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i Pon en croit la presse spécialisée,

I’équipement en services de message-
ries électroniques dans les entreprises se-
rait en progression trés nette Si Pon écou-
te les concepteurs et fournisseurs de ces
produits, lears ventes se portent bien Et
pourtant  Si ’on fait le tour des entre-
prises de deux secteurs, celui de la santé et
celul du transport, le bilan est bien maigre
lorsqu’on parle d’utilisation effective (1)
Pis, les abandons de ces services, au profit
de 'EDI (2) par exemple, sont fréquents
D’ol1 vient cette incertitude sur I"avenir de
ce medium dans les entreprises ? Quelle
“niche” peuvent espérer trouver les messa-
geries et quelles sont les conditions de dé-
veloppement de cette innovation dans ces
univers professionnels ?

Histoire d’une désaffection

Les sociétés de location de véhicules
présentent des traits comumuns a tout 1" uni-
vers du transport

— extension importante dans I’espace
la plupart des entreprises doivent avoir des
agences, des succursales, des bases, des
correspondants de fagon a couvrir des sec-
teurs géographiques importants Le temps
des entreprises locales et micro-familiales
a bien vécu Ja mutation de ce secteur a
été considérable en termes de concentra-
tion et de technicité

— suivi en temps réel des flux qu’il
s’agisse de véhicules en location, de ca-
mions transportant les marchandises, de
parc de containers ou de wagons de che-
min de fer, ou de pitces détachées, une
exigence est désormais partagée par tous
savoir 2 tout moment ol se trouve avec
précision 'unité recherchée, prévoir ses
délais d’acheminement et les gérer de la
facon la plus rationnelle

On congoit, dés lors, gu’avec ces deux
contraintes, la communication devienne un
enjeu industriel et commercial essentiel
1Ion pas une communication a vocation de
diffuston large (circulaires) ni en temps
différé (courrier), mais bien des échanges
constants et point & point

Chez Locamion (10 000 véhicules,
1 400 salariés), cette exigence d’une com-
munication performante, comme une se-
conde nature de D’activité transport, est
partagée depuis longtemps

Des 1987, une messagerie par Minitel
fut lancée par la direction de la comuuni-
cation C’est avant tout la circulation rapi-
de des demandes de véhicules entre
agences qui était recherchée Chaque de-

(1) Cet article s appuie sur I’étude réalisée pour le CNET en 1991 : “Les usagers des messageries professionnelles
dans deux secteurs : la santé et le transport” Euristic Média, 1991

(2} Nous parlons de messageries €lectroniques lorsqu’un échange de messages avec ou sans pitces jointes, aves
ou sans formulaires est réalisé par deux interlocuteurs humains i partir de terminaux, soit Minitel, soit de type PC
{et nous précisons & chaque fois la différence), gue la messagerie soit & vocation interne ou externe, qu’elle res-
pecte les normes X400 ou videotex ou nd 'une ni Iautre, qu’elle propose des fonctionnalités évoluées (listes de
diffusion, impressions automatiques, etc ) ou non 3

Nous parlons d’EDI (Electronic Data interchange) au sens strict uniquement pour les “Echanges de Documents
Informatisés™ respectant la norme EDIFACT qui assure une compatibilité compléte entre les formats des mes-
sages échangés Ces échanges peuvent faire intervenir ou non des humains dans la saisie ou le traitement (com-
munication machine & machine) Bon nombre de réseaux informatiques proposent des applications se rapprochant
de ’EDI mais n’en respectant pas nécessairement tous les protocoles : nous le précisons a chaque fois (“de type
EDI”)

L’EDI autorise des échanges trés formalisés et permet un traitemnent immeédiat des données échangées (pour des
calculs, pour générer des messages nouveaux, des ordres, etc ) sur les ordinateurs qui les regoivent



mandeur envoyait sa demande (un camicn
de tel type pour telle durée, une nacelle,
etc ) par messagerie & toutes les agences
(68 en France), qui pouvaient répondre
pour proposer le véhicule, le plus souvent
par téléphone Avantage certain ['utilisa-
tion d’un matériel courant, peu cofiteux, le
Minitel, sans attendre une informatisation
compléte

Contrainte de base cependant il faut
utiliser un terminal spécifigue et s’as-
treindre & relever sa BAL (Boite aux
Lettres) tous les jours Cette habitude est Ia
clé du succés du service la direction de la
communication 1’avait bien compris qui
jouait le réle d’animateur Non seulement,
elle administrait le service, ouvrant ou fer-
mant les BAL, mais elle incitait a I’ utilisa-
tion, par ’envoi de messages réguliers et
le contrdle du relevé des BAL Ce rdle ori-
ginal, souvent sous-estimé, pouvait étre un
atout dans I’acceptabilité du service

Et pourtant, ]a désaffection est venue
progressivement et 1a messagerie Minitel
sera fermée en 1992 que s’est-il passé ?
Que peut-on en apprendre sur le « posi-
tionnement sociotechnique », la « niche »
propre & ce médium ?

Trois facteurs semblent avoir joué qui
sont & la fois intrinséques aux messageries
et affectés par des changements conjonctu-
rels

— les recherches de véhicule se font tous
azimuts & travers les messageries Or, ces
messages ne copcerneront que trois ou
guatre agences {sur 68) qui seront suscep-
tibles de posséder le véhicule demandé,
dans les délais souhaités Malgré leur bon-
ne volonté pour relever leur BAL, les utili-
satenrs des agences se sont lassés de rece-
voir des messages qui ne les concernaient
pas précisément

Le besoin de ciblage précis des mes-
sages n'était pas rempli par les message-
ries L’abus de la liste de diffusion trans-
forme le médium Si la routine de la
consultation de la BAL se perd parce
qu’on ne regoit pas des messages perti-
nents, tout le systéme s’écroule

— L’usage principal du médinm relevait
de la diffusion (par listes) et non de
I’'échange point 4 point mais, qui plus est,
il donnait la priorité & la demande et non &
I’offre de véhicules Pour cela, il aurait fal-
Iu disposer d’une gestion trés fine et en
temps réel des véhicules

Partir d’un état précis de la situation de

(3) BENGHOZI, 1990

tous les véhicules a semblé finalement plus
performant pour adresser ensuite sa de-
mande aux quelques agences concerndes
Seul un syst®éme informatique puissant
permet de faire cet état précis Pour formu-
ler sa demande, seul le téléphone permet
d’entrer dans une négociation active sur
les conditions de mise 4 disposition du vé-
hicule Dans les deux cas, traitement per-
formant des données et négociation fine, la
messagerie est inadaptée au profit d’un
systtme informatique de type EDI, d’une
part, et du téléphone, d’autre part

Le systéme de type EDI s’étant effecti-
vement mis en place, I’abandon de la mes-
sagerie devenait inévitable Autre avantage
non négligeable un méme terminal (un
PC) permet dans chaque agence d’accéder
A toutes ces données Les commerciaux
peuvent entrer leur compte rendu hebdo-
madaire et I’évolution de leurs fichiers
clients est beaucoup plus suivie Des trai-
tements multiples de ces données sont pos-
sibles et un contrble beaucoup plus précis,
4 partir du centre

— Dernier facteur plus conjoncturel mais
aggravant la chute du service Il avait été
adjoint une fonction d’émission de télex a
partir de I"application messagerie Les
contraintes de saisie par la secrétaire sur
un terminal spécifique pouvaient ainsi &tre
réduites Cette fonction a soutenu long-
temps ['usage des messageries qui jouaient
ici un 16le de traducteur et d’auxiliaire
pour un autre médium Mais ¢’était sans
compter sur ’arrivée du fax qui réduit
toutes ces contraintes de formatage des
données et autorise méme ["échange de
graphiques Sa valeur juridique, encore in-
certaine, tend pourtant & s’établir Tou-
jours est-il que le télex est quasiment
abandonné lui aussi et qu’il entraine les
messageries de Locamion dans sa chute

Que nous apprend cette petite histoire ?

Dans un contexte a priori favorable,
avec un soutien explicite des responsables
de 'entreprise, les messageries Minitel
n’ont pas résisté an développement du tri-
néme EDI-FAX-TELEPHONE Le télex
non plus d’ailleurs {sur une innovation, le
télétex, qui n’a pas trouvé sa place face &
ce trindme),(3) Ces trois mousquetaires de
la communication sont en fait quatre, avec
le courrier qui continue de jouer son rdle,
le papier n’étant en rien menacé par les
autres médias Si ’EDI et le fax sont de
développement récent, le t€léphone s’est,



lui, considérablement transformé il s’agit
bien d’un ensemble de nouvelles tech-
niques La messagerie électronique a-t-elle
dés lors sa place ?

Le naturel informatique

La question précédente parait incongrue
dans une société de services informatiques,
ou chez Bull, IBM ou Hewlett-Packard
Les messageries n’ont pas & chercher leur
place, elles I'ont toujours eue, pourrait-on
dire Il est intéressant de faire le contre-
point, hors des secteurs de la santé et du
transport, pour limiter les généralisations
que ne manque pas de susciter une histoire
comme celle de Locamion si les messa-
geries ont du succes ailleurs, quelles en
sont les raisons ?

La messagerie électronique dont on par-
le alois n’est sans doute plus 1a méme Elle
est toujours exploitée sur un PC, 'outil de
base de chaque membre de I'entreprise 11
1’y a jamais eu de problémes d’informati-
sation car d’une certaine facon ces entre-
prises sont tombées dans la marmite infor-
matique dés leur naissance Cette potion
magique de la culture informatique n’a
rien d’extérieur, aucune acculturation ne
doit se faire le clavier, I’écran, le forma-
tage de données et leur transmission ne po-
sent guére de problémes, si ce n’est lors
des migrations d’un « operating system » a
un autre par exemple La standardisation
interne est 1a régle Mais, plus important,
I’ordinateur est quasiment devenu "outil &
tout faire ['utilisateur est souvent face a
son écran ou le laisse en marche en perma-
nence, ce qui réduit déja les problémes de
relevés de boltes aux lettres L’arrivée des
messages est signalée, le passage de ap-
plication en cours & la lecture du message
se fait désormais facilement et s’il v a lieu
la récupération des données (une copie
d'un document fourni en pigce jointe par
exemple) sur une autre application est pos-
sible sans passer nécessairement par le pa-
pier

La chafne informatisée d’échanges se
tient de bout en bout, comprenant la pré-
sence devant 1’écran et 1a familiarisation
des humains avec cette technique Mais il
ne faudrait pas croire que cela suppose un
formatage trés contraignant des données
qui nous renverrait 4 nouveau vers le pdle
de VEDI les messages échangés peuvent
étre trés « informels », relever des rela-

{4) BERNOUX, 1985

tions d’amitié voire d’intéréts externes a
I’activité de I'entreprise C’est plutdt la
tradition du courrier électronique sous for-
me de « Bulletin Boards » gui peut servir
de référence, celle des premiers réseaux
informatiques connectant plutdt des pro-
fessionnels ou des chercheurs, qui s’échan-
geaient des « tuyaux » ou faisaient des
commentaires trés libres sur tous les su-
jets, sans pour autant se figer dans un style
marginal

Culture informatique fortement impian-
tée, facilité d’utilisation et absence de
reégles strictes de formatage sont quelques-
unes des conditions de succés des messa-
geries dans ce type d’entreprises Les diffi-
cultés peuvent néanmoins surgir lorsque
I’on augmente les contraintes d’usage
ainsi, 2 la SNCF, qui ne fait pas partie de
ces entreprises a culture informatique
d’origine, le systéme de messagerie Sinfo-
nie oblige I"utilisateur & lire le message ar-
rivé avant tout usage de son terminal Si
des contraintes de ce type, encore révéla-
trices d’une culture « top-down » de I'en-
treprise, étaient appliquées dans les socié-
tés informatisées évoquées, la révolte
gronderait (certains regoivent 30-40 mes-
sages par jour !) Elles ont en effet une tra-
dition de transversalité, liée & leurs impé-
ratifs d’innovation, qui ne correspond pas
4 un usage du type diffusion a partir du
centre Et ce que I’on voit a 1a SNCF se re-
trouvera dans les hopitaux, ol I’on réserve
le service de messageries 4 1a transmission
de circulaires, qui plus est, limitées aux
cadres

La culture informarique ne semble plus
dés lors le seul critére & prendre en
compte 1’existence d’une tradition
d’échanges transversaux favorise 'vsage
d’une messagerie, qui va au-dela des im-
pératifs fonctionnels de I’entreprise La
messagerie 2 elle seule ne peut certaine-
ment pas créer cette dynamique Les
échanges transversaux sont générés par
des organisations oil la zone d’incertitude
(4) laissée a chaque acteur est grande ce
pouvoir ne peut se contenter d’un chemi-
nement hiérarchique des informations
Plus les tiches se rapprochent des compé-
tences d’un expert, plus elles s’éloignent
d’un modele tayloriste de la division du
travail, plus est nécessaire la connexion a
des ressources d’information de nivean, de
fonction ou de localisation variées La
taille de I’entreprise ou sa dispersion géo-



graphique n’entrent pas en ligne de
compte c¢’est un modéle de gouvernement
qui se met en euvre soit pyramidal soit
« réticulaire » {en réseau maillé), la déci-
sion pouvant étre correctemnent prise dans
le second cas grace au frottement, aux al-
lers-retours et aux connexions entre ser-
vices, niveaux, unités ou compétences hé-
térogénes

des solutions simples avec paramétrages
par défaut doivent étre proposées, sous
peine de désaffection 14 aussi ou plutdt de
détournement, car ces experts sauront tou-
jours contourner ces contraintes

Deux tableaux contrastés donc D’une
part une messagerie sur Minitel congue
comme une initiation & 1’informatique
mais vite délaissée das que 1’échange de

Position des messageries électroniques

o Ph;zse . Introduction & Extension naturelle
acett rurfxtzon l'informatisation de I'informatique
informatique

Objectif des Formaliser Garder I'informel
messageries les échanges
Modéle Exploitation et contrdle Transversalité
d'organisation des données par le centre des échanges

Autre risque de dérive dans le confort
d’usage qui pourrait limiter le succds des
messageries le « toujours plus » que veu-
lent apporter les concepteurs de ces pro-
duits La normalisation X400 a contraint
ces entreprises a modifier leurs systémes,
parfois anciens mais résolument tournés
vers un usage interne, qui posaient des
problémes de compatibilité vers 1’exté-
rieur Cette mutation ne pose aucun pro-
bleme technique pour ces experts, et pré-
sente un avantage certain dans la
communication externe Mais, en méime
temps, apparait la Jourdeur d’une intégra-
tion dans un méme poste bureautique de
tous les supports de communication exis-
tants, (cf les cartes X400/télex/fax) et de
toutes les fonctionnalités imaginables
(toutes indexations des documents, tous
tris des destinataires des listes, tous types
de caractéristiques attachées au message -
format des pigces jointes, degré d’impor-
tance, de confidentialité, de demandes de
réponses) Du rustique « Bulletin Board »
au paramétrage sophistigué d’un message
X400, quel est le gain en termes de confort
d’usage ? La norme X400 n’impose pour-
tant pas de concevoir une interface ol
I"utilisateur choisit tous ces paramétres

(5) ALTER, 1985

données informatisées est au point
D’autre part, une insertion naturelle dans
un environnement PC dont chaque acteur
de 'entreprise est familier Autre opposi-
tion une volonté de formaliser les
échanges d’un c6té, un souci de garder
toute souplesse de I"autre Enfin, une re-
cherche de connexion généralisée avec
contrble par le centre face & une transver-
salité plus adaptée & des ingénieurs et
cadres chargés d’innover

Lorsque les innovateurs mettent en pla-
ce une messagerie Minitel pour attendre
une future informatisation ou pour prépa-
rer 'entreprise a I'usage généralisé du cla-
vier et de 1’écran, ils peuvent étre tres dy-
namiques mais se fixent comme référence
une informatisation compléte (5) La mes-
sagerie apparait d&s lors comme un pis-al-
ler ou comme une démarche pédagogique
volontariste, ne suscitant guére 1’enthou-
siasme C’est seulement forsque la culture
de D'entreprise aura ét€ modifiée par I'in-
troduction généralisée des ordinateurs que
I’on pourra éventuellement revenir A des
messageries sur des supports de type PC
Mais si de nouveaux produits (par exemple
vocaux) apparaissent ou si les échanges
transversaux informels ne se développent



pas comme modele organisationnel, la
messagerie ne rouvera pas pour autant sa
place

En aftente de I'EDI

La majorité des hopitaux et des entre-
prises de transport se situe dans ce groupe
d’entreprises en cours d’informatisation,
avec une avance trés nette dans le trans-
port Le développement des messageries
sur Minitel apparait comme palliatif par
rapport & des systémes sur PC plus cofii-
teux, soit comme un service annexe de
produits télématiques qui préfigurent en
fait PEDI Ainsi a ’hdpital de Brest, Ie
systtme Théra mis en place s’appuie sur
le parc de 200 Minitels pour proposer des
services multiples, dont la messagerie ap-
parait plutdt comme le parent pauvre Les
applications se rapprochent de I’'EDI pour
transmettre de facon immédiate des don-
nées trés formatées mouvements patients,
situation des lits, des patients, recherche de
patients, résultats d’examens La segmen-
tation des intervenants a I’hpital est en ef-
fet souvent un frein pour reconstituer
“'unité” du patient qui passe d’un service
ou d’'un examen a un autre Mais le projet
utopique toujours véhiculé du dossier pa-
tient informatisé, unifié et traitant tous
types de données, supposerait non seule-
ment un équipement matérie] coliteux mais
encore une réelle volonté de tous les ac-
teurs de partager les informations Or, &
I’hdpital, chacun sait échanger tout en
conservant le contrdle et la responsabilité
des données qu’il produit (6)

Ainsi, les données adminisiratives peu-
vent circuler sur ces applications mais les
avis médicaux seront diffusés de facon
beaucoup plus prudente Seuls les résultats
d’examens de laberatoire (hématologie,
parasitologie) ou des commandes (produits
ou médicaments), toutes données tres for-
malisées, peuvent y circuler Mais les si-
gnatures manuscrites des médecins restent
encore la clé juridigue incontournable
ainsi les résultats de laboratoire transmis
par Minitel et accessibles trés rapidement
doivent étre suivis d’un document écrit et
signé qui seul aura valeur 1égale Ces ap-
plications contraignent les acteurs & forma-
ter toujours plus leurs données (exemple
comptes rendus d’examen) ils prennent
aussi Ihabitade de les recevoir en temps

(6) BOULLIER 19924, Strauss, 1983
(7) BOULLIER el al, 1992

réel (et non d’attendre le passage du cour-
sier), toutes choses qui modifient leurs
comportements de travail et s’inscrivent
dans une démarche de performance, par-
fois av détriment de I’échange fin et précis
nécessaire entre experts En ce sens, ces
applications & informations trés formatées,
a transmission immédiate et automatigue,
préfigurent ’EDI il leur manque cepen-
dant la norme et I"universalité qu’elle per-
met, et aussi la possibilité de réexpioiter
tous azimuts ces données par le récepteur

A l'opposé, les messageries de Théma
se sont vues réduites & ’envoi de circu-
laires, 4 1’annonce de réunions, seulement
entre cadres inscrites beaucoup plus net-
tement dans la dimension bureaucratique
et hiérarchique {pas d’urgence, diffusion
en cascade), elles ne modifient gueére les
habitudes Ce seul placement ne préfigure
pas une démarche conquérante vis-a-vis
des autres médias mals cela peut assurer
en revanche la survie protégée d’un servi-
ce de messagerie réservé a quelques-uns, a
condition que de nouvelles techniques
comme Je fax ne remplissent pas aussi
bien les fonctions limitées assignées 4 la
messagerie en entrant encore mieux dans
la tradition (pas de culture clavier-écran,
grande importance de 1”écrit comme trace)
Tout le systéme Théma tend finalement &
distinguer deux types de format dans les
échanges

— un format industriel, performant,

— un format bureaucratique, convention-
nel, respectueux de la hiérarchie

La messagerie se voit affecter le deuxig-
me format, et scul le téléphone peut pré-
tendre gérer 1'informel, le non-formaté
Cette évolution nous parait typique des
schémas de comrmunication et d’organisa-
tion des hdpitaux et de nombreuses entre-
prises identiques  performantes et bureau-
cratiques mais trés cloisonnées Or
1’h6pital ne fonctionne que grace a la
transversalité et & I"informalité (7) qui ¥
sont pourtant possibles grice aux face-a-
face ou au téléphone

Dans les hépitaux, lorsque la message-
rie est développée sur PC, les usages ne se
modifient pas sensiblement il s’agit en
effet actuellement de produits peu perfor-
mants, sans interfaces graphigues, sans
réelle connexion aux autres applications,
qui permettrait de retravailler les docu-
ments 2 plusieurs, sans norme X400 qui
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faciliterait les échanges externes Mais y a-
t-il place pour un usage évolué de ce type
en hépital 7 On peut en douter Les usages
des messageries au CHR de Reims soni
ainsi limités aux plannings, anx circu-
Iaires, aux dates de réunions et le plus sou-
vent entre utilisateurs cadres, malgré [’on-
vertare de 600 boites aux lettres, dont trés
peu sont consultées régulidrement

Des dyngmiques institutionnelles
particulieres

11 se développe cependant des « en-
claves » au sein de ces hdpitaux o Pusage
de la messagerie comme « répondeur » se
répand a Pinitiative d’un cadre ou d’un
médecin ainsi le service de radiologie du
CHR de Reims (H&pital Maison Blanche)
I"utilise en interne (sur Minitels) avec les
manipulatenrs pour collecter toutes leurs
remarques sur leur travail, sur leurs be-
soins en congés, etc De méme, 3 Lyon,
pour 1'hdpital Neuro-cardiologie, la mes-
sagerie sur Minitel est étendue a tous les
services et fonctionne beaucoup plus acti-
vement que les autres messageries hospita-
lieres, y compris les messageries implan-
tées dans les autres hopitaux des HCIL.
(Hospices civils de Lyon) La taille
moindre de ’hopital, sa mono-activité et
I’impulsion commune des médecing et de
la direction produisent un effet de cohéren-
ce qui facilite les échanges transversaux
on mesure ainsi que la localisation extréme
d’un service de messagerie peut étre un
atout pour son développement si cette in-
sertion locale permet de traduire une dyna-
mique d’échanges transversaux non forma-
lisés a I'extréme

Plusieurs scénarios d’évolution des
messageries sont possibles dans les hopi-
taux

I La messagerie peut étre vue comme
une anticipation de l’informatisation
comme & Brest, sont privilégiées les appli-
cations spécifiques, ol les informations
sont trés formalisées (exempie type résul-
tats de laboratoire) la messagerie, elle, est
vécue comre trés secondaire voire peu
peiformante par rapport & ces applications

2 La messagerie peut aussi se spéciali-
ser dans un circuit hiérarchique et adminis-
tratif de transmission, trés contrdlé et peu
actif (style “circulaires™)

Dans les deux cas précédents, elle n’a
guére de chance de survivre a terme No-

8) BOULLIER, 1989

tons que ces deux cas de figure se retrou-
vent fréquemment dans le transport, le pre-
mier & Locamion, le second a Gefco que
nous évoquerons plus loin

3 La messagerie peut aussi faciliter les
échanges transversaux plus informels, pos-
sibles seulement & un échelon trés local
(un service, un hopital spécialisé) elle
peut survivre et méme €tre dynamique si
les relations sont elles-mémes actives

Un quatriéme scénario nous est apparu
lors de notre tour de France des message-
ries hospitaliéres et trouve un écho dans le
transport

Au CHS de Lannemezan, une politique
télématique trés volontariste a &t€ mise en
oeuvre la dispersion spatiale de I’hdpital
peut expliquer cette recherche de commu-
nication performante, autre qu'un courrier
L’établissement principal couvre 86 hec-
tares parsemés de pavillons, et 22 établis-
sements annexes, situés parfois a2 50 oun
60 km du CHS central, font aussi partie de
la méme entité administrative Des 1988,
les Minitels {158 en 1990) ont permis,
avant toute informatisation, d’échanger
des données structurées (bons de com-
mandes, résultats, mouvements de ma-
lades) mais aussi des messages d’un ton
beaucoup plus convivial qui n’est pas sans
rappeler le ton des messageries grand pu-
blic (8) Un animateur se charge de propo-
ser des activités, de faire circuler des infor-
mations, plus proches d’un style « comité
d’entreprise », ce qui contribue 4 rendre
I’usage transversal partagé par tous, et &
unifier I’établissement Le souci de I'ergo-
normie et de la prise en compte de U'utilisa-
teur final se retrouve aussi plus nettement
dans I’équipement (en cours) de certains
Minitels d’une imprimante « intelligente »
(appel automatique et impression de la
BAL 2 heures réguliéres)

Dynamique institutionnelle forte vers la
communication électronique, style de rela-
tions internes propres & I’établissement et &
la messagerie non uniquement fonction-
nelles permettent & ces services d’occuper
un créneau spécifique Une nécessité fonc-
tionnelle apparait certes au départ mais ce
seul modele, cette seule « grandeur » de la
performance auvrait conduit soit & s’équiper
de matériels informatiques pour mettre en
ceuvre I’EDI, soit, en 1’absence de
moyens, i attendre, & mépriser un support
non performant ou & le limiter & un cré-
neau bureaucratique 1a encore, ¢’est une
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forme de transversalité des échanges qui
était nécessaire pour que la messagerie
trouve sa place, ou qui s’exprimait 2 tra-
vers la messagerie Qui dit transversalité
dit nécessairement informalité plus grande
des messages, ouverts sur plusieurs dimen-
stons des relations 4 la fois A Lanneme-
zan, un style particulier (le style « comité
d’entreprise ») a marqué avec succes ce
genre plus informel d’échanges Mais
ailleurs, ce sont d’autres styles, révélateurs
d’une culture d’entreprise qui s’éprouve-
ront en fédérant aussi fortement les
échanges

On peut trouver une entreprise analogue
dans le monde du transport A Peugeot
S A, la messagerie Memo est un réel suc-
ceés Est-ce a dire que le style « comité
d’entreprise » a la aussi frappé, qui plus
est chez PSA 7 Certes non, mais un style
propre & I'entreprise a penmis d’assurer la
dynamique du succes

Automobiles Peugeot et Automobiles
Citroén recensent actuellement 16 000
BAL sur « Memo », accessibles par Mini-
tels ou par micros Siles cadres en font un
usage privilégié, la messagerie a été ici im-
posée & tous pour réduire en interne les
communications téléphoniques et le cour-
rier L’obligation de consulter sa BAL a
permis d’assurer le succes du médium, de-
venu fiable Ia culture de 1’entreprise
PSA, ol la discipline peut devenir un mo-
teur de ’innovation, fut i la base de cette
réussite, alors que [’entreprise était loin
d’étre largement informatisée

On mesure mieux le poids du résean
institutionnel et humain et de sa configura-
tion dans le succés d’une messagerie lors-
qu’on observe que le méme produit étendu
2 une entreprise du groupe PSA, Gefco,
n’a jamais pu décoller Les faiblesses er-
gonomiques, du type de 'impression im-
possible (méme si la plupart des messages
ne nécessitent pas d’impression), devien-
nent des obstacles seulement parce que la
conviction n’y est pas la direction n’a
préché mi par I’exemple, ni par la force, ni
par la conviction pour diffuser la message-
rie Dans le méme temps, Gefco s’orientait
vers I’EDI pour suivre ses emballages puis
tous ses produits Ce modgle informatique,
plus séduisant et plus strictement perfor-
mant, conduit Gefco & offrir en 1992 une
nouvelle messagerie, au format X400 cet-
te fois on retrouve alors le scénario iden-
tique & celui de Locamion, avec le retour

(9) AKRICH, CALLON, LATOUR, 1988

d’une nouvelle génération de messageries,
dont les usages sont encore a inventer

Circonscrire, inscrire ef instituer

Nous n’avons pas voulu rapporter les
développements des messageries a leurs
secteurs professionnels d’origine En effet,
les critéres essentiels qui nous sont appa-
rus pour expliquer les différences de déve-
loppement entre services sont

— le placement de la messagerie vis-a-
vis de I"informatisation

— existante comme tradition (entre-
prises informatiques)

— en cours et considérée comme mo-
dele

— éloignée ou réservée A certains do-
maines ou i certains professionnels

— le degré de transversalité dans les
échanges « & médiafiser »

—unités trés locales,

— unités dispersées mais fédérées par
un « esprit d’entreprise »

Ce choix méthodologique ne raméne
plus le succes d’un médium comme les
messageries 4 leurs propriétés intrinséques
ou aux caractéristiques particuliéres de
secteurs d’activité ce serait en effet sup-
poser quelque chose comme une nature
des techniques ou des activités, indépen-
dantes des relations entre les humains et
des facons de faire avec ces techniques
(Akrich, Callon, Latour, 1988) Vis-a-vis
de I'informatique par exemple, c’est moins
les avantages strictement techniques de
I'EDI qui peuvent bloquer les messageries
que la perception du rapport messageries/
EDI telle qu’elle résulte d’une culture ou
d'un projet

Faut-il pour autant évacuer les proprié-
tés techniques d’un produit et les considé-
rer comme annexes 7 Certes non
puisqu’elles sont prises dans les débats
comme arguments mélés & d’autres La ca-
pacité des leaders de projets, de ceux qui
impulsent les messageries A convaincre,
leur entreprise repose précisément sur leur
pouvoir de séparation entre ce qui reléve
de I"organisation et ce qui releve de la
technique ils peuvent agir sur les deux en
donnant un style (sociotechnique) a leur
messagerie, toujours particulier Ils apai-
sent de ce fait 1a controverse ou la compa-
raison permanente entre médias

En arrétant le débat, les animateurs de
ces services conjuguent trois opérations in-
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dissociables pour le positionnement clair
d’un média

—ils circonscrivent le médium les mes-
sageries ne servent pas a tout le monde ou
 tout faire A Peugeot, seuls les cadres y
ont accés, & Lannemezan, seules les fonc-
tions « animation » (non « fonction-
nelles ») sont valorisées Cette circonscrip-
tion des populations ou des registres de
relation fait cesser le débat sur ce que ne
peuvent pas faire les messageries ou sur ce
qu’elles devraient faire Les promoteurs de
ces services mettent en scéne des usages-
types, des modeles d’usage (10)

— Ils inscrivent ces choix dans les dispo-
sitifs techniques ne serait-ce qu’en distri-
buant des terminaux, en ouvrant les BAL,
en facilitant ou non I'impression, tous les
modes de réalisation technique possibles
se figent autour d’une configuration, la
plus adaptée & la circonscription déja ef-
fectuée (11D

— Ils instituent le service Opérer cette
double fixation (inscrire et circonscrire) ne
suffirait pas & rendre vivant le service ain-
st les messageries de 1"hopital de Brest, ré-
servées aux surveillantes et limitées de fait
aux circulaires, refletent la dimension ad-
ministrative de leur implantation et n’ont
donc guére de chances de « s’ani-mer » ou
de s’étendre Pourtant certains médias ad-
ministratifs ordinaires ont un réel succes
(les circulaires, les formulaires, etc ) ! Cette
habitude du papier risque de conduire en ef-
fet les professionnels a abandonner rapide-
ment un médium sans attrait supplémentai-
re 5’il faut savoir faire aimer une
technique (12) pour gu’elle réussisse, il faut
pour cela qu’on y injecte de la passion, une
vision, des valeurs (13} C’est ce pouvoir
instituant des leaders de projets qui apparait
dés lors essentiel Pour couper court & la
comparaison permanente, pour légitimer la
circonscription et I'inscription réalisées en
méme temps, il est nécessaire que
quelqu’un se mouille, donne une dme & une
technologie 1l faut faire circuler un nou-
veau flux, sans doute déja existant (cf chez
Peugeot ou & Lannemezan) mais mis en
évidence, en valeur par cette innovation
Lorsque I’innovateur adopte lui-méme une
stratégie sceptique ou attentiste, cornme i
Locamion o I’on attendait I’EDI, 1a mobi-
lisation volontariste ne suffit pas

(11) BOULLIER 1992 b
(12) LATOUR, 1992
(13) BOULLIER, 1988
(14) ROGERS, 1983

L’énergie fédératrice des échanges doit
exister auparavant mais elle doit s’incarner
dans cet « instituteur » (qui institue) qui
devient le « pére » du service et qui en ré-
pond (responsable)

Tout 1'art de ces leaders consistera 3
évaluer avec précision les traditions et le
dynamisme de leur institution pour y adap-
ter des outils de communication Le pro-
bléme, on I’a vu, se complique en raison
de I’abondance des technologies nouvelles
disponibles passer en dix ans du trio télé-
phone-courrier-télex a I’ensemble télépho-
ne évolué-fax-courrier-télex-messageries-
EDI crée nécessairement un certain
désarroi, des redondances, des essais-er-
reurs, des passions vite éteintes, des mé-
fiances longues & résorber, etc

Pour les entreprises sans tradition infor-
matique, les messageries (sur Minitel ou
sur PC) ont bien du mal & trouver leur pla-
ce, leur « niche » quels sont lears « avan-
tages percus », critére essentiel de diffu-
sion de Vinnovation (14) ? Ces avantages
ne peuvent s’apprécier que relativement &
une culture d’entreprise, nous 'avons vu,
mais aussi 4 Uoffre de média Face a un té-
léphone traditionnel, sans sélection directe
a I'arrivée, sans terminaux mobiles, sans
répondeurs, voire sans messagerie vocale,
les messageries électroniques ont encore
des atouts a faire valoir

Une compardison enire médias
hors contexte

Nous nous proposons de faire I’inven-
taire des fonctions clés autour desquelles
peut tourner 1’évaluation comparée entre
dispositifs de communication N’oublions
pas que l'exercice est effectué hors contex-
te et que certains inconvénients peuvent se
retourner en avantages ou disparajtre dans
une situation donnée

Quatre groupes de critéres peuvent 2tre
dégagés

— la performance stricte, au sens le plus
« technique » du terme volume, vitesse,
étendue, etc ,

— le confort d atilisation, ¢’est-A-dire la
capacité  s'inscrire dans les traditions les
plus courantes de pratiques techniques
dans la communication (a I’émission, 4 la
réception, les exigences de format, etc ),
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— la relation émetteur /récepteur ou le
confort d’usage, ¢’est-a-dire 1’adaptation a
des types établis de relation entre corres-
pondants, facilitant la gestion de I’échange
(asynchrone /synchrone, par intermédiaire,
sélectivité, signalement des messages, res-
pect des rangs des personnes, etc ),

— les qualités optionnelles, valables seu-
lement pour certains types d’échanges
mais essentielles parfois valeur juridique,
confidentialité, échanges entre experts, ur-
gences

Le bilan que 1’on trouvera résume dans
un tableau proposé en annexe fait appa-
raftre les qualités suivantes des message-
ries

— Performance : la multidiffusion, la
sauvegarde, la possibilité de retraiter les
données sans saisie 4 nouveau, le délai de
transmission (technique) sont des atouis
indéniables des messageries Mais, sur ce
plan, elles sont & chaque fois surpassées
par VEDL dont elles peuvent apparaitre
comme une version provisoire ou dégra-
dée Elles le sont d’antant plus que I’EDI
permet un volume largement supérieur et
autorise 1’échange multimédia Le proble-
me commun & UEDI et aux messageries
demeure la dépendance 4 I"équipement des
correspondants (en Minitel, en PC), mal-
gré D'effort fait grice aux normes X400
pour les messageries et & la normalisation
de 'EDI ces médias, pour I'instant, ont
une étendue de connexion nettement plus
faible que courrier, téléphone ou fax

— Confort d’utilisation : nous considé-
rerons que tous les médias qui contrai-
gnent a lutilisation du clavier ne jouent
pas la carte du confort A I'émission com-
me 2 la réception, les messageries (et
I’EDI) demandent 1’'usage d’un clavier, ce
qui bien slr n’est aucunement probléma-
tique dans une entreprise de tradition in-
formatique Ajoutons que les contraintes
de formatage des données (et de paramé-
trage des messages) sont 1a encore trés im-
portantes si on les compare au fax ou au
téléphone Le succes du fax tient particu-
lidrement i cette « remise en selle » du
manuscrit, 3 tel point que des entreprises

informatisés en reviennent a passer par fax
des bons de commande manuscrits pour
leurs fournisseurs non joignables par un
réseau informatique, en court-circuitant
méme le traitement de texte pour présenter
leurs documents vitesse d’exécution et
confort sont ici associés Les messageries
souffrent particuliérement de cette contra-
diction entre usages proposés et
contraintes d’utilisation (15) les usages
proposés sont souvent de 1’ordre de
I’échange informel, an-deld d’une trans-
mission de données calibrées Or, les
contraintes d’utilisation (passer par un cla-
vier, un menu, ¢tc ) renvoient a un univers
informatique en obligeant & normaliser ses
messages, a les plier & un outil non ordi-
naire Le manuscrit nous oblige de la mé-
me facon (’espace d’une page, les lignes,
I’encre, etc ) mais il est devenu partagé par
tous, utilisé en permanence, avec un ou-
tillage quasiment toujours disponible
L’informel pent dés lors encore s’y glisser
sans trop d’effort

— Relations émetteur/récepteur . sur
ces points, les messageries présentent un
bilan mitigé Leurs atouts résident dans la
sélectivité de 1’accés (mais tous les médias
le permettent sous diverses formes), et
dans 1a possibilité d’échange asynchrone,
¢’est-a-dire en 1’absence du correspondant
{mais & part le téléphone sans répondeur,
tous les médias le permettent aussi) L’ ab-
sence d’intermédiaire peut étre un atout
pour les messageries (comume pour 1I’EDI)
alors que, selon les situations, la présence
d’intermédiaires (secrétaires, standar-
distes) dans les autres médias est un avan-
tage ou un inconvénient Les messageries
souffrent de 1’absence de signalement
d’arrivée d’un message (si le destinataire
n’est pas en activité sur son poste) Point
plus discutable, elles permettent aussi de
restituer dans I’échange les rangs et les
statuts des interlocuteurs, ce dont I'EDI
n’a gudre i se préoccuper Cela peut étre
un atout (s’adapter a divers contextes
d’usage) ou un inconvénient (se plier & des
régles de type « domestique » au détriment
de Pefficacité « industrielle ») (16)

Il apparait donc que les messageries ne

(15) La distinction conceptuelle vtilisation/usage quen nous proposons permet de différencier la rationalité tech-
nique qui formalise 1'utilisation et [ rationalité sociale qui marque 1"usage : dans toute situation, les deux sont in-
timements mélées, une utilisation ne se manifestant que dans un contexte, dans une fagon de faire socialement
marquée (un style ou un nsage) Mais cette déconstruction (GAGNEPAIN 1982, nous permet d’affiner les obser-
vations et de distinguer les explications des dysfonctionnements éventuels , airsi que le foni les acteurs au

quotidien
(16) BOLTANSKI et THEVENOT, 1991



présentent gudre d’avantages dans la rela-
tion émetteur /réceptenr qui leur seraient
spécifiques c¢’est ailleurs qu’elles doivent
puiser leurs raisons d’étre

— Qualités optionnelles :

~ la valeur juridique n’est accordée ac-
tuellement qu’au courrier papier ou au té-
lex (par tolérance seulement au fax) ce
point essentiel handicape tout développe-
ment des échanges informatisés C’est seu-
lement lorsqu’une législation donnera un
statut officiel & la signature électronique
{codes confidentiels, déja utilisés pourtant)
que nous aurons véritablement rompu avec
le monde du manuscrit

— la confidentialité existe sur les messa-
geries mais il en est de méme dans bon
nombre de médias, A 'exception du télex
et du fax (qui évolue techniquement dans
ce sens)

— I’échange entre experts qui suppose
un dialogue fixe, argumenté 2 diverses
sources, avec interaction rapide n’est pas
facilité par les messageries seul le télé-

phone y répond bien, en réalité Mais un
usage plus routinier est lui aussi handicapé
par le maniement du clavier, d’applica-
tions, etc

— L’urgence est typiquement une situa-
tion défavorable 3 la messagerie puisqu’en
wrgence, 1l faut la présence du correspon-
dant et une absence totale de contraintes
de saisie

Ce bilan général, effectué hors contexte,
pose de sérieuses questions sur la capacité
des messageries a faire percevoir leurs
avantages face aux autres dispositifs de
communication Et pourtant, nous [’avons
vu, ces propriétés intrinséques peuvent étre
transformées dans un contexte donné c’est
seulement & ce moment qu'une évaluation
véritable est possible, la question du cofit
comparé des médias devenant un argument
parfois décisif Plus que cela pourtant, ¢’est
1a culture d’entreprise et la capacité des lea-
ders & circonscrire, inscrire et instituer un
résean de communication qui permettra de
faire tenir I'innovation et de réinventer un
service de messagerie « vivant »
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