ce fait co-construite au cours dbsrges. Dans ces situations,
parler revient & agir sur autrui ou sur le mondaafol & Olry-Louis, 2007 ;
Vallery, 2004).

Présent ou non, l'usager est toujours objet de®cptiations des
préposeés, au point de constituer I'organisateurcgpal de leur action et de leur
savoir. lls considérent comme clients tant lesgrares qui leur ont confié le bon
acheminement de leur courrier que les destinatateux-ci étant supposés
identifier leur matériel (boites, sonnettes) paagilfter leur acces. Que faire en
cas d'absence du destinataire ? Comment savaells-ci est temporaire ou
définitive ? Comment concilier qualité du servicadglementation ? Si pour les
préposés, l'intensité et la personnalisation deelation au client déterminent la
gualité du service rendu, elle n'est pas sans aritég pour 'employeur. Faut-il
la contrbler en l'enserrant dans un cadre strici fonite les marges
d’interprétation des professionnels ? Ou au camtréur laisser la charge de
mettre en place avec le client une connivence ke pour assurer un service
de qualité ? Le risque est que les préposés n@ment a contourner certaines
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regles (remise de colis aux voisins, de recommamdésonjoint, etc...) pour
préserver de bonnes relations (Rousseau-Devetav&tter, 2003).

Dans I'apprentissage du métier, la relation auntlsonstitue un point
aveugle : elle s’acquiert avec le temps et I'exjmsia de hombreuses situations.
Observer un tuteur dans ses interactions avecgasspeut amener I'apprenti a
repérer comment le professionnel parvient — ou -adn prélever I'information
utile, & ménager la face des clients en présetagmbssibilité d’avoir de bonnes
relations avec eux, a veiller a sauvegarder sar@n@putation dans le quartier et,
au-dela, celle de son institution. L'immersion avecdans la complexité des
situations rencontrées peut en outre l'aider sirssomment le facteur en arrive a
réélaborer quelques regles du métier avec le afieexpliquer les écarts entre ses
pratiques et les prescriptions.

1.4 Problématique et hypothéses

En nous appuyant sur I'étude d’'une situation deaitgparticuliére, la
distribution du courrier au cours de la premiéngrhée réunissant des préposés-
tuteurs et leur apprenti, on cherche a décrire cemirse déroule l'interaction
tutorale, en isolant quelques temps forts susg#¥sle rapport a l'usager. Le
choix de faire porter I'observation sur cette remo® initiale est lié a notre
intention d'étudier des échanges subordonnés nea pPactivité de I'apprenti, ici
totalement débutant donc essentiellement obsenvgtastionneur, mais a celle
d'un professionnel confronté a des situations quids parfois inattendues.
L’objectif consiste donc a analyser la maniére dtifferents tuteurs donnent a

voir leurs relations de service a I'apprenti etecdbnt celui-ci les questionne.

L’activitt communicative relative a I'effectuatiode la tournée sera
décrite en référence a deux objectifs. Premiéremérg’agit de caractériser
finement les modalités langagieres d’accomplissérdartutorat en cherchant a
les différencier. A cette fin, une analyse énoivgatiu discours des tuteurs rendra
compte de la distance qu’ils entretiennent avecdaoncé a travers les personnes
convoquées dans les discours. Par ailleurs, ungsandes interactions tuteur-
apprenti décrira les procédures d’ajustement réqipe adoptées : quelles formes
de questionnement sont mises en ceuvre par 'ap@réddmment le tuteur y
répond-il ? Deuxiémement, il s’agit de recherchangdl'activité communicative
du tuteur des traces de son activité réflexivele@glest définie par le fait quelle
prend pour objet l'activité elle-méme, les explmad, critiques ou comparaisons
émises — a un modele prescriptif ou a des procédalternatives — visant a la
transformer (Falzon, 1994 ; Perrenoud, 2001).

Nos hypotheses sont les suivantes :
Premierement, on attend que les situations rer@estiors de cette

tournée offrent, sous I'effet des interactions emértuteur, l'usager et I'apprenti,
de réelles opportunités de retour réflexif. On siggpen particulier que l'usager
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sert de médiateur dans la transmission de conmaissalu facteur vers I'apprenti,
participant ainsi a l'acquisitiorin situ de ses compétences professionnelles
(Vallery & Leduc, ibid.). Des situations critiquearactérisées par le fait qu’elles
mettent en jeu des conflits de buts dans l'intésacte service devraient pouvoir
étre dégagées.

Deuxiémement, on attend que ces occasions depticdit des retours
offerts par l'action ne soient pas saisies paradlet par les tuteurs. Aussi
postule-t-on une variabilité interindividuelle dalas propension a faire de son
activité un objet d’élaboration — par exemple, goeser ses propres manieres de
faire, envisager d’autres solutions que celles &) distinguer des variantes
dans les situations — qui conduit a exposer dtaqi, a travers un retour réflexif
sur I'action, une part de son activité cachée (Hlekt & Mayen, ibid. ; Yvon &
Clot, 2003).

Troisiemement, on s’attend a identifier des modalitdiscursives
différenciées chez les tuteurs — que ce soit eme®rde contenus abordés
(valeurs, procédures, dilemmes ...), d’énonciateuwrsvequés, de niveaux
d’élaboration et d’ajustement a I'autre — qui triagient une propension variable a
transmettre un sens.

2. Méthode
2.1 Mode de recueil des données

2.1.1 Le corpus
Les dialogues tutoriels ont été recueillis dansadre naturel d’activité
professionnelle : celui de facteurs dont on a fille& conversations «en
contexte » au cours de la premiere tournée deildisn du courrier qu'ils
effectuaient en doublure avec le nouvel apprernitivgoait de leur étre confié. Le
corpus est constitué par 'ensemble des échangegrdapprenti enregistrés au
cours de cette occasion puis retranscrits.

2.1.2. Les interactants

Un petit bureau de poste établi dans une ville218GD habitants, choisi
par la direction régionale pour son caractéere st et « sans histoires », a
été sollicité pour participer a notre étudenis préposéde ce buregwne femme
et deux hommes (désignés F1, F2, F3) se sont nsofiavérable a I'observation
de leur activité de tuteur. Agés respectivementédtie45 et 48 ans, tous sont
titulaires de leur tournée depuis longtemps (3p@ms F1, 10 ans pour F2, 8 ans
pour F3) et expérimentés dans leur fonction tutorad’une part, ils ont déja
encadré un apprenti dans le passé, d'autre parpnt été recrutés dans une
session de formation a cette fonction (Olry, 208)9). Par ailleurs, un stagiaire
de 24 ans préparant un CAP TAD, a accepté d'émre favec chacun d’eux au
cours de leur premiéere tournée commune. Appreptiidepeu dans ce bureau de
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poste, il sera successivement instruit par ces pufessionnels qu'il ne connait
pas encore.

2.1.3 La situation observée

Les préposés volontaires ont été suivis en juinpgé calme au regard
du volume de courrier distribué. En ville, leursrnées se différencient ainsi : F3
a en charge le centre-ville commercant et ancigre [Eentre ville récent (habitat
mixte et immeubles de service) et F2 la partie sep@riphérique (immeubles
récents). Tous trois sont Iégalement responsahlesodrrier distribué. Leur
matériel se résume a un chariot a deux étages légpyrovisionnement est
alimenté par des dépots intermédiaires trouvéshemin. En ce qu’elle conduit
les tuteurs a parler avec l'apprenti, la tournée demiblure contraste avec
I'exercice quotidien, habituellement rythmé pardentact avec les usagers:
interactions et petits gestes facilitant la vieclacun marquent alors la patte de
chaque facteur.

2.1.4. Le déroulement de la tournée filmée
Si elles ont été préparées par le tri au bureadesdes tournées ont été
filmées. Les prises de vue se sont étendues starlepdurée des distributions (3 a
4h) ; commentées en cours d’action, elles ont Ifalijet d’une confrontation
ultérieure avec les trois tuteurs pour recherchersiéquences tutorales les plus
significatives.

2.2 Modalités d’analyse

2.2.1. Découpage et choix de séquences
Une fois les paroles retranscrites avec indicatomplémentaire du
temps, des éléments d’activité associés aux pagblds leurs conséquences sur la
situation, le corpus a fait I'objet d'un découpaage épisodes. lls correspondent
aux moments constitutifs de la tournée structuagéd'activité du tuteur.

Conformément a nos objectifs de différenciation uheslalités tutorales,
notamment au cours de situations propices a lexigité, nous avons sélectionné
a des fins d’analyse deux types de séquences paque tuteur : a) la séquence
de démarrage correspondant aux tous premiers éehay situation, supposes
consacrés a I'explicitation de son activité patukeur a I'apprenti — on verra que
ce n'est pas toujours le cas — et b) une séqueapeernant une situation
complexe rencontrée qui met en jeu la relation eevice et fait I'objet de
guestionnement et/ou d’explication spécifiques.

Nous avons fait en sorte de retenir par tuteur aunsnun extrait portant
sur une interaction avec un usager et un extrais daquel il interagit avec
I'apprenti.

2.2.2 Les indicateurs pris en compte
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L’analyse, empirique, se fonde sur une approclezantive et énonciative
visant a caractériser les modes de production diegssainsi que leur maniere
d’investir leur propre discours ; elle concernexdpes d’'interactions.

Pour les interactions tuteur/usager, I'analyseidoadirs tutoral se borne a
examiner I'’énonciation, du point de vue de la foreie du point de vue du
contenu, I'application ou la transgression desaggde métier.

Pour les interactions tuteur/apprenti, on analysg :les formes de
I'activité de questionnement dans le discours dpgienti, & propos de situations
vécues ou anticipées et b) dans le discours durtutes modalités d’énonciation
— qui parle ? —, les contenus évoqués — valeugépures, dilemmes... —
d'ajustement a l'autre — quelles modalités de répoou d’anticipation des
questions ? Les buts spécifiques de I'apprenti-g®mnvisagés ? — ainsi que les
traces de réflexivité — 'activité fait-elle I'oljel’'explicitation, de justification, de
comparaison, d’explicitation, de doute, de critique

3. Extraits commentés

Comment s’accomplissent les échanges avec I'apgfans le script de la
tournée ? Nous allons voir que chaque professidansgetit son dialogue dans une
maniere de faire qui lui est propre, trois typesddeoulements conversationnels
caractéristiques entre le facteur (noté F1, F23)ulfisager (noté U) et I'apprenti
(noté A) ayant pu étre dégageés que nous allorsrilumaintenant.

3.1 F1, un tuteur peu enclin a s’expliquer

Avec F1, la tournée démarre sans préambule : asselide courrier a la
main, il accomplit ses gestes (ouvre les portes ideneubles et distribue
rapidement dans les boites aux lettres) en silenue le regard de A. Pour lui,
'action est toujours premiére, la parole, relégaée second plan, étant bien
souvent sollicitée par le questionnement explicite I'étonnement visible de
'apprenti. De méme, avec les usagers, les échamgesont guére encouragés
comme en témoigne I'extrait reproduit ci-dessous qonstitue le premier
échange de la tournée.

Extrait 1 - Etonnement face a la promesse d’'un rendde monnaie différé par F1
F1 (a l'usager par interphone) — J'ai une lettr&¢apour vous, donc si vous la voulez, il me fa @3%
F1 (a 'apprenti) — Devant les boites aux lettodsst indiqué un 2" étage...

A — Onva monter la ?

F1 — Ben oui parce que elle n'a pas l'air de dedee...

F1 (a l'usager par interphone) — Ou vous étes ?

U — Je suis au®2®"

Apres avoir distribué le courrier puis monté I'dema F1 et A arrivent chez U.

F1 — Voila c'est c'te lettre,....

U — Tenez (en tendant un billet de 5 €)

F1 — Vous n’avez pas de monnaie ?

U —Non
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F1 - Oh 3, la... Je vais la faire et puis vous ragriarmonnaie tout a I'heure ou demain, je vouségnai dans
une enveloppe.

U — Oui, demain

F1 — Oui demain, je vous le mets dans uneleppe et

U — Oui parce que je dois sortir...

F1 — C'est bien alors vous pouvez sortir y'a da probléme, je vous le mets dans une enveloppeaid au
revoir ! Bonne journée !

A — (sans voix) ???

Au bas de I'escalier, F s'arréte et s'adresse a A.

F1 — C’était pour une taxe qui faisait 0,93€. Landan’avait pas de monnaie et moi non plus, et deruai
rendrai la monnaie demain, je lui mettrai dans emeeloppe a son nom et dans sa boite aux lettres.

A — Tu connais la cliente depuis longtemps ?

F1 — Jelaconnais de vue... mais en générdfiritsconfiance a la postiére.

A - Daccord

La tache de F1 consiste ici a remettre une laittéd a une jeune femme
gu’il sait handicapée (cf. en réponse a la quest®happrenti : « Je la connais de
vue » en fin d’extrait). Cette connaissance I'ame@n@rendre la décision de
monter les escaliers, décision communiquée a Aponse a sa question (« on va
monter & ? »). Sur le seuil de I'appartement dedger, F1 lui remet la lettre en
demandant les 0, 93€ de taxe. Constatant questetime n’est pas disponible en
monnaie, il accepte le billet tendu en assortissantgeste d’'une condition, celle
de rendre la différence le lendemain. Une fois geiposés sortis, F1 résume
brievement les faits a I'attention de A, visiblerhsarpris. Non satisfait par cette
pseudo explicitation, celui-ci cherche a mieux coengre ce qui motive le mode
opératoire de F en l'interrogeant sur sa relatieecdJ (« Tu connais la cliente
depuis longtemps ? »). F1 assortit sa réponseabommentaire sur les conditions
nécessaires a cette action (« En général, ilsusegers] font confiance »). Ce
faisant, F1 n’explique en rien son propre mode ajoée : en optant pour le
rendu de monnaie par enveloppe interposée, ill&bnomie d’'un surcroit de
déplacement — il lui aurait fallu revenir sur ses gt remonter les étages — de
contact interpersonnel et donc de temps. Au firegprenti n'est pas sensibilisé
au conflit de buts généré par cette situation triliser réglementairement ou
s’économiser au détriment de l'usager.

Extrait 2 - Insistance a comprendre procédures etrptiques de F1

F1 — Mais ce monsieur, il a pas son nom surdasettes donc je vais lui mettre un avis ...

A — La c’est un recommandé ?

F1 — Voila... parce que je le connais pas et jggas ou il habite

A — Tu peux me montrer comment....

F1 (en rédigeant 'avis de passage) — Donc euh j@iui mettre un avis dans sa boite et il irarcher la lettre|
recommandée a La Poste ... Alors, on est le 20/06 rsAloau bureau de Poste d’A., le 20. Il est ... n@stc
pas absent, autre motif : « pas son nom sur s@mweit a partir du 21/06 a 9h (glisse I'avis dankoite aux
lettres) Voila... Et voila.

()

F1 — Au n° 17 c'est une boite commune mais ilguaun nom sur les boites, donc je mets le cowtide
temps en temps le propriétaire quand les gensaliétdnt plus la il me rend ; parce c’est des pestitglios ¢a
bouge beaucoup... Voila....

A — Donc tu mets la lettre euh...quand méme il gsade noms ?

F1 — Donc je mets le courrier ...Voila et on medrenc’est pas bon, s'ils n’habitent plus la ..

A — Onterend...c’est a dire ?

F1 — Le propriétaire de ces appartements.

A — Quand il te voit, il te rend ?
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F1 — Il est en général au bar la...il me rend et...

A — Ets'il n'est pas la pendant six mois ?

F1 — Eh ben le courrier il traine pendant sixsnanais ¢a n’arrive pas ; de maniére généralegirend ...
Mais c’est un inconvénient les boites communest@ér, avec aucun nom, dans toutes les petitss jei@e
sais pas si tu as vu j'ai beaucoup de boites coramiule ne connais pas tout le monde sur la touEtdes
gens, j'ai beau mettre des étiquettes « Veuilletrmegotre nom SVP ». lls n’en tiennent pas towgozompte. |l
y en a qui veulent passer inapergus.

L'extrait 2 reprend deux échanges successifs santeh mn plus tard.
L’'usager y est physiquement absent mais objet dEscpupations de F1 et de A.
Le premier échange est introduit par F1: de fatapidaire, il justifie son
choix dans cette situation : comme le destinataiee pas pris la peine de
s’identifier sur la sonnette, F1 préfére lui remeettn avis plutét que de sonner
pour tenter de lui remettre directement le recomitda® quémande alors une
explication sur la fagcon d’aviser un recommandé_g«’est un recommandé ? »
puis « tu peux me montrer comment»). F1 s’emploie a mettre I'accent sur la
procédure — il précise ce qui va se passer e lifLdil inscrit — sans expliciter son
véritable but : appliquer par avis interposé unesume de coercition invitant
'usager a indiguer enfin son nom sur la sonnettet voila » vient clore tout a la
fois un acte et un dialogue qu’il ne souhaite ponre. Avec I'échange qui
survient juste apres, le questionnement intensA tkaduit son insistance a tenter
de comprendre la pratique déroutante qui lui eanhde a voir : verbalisation des
actes effectués par F1 avec accentuation du paggddonc tu mets la lettre euh
guand méme il y a pas de noms ? »), demande diagibn indirecte (« on te
rend, c’est-a-dire ? ») ou directe (« quand ilaé,\il te rend ? »), anticipation de
cas de figure (« et s'il nest pas la pendant 6sn?ob) visent a faire expliciter par
F1 le sens de sa premiére intervention verbalee diiedn-fondé de ses actes.
Contraint & s’expliquer, celui-ci en vient dansdeaniere réplique a évoquer une
caractéristique essentielle de sa tournée : faitgedits immeubles de centre ville,
elle ne favorise pas une connaissance actualiséppetfondie des usagers. Ce
faisant, il ne verbalise pas ce qui pourrait apjp@#&ci comme un conflit de buts
dans le métier : distribuer tout le courrier awuis de commettre des erreurs ou
prendre le temps de mieux connaitre les usagesa turnée.

On le voit, F1 est peu enclin a parler et a famdgy son activité. Bien
gu'il procede a plusieurs entorses a la prescniptibs’en explique peu et ne
donne pas a voir les éventuels dilemmes auxquslssiteations rencontrées
peuvent confronter. Lorsque des explications santrries — souvent a la
demande de l'apprenti — elles ne portent que suralgions qu’elles visent a
justifier sans se référer aux buts poursuivis. &@h générale, I'exploitation des
situations de service rencontrées reste sommairgréndes nombreuses
sollicitations de A.

3.2 F2, un tuteur construisant le dialogue sur segsgmtations propres

Il en va tout autrement de F2 chez qui la parolecéade toujours et
longuement l'action. Cette parole est hautementsgreralisée, avec un
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positionnement énonciatif a la premiere ou a laxdene personne le plus
souvent.

Extrait 3 - L’énoncé des valeurs du métier, un préable a I'action pour F2

F2 — Ce qui tres important dans le métier de faat®mst d’'étre trés honnéte ; et surtout de dir@ous avons|
disons, la complicité du courrier ; c’est trés impot ...le secret professionnel, tu ne dois paseagui X,
Y Z, ce qu'il a touché! Comme courrier etc. caamelg personne ; voila, ¢a c'est le plus importait |
I'honnéteté ! Tu as des choses de valeur, desjeueux dire, donc tu dois étre honnéte de mamiéuvoir a
marcher la téte haute dans la rue et donner uneshorage de La Poste !

A — D’accord
F2 — Voila bon maintenant on va attaquer !
()

A — (constatant que le facteur ressort d'un lieudistribution avec du courrier en plus) Alors la fe
comprends pas : tu prends du courrier ?

F2 — Deux trois lettres, bon l1a il y en a une petiizaine, tu les prends, tu les raménes au butetaut
donner une image positive de La Poste. Tu rendsewvice public. Mais en tant que rouleur, tu n'es p
obligé !

Dés le premier tour de parole, il énonce les valeui fondent le métier
et les régles de métier qui en découlent, commatteiste I'extrait 3. Véritable
prolégoméne a l'action, ce monologue mobilise fola « je », « tu », « nous »,
convoquant le métier comme instance d'intégratiourpA qui ne peut que
ratifier. Une telle entrée en matiere est suppdsémer du sens a ce qui va suivre
(cf « Maintenant on attaque »). Ces valeurs, exgsnsous la forme d’'un but
dominant et structurant pour F2, sont aussi évagjpéar justifier certaines de ses
pratiques qui déstabilisent A (cf «alors la je ecmmprends plus »), comme
lorsqu’il accepte de servir le client jusqu’a posten courrier pour « I'arranger »
alors que les regles ne prévoient pas de ramenbumau ce qui releve d’'une
prestation payante. On notera ici encore I'empépété d'un «tu» («tu les
prends, tu les ramenes au bureau ... ») qui désigramtasoi-méme que l'autre
dans un mouvement de généralisation (cf «il fautngr ...») avant que ne
soient distinguées leurs postures respectives (g Bratant que rouleur, tu n'es
pas obligé »).

Extrait 4 - L'action et les paroles de F2 rétrospetivement contredites par une situation inattendue

F2 — Bon lajai les clefs, mais ce sont dessctpfi me sont attitrées personnellement parcéscquiint pas les|
passes, et ils ne veulent pas les donner au faddemc méme quand je suis pas la, ils n'ont pagles -le

remplagant- [n'a pas les clés]

A — yaquetoi?

F2 — y'a que moi, parce qu’ils ont confiancev&ita

A — etmoisije fais la tournée tout seul ®iles donneras ?

F2 — ah non! Les gens ils m'ont fait confianamai et une parole c’est une parole. Parce que.antiu des|
problémes, ils ont donné des clefs, les rempladestsnt perdues des tas de trucs comme ¢a. E iy des|
cambriolages dans les appartements, mais pas fenté&ux clés.

A — D’accord.

F2 — Donc ca c’est aussi une clé personnelle..laydonc la rien ne va la. Ca tu connaitras legebau fur et
a mesure...Par contre cette personne n'a pas mis@onsur la boite. Il y était le nom mais il a dmber.

Quand je la verrai, je lui dirai de remettre le nom

A — Ettu sais qui c’est cette personne ?

F2 — Ah oui je connais par coeur ! (avec un regppliyé). Tu vois, mais la de toute fagon ce gearehoses s
tu vois qu'il n'y a pas le nom, tu poses la letliessus, euh pas toi ! Moi je peux dire que sigas le nom —
c’est pour t'expliquer- je lui pose la lettre dessti le matin je récupére. Tu vois mais la je canna
(Arrive un usager)

U — Ah justement je voulais vous voir !
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F2 — Bonjour !

U — Bonjour alors la comment on fait la ?

F2 — Ahils sont partis ?

U — Etca fait un moment qu'ils sont partis,at# fait tout

F2 — Je suis pas au courant

U — Comment vous étes pas au courant ? Il pardit qunt fait la demande... lls ont fait le changerme
d’adresse et tout (ouvre la boite aux lettres).

F2 — Ah ils ne I'ont pas fait le changement désde. ..

U — Tiens regardez y'a plein de lettres

F2 — Il n'y a aucun ordre de changement ou de éikipn ; moi je croyais qu'ils étaient toujours Rien n'a
été annulé. Bon alors je vais le garder quelques jen feuilletant le courrier).

U — Etavant de partir je leur ai demandé cestue vous avez fait le changement ?

F2 — Non, non, ils n'ont pas fait le changement.

U — Ben ouiils ont fait le changement...

F2 — Je vais le garder quelques jours... peuteftits I'ont fait... Ca fait combien de temps qu’gsnt partis ?
U — Cafait 15 jours déja ...

F2 — C’est pour ¢ca qu'il n'y a plus de nom !

U — Mais non je I'ai fait exprés ! Parce y'avgitne sais pas si c’est ton remplagant !

F2 — Ouiily avait le remplagant ....

U — Bon, ton remplagant, je lui dis « écoutez imtspartis! » et je lui dis «vous savez ce quesvp
faites » ? Mais il continue a distribuer commelgaa plus de lettres ! Alors jarrive chaque faisus me dites|

S

F2 — Oui mais la c’est normal, moi je suis pas@urant !

U — Mais méme quand je vous ai prévenu.

F2 — Voila d'accord ; bon je vais les garder queljours, je vais attendre voir, je le retournetai..peut-étre|
gu'ils ont fait un ordre de réexpédition, et le pmmue les choses se fassentVoila allez, au revoir, bonne
journée !

()

A — Tu peux m'expliquer la ? Pourquoi il a lésfs ?

F2 — C'est le propriétaire

A — Ah comme c'est le propriétaire c’'est pouiggéil a les clefs de la boite aux lettres

F2 — Donc c'est le propriétaire de Iimmeuble, tippartement c’était des locataires qu’il avait |®onc
comme j'ai repris la tournée, j'étais en congés) lnom n'y était plus. Donc moi du moment ougigtpas
informé que la personne est partie ...

A — Donc tu continuais a mettre les lettres.

F2 — Je mets le courrier d’'office moi j'ai pergée le nom était tombé comme je t'ai dit expliqué.

A — D’accord eh oui ...

F2 — Etla monsieur...euh ...

A — llte dit qu'ils ont fait un changement dfasse apparemment ...

F2 — lIs n'ont pas fait de changement. Voila...deeccourrier je le mets de cété, je vais le metecoté
pendant une semaine a peu pres, pas une sematcegp&n n'a pas le droit de garder le courriea gartir de
1a je le retournerai et je barrerai « parti dafsskr d’adresse ».

D’une personnalisation de I'énonciation, F2 passesd’extrait 4 a une
personnalisation des relations avec les usageirssistant, & propos des clefs qui
lui sont exclusivement confiées, sur la confianes dsagers a son endroit (« Y'a
gue moi, parce qu’ils ont confiance. Et voila »)lesdébut de cet extrait montre
la fierté qu’en retire F2, l'inattendu va rapidernsargir, mettant en défaut sa
propre action. En effet, alors gu'il est en tralexgliquer a A qu’il connait bien
cet usager dont le nom n’apparait plus sur la etitpie cette bonne connaissance
justifie qu’il y glisse tout de méme le courrierer prenant soin de distinguer a
nouveau son propre geste en tant que titulair@ deurnée de celui de A rouleur
— intervient un usager qui va infirmer la situatibécrite et le geste méme de F2.
Il apprend en effet aux facteurs que, bien queegedrsonne ait déménagé et
gu’elle ait vraisemblablement signalé son changém@aresse, le courrier s’est
accumulé dans sa boite, d’abord distribué parrgplacant de F2 — en parfaite
connaissance de cause — pendant son congé, plE p@Erméme qui n'en a pas
été informé. Ce long extrait donne a voir la suetréitérative de I'échange avec
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'usager, chacun s’arc-boutant a sa version dés (aiils ont fait le changement »
pour l'usager, «ils l'ont pas fait» pour F2) ju&ny ce que F2 s’engage a
« garder » le courrier quelques jours « le tempes lga choses se fassent ». Une
fois 'usager parti, A sommant F2 de lui expliqueelui-ci fait s’en tient & sa
version qu'il réitere en la détaillant. On noteréadin de cet échange que si les
propos de F2 se combinent harmonieusement avecdsexsur un mode de co-
construction qui suppose une bonne compréhensitersubjective, ils ne
s’emparent pas de la situation rencontrée poue f@trospectivement un retour
critique sur les actions accomplies. En effet, liee l'usager ait partiellement
discrédité son choix — celui de glisser le courdans la boite — et ses dires (les
habitants qu’il « connait par coeur » sont partisssai en faire part, lui que
« d’habitude les gens [me] préviennent...toujourd=2),se contente de conclure
en rappelant la regle — ici transgressée — et txéolure qu'il va suivre.
L’interpellation inattendue de l'usager est venuwalider la démonstration
professionnelle qui s’amorcait et, dans la relati@nl’apprenti, le but de
monstration de F2 est entré en concurrence aveoutirde justification. Ses
gestes ayant été explicités mais non mis a distancgeut se demander dans
quelle mesure A peut étre & méme de procéder panélone a une analyse
réflexive.

3.3 F3, un tuteur au dialogue réflexif

Contrastant avec I'excés de confiance accordé paaux valeurs qui le
portent et & sa propre analyse, on va trouver ldansropos de F3 une parole plus
nuancée et un contréle accru des situations. Lalgpadressée a A est toujours
préparatoire a I'action, lui permettant de décorepdss problémes, de disposer
de solides points de repéres et de regarder unesrsémation selon plusieurs
perspectives. Non seulement F3 n’est pas congedites faits ou dires d’autrui,
mais on le voit réaliser en actes ce qu'il a énoncé

Extrait 5 - Un briefing en régle de la part de F3

F3 — On va démarrer la tournée un peu plus bamge la charrette ici devant le commerce, je lsmetant un
magasin pour qu’elle soit évidente, qu’on la vettpuis on va démarrer tout le cours Foch, ce lé6tété droit.
Avec pas mal de commerces. C’est une tournée plotbmergant, j'ai quatre vingt dix commerces

A — ca fait longtemps que tu fais cette tournéesd@nquartier ?

F3 — ¢a fait euh.... 1998, ¢a va faire 8 ans

A — Donc tu connais bien les... tous les commergants

F3 — Oui, oui je connais tout le monde et puistolee tournée vivante parce que méme les locat@itestre
les étages au-dessus du magasin le plus proch&s guopriétaires qui habitent au dessus je lesorgre tout
le temps, donc c’est une tournée trés tres vivatfleg, on va démarrer

A —caroule!

F3 (en commencant la distribution) — Bon &, il a'yien de particulier, 1a elle est adresséealeytafé ... c’est
beaucoup comme ¢a, tu as un couloir, a coté tun @@mmerce, alors c'est particulier parce que tdessnoms
particuliers, il y a des noms de particuliers gfgilit connaitre, c’est pas évident. Toi tu la campas au départ,
donc tu vas avoir des noms qui correspondent pjasaiva étre partout comme ca. Et alors des fgisipas les
noms, donc il faut rentrer au commerce et faut deteaquand on connait pas. C'est une tournée il ffau
connaitre au nom par nom, faut connaitre normalemen

A — Donc si j'ai pas le nom je demande au commergamaque fois

F3 — Voila c’est la difficulté de cette tournée,vias rencontrer ¢a régulierement quatre-vingt, rgeangt dix
fois, puisqu’il y a autant de commerces. Voilaleljpeme il est la.
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Les premiers tours de parole sont retranscrits Haxisait 5. On y voit
combien la présentation par F3 des caractéristigmggilieres de sa tournée vise
a éclairer A non seulement sur I'activité de F3sraiissi sur sa future activité
propre. Loin des valeurs, F3 se situe du c6té desedures qu’il a mises en place
compte tenu de son analyse de la tournée. Misanimitation, il s'en prémunit
aussi, distinguant bien son fonctionnement dediitell de celui de A comme
rouleur et amenant ce dernier a se projeter tosude dans I'activité (« Donc si
Jjai pas le nom je demande »).

Extrait 6 - Quand les valeurs énoncées par F3 sonbnfirmées par son action

F3 — C’est important quand on te demande un igmsment dans la rue, tu ne dois surtout pas ..ameipg
donner de nom, ou donner d’'adresse... tu vois deeignements qui sortent du ...public quoi. Ce qui es
public est public et ce qui ne I'est pas ¢a dateeprivé Et ¢ca c’est important parce qu'il peut arriver qu'u
huissier dans la rue te demande une adresse,lragias le droit puisqu'il doit avoir une commissimgatoire
du procureur, ou ¢a doit passer par le servicatdBigue qui... qui & ce moment-la te demande deatam
renseignement sur une personne Quand c’est oftiest la loi bon, on ne peut pas aller contretiSier la dans
la rue, on n'a pas de renseignements a donneesswiqme. C'est trés important le secret professioihe
facteur c’est une personne de confiance. Tu daslaiment garder tout ce que tu sais, surtout stouerier
bien sir, mais méme, dans le privé, connaitredas gavoir des choses, tout ¢a on ne doit pasviglguer
absolument pas d'ailleurs c’est risqué pour toice&ue cela peut t'arriver un jour d'étre pris sldes
histoires...

()

A — Je peux le faire ¢a ?

F3 — Moi je le ferai. Toi je te dirai, je te diide pas le faire... je vais te dire de pas le fditei aprées a titre|
personnel ¢ca me regarde, je vais le ... moi je syia, je suis arrangeant, donc je vais dire jaig duoi,
parce que ... je vois qu’elle est vraiment embétépuis ¢a risque pas d’'avoir des conséquences gsaye fais
¢a. Mais ca c’est personnel, c’est un arrangemensopnel, humain on va dire. Mais le remplacanteau. toi
qui es en formation, je te le conseille pas, @@stun truc a faire. C'est pas ... Quand tu verras-@ee dans 20
ou 30 ans, tu seras devenu un bon facteur, c&derale voir & ton niveau tu feras. Parce quewhacses petits
passe-droits. Je peux pas te donner un meillewsedon

()

F3 — Shirley, elle est chez vous ?

U — Ah Shirley elle est pas d'ici.

F3 — elle était chez vous avant ?

U — Je sais pas ou elle est ...On n'a plus deeimug’elle.

F3 — Elle habite pas la ?

U — Non non non

F3 — Bon c¢ava, c'est tout !

U — jenaiplusde ...

F3 — Non, non, c’est tout, moi ¢ca va Madame,deagrobléme !

A — Donc la on avise ?

F3 — Non, non n’habite pas a I'adresse indiquéeurea I'envoyeur hein...NPAI aprés je mettrai le pam
retour a I'envoyeur.

A — La personne n’habite pas ici ?

F3 — Donc, elle n’habite pas 1a, donc j'ai mis kabite pas a I'adresse indiquée » et retour ad'geur, bon jai
un tampon retour a I'envoyeur, je vais le portessiis et je le rendrai a la cabine avec les awgoesmmandés et
eux vont le renvoyer a I'expéditeur.

A — Donc la on fait confiance au voisin 1a en fait A&voisin n'est ..

F3 — Oui non mais c’est slr... La c'était est unespene qui était chez eux. Apparemment elle n'ass .
Donc euh... Moi y'a pas le nom sur la sonnette pda de nom sur la boite, donc effectivement elléaiieplus
habiter la. Voila.

Quelques minutes plus tard, F3 relate une anecduote cliente est venue
lui réclamer dans la rue (en tentant de vérifidiblellé des lettres qu’il tenait a la

N

main) une lettre qu'elle venait d’adresser a sotropacar elle regrettait son
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contenu, celui-ci risquant d'étre préjudiciableci £mploi. A cette occasion, F3
expose longuement dans l'extrait 6 la valeur deetqmofessionnel (« il faut se
tenir & ¢a, parce que le facteur c’est une persdeneonfiance ») qu'il illustre
d’exemples et qui prend ici un sens particulierfaitide son insertion dans une
situation concrete. D'ou la question de A qui shpjptte (« Je peux le faire ca
[remettre sa lettre a cette dame si elle est ermppmossession du facteur] ? » et la
réponse toute en nuances qui transparaissent aastld temps des verbes que
dans l'alternance « moi » « toi » (« Moi je le fefoi je te dirai, je te dirai de pas
le faire... je vais te dire de pas le faire ») latpehanipule la question des
rapports a I'ancienneté. En élaborant un récitréirpdune situation critique ou
sont envisagées de multiples réponses sur un nédlégif, F3 donne a voir les
dilemmes de l'activité. Dans la suite de I'extrait, le voit mettre en pratique ce
gu'’il vient d’énoncer sur la nécessaire discrétionfacteur a I'égard de la sphére
privée. A la recherche d’'une destinataire de ceuffhirley) résidant jusqu’alors
chez une dame, son échange avec celle-ci va seedimiprélever I'information
juste nécessaire a son action: il coupe son auenlice lorsqu'elle tente
d’'aborder des éléments personnels sur Shirley (« B@a va, c’est tout » puis
« Non, non, c’est tout, moi ¢ca va Madame, pas dblpme ! ») et se centre sur
I'explicitation de son action a lI'adresse de Aaella réponse aux questions de
celui-ci.

4, Discussion et conclusion

Au terme de cette analyse, nos conclusions vons tlrsens des trois
hypothéses émises. Premiérement, partager une gueetdurnée en doublure
expose les partenaires a de nombreuses situatitigsies : celles-ci interrogent
lactivitt de service accomplie, activant potetdiglent des dilemmes
professionnels. Ainsi, le respect des regles deilaision peut entrer en conflit
avec un objectif de rapidité d’exécution, avesdeci d’arranger le client, ou au
contraire avec la volonté de I'éduquer ; la tdéatatle « tout » distribuer expose
au risque d’erreurs, une confiance excessive eméoie et en autrui éloigne
d'un traitement adéquat des éléments d'informatisponibles. En outre, les
faits ou les paroles échangées avec l'usager peyeafois confirmer, parfois
infirmer le bien-fondé des démonstrations faitdspprenti. Deuxiemement, si
ces possibilités d’action réflexive émergent bies dituations, ce qui devrait les
rendre accessibles a chacun des tuteurs, tougnegiparent pas. Le retour sur
les situations difficiles avec I'apprenti pour eégdger les éléments signifiants
demeure plutbt exceptionnel. L'un des tuteurs adpaeu enclin a expliciter ses
dilemmes, un autre les analyse uniquement en référa ses valeurs et a ses
représentations propres ; seul le troisieme semhie a méme, par la mise a
distance opérée a I'égard de lui-méme et des mihstpar la multiplicité des
points de vue et des buts qu'’il donne a voir, dadmettre une relation de service
souvent objet de débats. En explicitant ses irmdpgatiavant I'action et en
effectuant un retour critique sur I'action, il rame sur son expérience (Allal,
ibid.; Denoyel, 1999; Mayen, ibid.). Troisiemermenles activités
communicatives des tuteurs se révélent netteméératiciées tant du point de
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vue du contenu et des modalités énonciatives gaendeaux d'ajustement a
'apprenti. Ainsi, I'un se réfere exclusivement aagpects procéduraux aprés
demande insistante de I'apprenti. Il le fait deofagouvent impersonnelle avec
une utilisation de la premiére personne limité&egplosé des routines. Un autre
privilégie, en parlant surtout a la premiére dwgsiier ou du pluriel I'évocation
de ses valeurs et de celles du métier (« nousom,»¢ « tu » signifiant ici « il
faut ») pour justifier & 'avance ses actes. Léstéone se réfere plus volontiers
aux dilemmes de l'activité. Pour ce faire, il cogue trois types d’énonciateurs ;
« je » assume les décisions personnelles, « tendpn compte I'activité a venir
de I'apprenti compte tenu de sa situation propigti(djuée de la sienne), « il est
important» ou « on doit » référe aux regles de enéla nécessaire confidentialité
notamment). On notera aussi gu’en anticipant lestipns que I'apprenti pourrait
se poser, il s'ajuste sans cesse a lui, 'amenasg arojeter dans son activité
future.

On aurait pu se demander ce que chaque tuteuron keltransmis a
'apprenti, au moyen d’entretiens ultérieurs. Ums dimites présentées par notre
étude étant d’avoir laissé de cbté ce que les nares retirent a posteriori des
situations et des échanges, les possibles effdes tdensmission envisagés ici ne
sauraient avoir d’autre valeur que spéculativel’ddi se réféere aux résultats de
Webb et al. (ibid.) selon lesquels les explicatiapprofondies sollicitées par les
novices et suivies d’'une mise en ceuvre effectisiep@r le tuteur) produisent les
meilleurs effets, on peut penser que transmetti@cts ce qu'on énonce est plus
efficace que transmettre des maniéres de fairereditds par les faits ou des
procédures sans faire intervenir les buts. Abordéférents objets dans
l'interaction tutorale — pas seulement les modeératpires mais aussi ce que
Sannino et al. (ibid.) nomment la philosophie duienégar exemple — et faire part
d’'un capital d’expérience en mouvement pourraitsagermettre d’aider a la
construction identitaire. En outre, I'effet tutedevrait surtout se manifester chez
le tuteur qui s’empare des occasions données pléchir son activité.

Notre étude s’est centrée sur l'activitt commuiveatdu tuteur, de
I'apprenti et de I'usager dans le cours de I'actiiaee aux aléas rencontrés dans
la relation de service. Quel sont ses principatéréts ? Quel pourrait étre son
apport pour le tutorat et, plus généralement, peipratiques d’alternance ?

On voudrait tout d’abord souligner l'intérét d’'umeéthode qui a consisté
a saisir les communications verbales en situati@nles analyser en références a
guelques situations critiques propres au métiemawet savoirs mobilisés en
contexte. Une telle approche est illustrative drgants de I'action située et de la
cognition distribuée (Conein & Jacopin,1994). Ertreuelle témoigne du fait
gu'au-dela d'une simple catégorisation des themssrd#s dans linteraction
tutorale, il est utile d’examiner dans le détailftanction de ces themes et la
maniére dont ils sont énoncés au sein méme du gBosanteractionnel. Non
seulement c’est dans l'interaction que le tuteuragixdes situations données a
voir a l'apprenti les éléments pertinents mais tc@gravers elle qu’il régule
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plusieurs ordres parfois contradictoires: les egglprescrites, les normes
inhérentes au métier (honnéteté, confiance ...xdgkes d'action gu'il se donne.
C’est donc a partir de l'interaction que I'apprepeiut donner sens a des situations
et des pratiques parfois déroutantes.

En référence au terrain, on a vu combien la siinade travail se révélait
potentiellement riche et propice aux apprentissagsgu. Comme 'une des clefs
de la pédagogie par alternance repose sur l'analiff&aée des situations de
travail rencontrées, il pourrait se révéler fécalmdmieux y préparer tuteurs et
apprentis. On pourrait chercher a développer Vaétiréflexive des futurs
tuteurs en les amenant a considérer aussi 'appzenmtme destinataire possible
de leurs interrogations ; on pourrait par ailleclercher a développer la capacité
des apprentis a questionner I'activité des tuteBesmettre, comme on ['a fait
dans cette étude, a l'apprenti de cOtoyer plusig¢utsurs, et a ceux-ci de
confronter leurs pratiques tutorales sur la baseatjes filmées devrait constituer
un pas dans cette direction. C'est en effet panddiation de plusieurs autres, ici
usager, tuteur ou apprenti, que l'on pense pouvmiroduire une rupture
productive entre le professionnel, le monde géitrit, ses actions et interactions.
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