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Dans leur grande majorité, les études
qui traitent des problémes sociaux
du crime et de la santé ont porté sur la
mise en oeuvre de 1’assistance policiere ou
médicale aux victimes de crimes et aux in-
dividus malades ou blessés Les socio-
logues qui se sont penchés sur 1'utilisation
de ces types d’assistance ont le plus sou-
vent concentré leurs efforts sur les facteurs
sociaux qui soit perturbent leur mise en
oeuvre, soit y contribuent Iis ont adopté,
comme base de leurs enquétes, des son-
dages ou des données démographiques
Bien que cette stratégie de recherche ait
permis de recueillir une information abon-
dante sur les forces sociales qui assurent
I’accessibilité et I'utilisation de 1’assis-
tance, la fourniture réelle du service auprés
de ceux qui en ont besoin releve typique-
ment de la phase ultime d’un processus so-
cial compliqué Par exemple, dans le cas
des urgences médicales, on assiste ala
multiplication des unités de “premiers se-
cours”, dont le personnel est constitué de
paramédicaux qui acheminent les victimes

vers des centres spécialisés d’urgence
Avant que 1’assistance paramédicale ne
soit délivrée, 1¢ personnel doit d’abord
s’assurer que ses services sont requis La
mise en relation des citoyens et des presta-
taires de service n’est pas instaurée par les
fournisseurs eux-mémes, mais commence
des lors qu’un citoyen appelle un numéro
téléphonique d’urgence pour signaler un
probléme et demander de I'aide Bien sfir,
1a méme remarque peut étre faite an sujet
des interventions policiéres presque 75%
de I’ensemble des patrouilles sont consé-
cutives & des appels téléphoniques de ci-
toyens (1)

Bien que les “appels demandant de
I’aide” enclenchent normalement le pro-
cessus de prestation de service, I"organisa-
tion sociale de cette activité communica-
tive cruciale a été largement laissée de
chté par les chercheurs (2) L’analyse de
cette organisation doit commencer par re-
conngitre que la totalité de 1’activité - de-
puis le signalement initial du probléme au
téléphone, jusqu’a la mobilisation de 1"as-
sistance d’urgence par comumunication ra-
dio - est largement organisée a travers le
médium de la parole, ce qui montre bien le
réle fondamental que le langage joue dans
la gestion des problémes sociaux Nous
rendons compte ici des analyses de la
fonction constitutive de la parole dans
P’activité de demander de I’aide, plus parti-
culidrement, nous examinons comment de
tels appels peuvent cux-mémes devenir
des événements problématiques

Une conversation fatale

L’attention du public, comme des cher-
cheurs en sciences sociales, ne se porte
gue tres rarement sur les appels télépho-
niques visant a obtenir une assistance d’ur-
gence Mais les conversations de ce type
qui deviennent particulierement fatales
— quand des vies sont sauvées ou perdues

Nous remercions Tupper Hull, du Dallas Times Herald, pour avoir mis  notre disposition plusieurs enregistre-
ments sur cassette du service des pompiers de Dallas, celui-¢i compris Les noms, adresses, et numéros de télé-
phorne des participants & cet appel ont ét¢ modifiés, méme lorsque ces individus ont été identifiés dans les médias
Ce faisant, nous voudrions souligner que notre intérét porte sur I’organisation scciale de 1'interaction, et non sur

des interactants particuliers
(1) REISS, 1991 et WEBSTER, 1970

(23 SHEARING, 1974, SHARROCK et TURNER, 1978, MEEHAN, 1983, BROADMEAD, 1986



en conséquence de ce qui s’est dit ou ne
s’est pas dit au téléphone — peuvent deve-
. mir Yobjet d’un examen public minatieux
et intense Une conversation qui eut lieu au
début de ’année 1984, 4 Dallas, a fait
{"objet d’une telle attention Les premiers
articles de journaux consacrés i cette
conversation parurent en premiére page du
« Dallas Times Herald », sous le titre
“Une dispute retarde une ambulance — Une
femme se meurt tandis que son gendre im-
plore du secours”

« Les reptésentants du service des pom-
piers de Dallas enquétent actuellement sur
un incident au cours duquel une ambu-
lance fut retardée de sept minutes tandis
qu'un « dispatcher » se disputait avec un
homme disant gue sa belle-mére érait en
train de mourir chez lui Quand les para-
médicaux furent envoyés au domicile de

Dallas-Est, 13 minutes plus tard, ils trou-
vérent la femme morte Un procés est en-
gagé par I'appelant contre la ville Ce der-
nier demande 300 000 § de dommages a la
ville, en réparation de la mort de sa belle-
mere le 5 Janvier dernier  » (3)

Etant donné que cet appel est 1’objet
principal de notre analyse, nous présentons
la transcription compiéte de cet échange de
trois minutes

« D » désigne la standardiste du service
des pompiers, qui répond la premiére au
téléphone « C » se réfere & 1'appelant,
« N » dénote I'infirmiére, chargée de ré-
partir les demandes entre services, qui
prend la suite de 1’appel Enfin, « S » ren-
voie au supérieur de l'infirmiére, qui parle
briévement avec ’appelant, & peu prés a
mi-chemin de la conversation

01 D: Les Pompiers

0z (0 8)

03 C: Cuil, je wveoudrais une ambulance au guarante et un

04 trente neuf Haverford s il vous plait

05 {0 5}

a6 D: Quel est le probléme, monsisur?

07 C: 81 je le savals, je ne vous aurals pas

08 appelé du tout

0% (0 5)

10 D: Etes-vous la personne qui a bescin de c’tte ambulance?

11 C: Non ce n’est pas mol ('est ma mére

12 (1.1)

13 D: Laissez-mol parler a l/infirmiére

14 {03

15 C: Ch, merde alors!

16 {1 7)

17 {(dans le fond)} Infirmiére, ligne une (1 Q)

infirmiére, ligne une

18 (1 2)

19 N: L/infirmigére du service des pompiers & 1l'appareil,

20 quelle est 1'adresse?

21 (0 3)

22 C: Quarante et un trente neuf Have:ford

23 {14

24 N Quarante { ) et un trentencuf quelle est la rue?
[ ]

25 C: Driv e

26 (03

27 C: Haverfo:rd Drive (({prononcé avec un ton irrité))

28 (0 3)

(3) HULL, 1984 :1A
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Have (c¢c)o r d

(1 6)

Draccord c’est une villa ou un gpoartement?
c’est-c’est une malsg:son

Q0 6)

Quelle est la rue qui coupe haverford la au coin?
(0 4)

Fuh: ¢’est lincoln, vous (coup’ coupez) & Lincoln
(L9

Et le numéro de télé::phone?

(0 &)

le numére de téléphone, trois deux neuf, trois
deux cin:g

(0 8}

Bt c’est quol le probléme ici?
Je sais pas, si je le savais j‘aurals pas bescin
de
L
Monsi:eur, Je- ch- voudriez-vous répondre & mes
questions s’'il-vous-plait? Quel est le:: probléme?
[
elle a des
difficultés & respirer
()
Quel &ge a cette personne?
soixante ans
QI
Ol est-elie maintenant?
{0.3)
Maintenan:t, elle est dans la chambre & coucher
(0 4)
Je peux luil parler, s'il vous plait ?
Non, c'est impossible elle est (elle-) On dirait
qu’'elle est( )incompréhensible
(0 5}
Pourguoel est-elle incompréhensible?
Comment bon dieu je le saurais?
()
Monsieur, restez poll avec moil
(.)
Mzis j’en al rien a faire, vous me posez des
questions stupides et idiotes
(3 0
Trouvez-moi quelqu’un qui sailt ce qu’ils font,
pourquol est-ce gue vous n’envoyez pas simplement
une ambulance ici?
(0 3)
Monsieur, nous sortons seulement dans les cas
drurgen:ce ot une vie est en danger dfaccord?

e:
rford Drive ((ton exaspéré))
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Et bien ¢’est une urgence ou une vie est en
danger=

= ne guittez pas, monsieur, je vals vous
laisser parler & mon sup- euh responsable
(10.8)
Allo:
()
‘hh Qui:, gu’est-ce que je dois faire pour obtenir
une ambulance 1ci?
(0,2)
vous devez répondre aux questions de
1lrinfirmiére=

= D’accord
quelles sont-elleg avant qu’‘elle meure, pourriez
vous s’i1 vous plait me dire ce que vous woulez
bon dieu?
(1,9
Bon, je vails vousg le dire si vous 81 vous jurez
une fois de plus je raccroche 1’appareil
Je vais wous dire ce que, ce que si ¢’étalt votre
mére qui était 1& et ne pouvait plus respirer, que
feriez-vous?
{{un peu plus haut)) vous répondez aux questions
de cette infirmiére, et nous vous enverrons de
l'aide
elle a des difficultés & respirer Elle ne peut
pas parler, elle ¢ )
[

Dfaccord, elle revient- wvoila elle

arrive

Ne lul dites plus de grossisretés

(1,1)

Borl vous me la passez alors

(dites) cuoi?

(0,5)

Bon, alors passez la moi

(3,2)

Elle est la

{C,2)

Monsieur, ici l'infirmiére du service des pompiers
de nouveau

{(0,2)

Oul

Est-ce que la dame a des antécédents médicaux de
maladie des poumons?

{0.3)

Non, elle falt des rhumatismes articulaires, une
hanche cassée et un coude gassé

(0,5)

D'accord, comment s’'est-elle cassé la hanche et
le coude, elle est tom:bée?

Qui, <¢’est ca

(0,2)



124 N: Ouand ?
125 (0,33
126 C: Ch, en Zout de: ah: 1lfarmée derniére
127 (0,3}
128 N: D'accord, monsieur, j’ail toujours bescin de lui
parler
129 N: Vous ne pouvez pas elle est incompréhensible
130 (0,2
131 N: Laissez mol luil parler monsieur
132 10,3}
133 C: leee:
134 (1,0}
135 C: ({4 une persomne dans le fond)) Pourriez vous
136 571l vous plalt Iluil dire qurelle est
137 incompréhensible, gqutelle ne peut pas parler?
138 (1,1}
139 C: Elle ne peut pas parler du tout
[
140 N: pourquoei?
147 (0,7
142 C: Mals comment pourrais-je le savoir?
143 ()
144 N: Bon alors donnez lul 1l’'appareil
145 (1,0}
146 C: hhhh hh
147 (0,3)
148 C: { (& sa co-locataire dans le fond)) Donne lui
148 lrappareil () donne 1lui 1‘'appareil comme c¢a elle
150 (0,3) Je sais gu’elle ne peux parler, mals 1ils
151 veulent lui parler )} mals elle rne peux pasparler
152 (L, 7)
153 C: ({4 1’infirmiére)) Eh, oubliez ca, Jje vais appeler
154 un un hum hépital dans le coin, d'accord?
155 N: D’'acc., Au reveir

La réaction publique & l'incident

Cet incident a fait I’objet d’une couver-
ture considérable dans la presse de Dallas,
sur les trois programmes nationaux d’in-
formation télévisée du soir, ainsi que sur la
« Nightline » de la chalne ABC Les meé-
dias s attardérent sur une question de base
selon les mots de Ted Koppel (ABC),
« Comment est-il possible que cette sorte
de chose puisse arriver? Comment peut-on
trouver une telle confusion lors d'un appel
comme celui-ci 7 » En réponse, les per-
sonnes dont le travail consiste & s’ occuper
de telles affaires, comme les responsables
de services d’urgence et les personnes en
charge de services des pompiers, exprime-
rent leur désorientation Le docteur Jeff

Clausen, médecin-chef du département des
pompiers de Salt Lake City, et créateur
d’un dispositif médical de « filtrage des
appels » similaire & celui utilisé a Dallas et
dans quatre cents avires agglomérations,
I’exprima de cette maniere

« Cette affaire est pratiguement une
énigme Je ne peux pas comprendre com-
ment cela a pu arriver Quand le patient
ou l'appelant indigue un symptdme priori-
taire, comme des difficultés respiratoires
ou une perte de connaissance du patient,
cecl génére une réponse maximale dans
tout systéme de ma connaissance Ce que
nous appelons une « réponse de type
“Corps des Marines" » Tout le monde y
va — Uambulance, le véhicule du départe-
ment pompiers le plus proche, et les para-



médicaux Pourguoi cela ne s'est pas pro-
duit ? je ne puis vraiment pas ['expli-
quer » (Nightline sur ABC, 6 Mars 1984)

Bien que les analystes atent dirigé une
partie de leur attention sur les effets du
stress sur le personnel des services d’ur-
gence et sur I"opportunité d’utiliser des in-
firmigres pour trier les appels, et bien qu’il
soit admis que occwrrence d’une dispute
influence le cours d’un appel (un theme
que nous retrouverons plus loin), la plupart
des commentateurs abondérent dans le
sens de Clausen L’appelant avait apporté
assez d’informations sur 1’état de santé de
sa belle-mére pour justifier ’envoi immé-
diat d’une ambulance En outre, il est
connu que les « dispatchers » ont "habi-
tude d’avoir affaire 4 des appelants qui
sont parfois hysténiques ou bizarres , de sé-
rieuses erreurs de jugement ont eu lien
dans ce cas particulier Par exemple, le di-
recteur du service « programme de filtrage
des appels » des pompiers de Dallas, Lana-
lie Starks, devait rappeler au cours d’un in-
terview donné sur Nightline (Le 6 Mars
1984) « Nous avons une politique appelée
« politique des appels d’'une tierce per-
sonne », €t cette politique établit claire-
ment que lorsque guelqu’un appelie, et
qu’il est soit trop jeune, soit trop vieux,
soit trop confus (il peut étre hystérique ou
ern larmes, ou que sais-je encore) ? alors
nous devons envoyer une ambulance et ne
pas tenter de filtrer cet appel particulier »
Les reproches et les récriminations concer-
nérent donc en premier lieu les erreurs
d’individus particuliers L’enquéte se solda
par le licenciement de I’infirmigre qui prit
cet appel, et plusieurs de ses supérieurs fu-
rent sanctionnés ou rétrogradés (4)

Un point de vue d’analyse de
conversation

Tout en ne voulant absolument pas nier
la pertinence du théme de la performance
professionnelle en situation de stress, nos

A RILEY , 1974
(5) SCHEGLOFF, 1979 : 24-25
(6 SCHEGLOFF, 1987 : 112

intéréts analytiques nons conduisent dans
une tout autre direction Notre but est
d’utiliser les principes de I’analyse de
conversation pour comprendre comment le
dénouement tragique de cet événement
procéde d’un accomplissement et constitue
le produit final d’une machinerie interac-
tionnelle, déployée pour traiter les themes
qui ont émergé au cours de 1'échange de
paroles

L’analyse de conversation s’attache a
« détecter et & décrire les phénomeénes or-
domnés qui composent la conversation et
Iinteraction » (3) Ses praticiens se sont le
plus souvent concentrés sur 1’étude des
propriétés formelles de 1’interaction
conversationnelle -sur les pratiques du lan-
gage naturel qui servent, en tant que méca-
nisme trans-situationnel , i constriire un
ordre social Ces mécanismes doivent étre
également sensibles aux contextes et aux
situations sociales particuli¢res, au sens olt
c’est par I’emploi de telles ressources for-
melles que les événements réels et spéci-
figues de la vie sociale — les « interactions
idiosyncratiques ancrées dans un “ici-et-
maintenant” » (6) — sont produites (7)

L'analyse d’un cas singulier

Schegloff présente un exemple d’« ana-
lyse d’un cas unique » Cet auteur consi-
dére cette approche comime un exercice
dans lequel « les ressources du travail
passé portant sur un ensemble de phéno-
meénes et sur les aspects de !’organisation
de la parcle sont utilisées pour traiter un
fragment unique d’échange conversation-
nel » (8) (souligné dans I’original) Le but
d’une telle analyse n’est pas de découvrir
des aspects auparavant inconnus, mais plu-
tot d’utiliser ce qui est déja connu de 1'or-
ganisation des activités conversationnelles
pour analyser des cas qu’un tel savoir peut
élucider Le caractére ordonné d’un épi-
sode interactionnel est décrit par Schegloff
dans les termes suivants

(7) SACKS et al , 1978 : 10, SCHEGLOFF, 1972 : 114-119

{8) SCHEGLOFF, 1987 10



« A bien des égards, I'action sociale
réalisée par la parole est organisée et or-
donnée, non pas, ou pas uniquement,
comme une affaire de régle ou de régula-
rité statistique, mais selon une suite d’ac-
tions consécutives Lors d’occasions sin-
gulieres d’interaction, les participants
interviennent de maniére ordonnée, ou, en
cas d’échec, ils s’arrangent pour surmon-
ter un mangue apparent d’ordre, selon
des moyens qui peuvent également étre
mobilisés et appliqués sur la base d’un
cas unique A la fois le navail analvtique
passé et 'expérience ordinaire témoignent
de la pertinence du cas unigue comme
Jover d’ordre » (9)

En prenant appui sur les acquis de re-
cherches précédentes, pour examiner un
cas particulier d’interaction, on peut tenter
de comprendre les processus ordonnés im-
pligués dans la production conjointe par
les participants d’une conversation d'un
€vénement apparemment aberrant

Il est important de rappeler que 1’ana-
lyse du cas unique présentée ici-méme
a été construite sur la base de 1’étude
systématique d’un important corpus de
données En menant une recherche sur les
appels d’urgence, nous avons tout d’abord
recueilli des enregistrements de quelque
125 appels de citoyens & un numéro
d’urgence de « Mid-City », une grand
agglomération urbaine du Middlewest Iis
ont été suivis de nombreux enregistre-
ments d’ appels d’urgence a 'issue parti-
culierement « tragique », appels diverse-
ment localisés sur le territoire (et incluant
Dallas) Plus récemment, nous avons
mené a terme 1'étude ethnographique (y
compris le recueil d’environ 200 enregis-
trements d’appels téléphoniques requérant
une assistance) d'un centre de communi-
cation d’urgences de « Central County »,
située dans 1’ouest des Etats-Unis Les
standards de la ville, comme du chef-lieu,
recoivent des appels pour tous les types
d’urgence médecin, police, et pompier
Cette recherche (10) fournit les ressources

(9) SCHEGLOFF, 1987 102

(10) WHALEN et ZIMMERMANN, 1983,
ZIMMERMANN, 1984,
WHALEN et ZIMMERMANN, 1087

analytiques qui guident notre travail sur
I’appel de Dallas

Renseigner sur le cas

Nous commencons notre analyse de
I"appel de Dallas en reprenant la question
soulevée par des commentateurs experts
comme le Dr Clausen les caractéristiques
de la présentation, par 1’appelant, de [’état
de santé de sa belle-mére -ce que nous
pourrions appeler « les détails spécifi-
ques » de la description donnée par 1’ appe-
lant, ou son “communiqué” (« infor-
mings ») 1l est possible de présenter ces
détails spécifiques sous une forme agrégée
en extrayant de la transcription tout ce que
P'appelant a dit au sujet de 1’état de santé
de sa belle-meére

Chaque énoncé de I’appelant est iden-
tifié par son numére de ligne sur la trans-
cription, et des doubles parenthéses sont
utilisées pour dénoter la maniére dont
certains énoncés peuvent éire entendus :

Si nous tentions de paraphraser ce qui
précéde, nous obtiendrions quelque chose
du genre « ma mére a des difficultés A res-
pirer Elle ne peunt pas parler, elle est in-
compréhensible C’est une urgence ol une
vie est menacée Envoyez quelqu’un avant
gu’elle ne meure ! »

Il est presque certain que ces énoncés
ainsi agrégés, dans la mesure ol ils sont
compris comme des renseignements don-
nés au « dispatcher » au sujet de Pétat de
santé de la victime, justifient I’envoi d’une
unité paramédicale Comme nous 1’avons
fait remarquer, les experts qui comments-
rent cet incident insistérent tous sur le fait
que plusieurs de ces énoncés pouvaient
étre entendus comme autant de présenta-
tions de « symptomes prioritaires » qui
justifiaient — et méme exigeaient — une
« réponse maximale » Pris dans leur en-
semble, et vus comme des rapports sur
1"état de santé de la victime, ces détails
rendent énigmatique 1’absence d’ envoi
immédiat d’une ambulance



Figure 1 - Regroupement des «informations» données par l1‘appelant
dans l’appel de Dallas

Ligne Texte

11 C'est ma mére ((qui a besein d'une ambulance))

50-51 elle a des difficultés & respirer

61-62 Non, c’est impossible ({de lui parler)) elle est
{ ) on dirait qu’elle estincompréhensible

77-78 C’est un cas d’urgence ou une vie est menacée

89 {(elle pourrait mourir =i vous ne vous dépéchez
pas))

95-9§ {{elle est)) bien 13 et elle peut pas respirer

29-100 elle respire difficilement maintenant, elle ne

peux pas parler

129 elle est incompréhensible

136-137 elle est incompréhensible elle ne peut pas parler

139 elle ne peut plus du tout parler

150 elle ne peut pas parler

151 elle ne peut pas parler

Le contexte séquentiel

Mais en procédant & cette abstraction et
i cette agrégation de détails spécifiques,
(et, en particulier, en les paraphrasant),
nous les avons extraits de 1’environnement
séquentiel, constitué de tours de parole
successifs, ol ils furent produits et com-
pris Une analyse de la simple occurrence
d’items lexicaux, ou de segments énoncia-
tifs plus larges, qui ignorait leur placement
au sein de I’organisation séquentielle
d’une conversation particuliere, peut se ré-
véler tout & fait trompeuse (11) En 1’ab-
sence d'une attention portée a leur
contexte d’apparition, il apparait tout & fait
prématuré de conclure, que ces éléments
spécifiques fonctionnent comme autant de
descriptions de « symptdmes prioritaires »,
que tout auditeur compétent aurait di en-
tendre de cette maniére

La base de ces observations est le prin-
cipe fondamental de la primauté du
contexte séguentiel Les énoncés sont

(11) SCHEGLOFKF, 1984:30

(12) HERITAGE et ATKINSON, 1984 : 5,
HERITAGE, 1984 ¢ 280-90,
SCHEGIL.OFF, 1991
WILSON, 1991

d’abord compris en référence a leur place-
ment et 2 leur participation a des séquences
d’action, et ce sont les séquences et les
tours situés a l'intérieur de ces séquences,
plutdt que des phrases ou des énoncés iso-
lés, qui doivent devenir les unités primaires
de I'analyse (12) Donc, en examinant les
énoncés de la transcription présentée ci-
dessus, il est nécessaire de considérer quel
genre d’échange de paroles (entendu
comme une forme d’action) donne licu &
ces énoncés, ce qu’ils font eu égard aux
échanges de paroles antérieurs, et quel
genre d’échange interlocutoire est occa-
sionné, a son tour, par feur production I1
est clair que ceci exigera de faire paticulié-
rement attention aux détails de ce que les
participants étaient en train de faire, mo-
IMent par moment, tour aprés tour — com-
ment ’appelant et I'infirmigre (et son supé-
rieur) ajustérent leurs actions conver-
sationnelles les unes aux autres, et quel
sens manifeste ils donneérent a leurs actions
respectives — puisque c¢’est seulement ainsi



que nous pouvons arriver i comprendre
comment cet épisode en vint & adopter sa
trajectoire

L’analyse séquentielle est rendue pos-
sible par le caractére profondément interac-
tionnel de la conversation Ces énoncés fu-
rent produits interactionnellement, in situ,
et firent I’objet d’une analyvse locale, im-
médiate, des participants placés sous la
contrainte de devoir enchainer une action
appropriée En enchainant leurs réponses,
les participants se rendent mutuellement
manifeste leur analyse — leur compréhen-
sion de 1’action réalisée par le tour précé-
dent (ou bien les propos précédents) —, ce
qui rend également cette analyse et ce trai-
tement accessibles aux analystes profes-
sionnels En tant que tels, nous ne sommes
pas alors obligés de spéculer sur ce que les
participants sont supposés avoir compris,
ou sur les procédures ou les contraintes
dont on peut concevoir qu’ils aient tenu
compte, au contraire, notre analyse peut
émerger de 1"observation de la conduite des
partenaires eux mémes (13)

L’organisation accomplie des appels
d’aide

L’organisation globale des appels télé-
phoniques aux services d’urgence déter-
mine le contexte séquentiel pertinent dans
lequel ’information est donnée et recue,
autrement dit les séquences dans lesquelles
["acte d’informer est accompli Les appels
& un numéro d’urgence manifestent, au sein
d’un ensemble de variations ordonnées,
une organisation distincte de séquences

(1} Ouverture/Identification,

(2) Requéte, (2a) Séries Interrogatives,

{3) Réponse,

{4) Clétore

Les appels d'urgence commencent,
comme les appels téléphoniques ordinaires
ou « quotidiens », par une section d’ouver-

{13) SACKS et al, 1978 : 44/45,
HERITAGE et ATKINSON, 1984 : 7-11
{14) SCHEGLOFF, 1979 et 1986
(15) JEFFERSON et LEE, 1981
(16) WEST et ZIMMERMANN, 1985 116,
SCHEGLOFF, 1984, 49,
JEFFERSON et LEE, 1981

ture axée sur le probléme d’identifica-
tion/reconnaissance En 1’absence d’un ac-
cés visuel muotuel, les participants doivent
utiliser des moyens verbaux pour accomplir
la reconnaissance ou 'identification (14)
Dans les appels d’urgence — et, plus géné-
ralement, dans les appels 4 des services ou
& des professionnels — la section d’ouver-
ture entraine normalement une auto-identi-
fication catégorielle (par exemple, « Ser-
vice des Pompiers ») du répondant, et un
signe de reconnaissance (par exemple,
« Oui ») de I'appelant, qui sert & confirmer
que I'appelant a atteint le naméro voulu

I.’accomplissement réussi de la séquence
d’ouverture projette le « type d’appel dont
il s’agit » et réalise un alignement prélimi-
naire des identités situées — le répondant
comme prestataire de service, et 1"appelant
comme demandeur de service (15) - perti-
nent pour ce type d’appel Les parties sont
maintenant prétes pour traiter 'enjen de
I’appel, ¢’est & dire, rechercher et fournir de
I'aide La raison organisationnellement per-
tinente de I’appel, une plainte se rapportant
4 un probléme et/ou une requéte d’assis-
tance, est ordinairement présentée comme
le second composant du premier tour de
’appelant, aprés la reconnaissance de I'ou-
verture catégorielle du répondant La pro-
duction d’un tel énoncé, entendu comme
une plainte on une requéte, initie enjeu de
I’appel en méme temps qu’elle fournit la
preuve tangible du caractére approprié — ou
le cas échéant, son absence — du précédent
alignement des identités Cette séquence
constitue la premiére opportunité de fournir
une information concernant le probléme, ce
qui permet a "appelant, comme demandeur
d’un service, de le caractériser sans qu’on le
lui demande

La présentation de la requéte d’aide
rend pertinentes certaines identités conver-
sationnelles (16) 1’appelant est mainte-
nant devenu [’initiateur de la requéte, et le



répondant promu récepteur de la requéte
L’appartenance & la catégorie de récepteur
de la requéte entraine certaines obliga-
tions Tout d’abord, une requéte est la pre-
miére partic d’une paire adjacente, appe-
lant une seconde partie — une réponse
acceptant ou refusant la requéte —, située
ordinairement au tour de parole suivant du
récepteur (17) Cependant, accepter une
requéte peut impliquer d’ajuster ses carac-
téristiques (dont beaucoup peuvent ne pas
étre évidentes) aux exigences et aux res-
sources du récepteur On peut donc diffé-
rer une réponse en posant des questions
pour déterminer des éléments dont elle dé-
pendra (18) Ce questionnement prend la
forme d’une séquence insérée (19), une sé-
rie interrogative de paires question-ré-
ponse, qui interviennent entre la requéte et
sa réponse Les séquences insérées de ce
type apparaissent régulitrement au cours
des appels & des services d'urgence, et &
d’autres agences de service , elles different
habituellement la réponse, le temps d’obte-
nir 'information nécessaire pour détermi-
ner le service (s’il y en a un) & fournir
L’occurrence d’une série interrogative
impligue évidemment un retardement du
tour contenant la réponse 4 la demande de
secours Pour gérer, sans difficulté, une
telle suspension, la relation entre la ré-
ponse aux questions et la réception du ser-
vice requis doit &tre au moins auto-expli-
cative, sinon transparente (20) Observons
que I’appelant et le répondant, alignés, en
vertu de la requéte, sur les catégories
conversationnelles de I’initiateur de la re-
quéte et du récipiendaire de la requéte,
doivent alors se réaligner comme interro-
gateur et interrogé, c’est-a-dire, comme
des participants qui fournissent et recher-
chent I'information (dans ce cas, Iinfor-
mation pertinente pour la requéte) Un tel
réalignement implique une collaboration
pour changer "allocation des types de
tours. I’interrogateur pose des questions et

117y SCHEGLOFF et SACKS, 1974 : 238-240
(1Y LEVINSON, 1983 305
(19) SCHEGLOQFF, 1972
(20) POLLNER, 1979
(21) WILSON, 2 paraitre,
SACKS, 1972, 343-44

I’interrogé répond, et, une fois la réponse
effectuée, ce demier rend la parole 4 I'in-
terrogateur Alors, ’interrogateur est en
mesure de se réaligner comme fournisseur
d’aide, en donnant une réponse i la re-
quéte ou en poursuivant comme interroga-
teur (21)

Il est particuliérement important de no-
ter ici que les séries d’interrogations pour-
voient a4 la seconde localisation séquen-
tielle dans laquelle ’information sur le but
de ’appel est ordinairement donnée Que
I’information concernant la nature du pro-
bléme ou sa localisation soit insuffisante,
floue, cu manque carrément dans le pre-
mier tour de I'appelant, et I'initiation des
séries interrogatives (et le réalignement
des parties comme interrogateur/interrogé)
procure 1’opportunité suivante pour trans-
mettre I'information manquante ou com-
pléter une telle information partielle, cette
fois-ci sous la forme de réponses & des
questions

La séquence insérée se termine par le
réalignement de I’interrogateur comme
fournisseur d’aide, avec une réponse i la
requéte de service (qui peut ne pas éire une
acceptation de la requéte), et par le réali-
gnement de 1’interrogé come bénéficiaire
et répondant L’acceptation entraine un
signe d’acquiescement de la part de 1’ap-
pelant, qui souligne son caractére appro-
prié par un remerciement La cléture de
I’appel suit immédiatement cet échange,
qui nn’a plus de raison d’étre

Nous présentons, a des fins d’illustra-
tion, la distribution des cing composants
repésentés ci-dessus sur un appel récla-
mant une assistance paramédicale

Ici, I’appelant, & la recherche d’un ser-
vice, demande une assistance paramédi-
cale dés la fin de la séquence d’ouverture
et d’identification Le répondant, presta-
taire du service, initie la série d’interroga-
tions (qui est brievement suspendue par
’appelant-intetrogé) permettant d’identi-
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fier le probigme et sa localisation , aprés
quoi, la requéte est acceptée et 1’appel ra-
pidement clos

Cominent les appels a des services d’ur-
gence, et a d’autres centres de service, par-
viennent-il & exhiber cette organisation ca-
ractéristique ? Nous voudrions souligner
ici qu'un tel résultat n’est pas obtenu en
suivant un format ou un script spécifiés a
I'avance La notion d’organisation accom-
plie (22) souligne que la forme récurrente
de ces appels est un accomplissement si-
tué, réalisé tour apres tour, de participants
employant des savoir-faire interactionnels
et un savoir spécifique portant sur les pro-
blemes posés par les exigences de I’appel

La forme d’un appel donné va varier en
fonction des questions soulevées par les
opérations de base I’identification, la de-
mande de service, le traitement des préa-
lables & la réponse, la formulation de la ré-
ponse, et la cloture Par exemple I’appel
paramédical de 1’extrait 2 comporte, une
séquence qui implique de retarder la ré-
ponse (« une minute s’il vous plait »)},
1’appelant ayant a vérifier ["information
nécessaire , elle comporte aussi plusieurs
vérifications (« allo ») suivies de ia répén-
tion de la Question 2, occasionnée par
[’audition d’une conversation d’arriére-
plan qui est interprétée par le « dispat-
cher » comme un probléme de liaison télé-
phonique

D’autres traits systématiques de cette
organisation fondamentale émergent
lorsqu’il y a des problémes d’identification
(par exemple, lorsque I’appelant n’est pas
certain d’avoir atteint le numéro du bon
service), ou en cas de probléme posé par la
production, 1”audition, et la compréhension
d’énoncés constituant un composant parti-
culier Dans le précédent cas, on trouve
par exemple des séquences sous-inserées a
V'interieur de la série interrogative, concer-
nant 1"audibilité ou I'intelligibilité de la
question posée par I'interrogateur (23)
De plus, il arrive que des désaccords se
produisent sur la pertinence des questions
elles-mémes, mais ils sont également pré-

(22) SACKS, ndlr,
ZIMMERMANN, 1986
(23) SCHEGLOFF et al , 1977

sentés sous la forme de questions (« Je
dois répondre 4 cela » 7) Donc, une varia-
tion dans 1’organisation réelle d’un appel
forme une réponse systématique, interac-
tionnellement accomplie, aux contingences
locales, que celles-ci soient endogénes &
V’interaction ou issues de sources qui, bien
qu’externes & 1’appel, se manifestent de
{’intérieur méme de "appel Quand de
telles variations apparaissent, elles peuvent
altérer ’organisation séquentielle de 1"ap-
pel et donc transformer le statut interac-
tionnel des énoncés de facon significative

UNE ANALYSE SEQUENTIELLE DE
L‘APPEL DE DALLAS

Une vue d’ensemble

Nous avons suggéré que le travail d’in-
formation apparait normalement soit au
cours du premier tour de 1’appelant
(lorsqu’il utilise un format de type « pré-
sentation du probleéme », seul ou en combi-
naison avec d’autres formats), soit en ré-
ponse aux guestions du « dispatcher » (les
séries interrogatives) Nous pouvens donc
poser une premitre question comment ca-
ractériser les contextes séquentiels au sein
desquels ces « informations »
apparaissent ?

Pour la clarté de I’exposé, nous avons
divisé la transcription de I'appel de Dallas
en quatre segments généraux

1) le segment d’ouverture (lignes 1-
18),

2) le premier segment, avec I'infirmiére
(lignes 19-81), qui traite les questions de la
localisation (19-44) et de la définition du
probleme (lignes 45-52) , il aboutit 4 une
premiére manifestation de la dispute
(lignes 53-81) qui occupe la plus grande
partie du reste de I'appel,

3) les segments du superviseur (lignes
82-110),

4) le second segment de 1’infirmiére,
qui termine 1’appel (lignes 111-153)

Cette division reflete le fait que I'appe-
lant s’adresse, tour & tour, & la standardiste



du département des pompiers, a 'infir-
miére, 4 son supérieur, et, en dernier lieu,
encore 4 l'infirmigre De plus, les partici-
pant montrent, dans chacun de ces seg-
ments, qu'ils prennent en ligne de compte
& la fois ’initiation du segment et sa
conclusion, y compris, dans le cas des trois
premiers segments, le fait qu'un change-
ment de locuteur intervienne La transition
de I’opératrice a ’infirmigre, présente dans
les deux premiers segments, refléte égale-
ment un aspect-clé de 1" organisation du
centre de Dallas Le service des pompiers
de Dallas effectue un « pré-triage » des ap-
pels, sans doute pour transférer les appe-
lants & un « dispatcher » approprié (ambu-
lance ou pompiers) Pour D, une question
comme « Quel est le probléme? » sert &
déterminer si les appelants doivent étre
transférés vers un membre du personnel
meédical (une infirmidre-« dispatcher »)
pour évaluation/tri des urgences rappor-
tées Par conséquent, notre segmentation
de I’appel n’est pas entierement arbitraire
Et, comme nous le verrons par la suite, les
traits interactionnels impliqués dans la
transition entre les différents locuteurs de
Ces segments ne sont pas sans conséquence
sur le développement de 1’appel

Faute d’espace, nous nous concentre-
rons d’abord sur I'étude des deux premiers
segments, et nous nous en tiendrons a des
remarques générales sur les deux derniers
Notre analyse se concluera par un bref
examen d’un second appel téléphonique a
une ambulance concernant la méme vic-
time, un appel effectué par la colocataire
de I'appelant quelques minutes aprés la fin
de la premig&re conversation

Le segment d’ouverture

Résumons tout d’abord les caractéris-
tiques globales du segment &’ ouverture
(lignes 1-18) La séquence d’ouverture/
identification se déroule de maniére routi-
niére C reconnait I’identification auto-
catégorielle de D, puis demande une am-
bulance, présentant une adresse sans pour-
tant mentionner le probléme (lignes 3-4)
Aprés qu’on lul a demandé de préciser la
nature du probleme, C réplique qu’il ne le
connait pas (lignes 7-8) De plus, il pré-

cise que s’attendre a ce gu’il le connaisse
est, en un sens, déraisonnable - i en juger
par le phrasé de la réplique de C et le ton
de sa voix, qui parait offensif {« si je le sa-
vais, je ne serais pas en train de vous ap-
peler »)

Cette réponse montre que la phase de
présentation du probléme a &té construite
de manigre inhabituelle Elle témoigne
aussi d’un mouvement d’opposition Nous
¥ reviendrons plus longuement par la suite
Donc, sur les deux endroits de la séquence,
oir des informations sur le probléme peu-
vent normalement étre fournies (le premier
tour de 1’appelant et la réponse placée a la
suite de la question de D), aucun ne
contient une description du probléme pour
lequel une ambulance est demandée

D demande ensuite & C s’il est lui-
méme celui qui a besoin d’une ambulance,
ce a quoi C répond que ce n’est pas lui,
mais plutdt sa mére qui en a besoin (lignes
10-11) Cette réponse occupe le site habi-
tuel de I"apport d’informations sur le pro-
bléme, mais elle ne caractérise pas I’état
de santé de la belle-mére Finalement, au
moment de clére ce segment, D informe C
du changement imminent d’interlocutenr
(ligne 13}, ce 4 quoi C répond (ligne 13)
par une évaluation « Oh, merde alors ! »
(notons qu’il est difficile de savoir si D a
entendu 'explétif de la ligne 15, et, si tel
est le cas, si elle en a informé N, amorgant
donc ainsi probablement le conflit Etant
donné qu’il est seulement possible d’en-
tendre D appeler N pour prendre 1a com-
munication - « infirmigre, ligne 1 »-, et
que N ne fait aucune référence  I’explétif,
nous doutons que, si cela fit entendu, N y
ait prété attention)

Nous présentons ici deux observations
Premigérement, aucune information n’est
fournie sur }état de santé de la belle-mére
dans le segment d’ouverture En outre, dfi 3
la procédure de pré-tri mentionnée ci-des-
sus, ce que C dit &2 D devra étre demandé
une autre fois par N, puisque c’est ce der-
nier qui rassemble et évalue I'information
nécessaire 2 la décision finale de envoi
d’une ambulance Le fait que C n’apporte
aucune information & D au sujet de I’état
de santé de sa belle-mére & ce moment
n’est pas, en lui-méme, un point décisif



Notre seconde observation porte sur
I’existence d’indications de difficultés dans
I’interaction le rejet, par C, de I’exposition
du probléme, ainsi que sa forte réaction
suite au transfert d’appel Nous considére-
rons tour a tour chacune de ces indications
Comme nous 1’avons déja remarqué, C dé-
clare, aux lignes 7 et 8, ignorer ce en quoi
consiste le probleme, et affirme qu’il ne
devrait pas étre sensé le savoir Cette ré-
ponse souléve plusieurs questions interdé-
pendantes Premiérement, qu’en est-il de la
question qui provoque la réponse de C ?
Deuxigmement., Qu’est-ce que C n’est pas
sensé savoir 7 L’état de santé de sa belle-
mere 7 Plus loin, dans I’appel (lignes 50-
51), il fournit un exposé du probléme
{« des difficultés respiratoires »), qui se
produit pourtant, comme nous le montre-
rons, dans un environnement trés spécial

Nous mettons en réserve pour le mo-
ment nos Iemarques portant sur ces deux
questions, afin d’en poser une troisiéme
Comment C a-t-il pu en venir 4 com-
prendre la demande de définition du pro-
bléme conmume une pression a faire état d un
savoir qu’il est censé ne pas posséder ? Ici,
1ous ne pouvons que suggérer une possibi-
lité de réponse, qui s’appuie sur notre ex-
périence de recherche portant sur les tran-
sactions de service Certains prestataires de
service (par commeodité, nous appellerons
de tels services des services de type 1
n’exigent rien de plus qu'une requéte ac-
compagnée d’une adresse, par exemple,
pour livrer une pizza, ou envoyer un taxi
Pour les fournisseurs de services de type 1,
le besoin du service (par contraste avec
I"expression, exprimée dans la requéte, du
désir de I’obtenir) n’est habituellement pas
un probleme

A l'opposé, I’existence d’un besoin
prima facie du service est un élément cen-
tral & considérer pour ce que nous appe-
lons les service de Type 2, par exemple
ceux qui sont fournis par des services pu-
blics comme la police et les pompiers ILa
gamme des incidents que les appelants ex-
posent & de telles agences fait ’objet, & des

(24) SHEARING, 1974
(25) JEFFERSON et LEE, 1991 402,
JEFFERSON et LEE, 1980 : 75-88

degrés variés, d’un tri qui aboutit & ne sé-
fectionner que les problémes qui relévent,
selon leur mandat légal de 1a seule respon-
sabilité des prestataires (24) A la lumiére
de ces considérations, il apparait possible
que C ait commencé A demander une am-
bulance a I'intériear d’un cadre de Type 1,
alors que D (et N) traitent Ia requéte a I’in-
térieur d'un cadre de Type 2

Cette hypothése étant avancée, (comme
cela deviendra évident) C, ignorant I’exis-
tence d’uane procédure de pré-sélection au
début de 1’appel, aurait vraisemblablement
anticipé une réponse précise i sa demande
d’ambulance dés le tour suivant En termes
d’alignement des identités conversation-
neles, C modifie son alignement, d’une
position d’initiateur de la requéte vers la
position de bénéficiaire du service de-
mandé, en anticipant une réponse immé-
diate & sa requéte D, cependant, devient
un interrogateur, et tente déja de détermi-
ner s7il existe un besoin approprié (au type
de service) Par conséquent, il est évident
gu’on trouve, d&s le début de cet appel, un
probléme d’alignement similaire & ce que
Jefferson et Lee (25) ont appelé « asyn-
chronie interactionnelle » C et D sont
« improprement alignés en référence aux
catégories pertinentes pour la progression
ordonnée » de la séquence interrogative

L’ignorance de tout ce dont dépend la
prestation de service ne déterminerait pas
par elle-mé&me une réponse de I’appelant a
la demande de description du probléme
La spécification du probleme constitue le
premier membre d’une séquence insérée
et, comme nous 1’avons indiqué ci-dessus,
placer une question a la suite d’une re-
quéte invite le récepteur a analyser la per-
tinence de la question (et sa réponse) rela-
tivement & la formulation d’une répeonse &
la requéte initiale En trouvant en quoi la
question est pertinente, 1’appelant peut se
faire une idée de ce dont dépend la réponse
4 sa demande Une telle socialisation lo-
cale permet aux participants de s’aligner
sur "activité en cours, par exemple, les sé-
ries interrogatives



Si un appelant emploie un cadre dans
lequel la réponse 4 sa demande n’est pas
conditiennée par 1’existence d’un besoin
réel, comme c’est e cas des services de
Type 1, I’examen détaillé du probléme
tient alors en une relation particuliérement
anormale avec la requéte Ce dernier point
devient trés clair s’il est rapproché d’une
requéte pour la délivrance d’une pizza, un
service de type 1 Les questions portant sur
la quantité, le type, la taille, ou encore
I’adresse, paraissent pertinentes pour celui
qui fait la commande SI I'on appliquait &
ce cas le genre de questionnement qui pré-
vaut dans les services de type 2, on aurait
quelque chose comme « Pour quoi voulez-
vous {ou avez-vous besoin d’) une
pizza ? » Le probléme n’est pas de savoir
si "appelant pourrait répondre {(par
exemple « J’ai faim »), mais bien plutdt de
savoir comment comprendre une telie
question et y répondre a 'intérieur d’un
cadre de service de type 1

Remarquons que dans le second €lé-
ment de I"énoncé de C, dans les lignes 7-8,
— « Si je le savais, je ne vous aurais pas ap-
pelé » —, le mot « appelé » est souligné
1’insistance de C sur ce mot suggére qu’il
est en train de se référer non pas simple-
ment & I"acte de faire vn appel téiépho-
nique, mais, plus précisément, & ’acte de
demander de 1'aide pour un probiéme au-
quel il ne pent faire face, mais que le ser-
vice des pompiers a la compétence et la
responsabilité de prendre en charge Donc,
on trouve un élément de plainte dans la ré-
ponse de C Ie service des pompiers se dé-
barrasse de sa responsabilité par rapport au
probléme sur le dos de I'appelant Si ap-
pelant se réfere 4 un cadre de type 1, il faut
comprendre la demande de description du
probléme comme dites-nous ce dont
souffre la victime (au sens d’un diagnos-
tic) (26) D’ol, le « je ne sais pas » de C,
etle « sijele savais »

Au deli de la spécification exacte de la
maniére dont C a compris la demande de
description du probléme, ce qui importe

(26) SACKS, 1987 : 218

(27) HERITAGE, 1984a 270-91

(28) WHALEN et ZIMMERMAN, 1983
{29) POMERANTZ, 1930

surtout ici est le fait que C n'y a pas ré-
pondu de maniére appropriée 4 un cadre de
type 2 De plus, en justiftant son incapacité
a répondre (27), C a remis en cause la pré-
supposition (que sa réponse rend explicite)
selon laquelle il aurait dit étre capable
d’apporter une telle réponse Il s’agit 1a,
comme nous 1’avons déja fait remarqué,
d’un mouvement oppositionnel

Que fait donc D de la réponse de C?
Rappelons que 1"énoncé de C (lignes 7-8) a
deux composantes une revendication rela-
tive & un savoir (il ignore la nature du pro-
bléme) et un rejet de I'inspection méme du
probleme Le tour de parcle suivant de D
aborde non pas le refus de C (comme le
fera plus loin N au cours de ’appel (lignes
48-49)), mais la revendication de non-sa-
voir Autrement dit comment se fait-il
que C pourrait étre ou ne pas étre en me-
sure de savoir 7 (28) Alors que les per-
sonnes sont ordinairement créditées (avec
des exceptions évidentes, comme
lorsqu’elles paraissent désorientées) d’étre
au courant de leur propre état de santé (29),
et de pouvoir le décrire, connaitre 1’état de
santé d’autrui est une affaire qui dépend de
beaucoup plus d’éléments Par exemple, un
appelant peut simplement transmettre la
demande de secours d’une aufre personne,
sans disposer d’une connaissance de pre-
miére main da probléme La question de D
parait donc considérer la revendication de
C comme potenticllement raisonnable ce
dernier peut trés bien ignorer en quoi
consiste le probléme De plus la réponse de
C révele qu’il a appelé au nom d’une tierce
personne, sa mere

Le silence d’un peu plus d’une seconde,
qui suit la réplique de D, suggére que D a
peut-éire ménagé un espace pour laisser C
en dire plus, peut-&tre pour exposer 1'état
de santé de sa mére A la suite de cet inter-
valle, D annonce le transfert de 1'appel
vers N (ligne 13), et C (d’un ton encore
plus exaspéré} propose, en ligne 15, I’éva-
luation déja mentionnée auparavant « Oh,
merde alors | »



En vertu du transfert annoncé, C dé-
couvre que [J ne peut pas {ou ne veut pas)
fournir le service qu'il recherche — que le
répondant n’est pas le prestataire du ser-
vice Qu’il s’agisse d’une découverte, cela
se voit & la forme de la réponse de C, qui
comporte un indice (« Oh »), habitoelle-
ment employé pour indiquer la réception
d’une annonce, suivi d’une évaluation de
I"information (30) L’intensité de la frus-
tration de C face a cette nouvelle est reflé-
tée par la tension exprimée par sa voix (en
continuité avec ses précédentes réponses
des lignes 7-8 et 11) et par 'usage d’une
arossiéreté évaluant le transfert imminent

Nous proposons de considérer que la ré-
ponse de C 2 la demande de présentation
du probléme, ainsi que sa frustration pa-
tente, proviennent de 1’incompatibilité
existant entre les cadres de type 1 et 2 ag-
gravée de plus par la procédure de présé-
lection, qui exige que les appelants soient
tranférés & une infirmiére *‘dispatcher’” si
leur demande de service comporte un pro-
bléme médical Au cours de la section sui-
vante, nous examinerons la persistance et
I’aggravation des difficultés générées par
cette incompatibilité, qui aboutissent & la
contamination de I’appel par une dispute

Le Premier segment
de PInfirmiére

Une fois en ligne, N s’identifie comme
I'infirmigre du service des pompiers En
conséquence, ’énoncé de D informant C
du transfert de I'appel, et I’ auto-identifica-
tion de N, indiquent explicitement un
changement de locuteurs et montrent que
le répondant initial n’était pas le presta-
taire de service Comme mentionné ci-des-
sus, chaque information apportée par "ap-
pelant lors du segment d’ouverture sera de
nouveaun recherchée par N En consé-
quence, le transfert indique le redémarrage
virtuel de la rencontre

Au lieu de I"interroger sur la nature du
probléeme, N commence par demander & C
son adresse Nous aurons 1’occasion de re-
venir sur ce point Les tours de parole sui-

(30) HERITAGE, 1984b : 302

vants concernent des problémes de locali-
sation (lignes 19-44) , ils montrent com-
ment procedent les séries interrogatives
le déploiement d’un environnement sé-
quentiel organisé pour le transfert d’infor-
mation Comme dans les premiéres ré-
ponses au questionnement initial, C
manifeste une tension considérable dans sa
voix , ses réponses adoptent un ton exas-
péré, et parfois agressif A cet égard, la
maniére dont il corrige (lignes 30-31)
I"épellation par N du nom de la rue est par-
ticulitrernent vigoureuse

Quoi qu’il en soit, un autre probléme,
plus général, se présente alors Comme
nous I'avons noté auparavant, la nécessité
de déterminer la nature du probleme et sa
localisation oblige & différer, & un tour de
parole ultérieur, la réponse a la demande
d’aide de I’appelant I! peut s’avérer né-
cessaire de compléter la spécification de la
nature du probléme par 1’ajout d’antres
éléments Notre étude ethnographique de
Central County nous a permis de com-
prendre que le travail de « dispatching »
implique non seulement de transmettre aux
paramédicaux (ou bien i la police, aux
pompiers) une information fiable sur la na-
ture et Ia localisation du probléme, mais
avussi de fournir des informations d’appoint
concernant la situation (par exemple, de
décrire des suspects, d’identifier des té-
moins ou des spectateurs, d’indiquer s’il y
a des armes ou non) Dans le cas des ur-
gences médicales, on peut demander aux
appelants d’effectuer eux-mémes certaines
actions (par exemple, contrdler la respira-
tion, administrer des sels, etc ) Pour main-
tenir I’appelant en ligne, afin 4 obtenir des
informations et de garder un moyen d’agir
a distance, une réponse peut étre retenue,
alors méme que I’aide a déja été envoyée

Ce report sur le plan des tours de parole
signifie également que la réponse est diffé-
rée en temps réel Cela peut &tre particulié-
rement exaspérant lorsque des vies sont en
jeu Alors le temps acquiert, pour les parti-
cipants, une importance qu’il n’a pas dans
des situations moins fatidiques En consé-
quence, un risque de rupture fait partie de



la situation Les professionnels qui déci-
dent de I’envoi de ’ambulance procédent &
leurs interrogations en tant qu’elles facili-
tent le choix de 1’'assistance appropriée
Les appelants peuvent considérer les inter-
rogations du « dispatcher » comme retar-

dant P’arrivée de I’aide, car ils n’en recon-
naissent pas le but {pour quelque raison
que ce soit) Considérons I'appel télépho-
nique suivant, qui eut lieu durant 1'une de
nos périodes d’observation a Central
County

01 D: Neuf un un:

02 L)

03 C: J’al euh un CAMBRIOLOEur::: ARMé a un umn guatre

04 Lake View & HyPERion?=

05 D: =Ne gquittez pas=

06 C: =871l vous
plait

07 envoyvez 1l'police tout de=suite,

08 D: D’accord=vous pouvez 1’ décrire?

s ()

10 C: I1 EST EN TRAIN DE POURSUIVRE MON MaRI ET L’ENFANT

11 DANS LA RUE AVEC UN REVOLYVER

12 D: Ne quittez pas=Il n’'est pas 13 avec “ous
maintenant

13 >Donc vous restez 13 au téléphone avac mol Ok?<
((5lignes non transcrites))

19 D: Est-ce qu'il a un révolver, m’'dame?

20 C: OUT IL EN A UN:: ((on peut entendre des personnes
parler dans le fond))

21 (15

22 C: UN UN QUATRE LAKE VIEW HYPERICN=ENVOYEZ LA

23 FPOLICE=VITE

24 D M'dame ils arrivent=si vcus arrétiez de crier et

25 gl vous respiriez profondémment et si wous on se
parlalt un peu d‘accord:?

26 {)

27 C: Draccord ‘hh

Nous avons déja vu, dans le segment
d’ouverture de I’appel de Dallas, quelgues-
unes des difficultés que peut engendrer le
fait de ne pas voir la pertinence d’une sé-
quence insérée Par le ton de leur voix, ou
le choix de leurs mots, les appelants mon-
trent le caractére problématique — en ce
qui les concerne — du guestionnement in-
terposé entre leur demande urgente et la
réponse donnée Dans la transcription de
Central County reproduite ci-dessus, le
premier tour de parole de C (lignes 3-4)
identifie & la fois la nature du besoin d’in-
tervention de la police et ’adresse En ré-
ponse au « Ne quittez pas » de D (ligne 3),

(31) WILSON, 1991

elle réclame directement un secours
(« =S’il vous plait envoyez I'police tout
de=suite ») Informer la police d’une af-
faire qui la concerne a la force d’une re-
quéte {31), si bien que I'utilisation supplé-
mentaire d’une forme explicite, comme
¢’est le cas ici, peut étre considérée
comme une accentuation, suggérée peut-
étre par I’action de D, qui Iui demande de
rester en ligne (ce qui est fait dans le but,
inconnu de 'appelant, de demander & un
autre dispatcher d’envoyer des unités de
patrouille sur place}

Alors que le « D’accord » de D, placé
au début de son tour de parole 4 la ligne 8,



pourrait apparaitre comme un accord pour
envoyer la police, il souligne en fait la re-
prise de 1'appel aprés Vinterruption 11 est
clair que C ne le comprend pas comme une
acceptation de sa requéte, puisqu’elle
continue de rechercher une réponse dans
les tours suivants

Cet appel rend donc manifeste que C
vise & obtenir une réponse, dont le report
provoque une description plus détaillée de
la situation Par exemple, an lieu de ré-
pondre a la requéte de D, qui porte sur
une description du voleur, C fournit une
élaboration encore plus urgente {ou mise
a jour) de la situation (lignes 10-11) Ses
requétes directes d’assistance, aux lignes
6-7 et 22-23, sont explicitement marquées
par 'urgence (« tout de suite » , « vite »)
Et tandis qu'une question, concernant la
possession d’une arme & feu par le voleur,
est suivie d’une réponse de C, celle-ci est
construite de maniére 2 insister sur la gra-
vité de la situation et est suivie de la répé-
tition de I’adresse et d’une requéte expli-
cite La réitération, par les appelants,
d’une demande de confirmation de I’en-
voi des secours (que D satisfait & la ligne
24) peut donc les engager dans la produc-
tion de comportements qui pourraient étre
interprétés comme des attitudes hysté-
riques, impatientes ou méme hostiles Au
cours de cet appel 4 Central County, le
« dispatcher », en envoyant son message
aux patrouilles policiéres, qualifie 1’appe-
lant d” « hystérique »

Retour au probléme

Malgré la tension présente dans sa voix
au cours des questions de localisation de
’appel de Dallas, C apporte immédiate-
ment des réponses aux questions de N,
montrant ainsi qu’il accepte, au moins de
maniere rudimentaire, que le « probléme
de la localisation » est un élément dont dé-
pend la réponse de 1’organisation Cepen-
dant, aprés que C (lignes 42-43) a donné 2
N son numéro de téléphone, N (ligne 45)
déplace le questionnement vers la nature
du probléme en cause en ce lieu « Et quel
est le probleme 1& 7 » (questionnement
poursnivi au cours des lignes 45-52), -
une question pratiquement identique a

celle qui a ét€ posée par D (ligne 6) dans le
segment d’ouverture de Fappel

La question N, 2 la ligne 45, est précé-
dée d’une interrogation relativement
longue qui tente d’obtenir une informa-
tion sur la localisation de C, et qui com-
mence immédiatement aprés le transfert 2
N Si C supposait en effet qu’une simple
demande d’ambulance était suffisante
pour que celle-ci soit envoyée, il n’était
pas plus préparé & répondre A cette ques-
tion & ce moment gu’il ne 1"était lors du
segment de I’ ouverture, et peut-&lre méme
I’était-il moins Alors que les actions ré-
paratrices sont habituellement initiées
dans le tour suivant, le rejet, par C, de la
question dans les lignes 7-8 du segment
d’ouverture, ne constitue pas, comme
nous 1’avons noté, {"objet de la réponse de
D Et, lorsque N arrive en ligne, sa ques-
tion concerne la localisation, et non le
probléme C aurait bien pu supposer que
les questions abordées dans I'examen du
probléme avaient été réglées a la fois par
son rejet, et par I’absence de toute atten-
tion réparatrice a ce rejet

Pourtant, I’inspection du probleme ré-
apparait quelgues tours aprés la requéte
initiale de C, projetant un report supplé-
mentaire de la réponse La réponse de N
(lignes 48-49) se polarise sur le rejet de la
question par C, ou, plus fondamentale-
ment, sur son refus d’adopter, de maniére
coopérative, la position de P'interrogé Son
énoncé interrompt brusquement la fin de
Pexplication de C, et aborde, & Paide de
trois composants, la question de 1’aligne-
ment de C, ou la posture interactionnelle
qu’il a adoptée face & sa question

Le premier de ces composants, « Mon-
sieur », est un terme d’adresse initiant un
tour de parole, qui constitue ici une récla-
mation directe sur le positionnement de
I’appelant, ¢’est 4 dire sur son obligation
d’adopter une posture appropriée au re-
gard de ["activité alors en cours Cette ré-
clamation est appuyée sur des considéra-
tions relatives & la fois a la
séquentialisation et & la construction du
tour de parole Elle est utilisé pour rentrer
dans un tour de parole en cours en |'inter-
rompant, et elle constitue 1’élément prin-
cipal du tour interruptif, qui contient



d’autres éléments destinés & amener le
destinataire 4 abandonner son cours d’ac-
tion antérieur et & se réaligner d’une fagon

particuliere Considérons, par exemple, la
séquence suivante dans un appel a la po-
lice de central County

‘D'acc’, est-ce qu’'il a pris guelique chose’?

était-il dans la

0l D:

02 {2

03 C: La télévision est partie de notre chambre,
{1 1) ma femme { ) jette un coup d‘oeil

05 D: Dfaccord=I1 étalt dans la maison quand vous étes
rentrés?

06 (0.2}

07 C: Jtavals tout un tas de monnaie

08 D: =Monsieur:

09 maison guand vous é&tes rentrés?

10 C: Oui monsieur il y était

A la ligne 7 de cette transcription, C a
négligé de répondre a la question du « dis-
patcher » posée en ligne 5 Le tour de D,
aux lignes 8-9, emploie un terme d’adresse
saillant de début de tour, suivi par une
répétition emphatique de la question,
dont le but est d’attirer I"attention de I'ap-
pelant sur la question en cause Dans
I"appel de Dallas, N fait suivre le terme
d’adresse/marqueur du statut de destina-
taire par un second composant (« Pourriez-
vous répondre 4 mes questions, s'il vous-
plait 7 »), qui est un rappel explicite de ce
que devrait étre I'alignement entre elle et
C interrogateur et interrogé Suit une ré-
pétition de la question (« Quel est Ie pro-
bléme ? ») dans la troisieme composante

Cette derniere a cependant d’autres im-
plications que la répétition de la question
Etant donné la seconde composante de
I"énoncé de N, il est clair que le probléeme
pour N n’est pas que C ait négligé de ré-
pondre i la premiére question, il concerne
plutdt son attitude face a la question La
« répétition » de N correspond a ce que
Schegloff a appelé (32) une « re-
invitation » , elle invite C i se réorienter
en fonction de la question et & y répondre
de maniére appropriée

Donc, e tour de N, dans les lignes 48-
49 de ’appel de Dallas, est concu de ma-

(32) SCHEGLOFF, 1984 : 40-41
(33) GARFINKEL, 1963 HERITAGE, 1984 a: 75-102

niére & rectifier le défaut d’alignement de
C, comme véritable destinataire de ses
questions Il peut sembler que C ne refuse
pas ouvertement de répondre 2 la question
de N, et, au contraire, qu’il prétend simple-
ment ne pas pouvoir le faire, et qu’il ne
faille pas s’attendre & ce qu’il le fasse Ce-
pendant, comme nous 1’avons noté plus
haut, le second composant de 1’énoncé de
C (« si je savais ») constifue un mouve-
ment oppositionnel Et, I'énoncé de N,
« Pourriez-vous répondre & ma question,
s’il vous plait 7 » traite sa réplique comme
un refus de coopérer, et ainsi comme une
violation motivée de la bienséance interac-
tionnelle nécessaire a I’accomplissement
ordonné d’un appel demandant un service
d’urgence (33)

La preuve de la force de la « ré-invita-
tion » de N se trouve peut-&tre dans le fait
que C apporte maintenant une réponse vir-
tuellement canonique au cours des lignes
50-51 (« difficultés & respirer ») Ce fai-
sant, C apporte une caractérisation critique
de 1’état de santé de sa belle-mére, & une
place faconnée pour donner une informa-
tion Et les deux questions soivantes de N
sont suivies de réponses de C, qui ne ma-
nifestent aucune répugnance ni résistance
Néanmoins, 'information fournie par C
apparait problématique, car les deux paires



question/réponse suivantes conduisent ra-
pidement & établir un conflit sévére entre
CetN

Une dispute émerge

Les signes précurseurs de la dispute
Les séries de tours suivant la réponse de C
aux lignes 50-51, réveélent la maniére dont
I’issue de I'appel est profondémment fa-
gonnée par les actions des participants a ce
moment de la conversation Ayant obtenu
une breéve description de la nature du pro-
bleéme médical de la victime, N s’enquiert
de I’age de la victime (ligne 53) C apporte
cette information (ligne 54) N demande
ensuite (ligne 56) ol se trouve la victime ,
elle recoit une réponse sans détowrs (ligne
58) La question suivante de N (ligne 60)
est, relativement i nos intéréts analytiques,
trés importante, et peat &tre entendue (1é-
trospectivement) comme « montrée » ou
préfigurée (34} par ses questions précé-
dentes N demande i parler directement a
la victime

Rappelons quelle est la structure des sé-
ries interrogatives se¢ prétant a un ques-
tionnement par 1'interrogateur, ’interrogé
apporte une information pertinente pour
étayer la demande de service Au sein de
la chaine des paires /R, chaque réponse
retourne la parole & I’interrogateur, et ¢’est
a I'intérieur du tour suivant de Y'interroga-
teur que 1’assistance peut &tre accordée
Or, I’élément qui apparait 4 cet endroit
dans 1’appel n’est pas simplement une
autre question, mais une demande celle
de pouvoir parler & (et vralsemblablement
& interroger) une autre personne

En réalisant sa demande d’aide, et la
justifiant {quoique sous une forte sanction
de N), C a, dans une série de tours, pris une
position  sa belle-mére a besoin d’une am-
bulance En demandant & parler & sa belle-
mére, N adopte une position opposée i la
posture de C elle ne consent pas a accepter
{’information fournie par C comme suffi-
sante pour faire envoyer une ambulance

Quelles caractéristiques de la demande
de C (et de la séquence d’interaction oll

(34) TRIPP, 1976:38-42

elle est insérée) powrraient rendre compte
de ce mouvement de N ? Une éventualité
est que la description du probléme par C
{(« des difficultés & respirer ») a tout sim-
plement été comprise par N comme inadé-
guate Bien que les difficultés respiratoires
fussent caractérisées -par les experts qui
commentérent cet incident- comme un
« symptdme prioritaire », qui aurait dil dé-
clencher une réponse maximale, il est pos-
sible que I'explicitation, par C, de la na-
ture du probléme, n’ait pas été assez
détaillée An cours du second appel de
Dallas (voir I'exemple 4 ci-dessous), passé
cette fois par le compagnen de C, et ol la
méme N envoie une ambulance pour la
belle-mere de C avant d’apprendre gu’il
s’agit de la méme affaire, I’état de santé de
la victime est décrit dans des termes
quelque peu plus €laborés («  nous avons
quelgu’un ici qui( ) est () soit en train de
respirer trés peu ou () pas du tout  »)

Une réalisation manguée. Une autre
caractéristique de I'explication de C nous
semble toutefois plus importante pour le
développement de I’impasse majeure de
cet appel 1’environnement séquentiel dans
lequel elle a été obtenue et la forme dans
laquelle elle a été empaquetée plutdt que
son contenu L’énoncé de N, « Puis-je par-
ler avec elle, s’il-vous-plait 7 », a une mo-
tivation locale claire dans I’échange qui
commernce avec la question de N « Et quel
est le probléme ici? » (ligne 45) Rappe-
ions que C a d’abord prétendu qu’il était
incapabie de répondre & cette question, et a
adopté une posture oppositionelle La ré-
ponse de N, immédiate et ferme, apparait
congue pour induire C & s’aligner lui-
méme de manidre appropriée comme un
vrai récipiendaire de son interrogation.

Lorsque N réintroduit 1a question, C ap-
porte rapidement (interrompant la fin du
tour de N) I'information fequise Une ab-
sence de conjonction dans la conversation,
ol les participants adoptent des postures
différentes pour réaiiser la demande d’as-
sistance médicale, a été résolue par un par-
ticipant qui s’est immédiatement réaligné
avec 1'autre, dés I"apparition d’un conflit



Juste aprés avoir entendu C prétendre qu’il
ne connaissait pas, et ne pouvait pas
connaitre la nature du probieme (one ré-
ponse qu’elle a traitée comme non coopé-
rative), N I’entend ensuite apporter cette
méme information sans justifier sa précé-
dente posture ni son nouvel alignement
Comme Clayman (35} I’a observé€, pour se
réaligner, modifier une position antérieure
est un accomplissement qui ne peut pas se
faire complétement au hasard une telle
modification doit se faire pour une quel-
congue raison attestable, et doit en fin de
compte apparaitre cohérente avec ce qui a
été dit auparavant

En 1’absence d’une quelconque explica-
tion visant & réduire 1’écart entre le fait de
maintenir qu’il ne connaissait pas la ré-
ponse et I’apport d’une description d’un
symptéme pricritaire, le statut de ce der-
nier, en tant que base fiable pour décider
Penvoi d’une ambulance, se voit ébranlé
En continuant son questionnement par une
demande de contact avec la victime, et en
effectuant cette demande elle-méme, N
montre qu’elle recherche d’autres informa-
tions concernant 1’état de santé de la vic-
time Donc, 1a premiére « information » de
C concernant 1'état de santé de sa belle-
mere, bien qu’intervenant & une place sé-
quentielle prévue normalemement pour ac-
cueillir une telle information, échoue a
fonctionner comme « description d’un
symptdme prioritaire », parce qu’elle n’est
pas « entendue », ni traitée par N comme
une description bien-fondée et fiable, justi-
fiant I’envoi d’une ambulance 4 ce mo-
ment de 1'appel

La dispute

A la demande de N de parler 2 la vic-
time, C réplique (ligne 61-62) « Non vous
ne pouvez pas », et explique pourquoi sa
belle-mére ne peut pas parler 3 N« elle
est () semble comme si elle était incom-
préhensible » C a fourni ici ce qui pourrait
étre entendu comime le second détail infor-

(35) CLAYMAN 1985 : 36

(36) GOFFMAN, 1581:43-44

(37) GOFFMAN, 1971 108-109 et 1967 239-38
(38) MAYNARD, 19852:19-22

matif portant sur I’état de santé de sa belle-
mére Le compte rendu de C, cependant,
ne fonctionne pas comme une preuve de la
nécessité d’une ambulance Il fonctionne
plutdt comme une explication du refus, par
C, de la demande de N Et N (ligne 64)
traite ce second compte rendu de la méme
facon que le premier, ¢’est-a-dire, comme
un probléme appelant d’antres questions
« Pourquoi est-elle incompréhensible? »
(noter I’ accentnation de « pourquoi?)

C répond 4 la question de N sur un ton
exaspéré et coléreux « Comment bon
Dieu je le saurais ? » Ici, la réponse de C
traite apparemment la question de N
comme, une fois de plus, une demande
« irraisonnable » d’informations qu’il avait
peu de chance de détenir La colére de C
parait éire due pour une part 4 ce qu’il
comprend cette question comme « encore
une autre » question « du méme genre »,
¢’est-a-dire, identique aux questions qui
lui furent posées aux lignes 6 et 45 Ce-
pendant, quelle que soit I’origine de sa co-
lere, la réponse de C contribue & poser un
autre tour oppositionnel dans la séquence

La réponse de N & cet énoncé est égale-
ment vive Elle emploie encare, pour ini-
tier son tour, le méme terme d’adresse que
précédemment (ou indice de réception), re-
pére ensuite un mot particulier utilisé par
C (« bon Dieu! ») et proteste contre cet
emploi « Monsieur, restez correct » Dans
la terminologie de Goffman (36), 1l s’agit
1a d’une « réaction » de N plutdt que d’une
réplique elle séiectionne un aspect parti-
culier du tour précédent (dans ce cas, son
statut comme un juron) pour y faire réfé-
rence, plutét que de répliquer directement
i 1"action accomplie par le tour précédent
(dans ce cas, le rejet de la question précé-
dente de N)

Dans sa réponse & C, N isole une « of-
fense virtuelle » & sa personne (37), dont
elle se plaint -notez 1’accent sur le mot
« mol » En donnant a entendre que C a
violé les régles de la conduite interperson-
nelle (38), N sollicite de C une correction



de son action précédente Observons éga-
lement que I'offense dont N se plaint dé-
rive du rejet, par C, de la question de N
En eifet, C a vigoureusement répété & N
que sa question présupposerait qu’il dé-
tienne un savoir qu’il ne lui était pas pos-
sible de posséder

La plainte de N projette 1a pertinence
d’un échange réparateur (39), une transac-
tion rituelle visant a réparer le dommage
causé 4 I’ordre de "interaction Pour que C
s’engagedt dans une telle réparation, il lui
eiit fallu prendre ses distances vis & vis de
la posture si vivement établie par son « ju-
ron » Mais la réponse de réparation n’est
gu'une alternative rendue saillante par la
plainte de N L’autre membre de 'alterna-
tive est le rejet de la plainte et la poursuite
d’une contre-plainte C’est en fait ce qui
arrive C répond & la plainte de N, relative
a I'offense virtuelle envers sa personne, et
dirigée indirectement contre le rejet de sa
question par C, en précisant qu’il n’en « a
rien 2 faire », ce qui établit clairement
qu’il n’a pas Pintention de revenir sur sa
position précédente

Ensuite, C contre-attaque, critiquant N
pour lui avoir posé des « questions stu-
pides et idiotes » , il considére que ses ac-
tioms, et particuliérement ses questions
concernant 1"état de santé de sa belle-
mere, excusent sa propre colére et son ju-
ron Suit un silence prolongé de trois se-
condes Alors C reprend la paroie,
durcissant nettement son attaque en met-
tant en question la compétence de N -
« Trouvez moi quelqu’un qui sait ce
qu’ils font » , puis il réintroduit immédia-
tement sa requéte principale « Pourquoi
n’envoyez-vous pas simplement une am-
bulance ici? » Dans les tours suivants
(lignes 65-73) une véritable dispute
émerge entre C et N, une dipute qui mani-

(39) GOFFMAN, 1971:95-187

feste un conflit portant non seulement sur
la question de la nature des probléemes
médicaux de la victime (et done aussi sur
Ie besoin de service), mais aussi sur la
compétence des interactants eux-mémes
et donc, sur lewrs caractéristiques person-
nelles

Le début de la dispute a une structure
séquentielle qui caractérise I'organisation
observée a 1’occasion des recherches sur
les discussions et les « épisodes conflic-
tuels » (40) Comme Maynard (41) P'a
montré, tout énoncé ou action peut conte-
nir des caractéristiques qui, pour des rai-
sons quelconques, sont susceptibles de
choquer le participant & une ren-
contre (42)

Bien évidemment, de tels énoncés « in-
acceptables », de telles « réactions discu-
tables » (« arguable moves ») ne devien-
pent le premier €lément d’un €pisode de
dispute que si ils sont contredits par un
« mouvement oppositionnel » Dans 1’ap-
pel de Dallas, par exemple, la question «
pourquoi est-elle incompréhensible 7 »,
posée par N, est considérée par C comme
une question choquante, ce qu’indique
son emploi de 'expression « bon Dieu »
Son tour de parole se pose alors comme
un mouvement oppositionnel il s’oppose
a la présupposition contenue par le tour
précédent de N, concernant la nature de la
connaissance dont C dispose (43}

Mais 'usage méme de « bon Dieu »
devient la base d’un contre-mouvement
oppositionnel de la part de N, qui consi-
dere que I’emploi d’un « juron » est inad-
missible elle y répond en tant que tel,
plutét qu’a la question de savoir quelle
sorte d’explication C devrait pouvoir don-
ner ou encore a la posture d’opposition
qu’il a adoptée Le repérage du juron par
N, et de ['exigence de réparation qu’il en-

(40) EISENBERG et GARVEY, 1981; GOODWIN, 1983, MAYNARD, 1985a et b; GOODWIN et GOODWIN,

1987
{41y MAYNARD, 1985a: 3-4

(42) Etcomme SCHEGLOFF ET AL (1977) I'ont souligné, presque chaque énoncé d’une conversation peut tre
considéré comme quelque chose a corriger Par conséquent, le point de départ analytique de I"étude des erreurs de
discouss et des « €léments auxquels on peut trouver a redire » — « fautables » — (GOFFMAN, 1981 25} ne
peut pas étre un comportement verbal en lui-méme, mais bien plutot ce qui est trait€ comme fautif par les conver-

sants etx-mémes dans leur tentative de correction
{43y MAYNARD, 1985:15-19



traine, est oppositionnel son initiation
s’oppose 1 la position, explicite ou impli-
cite, adoptée par le producteur de
I’énoncé visé (44)

Alors que le producteur de 'origine de
I'incident peut se livrer au travail de répa-
ration, ou indiquer sa volonté de le faire,
nous avons cbservé que tel n’était pas le
cas au cours de I’appel de Dallas C rejette
Iinitiation, par N, du mouvement de répa-
ration, maintenant ainsi le conflit En
outre, C contre par des mouvements oppo-
sitionnels supplémentaires, qui paraissent
similaires & ce que les analystes des dis-
cussions et des désaccords ont appelé des
« retours », c’est-a-dire des mouvements
oppositionnels équivalents & ceux auxquels
ils répliquent (43) De méme que I'énoncé
de N, « Monsieur, ne jurez pas » (« Sis,
don’t cuirse me ») exprimait un portrait né-
gatif de C (i ¢ , une personne gui a comimis
un acte de profanation), la réponse de C
(lignes 69-73} attaque explicitement la
compétence et la personne de N
série de mouvements oppositionnels, 1a
question qui se pose alors est de savoir si
les parties vont maintenir la confradiction
ou essayer de la résoudre La fagon la plus
usuelle de maintenir la contradiction tout
au long de séries étendues de tours de pa-
role est le recyclage chaque camp opposé
répéte sa position précédente (46) A ce
moment de 'appel de Dallas, pourtant, N
entreprend une action alternative, essayant
de cldre la dispute en justifiant son point
de vue par une explication de la position
qu’elle a adoptée, a savoir, qu'une ambu-
lance ne peut étre envoyée qu’« en cas
d’urgence ol une vie est menacée » Tan-
dis que les questions précédentes posées
par N (et sa demande de parler i la vic-
time) impligquaient 1’opinion qu’il man-
quait la preuve de la gravité de I’état de
santé de la victime , elle formule mainte-
nant expliciternent cette posture

44y MAYNARD, 1985a:6)

(45) POMERANTZ, 19735:26, Goodwin et Goodwin, 1987

(46) Id
(47) EISENBERG et GARVEY, 1981 166
(43) GOODWIN et GOODWIN, 1989
49) 1d

Bien qu’il puisse étre vraisemblable
qu’une justification d’une action disputée
ait « significativement plus de chances de
conduire i la cléture » d’une dispute (47),
la recherche présentée par Goodwin et
Goodwin (48) suggeérent que I’opposé peut
étre vral les explications peuvent engen-
drer d’antres disputes, la justification de-
venant le centre de la discussion Autre-
ment dit, une fois que vous avez essayé de
justifier votre position, cette explication
peut elle-m&me devenir la base d’une op-
position, d’une critique, d’une raillerie, et
ainsi de suite

Dans V'appel de Dallas, c’est exacte-
ment ce qui arrive avec la réponse faite par
C (lignes 77-78) a I'explication précédente
de N il utilise exactement ses mots pour
retourner sa propre explication contre elle,
affirmant que la situation « est une ur-
gence ol une vie est menacée » Par
conséquent, en rendant explicite le critére
de prestation du service, N a fourni a la
fols une opportunité et un modele d’ex-
pression correcte, pour que C prétende
qu’il satisfait & ces criteres Goodwin et
Goodwin (49) ont appelé cela « une liaison
de format » en produisant un mouvement
argumentatif nitérieur, les participants re-
lient leur énoncé non seulement au type
d’action produit par le locuteur précédent,
mais aussi aux détails de son expression,
réutilisant ainsi les matériaux fournis par
le tour précédent pour mettre en forme un
contre-mouvement

Familiérement, ceci peut étre décrit
comme un type de « riposte » Observons
également que 1’énoncé de C, aux lignes
77-79, constitue sa troisieme tentative
d’« information » concernant 1’état de
santé de sa belle-meére son probléme me-
nace sa vie Pourtant, N n’entend pas cet
énoncé de cette maniére II n’est pas traité
comme une description justifiant un ser-
vice d’urgence Au lieu de cela, il fone-
tionne comme une contradiction de la pré-



cédente déclaration de N A ce moment,
elle passe C a son contrbleur (notons que
C avait dit « Trouvez quelgqu’un qui sait
ce qu’ils sont en train de faire »), en lui de-
mandant de rester en ligne pendant qu’elle
effectue le transfert Donc, en raison de
son placement 4 la suite immédiate de la
justification de N, « I'urgence menagant
upne vie » de C, n’acquiert pas le statut
d’une information exigeant I’envoi d’une
ambulance, mais devient plutdt une com-
posante d’un autre mouvement opposition-
nel

La Contamination de Pactivité

11 devrait &tre évident que 1’organisation
de cette rencontre ne peut étre caractérisée
que par intermittence comme la mise en
oeuvre de séries interrogatives Rappelons
gue la fonction de cette interrogation est
de faciliter le transfert de 1’information sur
le probléme et sa localisation, de maniére a
répondre 2 la demande de service En tant
que telle, elle est organisée par une distri-
bution particulidre d’identités discursives,
ol I’appelant, qui recherche le service, est
I"interrogé, et ot le répondant qui est le
fournisseur du service, est I'interrogateur
L’évolution de cette relation est une base
pour traiter les réponses de 1’appelant aux
questions du répondant comme des
compte-rendus, ou des « informations »

La mécompréhension, par C, du sens
des interrogations portant sur le probléme,
et la posture oppositionnelle qui en a ré-
sulté, ont conduit & une dispute qui a
désorganisé 1’activité qui suscite et sou-
tient cette relation (¢’est un excellent
exemple de la maniére dont la parole
constitue non seulement des activités so-
ciales particuliéres, mais également les
identités relationnelles des membres pré-
sents) Cette dispute, avec ses activités ca-
ractéristiques (contredire/expliquer/reje-
ter), est devenue 1’enjeu officiel de I’appel,
et Iactivité qui précédait son émergence a
€t¢ suspendue pendant le temps ol les par-
ticipants faisaient durer la séquence de la

(50) JEFFERSON, 1987
(51) JEFFERSON et LEE, 1980:88-181

dispute (50)

En ce sens, 1'activité d'interrogation, sé-
quentiellement organisée dans ce type
d’environnement conversationnel comme
une série insérée de paires de type ques-
tion/réponse, a été contaminée dans cet ap-
pel par un autre type d’activité, qui mani-
feste un traitement différent de la situation,
une distribution différente d’identités dis~
cursives, et un ensemble différent de com-
posantes et de trajectoires (51} Cest 'ac-
tivité de la dispute, plutdt que celle de «
I"information », qui fournit maintenant le
contexte pertinent au sein duquel les ac-
tions des participants sont produites et
comprises Le point pertinent est que les
actions qui peuvent étre vues et traitées,
dans un certain contexte, comme un type
particulier de tentative, peuvent recevoir
dans un autre contexte un traitement trés
différent Un principe général est &
Toeuvre ici  [le développement séquentiel
d’une activité langagiére est critigue pour
la détermination de son statut et de ses
conséquences, pour ce qu’elle est, et pour
les effets ultérieurs qu’elle produira Par
conséquent, des énoncés, qui paraissent in-
formatifs, mais qui ont lieu dans différent
types de contextes séquentiels, peuvent
trés bien ne pas fonctionner pour les parti-
cipants en premier lieu comme des infor-
mations, mais comme d’autres types d’ac-
tivité, par exemple des ripostes, des
accusations, des excuses, et ainsi de suite

Par exemple, deux énoncés supplémen-
taires qui pourraient &tre analysés comme
des informations concernant le probléme
apparaissent dans le segment du contrd-
leur, aux lignes 88-90 (« avant qu’elle ne
meure  »), et 95-96 (« ne peut
respirer ») Cependant, cette séquence est
aussi marquée par une dispute, C et le su-
périeur (S) de N poursuivant la discussion
sur des bases virtuellement identiques S
se focalise sur le « manque de coopérati-
vité » de C et sa « grossigreté », tandis
que C releve 1’absence de clarté quant aux
conditions exactes de 1’envoi d’une ambu-
lance (lignes 84-85, 88-90) Oun lui enjoint



de répondre aux questions posées par N
(lignes 87, 97-98)

De plus, la réplique de C (lignes 99-
100) & cette réponse, et la réponse de S
{(lignes 101-102) a cette réplique, apportent
une preuve encore plus saisissante de la
contamination de I’activité par une dis-
pute C commence a fournir une liste de
symptémes, dont le premier rappelle que
sa belle-meére « a des difficuités & respi-
rer », mais il est interrompu par §, qui
n'accorde aucune attention aun statut infor-
matif de ces précisions S traite ce tour de
parole de C comme one démonstration de
sa volonté de coopérer, et transmet de nou-
veau 1'appel @ N, conseillant & C de rester
poli avec elle Pour S, I'affaire & régler est
bien la grossitreté de C, et, plus générale-
ment, la dispute consécutive 4 I’échec de
I’alignement correct de C par rapport &2 N,
21 non pas U'état de sant€ de la belle-meése
de C

Les tours de parole qui enclenchent
I’échange entre C et S sont également d’un
intérét analytique considérable, car ils
nous aident & comprendre comment leur
échange en vint & se focaliser précisément
sur ce point Alors qu'un changement des
participants 4 une dispute offre une oppor-
wnité de la cldre, ou tout au moins de la
suspendre, puisqu'un des deux disputanis
n'y est plus impliqué, une telle issue dé-
pend en fait du maintien, par le nouveau
participant, d’une stricte neutralité par rap-
port a I’objet de la dispute Dans cet appel,
S aurait pu ne pas se « méler » de la dis-
pute antérieure, et poursuive 'interroga-
tion de C 11 aurait ainsi entrepris un effort
indépendant pour déterminer si ’envoi
d’une ambulance était justifié Un examen
précis des premiers tours de parole montre
comment et pourquoi cela ne s’est pas ce-
pendant produit

S commence son échange avec C par un
simple « Allo » (ligne 82), qui manifeste
sa disponibilité pour interagir Comme
« allo » peut étre entendu, dans ce
contexte, comme un énoncé du type « ré-
ponse & une sommation », il rend perti-
nente une réponse de C au tour suivant,
qui présente une raison justifiant la som-
mation de S Par conséquent, [a réponse &
la question « pourquoi cette interaction 7 »

(son theme central) est un item que C est
supposé apporter & ce moment Un énoncé
d’ouverture de la part de S, sous la forme
d’ une question sollicitant de I’ information
sur la raison de 'urgence médicale, aurait
rendu pertinente une réponse de C qui se
serait centrée sur cette question et qui au-
rait négligé la dispute précédente De fait
le « Allo » de S procure a C I’opportunité
d’introduire une nouvelle fois dans la
conversation certains objets de la dispute

C’est justement ce qui est fait par
I’énoncé de C  « Que dois-je faire pour
réussir a avoir une ambulance ici? »
(lignes 84-85) Pour une part, C se plaint
des actions de N et du traiternent accordé a
sa demande d’alde It réaffirme aussi im-
pliciteroent la position prise lors de sa dis-
pute avec N En s’orientant de cette ma-
niere d’aprés le précédent conflit, et en
viilisant dans son €noncé le format d'une
question, gui projette, comme prochain
tour pertinent, une réponse a sa plainte, C
maintient la dispute , I’énoncé suivant de
S, « vous devez répondre aux questions de
I'infirmiere » {ligne 87), réaffirme exacte-
ment la position adoptée par N (C ne co-
opere pas), tout en admonestant C en fa-
veur de I’ infirmigre

Lorsque N revient en ligne (ligne 111) -
c’est le début de ce que nous avons appelé
le second segment de l'infirmigre-, elle
questionne C sur les antécédents médicaux
de fa victime (lignes 114-127}, et I'interac-
tion reprend sous la forme d’une série in-
terrogative Cependant, celle-ci s”arréte &
la ligne 128, quand N répeéte sa demande
de parler & la victime, que rejette une nou-
velle fois C, au motif que sa belle-mére est
incompréhensible (ligne 129) Pour étre
brefs, nous dirons que la poursuite de la
dispute aboutit & une impasse, et que C, an
vu de son incapacité i obtenir "envoi
d’one ambulance, interrompt 1’appel, en
indiquant qu’il va chercher de 1’aide
ailleurs Ce segment contient des énoncés
qui réiterent I’information sur 1’état de
santé de la victime (lignes 129, 136-137,
139, 150-151) , mais, de méme que les
précédentes tentatives, ils apparaissent
comme des composantes d’une séquence
de dispute dans laquelle lenr fiabilité
(comme celle de leur énonciateur) est en



jeu, ce qui empéche de les entendre
comme des présentations de « symptdmes
prioritaires »

Deonc, la dispute continue qui caracté-
rise cet appel ne produit pas seulement un
retard dans I’envoi de I'ambulance en mo-
difiant le contexte séquentiel de la conver-
sation, elle change le statut d’énoncés qui
auraient pu autrement étre entendus
comme autant de présentations d’une in-
formation critique sur une urgence médi-
cale En oufre, une fois commencée, une
dispute est soumise i sa propre organisa-
tion interne elle peut absorber toute 1’at-
tention et 1’énergie de ses participants,

compromettant ainsi la reprise de la trajec-
toire ordinaire d’un appel d’urgence (52)

Le second appel

Une telle « trajectoire ordinaire » est
suivie, pour I'esseatiel, par un second ap-
pel réclamant une ambulance pour la
méme victime, et traité par le méme D et
la méme N Intervenant seulement
quelgues minutes aprés le premier, ce nou-
vel appel, passé par le co-locataire (R) de
C, se déroule de fagon routinitre jusqu’a
ce que N découvre qu’il s’agit de la méme
victime

01 D: Service des pompiers de Dallas

az (0,4)

03 R: Allo euh: j‘al besoin d'une ambulance ( )

04 quelgqu’un  semble aveir presgue arrétcé de

05 respirer?

08 )

07 D: D'accord pourriez-veous expliquer a 1/infirmiére de

08 quel probléme 11 sagit s’'il vous plait, et elle
va vous aider

0% (0,6)

10 R: D'accord

11 (6 0)

12 N: > Ne quittez pas <

13 {0,6)

14 R: 21107

15 (0,9)

18 D ( )=

17 N =1’infirmiére du service des pompiers, Jje

18 vous écoute?

19 (0,4)

20 R: Oui, euh:: il vy a une perscnne ici qui ( ):soit

21 (.} respire trés faiblement ou (.} pas du

22 tout (0,2) et:: nous=voudrions une ambulance

23 pour la transporter a 1‘hépital.

24 (1,4)

25 N: A c¢quelle adresse?

26 (0,4)

27  R: Quarante et un trente neuf hayerford drive

28 ()YH.a v e f o.r d

29 (1,1)

30 C'est du cdté de (de’Westview) (0,3} aprés

31 Lincoln Road

32 (6,4)

(52) JEFFERSON, 1912 : 315-330



33

34:

35
36
38
39
40
41
42
43
44
45
£g
47
48

50
51
52
53
54
55

56
57
59
60
18
62
&3
64
65

66:

67
68
69
70

72

73
74

75
77
78

79
20

Nz

N

M:

Quel est le numéro de té&léphcne?
Trois deux neuf, trols deux deux cing
(4,7)
Elle respire faiblement?
{0,5)
Heu presque pas du tout
(13,4
Excusez-moi?
{0,6)
je n'al rien dit jrétals en train de parler & mon
co-locataire ( ) c’est sa mére
(8,1}
Etes-vous le mé&me Jeune homme a qui j’ail parlé
tout a l’heure?
Euh: non c’est mon co-locataire
(0,4}
Ahah (0,3) Pourguel est-ce que je ne peux pas
parler & la dame?
(G,z2)
Elle ne peut pas parler
()
Pourguol?
(G,2)
elle est ince-je veux dire elle n’'est >pas en
dtat <«
(0,2)
En fait 11 arrive ici, 1l pense qu’elle est
morte
Que voulez-vous dire par cu‘elle ne peut pas?
(0,8) ({ on entend C dans le fond: «elle est
morte) }
Incompréhensible
()
{{dans le fond, mais s’approchant du récepteur))
elle est morte maintenant Merci m’dame Pourriez-
vous s’il vous plalt envoyer une ambulance?
(1,6}
(tencore dans le fond, mais a cb6té du récepteur))
Pourriez vous s'il vous plalt envoyer une
ambulance 1cl?
()
je veux dire si guelqu’un ne peut parler, il ne
peut parler
(0,4)
(Je

[

On ne peut pas ah on ne peut arriver & avoir

une réponse d'elle
(1,0}
Pourriez vous s’il vous plaft envoyer une
ambulance avec une aide médicale?
(0,7}
Ils sont en route



81 (1.2)
g2 R: Merci
83 ( {(décomnexion) }

Dans cet appel, R réclame aussi une
ambulance, mais expose I’état de santé de
la victime (lignes 3-5) Lorsque N prend
I’appel, elle commence par une auto-iden-
tification catégorielle (ligne 17), comme
au cours du précédent appel Cependant,
au lieu de demander |’ adresse, elle dit « Je
vous écoute », & quoi R répond par un se-
cond exposé du probléme (lignes 20-23)
Les questions se rapportant a la localisa-
tion de la scéne et a I’état de santé de la
victime suivent alors (lignes 25-38) Il res-
sort de 1’information divulguée (53) et de
ce que N déclare a C (qui est revenu en
ligne), a la ligne 80, -une ambulance est en
chemin (« ils sont en route »)- que 1 ambu-
lance avait été en fait envoyée durant ces
questions, ou bien immédiatement aprés
C’est un peu aprés que N découvre qu’il
s’agit de la méme victime, et de la méme
localisation de 1" appel (lignes 40-47) , et la
dispute reprend, pratiquement au moment
ot elle avait été abandonnée lors du pre-
mier appel Donc, lorsque les éléments
d’une dispute sont absents, et que 1’organi-
sation de I’appel se fait selon sa forme rou-
tiniere, une information fournie & peu prés
dans les mémes termes sert effectivement
a informer

Discussion

Nous avons démontré comment une in-
teraction singuliere, particuligrement dra-
matique, en est venue a adopter la trajec-
toire et Pissue qui furent les siennes, c’est
a dire, comment (pour reprendre la ques-
tion posée par Ted Koppel) « ce genre de
chose peut arriver » Ces données auraient
pu faire 1’objet d’une analyse s’attachant
aux différents caractéres et capacités des
individus concemés, ou encore d’une re-
cherche portant sur la dynamique psycho-
logique plus générale, en termes d’émo-

(53) HULL, 1984
(54) SCHEGLOFF, 1988 b 99-100

tion, & agression, et de préservation de la
face Notre analyse a suivi une toute autre
voie Nous avons défendu I'idée que de
tels incidents devaient étre examinés en
tant qu’événements sociaux, et qu’ en ana-
Iysant le déroulement de ces événements,
nous devions nous pencher, non pas, sur
les individus et leurs caractéres, mais sur
la machinerie interactionnelle -les pra-
tiques, formelles et ordennées, des
échanges de paroles -qui permet de
constuire ces événements, et qui rend Jeur
structure sociale observable

En concentrant nos efforts sur I'analyse
de 'appel de Dallas, et sur son organisa-
tion sociale sous-jacente, nous avons cher-
ché & expliquer ce que les participants &
cet échange ont réalisé a travers leur
conversation, et a analyser comment ils
I’ont fait Notre analyse s’est appuyée sur
la compréhension de cet épisode manifes-
tée par les participants Nous avons €x-
ploré en détail 1’élaboration de la trajec-
toire de I'interaction par les participants,
dont les positionnements ont été eux-
mémes faconnés par cette trajectoire (54)
Notre travail a montré que les participants
ont compris tout & fait différerument ce qui
arrivait, et ont nourri des attentes diffé-
rentes sur ce qui était supposé se passer
dans cette conversation Tout au long de
I'interaction, les contributions conversa-
tionnelles de I'appelant et de I'infirmiére-
dispatcher (ainsi que de son supérieur)
n’ont fait qu’étendre et approfondir ce
non-alignement Cette absence d’aligne-
ment est i I"origine de la dispute qui a
contaminé et transformé 1’activité des par-
ticipants la recherche et I’apport d’infor-
mations sur ’état de santé de la belle-mére
de I’appelant ont été supplantés par la dis-
pute

Nous avons montré quand et comment
les mots peuvent « échouer », non pas au



sens oll ils n’ont pas été entendus ou com-
pris, mais au sens ot ils n’ont pas réussi &
accomplir la « signification » qu’on aurait
pu y voir d’un point de vue sémantique
L’élément crucial qui décide du statut des
mots et des conséquences qu’ils ont de fait
est le contexte séquentiel dans lequel ils
sont produits, ainsi que le traitement local
et interactionnel qu’ils recoivent de ce fait
Dans cet exemple, les éléments d’informa-
tion donnés par 1’appelant n’ont pas fonc-
tionné comme des descriptions de symp-
tdmes prioritaires, parce qu'ils ont été en
grande partie insérés/placés dans des posi-
tions séquentielles ol ils ont contribué a
nourrir une dispute ou une opposition (ils
on éé entendus et traités ainsi par les par-
ticipants) De plus, nous avons montré que
I’émergence et le maintien d’une dispute,
et la cessation de 1’appel sans envoil de
I’ambulance, ne relevaient pas de la res-
ponsabilité particuliere d’un individe La
conversation, y compris les appels i des
numéros d’urgence, est localement organi-
sée Chaque tour de parole successif d'un
participant, au cours de U"échange menant
a la dispute et dans la dispute elle-méme,
donnait une opportunité de laisser tomber
ou de réparer toute « offense virtuelle »,
d’aggraver ou de minimiser le conflit, des
outils étant disponibles pour chacune de
ces options

Nous croyons que cette analyse a une
portée plus générale et qu’elle nous aide a
comprendre comment est obtenue Paide de
services d’urgence médicaux et de la po-
lice, & quel point sont vulnérables les
échanges de paroles A travers lesquels ce
processus est réalisé, et comment sont orga-
nisées plus largement des activités profes-
sionnelles dont la mission est de répondre &
des problémes sociaux ou d’y remédier
Cette analyse a atteint ce but par un examen
détaillé d"un épisode interactionnel} singu-
lier Ces remarques ne visent pas a apporter
des réserves a "analyse, en soulignant, par
exemple, qu’il se pourrait que 1’appel de
Dallas ne soit pas « représentatif » de ’en-
semble des appels d’aide, car une telle ob-

servation passerait totalement a cdté de
I’argument Nous vouions plittot souligner
comment ’anaiyse de cas singuliers peut
avoir une portée plus générale

Ce sont & la fois 1’organisation et le ca-
ractere ordonné, clairement présents dans
I’ensemble des interactions langagidres, et
les caractéristiques idiosyncratiques
d’échanges de paroles spécifiques, qui sont
accomplis au cas par cas par les partici-
pants a travers 'usage de pratiques géné-
rales et formelles C'est ce qui fournit a
ceux qui étudient V' action sociale un en-
semble d’outils analytiques puissants
Dans la mesure ol notre intérét, en analy-
sant un cas spécifique, se porte sur la fa-
con dont ces ressources formelles ont éé
utilisées pour lui donner la forme qu’il vint
4 avoir, ce que nOUS Apprenons a une por-
tée et une pertinence trés générales Car
notre connaissance incorpoere alors une
lieres, comme i la machinerie abstraite et
formelle qui les a produites (ainsi que le
type d’activité sociale dont elles font par-
tie) Par exemple, lorsque en présence de
cas d’interactions qui s’écartent, de
quelque maniére que ce soit, de la struc-
ture ou de la trajectoire habituelles de ce
genre d’environnement conversationnel,
I'analyse détaillée de ces Scarts - comment
ils furent générés, et comment les partici-
pants y firent face - nous donne 1’opportu-
nité de découvrir & quel point cette organi-
sation routiniére est vulnérable -elle peut
gtre contaminée et disloquée- et de souli-
gner I’importance de son maintien interac-
tionnel pour 1’accomplissement des tiches
qu’elle est censée faciliter C’est ainsi que
notre analyse de P'incident de Dallas peut
nous aider 4 comprendre comment des ap-
pels téléphoniques recherchant de I’aide se
passent « bien », et comment, de fagcon
systématique, ou plutdt ordonnée, ils peu-
vent tourner « mal »

Traduit de I’anglais par Marc RELIEU
avec la collaboration
de Louis QUERE
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