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eu d’innovations technologiques

sont parvenues a associer aussi étroi-

tement a leur développement les
plus « sociales » des sciences sociales,
I’ethnographie et la sociologie, que 1’infor-
matique et la télécommunication (1). D’or-
dinaire, la sociologie des usages des tech-
niques se poste soit trés en amont, soit en
aval du processus d’innovation. D’une
part, elle se donne pour tiche d’étudier les
effets sociaux des technologies, de réperto-
rier les conséquences politiques et morales
de leurs usages et de pointer les transfor-
mations des systémes sociaux qui peuvent
étre imputés a leur diffusion. Son expertise
nourrit, d’autre part, les prises de déci-
sion des industriels, les choix technolo-
giques des concepteurs et les stratégies des
vendeurs. A la différence des plus
« humaines » des sciences sociales, la psy-
chologie ou I’ergonomie, la sociologie est
rarement invitée es qualité dans le labora-
toire des innovateurs pour étre directement

impliquée dans la fabrication de proto-
types techniques. L’occasion qui nous est
donnée d’observer entre les sciences de
I’ingénieur et celles de la société une
connivence telle que leur dialogue se pro-
longe jusqu’a I’intérieur méme des objets
qu’elles fabriquent de concert, justifie I’in-
térét porté ici aux origines, aux protocoles
d’observation, aux travaux et aux lignes de
tension d’une communauté scientifique
originale, le Computer Supported Coope-
rative Work (Travail coopératif assisté par
ordinateur, CSCW).

Celle-ci rassemble des chercheurs issus
de disciplines extrémement diverses (ergo-
nomie, psychologie, linguistique, ethno-
graphie du travail, sociologie), des ingé-
nieurs spécialisés en informatique et en
télécommunication et des industriels
d’obédiences tres diverses (2) qui se
consacrent a la conception, & I’analyse et &
la promotion des machines & coopérer.
Depuis 1986, date du premier des col-
loques internationaux de la discipline dont
le rythme bisannuel s’intercale avec celui
des conférences européennes (I"ECSCW,
dont la dominante est plus « universitaire »
et moins « industrielle » que 1’américaine)
la communauté du CSCW s’est transfor-
mée en une multinationale scientifique
dont la notoriété n’a depuis cessé de
s’¢élargir (3). Des dizaines d’ouvrages, des
readers, une revue spécialisée, des actes de
colloques et plusieurs centaines d’articles
peuvent d’ores et déja étre mis a son actif.
Tous sont liés les uns aux autres par un
réseau de plus en plus dense d’inter-cita-
tions, la mise en partage de probléma-
tiques communes et d’incessants renvois a
une petite famille d’auteurs qui ont pris en
charge le travail de constitution théorique
des enjeux de la discipline. Bien qu’encore
extrémement jeune, la communauté du
CSCW est entrée dans une phase tres

(1) Cet article reprend sous une forme largement remaniée certains éléments d’une communication présentée
avec C. LICOPPE, cf. CARDON, LICOPPE (1997). Sophie Montant a effectué les recherches bibliographiques

concernant le Group Decision Support System (GDSS).

(2) Ceux-ci sont principalement issus du monde 1’informatique (Rank Xerox, Rand, Apple, Sun, DEC, Fujitsu,
Cannon, IBM, Microsoft, NEC, Toshiba, Lotus, Smart, etc.) et des télécommunication (Bell, ATT, NTT).

(3) D’origine anglo-américaine, la géographie du CSCW connait d’importants relais au Japon et en Europe conti-
nentale (Allemagne, Italie, pays scandinave). En revanche, les chercheurs frangais sont longtemps restés trés en

retrait de ce mouvement.



intense d’institutionnalisation. Des dépar-
tements universitaires, des laboratoires de
recherche industrielle, des offices gouver-
nementaux, des spécialisations universi-
taires dans les départements d’informa-
tique, de psychologie et de sciences
cognitives ont été créés et ne cessent de
recruter ou de former de nouveaux cher-
cheurs (4) ; des forums internationaux, des
commissions ministérielles, des pro-
grammes de recherche gouvernementaux
ou européens ont aussi été initi€s sur ce
theme. Cette constitution extrémement
rapide a permis tout a la fois que ’on
puisse, d’une part, parler de « produits de
CSCW » et que, d’autre part, des universi-
taires s’identifient comme « chercheurs en
CSCW ». Produits et chercheurs sont ainsi
parvenus a se définir conjointement en
tirant mutuellement bénéfice de ce nou-
veau label. Avec ses colloques, ses revues,
ses démonstrations de produits, ses
méthodes d’enquéte et de conception, le
CSCW s’est ainsi imposé comme un point
de passage obligé : constructeurs, cher-
cheurs et clients ont été enr6lés pour que la
forme donnée aux futures machines a
coopérer, la définition de leur usage et les
conditions de leur diffusion sur le marché
soient négociées et produites en son sein.

LA COOPERATION AU CCEUR
DU CSCW

Le CSCW s’est d’abord fait le porte-
parole d’un type d’objet technologique
hautement avancé, en proclamant avec
plus ou moins de force que son avénement
préfigurait une maniere nouvelle de
connecter les collectifs de travail a 1’aide
des réseaux électroniques. Amorcée dans
les années 1970, I’informatisation de 1’en-
treprise a depuis élargi son empire du
poste de travail isolé a la prise en charge
des taches communicationnelles collec-
tives. Les instruments d’échanges asyn-

chrones tels que les messageries, le trans-
fert de fichier, les forums de discussion ou
les serveurs de données ont ainsi conquis
une place de plus en plus importante dans
les organisations. Mais, depuis quelques
années déja, certains innovateurs et
quelques prophétes avisés promettent
I’avenement d’une nouvelle ére dans le
processus d’informatisation de 1’entre-
prise. L’architecture des futures organisa-
tions « virtuelles » reposerait toute entiere
sur un réseau de machines & coopérer
dotées du pouvoir d’abolir les distances et
de faire naitre entre ses membres une
connectivité généralisée (5).

Les outils de communication enr6lés
dans ce programme de transformation
conjointe du travail et de I’entreprise n’ont
pas seulement 1’ambition d’encourager les
échanges entre personnes distantes, en
facilitant le transport de leur voix et de
leur image, comme dans les systémes clas-
siques de visioconférence. Ils promettent
aussi de créer des espaces de travail com-
muns permettant de partager des applica-
tions, d’échanger des documents animés
ou sonores, d’écrire sur un méme texte, de
faire circuler dans les réseaux des confé-
rences, des cours ou des diagnostics, de
dessiner de concert sur un méme espace,
de coordonner les agendas ou bien encore
de déléguer aux outils informatiques la
charge d’outiller les prises de décision col-
lectives. Si la fronti¢re entre ces deux
générations d’outils, la premiére orientée
vers les échanges asynchrones, la seconde
vers la coopération synchrone, est parfaite-
ment arbitraire (tous ces produits émar-
gent, selon la définition courante donnée &
ce terme, au répertoire des produits de
groupware), elle permet cependant de sou-
ligner certaines de leurs différences. Par
dela le fait que la premiere génération
d’outils a acquis une réalité marchande et
organisationnelle a laquelle la seconde ne
peut aujourd’hui prétendre, la famille des

(4) Les plus actifs d’entre eux sont le Rank Xerox Research Center & Palo Alto et & EuroPARC, Bellcore, le
GMD (office interministériel allemand), I’AT&T Research Center, Sunsoft et le MIT Media Laboratory, les
départements de psychologie et d’informatique de 1’Université de Lancaster, Manchester, Nottingham, Milan,

Kyoto et du Michigan.

(5) Par exemple, au sein d’une production incontinente : HILTZ, 1984 ; ETTIGHOFFER, 1992 ; DE ROSNAY,
1995.



machines a coopérer promet d’équiper de
prothéses communicantes des activités col-
lectives requérant, a priori, un fort degré
de coprésence physique et 1'utilisation de
documents de toutes sortes ; d’assister la
réalisation des taches collaboratives en
offrant des artefacts représentationnels de
nature informatique ; de créer des liens
constamment activables entre personnes
distantes afin qu’aucune ne perde, au
moins virtuellement, le contact avec les
autres (6). Ces quelques caractéristiques
participent d’un mé&me projet : parvenir a
équiper les interactions professionnelles
d’outils instaurant entre les distants un
« effet de présence » suffisamment perti-
nent pour que les communautés de travail
puissent se déployer a travers les réseaux
de communications.

La coopération comme identité
disciplincire

Si, comme on aura l’occasion de le
montrer, il est difficile de parler d’une
unité de méthodes, de problématiques ou
d’épistémologies au sein du CSCW, en
revanche, il ne fait aucun doute que I’inté-
rét partagé pour les outils de coopération
et la certitude que cette derniére caractéris-
tique justifie & elle seule le développement
et la mutualisation d’approches spécifiques
constitue le premier facteur d’identité et
d’autonomisation de cette communauté. Il
n’est d’ailleurs qu’a entrouvrir les portes
d’un colloque du CSCW pour que les dif-
férents langages disciplinaires invités
insistent de concert — bien qu’avec des
visées et en des termes tres différents — sur
la maniére dont ils ont di intégrer la ques-
tion de la coopération au sein de leur pro-
blématique d’origine. Pour les innovateurs
d’abord, le développement auquel les
outils de coopération semblent promis est
regardé comme la conséquence du néces-
saire rapprochement de dimensions jus-
qu’alors disjointes dans les situations de

travail, celles de la distance (par opposi-
tion a la coprésence physique), du collectif
(au regard du travail individualisé devant
des terminaux) et du temps synchrone
(versus 1’asynchrone). Aux yeux des ges-
tionnaires et des spécialistes de 1’organisa-
tion du travail, la conception de la coopé-
ration au sein de petits groupes distants
(démocratique, réactive, créative, etc.) qui
constitue Ia philosophie implicite de ces
artefacts techniques, épouse parfaitement
les recommandations actuelles du manage-
ment : développement en équipe projet ;
horizontalité et transversalité des struc-
tures ; allégement des charges de réunions
et de déplacements ; politique d’outsour-
cing renforcant les exigences de coordina-
tion avec I’environnement de I’entreprise,
etc. (7). De leur c6té, les psychologues ont
entrepris depuis déja bien des années de
mesurer expérimentalement I’impact
qu’exercent de telles techniques sur les
groupes de coopérants. Bien que souvent
contradictoires, leurs résultats convergent
cependant vers un méme constat : sous
certaines conditions, la médiatisation de la
coopération n’altére pas les communica-
tions et peut méme leur apporter des res-
sources absentes du monde « naturel ».
Designers et ergonomes s’emploient, quant
a eux, a profiler des interfaces et des envi-
ronnements de travail susceptibles de
« reconstituer » dans un univers informa-
tique les conditions des interactions de
proche en proche. Leur ingéniosité s’ap-
plique notamment & concevoir des disposi-
tifs permettant de renouer ce que les
réseaux ont séparé (1’espace visuel, sonore
et manipulatoire}, a articuler les frontiéres
qui partagent ordinairement les territoires
du papier et de I’écran, des documents per-
sonnels et partagés, du temps individuel et
du temps commun (8). Enfin, les ethno-
graphes et les sociologues qui ont étudié
les premiéres utilisations effectives des
machines 2 coopérer constatent sans

(6) A proprement parler le catalogue des outils de CSCW rassemble aussi bien des dispositifs synchrones que des
dispositifs asynchrones. Cependant, on s’intéressera ici principalement aux outils synchrones ou quasi-synchrones
qui concentrent 1’originalité et forment le ceeur de cet espace disciplinaire.

(7) Cf.le commentaire critique de GREENBAUM, 1996.

(8) ISHII, 1990.



détour, et pourtant sans jamais tempérer
leur optimisme, que ces outils cotitent cher
a I’entreprise et que leur mise en ceuvre
réclame une telle mobilisation de la struc-
ture d’accueil que les motivations initiales
s’en trouvent souvent ébranlées (9). Une
fois passés les premiers enthousiasmes, les
utilisateurs se découragent, abandonnent
les outils de collaboration ou désertent les
salles de réunion €lectroniques (10). Pour-
tant, ces inconvénients ne semblent pas
avoir altéré I’ambition des chercheurs du
CSCW. Car si les ethnographes et les
sociologues des activités de travail occu-
pent une place de choix au sein de cet
agglomérat de disciplines, c’est avant tout
parce qu’ils ont su convaincre leurs col-
legues des disciplines voisines — ou au
moins une partie d’entre eux —, que les dif-
ficultés qu’ils avaient relevées méritaient
un examen spécifique et qu’elles devaient
étre prises en compte pour infléchir la
manieére dont était jusqu’alors pensée la
conception des interfaces des petits
comme des gros systémes.

Pour comprendre les raisons de cette
inflexion, il faut rapidement revenir aux
origines de la discipline. Si ’on en croit
Jonathan Grudin, le terme de Computer
Supported Cooperative Work aurait été
forgé lors d’un séminaire organisé en 1984
par Iréne Greif, chercheur au MIT, et Paul
Cashman de Digital Equipement Corpora-
tion (11). La constitution récente de cette
communauté, d’emblée marquée d’une
double enseigne industrielle et universi-
taire, s’explique par le fait qu’elle a di
conquérir sa place sur le territoire de ses
deux puissantes voisines : d’une part,
I’étude des systeémes d’information (Office
Automation, Management Information
System ou SI) ; et de I’autre, la conception
des applications destinées aux ordinateurs
individuels, constituée en discipline au
début des années 80 (Human-Computer
Interaction ou HCI). D’un c6té donc, les

(9) BOWERS, 1995.

gros systemes (serveurs d’entreprise, EDI,
outils de réservation, de commande ou de
transaction entre clients et fournisseurs)
dont la conception a été prise en charge
par les théoriciens du management et de
I’organisation ; de ’autre, les applications
informatiques organisant le dialogue entre
un individu et une machine isolée, dont la
conception est soutenue par 1’ergonomie
cognitive. Pour une large part, ces posi-
tionnements disciplinaires recoupent la
succession des trois dges de 1’informatisa-
tion des organisations précédemment ana-
lysés (12) comme ceux de I’informatique
centralisée, de 1’informatique répartie (ou
décentralisée) et de I’informatique de
réseaux (de laquelle le CSCW peut étre
rapproché). Mais ils tirent aussi leur ori-
gine de la spécificité des outils et du type
d’activité que cette nouvelle communauté
disciplinaire entend promouvoir. Il s’agit
ici d’organiser la coopération de petits
groupes de quelques personnes travaillant
en réseau ou de groupes-projets engagés
dans des pratiques collectives denses et
régulieres. Le cercle des coopérants ne
recouvre donc que trés rarement la totalité
anonyme de I’organigramme de !’entre-
prise ; il dessine a I’intérieur de celui-ci
une configuration active de partenaires
réunis pour une tiche commune. L’'usage
incessant des qualificatifs « coopératif »,
« distribué » ou « réparti » (ceux-ci s’ap-
pliquant aussi bien aux entités techniques
qu’humaines) vise bien & s’émanciper tant
de la situation de 1’utilisateur individuel
des HCI que de I’emprise du collectif
organisationnel sur les SI. L’autonomisa-
tion disciplinaire du CSCW apparait ainsi
comme la conséquence de la volonté de
quelques chercheurs, issus de ces deux tra-
ditions, de nouer des relations privilégiées
avec ’ethnographie et la sociologie du tra-
vail, en prétant a celles-ci une meilleure
intelligence des situations concrétes de
coopération dans le travail.

(10) GRUDIN, 19%4a ; OLSON, TEASLEY, 1996 et aussi dans ce numéro ’article d’Y. ROGERS.

(11) GRUDIN, 1994b.
(12) RALLET, 1996.



La prolifération des prototypes
dans les laboratoires du CSCW

Pourtant, la plupart des machines a
coopérer n’existent qu’a 1’état de proto-
type au sein des principaux laboratoires de
recherche et de développement. Les com-
munications et les démonstrations des col-
loques du CSCW constituent aujourd’hui
les seuls témoignages crédibles de leur
fonctionnement, les rares occasions de les
voir briévement sorties du laboratoire
avant qu’elles n’y reviennent pour étre a
nouveau modifiées et reparaitre ensuite
dans une éni¢éme version. Si, depuis une
dizaine d’années, ces technologies ne ces-
sent de proliférer dans 1’aréne protégée des
salles de démonstration, en revanche, jus-
qu’a présent, elles ne se sont guére implan-
tées dans le monde de I’entreprise. A la
différence des applications asynchrones
(de I’e-mail ou dans une moindre mesure
de logiciels tels que Lotus Notes (13) ;
outils qui & proprement parler ne sont pas
« nés » dans le CSCW), les dispositifs
coopératifs synchrones n’ont quasiment
jamais rencontré de clients et leurs seuls
utilisateurs sont les concepteurs eux-
mémes ou les quelques groupes de sujets
invités & participer & des expérimentations
(14). Les fonctionnalités parfois trés avan-
cées qu’ils proposent (réalité virtuelle,
interface tactile, représentation des
bureaux en 3D, etc. (15)) se projettent
dans un avenir encore trés éloigné des réa-
lités actuelles de ’entreprise, et les techno-
logies de réseaux qu’elles mobilisent sont,
a ’exception de I’Internet, loin d’étre aisé-
ment disponibles. Aussi, aucun arbitre
extérieur n’est en mesure d’imposer une
ligne de partage décisive entre les diffé-
rents services qui se multiplient dans les

(13) CIBORRA, 1996.

ateliers de conception. De sorte que c’est
d’abord a I’intérieur mé&me des labora-
toires de recherche que se fixe de maniére
trés ouverte le premier cadre d’usage des
outils coopératifs (16). Les prototypes sont
souvent a la fois I’objet du travail des
concepteurs et le support de leurs propres
communications. Il est ainsi possible de
« bricoler en direct » le systéme tout en
I’utilisant, expliquent M. Olson et S. Bly a
propos du lien vidéo (mediaspace) instauré
entre les laboratoires de Xerox installés a
Palo Alto et a Portland (17). Sur quoi porte
leur coopération ? Sur les machines a
coopérer. Comment cooperent-ils ?
Comme des personnes qui, non seulement
disposent d’un acceés immédiat aux fonc-
tionnalités qu’elles ont elles-mémes
congues, mais peuvent aussi développer de
leur propre chef de nouvelles applications
deés qu’elles en ressentent le besoin ; ce
qui, de facto, contribue a multiplier les
entités mobilisées dans la conception des
prototypes et a empiler les unes sur les
autres les fonctionnalités (les opérations de
réduction, de tri et d’arbitrage ne se réali-
sant souvent que sous 1’effet des rapports
de force entre produits sur le marché) (18).

Une inflation de prototypes

Dans un contexte oul les pressions du
marché sur les concepteurs sont tres
faibles, il n’est pas surprenant que les
machines coopératives puissent encore
changer d’état de maniere incessante,
qu’elles soient sans cesse reprises en main
par les ingénieurs. Pluralité des solutions
techniques, incertitudes quant aux taches
coopératives & « machiner », indécision
dans la définition des interfaces a implé-
menter, chaque nouveau prototype appelle
les développeurs a arbitrer entre de mul-

(14) De nombreux articles du CSCW interrogent d’ailleurs sans complexe les raisons de cet « échec » commer-
cial : GRUDIN, 1988 ; MARKUS, CONNOLY, 1990 ; BOWERS, 1995 ; OLSON, TEASLEY, 1996.

(15) Cf. la présentation de certains, parmi les plus « futuristes », de ces outils dans le numéro spécial de La

Recherche, n° 285, mars 1996.
(16) FLICHY, 1995.

(17) OLSON M. H, BLY S., 1991 ; voir aussi ABEL, 1990.

(18) Cette quasi coincidence entre utilisateurs et concepteurs nourrie aussi une conception de la coopération dans
le travail proche de 1’idéal de la cité scientifique : circulation intense des informations ; symétrie des statuts entre
les participants ; transparence du groupe coopérant 4 lui-méme ; insistance sur les activités de créativité et d’in-
vention au détriment des tiches organisationnelles ; hyper familiarité avec les outils informatiques ; etc.



tiples parameétres a 1’égard desquels ils
n’ont de prime abord pour seul guide de
conduite que des représentations d’usages
et d’usagers encore virtuels (19). Chaque
nouveau colloque du CSCW présente ainsi
son lot de nouveautés. Des entités nou-
velles sont ajoutées alors que d’autres sont
soustraites ; de nouveaux concepts sont
créés et se substituent ou se superposent
aux précédents ; 1’analyse des difficultés
éprouvées dans I’utilisation d’un premier
prototype est exploitée dans la conception
du suivant.

On constate, par exemple, que les sys-
temes classiques de visioconférence ne
parviennent pas a instaurer un sentiment
de présence suffisamment tangible entre
les participants. Ils ne permettent pas —
entre autres choses — de projeter les
regards dans un espace tridimensionnel. Il
sera alors proposé d’isoler les visages des
distants en les portant sur des micros-
écrans répartis autour de la table, de fagon
que parlant & X, le locuteur soit obligé de
se tourner vers lui et d’indiquer aux autres
interlocuteurs qui est le destinataire de son
adresse (Hydra) (20). Le positionnement
de la caméra dans les systémes de visio-
conférence crée un « effet faux-jeton »
consécutif a 1’orientation divergente des
regards portés vers I’écran et de I'ceil de la
caméra placé au-dessus ou sur le coté de
I’écran. 11 sera alors proposé d’utiliser un
écran translucide afin que la caméra placée
derriére se trouve toujours dans 1’aligne-
ment des regards (Majic) (21). Les espaces

de dessin partagés posent aux utilisateurs
des problemes de prises de main et d’iden-
tification des traces laissées par chaque
grapheur. Il sera alors proposé de superpo-
ser les deux dessins distants en projetant
une prise de vue de la main des grapheurs
(Videodraw) (22) ou de leur visage (Clear-
board) (23) transparaissant sous la surface
électronique du dessin. Non seulement
I’architecture technique des systemes
coopératifs est 1’objet d’incessantes recon-
figurations, mais la définition des tiches
coopératives qu’ils sont censés prendre en
charge ne cesse aussi de se transformer,
sans pourtant qu’elles n’aient réellement
fait I’objet d’utilisations en situations
réelles. La machine & dessiner a distance
sera congue de fagon radicalement diffé-
rente selon qu’elle est destinée a I’ensei-
gnement de la calligraphie de I’écriture
japonaise (TeamWorkStation) (24), a la
conception de plans par des architectes
(VideoDraw) (25) ou au travail électro-
nique multitdches (DigitalDesk) (26). La
mise en contact de personnes distantes sera
développée sur des supports différents
selon que I’on propose de réunir les per-
sonnes présentes dans les deux cafétérias
d’une méme entreprise via des murs
d’images (VideoWindow) (27), de faciliter
les salutations dans les couloirs d’une
entreprise virtuelle (le mediaspace de
Xerox), ou d’établir un systéme de coopé-
ration entre les ordinateurs d’un groupe
projet (Magic) (28).

(19) Cf. BARDINI, HORVATH, 1995 ; WOOLGAR, 1991.

(20) BUXTON, 1995.
(21) OKADA et al., 1992.

(22) TANG, MINNEMAN, 1990.
(23) ISHI et al., 1992.

(24) ISHIL, 1990.

(25) Ibid.

(26) WELLMER, 1993.

(27) FISH et al., 1990.

(28) Thid.



Les sciences sociales, porte-parole
des contextes d’activite

Il serait pourtant injuste de reprocher aux
concepteurs de ne pas avoir su intégrer les
contraintes que fait peser sur le travail de
laboratoire la visée d’une utilisation par
de « véritables usagers » des outils qui y
sont congus — ce que la sociologie des
usages se plait trop souvent & croire. Bien
au contraire, I’'une des principales revendi-
cations exprimées depuis plusieurs années
au sein des computer sciences, et plus
encore au sein du CSCW, vise a s’éman-
ciper de la connivence qui lie trop souvent
les ingénieurs a leurs machines et a se
défaire de représentations des usagers
jugées irréalistes ou naives. Cette sensibilité
aux usages a déja été largement introduite
dans le domaine des interfaces hommes-
machines a la suite des travaux de Donald
Norman sur les « interfaces a2 manipulation
directe » (30). Cependant, si des préoccu-
pations telles que la simplification et la
transparence des interfaces, 1’emploi de
métaphores proches de 1a sémantique natu-
relle des usagers, le transfert de la mémori-
sation des informations de 1’utilisateur
vers les artefacts cognitifs ont été intégrées
dans le développement des interfaces
homme-machine, les problémes que sou-
1&ve I’utilisation des dispositifs coopératifs
sont d’une nature beaucoup plus com-
plexe. Les chercheurs du CSCW s’accor-
dent en effet a considérer que le caractére
fondamentalement contextuel des pra-
tiques coopératives interdit, ou en tout cas
rend plus difficile, I’élaboration abstraite

> o G #E

(29) On retrouvera ces différents dispositifs présentés dans les actes des colloques du CSCW, référencés dans la
bibliographie.
(30) NORMAN, 1988 ; NORMAN, DRAPER, 1986.



de modeles d’activité susceptibles d’étre
directement implémentés dans le systéme
technique (31). Un ensemble de traits
propres aux activités coopératives sont tra-
ditionnellement invoqués pour expliquer
pourquoi elles résistent et se dérobent a un
simple travail de modélisation. Les ques-
tions de coopération (a) superposent une
problématique des relations interperson-
nelles a celle des rapports homme-machine
(argument de la modélisation), (b) accen-
tuent dramatiquement la différence entre
travail « réel » et travail « prescrit »,
« tiche » et « activité » (argument de P’er-
gonomie), (c) aggravent la distance entre
I’organigramme et la configuration mou-
vante, autorégulée, des relations de travail
(argument des sciences de I’organisation),
(d) constituent un accomplissement pra-
tique dont les traits d’ordre et d’intelligibi-
lité ne peuvent apparaitre qu’en situation
(argument de I’ethnométhodologie), ()
font toujours apparaitre des usages impro-
visés, détournés ou inattendus (argument
de la sociologie), etc. Ce bouquet d’argu-
ments dépareillés a si fortement investi le
champ du CSCW qu’il a su convaincre les
innovateurs que le laboratoire constituait
sans doute un point d’appui tres insuffisant
pour machiner les activités coopératives.
Bien que cet intérét pour I’étude de la
coopération en situation recouvre des
entreprises et des démarches tres diffé-
rentes, il a indéniablement servi de cheval
de Troie aux sciences sociales pour entrer
dans le laboratoire des computer sciences.
Le CSCW est ainsi devenu le lieu d’ex-
ploration d’une multitude de méthodolo-
gies et de dispositifs visant & établir une
« conception centrée usager », « assistée
par ’usage », un design, ou mieux un
« co-design », « participatif » ou
« évolutif » (32). Ces préoccupations
témoignent des difficultés suscitées par la
prolifération des architectures et des inter-

faces coopératives au sein des laboratoires,
de I’arbitrage incertain entre les tiches qui
doivent étre prises en charge par 1’utilisa-
teur et celles qui peuvent étre déléguées a
I’objet technique, de la connaissance
imparfaite des compétences manipula-
toires dont les utilisateurs sont capables de
faire preuve (33). C’est bien pour ces rai-
sons que les sciences sociales ont été invi-
tées 2 entrer dans le travail de conception
afin d’apporter les connaissances néces-
saires a la réalisation de ces arbitrages. Les
dispositifs mis en place pour les faire par-
ticiper a la conception des outils coopéra-
tifs permettent d’établir une circulation
entre la situation naturelle et le laboratoire
(a) et d’incorporer 1’expérience des usa-
gers dans les différentes phases du proces-
sus de conception (b). Sur la premiére
dimension (a) se déploie un ensemble de
techniques de représentation visant a trans-
porter le « contexte » des activités coopé-
ratives vers le laboratoire afin de rappro-
cher les représentations des ingénieurs des
pratiques réelles. Enquétes statistiques,
monographies de situations de travail,
vidéos d’usagers en activité, implantations
en site exprimental, déploiements en situa-
tion naturelle, etc. : toutes les dispositions
ont €t prises pour essayer d’extraire des
contextes d’utilisation des traits pertinents
et opérationnels dans le cadre de 1’ingénie-
rie de conception.

Sur la deuxi¢me dimension, temporelie
(b), de nombreuses démarches ont été
mises en ceuvre pour court-circuiter la
dynamique qui, traditionnellement, va de
la conception isolée d’un prototype a I’ex-
périmentation grandeur nature d’un pro-
duit aux fonctionnalités bridées. A I’aide
d’un prototypage itératif, les outils de
coopération font 1’objet d’une succession
rapide de mises a ’épreuve. Les usagers
sont d’abord invités & faire directement
partie des équipes de conception. Ils dia-

(31) Voir aussi Iarticle de B. PAVARD et L. KARSENTY dans ce numéro.

(32) Un autre espace de recherche fortement influencé par les sciences sociales, le Participatory design, s’est lui
aussi constitué pour mutualiser les recherches impliquant des utilisateurs dans le travail de conception. Proche du
CSCW, cette communauté de chercheurs a ausst pour origine une tradition scandinave d’inspiration syndicale
dont I’objectif est de rétablir les droits des usagers face aux politiques volontaristes des concepteurs, cf. B@D-

KER, GR@NBAK, 1996.
(33) AKRICH, 1993.



gnostiquent lors de séances de brain stor-
ming les difficultés qu’ils rencontrent dans
leurs activités quotidiennes, sont filmés sur
leur lieu de travail par les chercheurs, ana-
lysent avec eux les images et définissent
les outils qui pourraient améliorer la réali-
sation de telle ou telle tache. Ils doivent
ensuite apprivoiser le prototype maquetté
selon leur recommandations, accepter
d’étre filmés en train de 1’utiliser, formuler
des remarques et des critiques qui seront &
nouveau prises en compte dans la concep-
tion d’une nouvelle génération du proto-
type et ainsi de suite (34). La particularité
d’une telle démarche est d’introduire dans
I'univers du concepteur un utilisateur qui
ne se présente ni sous la forme d’une
représentation déposée dans les tétes des
concepteurs, ni comme un cobaye-a-tout-
faire, mais comme un porte-parole « auto-
risé » de situations de travail concrétes
(35). Toutefois, il ne suffit pas d’instaurer
des dispositifs permettant de rapprocher le
laboratoire des usagers pour résoudre les
probléemes d’acceptabilité rencontrés par
les quelques produits de CSCW ayant
affronté le monde des organisations.
Encore faut-il savoir ce qui est en jeu der-
riere I’expression de contexte des activités
coopératives pour comprendre comment
les sciences sociales ont pu formuler des
recommandations aux ingénieurs.

MACHINES ET SUJETS

Comment faire se rencontrer les
machines & coopérer et les utilisateurs ?
Autour de quel type de mise a I’épreuve un
observateur peut-il rendre compte de leur
commerce ? Doit-il se placer au plus pres
de ’artefact, fixer en laboratoire les pro-

(34) BRUN-COTTAN, WALL, 1995.
(35) OLSON, OLSON, 1991.
(36) Cf. DUBUISSON, HENNION, 1996.

priétés fonctionnelles de I’outil en réduisant
les sujets aux quelques compétences opéra-
toires qui leur permettent de le manipuler ?
Ou bien doit-il prendre plus de distance afin
de permettre aux sujets de déployer toutes
les ressources a leur disposition pour orga-
niser leur coopération avec et autour des
machines ? Doit-il, pour le dire autrement,
interroger prioritairement les machines a
coopérer ou les coopé-rants ? Au sein des
groupes de conception, ce genre de question
se pose a la fois comme une querelle de
méthode entre disciplines scientifiques et
comme un arbitrage entre les différents
modes d’ajustement des relations
outils/usagers susceptibles de servir la
réflexion des innovateurs (36).

On propose, dans le tableau ci-dessous,
une description extrémement sommaire —
et donc nécessairement caricaturale — du
protocole méthodologique de quatre expé-
rimentateurs différents qui se disputent tra-
ditionnellement la représentation des
usages des outils techniques : un ergonome
des interfaces d’orientation cognitiviste,
un psychologue issu du courant béhavio-
riste, un ethnographe des situations de tra-
vail familier des approches interactionniste
et ethnométhodologique et un sociologue
des organisations spécialisé dans 1’étude
de I’appropriation des nouvelles technolo-
gies. Comme on le verra, chacune de ces
positions topiques a son équivalent au sein
du CSCW et chacune, en des étapes diffé-
rentes du processus de conception, apporte
sa propre contribution a la spécification
des machines & coopérer. Mais on mon-
trera aussi que chacune se trouve profon-
dément redéfinie « de 1’intérieur » par la
prise en compte de la dimension coopéra-
tive des activités professionnelles.



I’ articulation des dispositifs et des personnes
érents protocoles expérimentaux.

dans les di

Typede

Contexte

v

Sujets

Scripts de
manipulation

Scénarios de

Buts orga-
tiches nisationnels
. coopératives

Activités en Situation
situation environnement
naturelle

Interviews Organisation,
sur les culture,
pratiques dispositions

Asservissement

Au regard de la forme traditionnelle qui
leur est donnée dans les méthodologies des
sciences sociales, ces différentes situations
expérimentales opposent des protocoles
qui asservissent les sujets et affranchissent
les dispositifs a ceux qui asservissent les
machines et affranchissent les sujets. Par
dynamique d’asservissement et d’affran-
chissement, nous entendons simplement
décrire 1a mise a I’épreuve des innovations
comme un ensemble étagé de protocoles
dans lesquels la liste des entités et des
compétences dont sont dotés les outils et
les acteurs est plus ou moins ouverte ou
fermée par 1’expérimentateur, et ceci tant
dans I’organisation pratique de la situation
d’observation que dans le réseau concep-
tuel qu’il mobilise pour en rendre compte.
Dans ’ordre des dispositifs techniques, les
opérations d’asservissement constituent un
procédé descriptif permettant de metire en
exergue la maniere dont est assemblé, inté-
gré et qualifié¢ un ensemble d’entités dispa-
rates, dispersées et indéterminées, afin de
doter un « objet technique » de fonctionna-
lités, de procédures et de régles d’emploi
identifiables par un utilisateur ordinaire.
Dans I’ordre des sujets, les opérations
d’affranchissement constituent un procédé
descriptif permettant de mettre en exergue

(37) Cf.CALLON, 1991.

Affranchissement

la maniere dont sont élargis, dilatés et
accrus les états et les compétences du sujet
afin que, doté d’une existence sociale,
d’un ensemble de roles au sein de ’organi-
sation et d’une histoire propre, il puisse se
voir doter des attributs de I’'usager naturel.
La métaphore politique de I’assujettisse-
ment/asservissement tient donc simple-
ment lieu de force de rappel du caractere
souvent extrémement normatif des polé-
miques entre les différents protocoles dis-
ciplinaires : la dénonciation de 1’assujettis-
sement des acteurs a la technique (dans la
tradition, par exemple, de Jacques Ellul)
constituant le pendant du reproche d’un
asservissement des machines au social qui
les verrait disparaitre comme un des élé-
ments constitutifs des formes de vie dans
nos sociétés hautement technicisées (dans
Pesprit, par exemple, des critiques formu-
1ées par Bruno Latour a I’égard de cer-
taines sociologies des techniques). Cepen-
dant, on voudrait simplement associer ici
deux approches aujourd’hui classiques des
sociologies de I’innovation et des usages :
celle qui étudie le processus d’innovation
comme une « fermeture » progressive des
machines autour des entités qui composent
le réseau mobilisé€ par les concepteurs (37)
et celle qui analyse les usages dans les



termes d’un conflit ou d’une négociation
entre les scripts, durablement incorporés
dans les outils techniques, et les pratiques
sociales et culturelles des agents (38).
Cette trés schématique division du tra-
vail expérimental permet plusieurs lec-
tures. La succession de ces protocoles dis-
ciplinaires recouvre d’abord le mouvement
qui porte les machines, les sujets et ’ob-
servateur, du laboratoire vers la situation
naturelle. Dans le monde de 1’entreprise se
rencontrent des instruments normalisés et
des acteurs indisciplinés et velléitaires,
alors que dans le monde artificiel du labo-
ratoire, les instruments sont encore si peu
définis, si disloqués et dispersés, que ceux
a qui I’on confie le droit de les faire fonc-
tionner doivent faire montre de docilité et
de réserve. Cette grille protocolaire pro-
pose aussi un cadre de description des dif-
férentes maniéres d’engager les sujets dans
les dispositifs. Les utilisateurs seront tantot
sommés de procéder a des opérations per-
mettant d’éprouver le modéle d’activité
instancié dans les outils techniques, tantot
appelés a témoigner de la correspondance
imparfaite entre leurs représentations de la
coopération au travail et les contraintes
que leur imposent les outils normalisés de
communication. Ce systéme de description
fait ainsi apparaitre la maniére dont chacun
de ces protocoles distribue différemment la
détermination des activités coopératives en
la faisant porter soit sur les syst¢mes tech-
niques (cas notamment des modélisations
de la coopération homme-machine-homme
ou de I’approche psychosociale des effets
des technologies), soit sur les sujets (cas
notamment de la sociologie des usages).
Cette typologie oppose donc délibérément
deux types de points de vue classiquement
opposés sur la question de la mise en rap-
port des sujets et des objets techniques : le
premier cherche a tirer le plus d’effets pos-
sibles de la métaphore du couplage des

compétences des sujets sur celles des
machines (comme dans I’ergonomie de
conception) ; le dernier établit un partage
radical entre les sujets et les objets, en les
dotant chacun d’une identité propre
(comme dans la sociologie des usages). Le
principal intérét de cette schématisation
trop rapide est de faire clairement appa-
raitre la maniere dont les multiples
approches ethnographiques qui dominent le
CSCW sont parvenues a s’installer dura-
blement dans une position d’équilibre,
intermédiaire entre ces deux pdles. Toutes
considérent, en effet, que les processus
coopératifs codéterminent dans le cours
méme de Iactivité le statut des outils et des
coopérants, méme si cette codétermination
peut prendre des formes trés différentes
selon que I’on parle d’« hybridation »
(sociologie de I’innovation), de distribution
de la personne dans les choses (cognition
distribuée) ou de constitution réciproque
d’une intelligibilité pratique des activités
coopératives (ethnométhodologie).

L’'ergonomie coghnitive :
la modélisation simultanée
des sujels et des interfaces

Pour ’ergonome des interfaces tra-
vaillant dans le paradigme des human fac-
tors, la situation expérimentale est enser-
rée dans un protocole liant trés intimement
un dispositif encore fragmenté en de mul-
tiples composants et des sujets rigoureuse-
ment circonscrits a leurs seules capacités
manipulatoires. L’archétype de la situation
d’observation consiste & inviter quelques
sujets — sans qu’aucune spécification parti-
culiere ne gouverne leur recrutement —, a
manipuler une maquette en réalisant une
tdche simple, le plus souvent de nature
fonctionnelle. Dans ce type d’expérimen-
tation, les entités du dispositif sont si plas-
tiques qu’elles ne peuvent sortir du labora-
toire et prendre la forme d’un « objet

(38) Cf. JOUET, 1993. Cette démarche visant 2 clarifier les connexions entre certains types d’états des choses et
certains types de compétences des sujets s’inspire des travaux menés par L. THEVENOT (1993) et N. DODIER
(1993). Cependant ici, ces mises en relation ne peuvent directement spécifier différents « régimes » référengables
dans le cadre d’une pragmatique de I’action. Elles voudraient plutSt aider a éclairer la manicre dont les différents
paradigmes de 1’étude des usages proposent des arrangements conceptuels et matériels — puisqu’ils délimitent aussi
un territoire expérimental — qui accentuent chaque fois un mode de mise en relation particulier entre les personnes et
les machines a coopérer. Une telle entreprise nous semble notamment nécessaire pour affronter proprement la ques-
tion de I’incorporation des productions des sciences sociales dans la construction des réseaux socio-techniques.



technique » (39). Elles peuvent étre
constamment modifiées par I'expérimenta-
teur : les composants et I’architecture du
systéme font ’objet de nouveaux paramé-
trages, les informations sont réparties sur
des supports manipulables, la place des
objets peut étre permutée et les structures
relationnelles des modélisations recompo-
sées. En revanche, les contraintes pesant
sur Iactivité des personnes s’exercent de
maniere extrémement dense puisque la
discipline du sujet apparait comme le
contrepoint nécessaire a la standardisation
de I’interface et a I’intégration d’entités
techniques dont les comportements n’ont
pas encore été domestiqués. Aussi deman-
dera-t-on au testeur de se plier rigoureuse-
ment au script de manipulation et les com-
pétences dont il se verra doté se déplieront
directement depuis les prescriptions d’ac-
tions inscrites dans le systéme. Dans la
situation expérimentale, le sujet n’aura a
faire montre que de facultés psychomo-
trices et de capacités représentationnelles
nécessaires 4 la formation de plans d’ac-
tion a projection temporelle courte. Cette
structure de compétences, universellement
partagée, constitue la seule modalité d’en-
gagement des personnes enregistrée dans
la situation pour que soit validée une inter-
face (modele de dialogue, arborescence
des écrans informatiques, métaphores ico-
niques, etc.), vérifiée la pertinence d’une
architecture (type de support de visualisa-
tion, de clavier, de disposition spatiale des
informations, etc.), mesuré le temps de
réalisation d’une tiche ou établie la struc-
ture sémantique d’un langage utilisateur.
L’ergonomie d’évaluation, plus présente
dans le HCI que dans le CSCW, organise
de la sorte un systéme d’épreuves permet-
tant de qualifier les entités maquettées en
s’assurant que 1’écart entre les intentions
déposées par les concepteurs dans la
modélisation d’un dialogue informatique
et la réalisation pratique d’un script éla-
boré conformément a ces intentions ne soit
pas trop important.

Lapparition de la coopération interper-
sonnelle au sein des débats sur la conception

(39) SIMONDON, 1989.

des dialogues avec les interfaces a cepen-
dant considérablement modifié les perspec-
tives traditionnelles de 1’ergonomie des
human factors et accentué le role de para-
digmes cognitifs qui se sont émancipés des
approches principalement manipulatoires
des entités techniques. Cet élargissement a
conduit & une multiplication de modéles,
d’écoles théoriques et de méthodes de
conception qui se sont fortement nourris
aupres de I'Intelligence artificielle distri-
buée, des approches multi-agents (des
agents informatiques dotés d’attributs, de
fonctions et de droits « cooperent » entre
cux et prennent en charge certaines activités
des utilisateurs) et des perspectives dites de
« modélisation de ’utilisateur » (le systéme
technique apprend & reconnaitre et a spéci-
ficier certaines des propriétés de 1’utilisa-
teur, comme par exemple le fait qu’il soit
expert ou novice).

L’ambition modélisatrice de cet
ensemble de travaux vise a déléguer au
systéme technique la réalisation automa-
tique d’un certain nombre d’opérations
coopératives : visualiser ou cacher certains
états, accorder ou refuser des droits d’ac-
cés a certains documents, faire des
requétes a certains participants, filtrer des
messages, gérer dynamiquement 1’alloca-
tion des tours de parole, espionner cer-
taines habitudes manipulatoires de 1’utili-
sateur afin de lui proposer une régle
d’automatisation de ses procédures, etc. La
modélisation des tdches d’un collectif de
travail requiert donc une série d’opérations
d’abstraction et de classification permet-
tant de traduire dans le langage conceptuel
de I'informatique la sémantique ordinaire
des activités coopératives (« Y promet a X,
son patron (P) du service Z, de lui passer
le document D, une fois que L aura intégré
des corrections C »). Aussi pour que la
chaine de traduction qui associe le langage
naturel au formalisme informatique ne soit
pas brisée, la modélisation des processus
doit doter les sujets et les interfaces de
capacités et de compétences semblables et
recourir 2 un modele représentationnaliste
de T’activité, nécessaire pour régler 1’ajus-



tement réciproque (pour ne pas parler de
« compréhension » ou d’« intelligence »)
des actions des sujets et du systeme (40).
L’ambition modélisatrice appliquée aux
architectures coopératives a donné lieu a
un trés vif débat visant a déterminer (a) ce
qui pouvait étre modélisé et ce qui résistait
a une représentation conceptuelle et (b) ce
qui devait étre pris en charge par les sys-
temes techniques et ce qui devait rester du
ressort des activités ingouvernables et ver-
satiles des sujets. Concernant le premier
aspect du débat (a), la liste des variables
modélisables a fait 1’objet depuis quelques
années d’une considérable extension. Tout
se passe comme si les concepteurs nourris-
saient ’ambition de conquérir un a un les
différents traits de 1’ordonnancement
contextuel des activités coopératives. Le
terrain progressivement gagné par les
modeles sur de nouveaux attributs de la
coopération est d’abord celui de 1’organi-
sation et de son environnement. Un pre-
mier ensemble de travaux a ainsi été
consacré a définir des syntaxes de la
coopération spécifiant des types d’acteurs
(poste, statut, droit d’acces, etc.), d’objets
(document, support sonore, vidéo ou écrit,
etc.), de réles (participant, auditeur, ora-
teur, gestionnaire de réunion, etc.), et de
droits attribués a chacun (prise de parole,
droit d’entrée, acceés aux curseurs sur une
table de dessin électronique, etc.), et €ta-
blissant des relations entre ces différents
concepts afin de maquetter 1’architecture
du systeme coopératif (41). Mais la poli-
tique de modélisation cherche aussi &
s’avancer de plus en plus dans la prise en
compte d’éléments implicites (i. e. non
propositionnels) qui concourent aux
échanges linguistiques entre les coopé-
rants, comme par exemple le systéme
d’intentions présent dans les actes de lan-
gage, les savoirs partagés, mutuels ou

tacites (42). Le CSCW a ainsi accueilli un
important débat portant sur le modele
« langage/action » développé par Fernando
Flores et Terry Winograd (43) et sur le
prototype auquel il a donné jour, Coordi-
nator. Prenant acte du caractere performa-
tif des actes de langage, et donc du fait que
chaque échange au sein d’une conversa-
tion peut étre catégorisé comme une asser-
tion, une requéte, une promesse ou un
ordre, cet outil de messagerie vise a struc-
turer les échanges au sein d’un groupe de
travail en demandant aux participants de
reconnaitre, d’expliciter et de coder les
intentions communicationnelles qui prési-
dent & chacune de leur prise de parole. Le
systéme utilise alors le réseau conceptuel
de chaque catégorie d’intention pour pres-
crire aux autres participants des actions a
faire en retour (répondre, s’engager, etc.).

La politique d’automatisation des inten-
tions de communication de Coordinator
conduit immédiatement au second enjeu
du débat sur la modélisation (b) : comment
tracer une frontiere entre les tiches délé-
guées au systeme et celles confiées aux
acteurs ? Quel niveau de prescription sur
les comportements de 'utilisateur 1’auto-
matisation de séquences complétes d’acti-
vités peut-elle autoriser ? Car les premiers
utilisateurs de Coordinator ont fréquem-
ment refusé le systeme considérant que
I’explicitation des intentions de communi-
cation était une charge beaucoup trop
lourde & gérer et surtout qu’elle introdui-
sait un formalisme incompatible avec les
procédures d’implicitation nécessaires au
déroulement harmonieux des échanges
conversationnels (44). De méme, les utili-
sateurs d’Information Lens, un filtre auto-
matique des e-mail, n’ont accepté le sys-
teéme que lorsqu’ils sont parvenus a
détourner le « tri intelligent » pour pouvoir
jeter un ceil sur les messages que le sys-

(40) Sur le travail de construction des réseaux conceptuels en IA, voir SUCHMAN, TRIGG, 1993.

(41) AGOSTINI et al, 1996.

(42) DECORTIS, PAVARD, 1994. Cette visée, trés diverse dans ces approches et tres incertaine sur la question
de la possibilité de modéliser, a notamment ét€ développée au sein d’un groupe de chercheurs francais, le groupe
COORP, dont les travaux ont été présentés dans un numéro spécial de la revae Computer Supported Cooperative

Work, cf. COOP GROUP (1996).

(43) FLORES, WINOGRAD, 1986 ; cf. aussi le Milan Conversation Model : DE MICHELIS, GRASSO, 1994.

(44) JOHNSON et al., 1986 ; ROBINSON, 1991.



teme avait rejetés (45). Les reproches de
rigidité, de formalisme, voire méme de
« disciplinarisation » de 1’utilisateur (46),
auxquels les premiers prototypes ont dii
faire face sont aujourd’hui pris en compte
dans la revendication d’assouplissement,
d’ouverture et de renégociation constante
des modes coopératifs instanciés dans
les outils techniques. De sorte que se
multiplient les approches visant & propo-
ser des assistants automatiques pour toutes
sortes d’activités, & permettre a 1'utili-
sateur de créer ses propres régles, voire
méme 2 programmer lui-méme (2 travers
des API) les procédures qu’il souhaite
automatiser (47). L’échec de la formali-
sation des tAches collectives a ainsi
ouvert un autre chantier d’un rang de com-
plexité encore supérieur au précédent :
modéliser des plates-formes autoprogram-
mables, qui reconnaissent elles-mémes les
habitudes de travail des utilisateurs et
entreprennent de les antomatiser de leur
propre chef.

La psychologie de groupe :
Iefficacité organisationnelie
comme attribut des collecticiels

Pour le psychologue béhavioriste, la
situation expérimentale est encadrée par
un protocole qui associe un dispositif tech-
nique, suffisamment souple pour exister
sous différentes configurations, et des
« cobayes » dotés des compétences néces-
saires & 1’organisation pratique d’une tiche
collective. Dans le laboratoire, il est
demandé a différents groupes de sujets
d’agir selon un méme scénario, soit dans
une situation de communication en face-a-
face, soit dans une situation de commu-
nication médiée par des instruments de
communication (FTF/CMC dans la signa-
létique commune a ces travaux). Ces tra-

(45) MACKAY, 1990.
(46) SUCHMAN, 1994.
(47) BENTLEY, DOURISH, 1995.

vaux bénéficient ainsi de leur caractere
cumulatif puisqu’ils partagent une réfé-
rence commune a une seule et unique mise
en scéne expérimentale (48). En usant de
méthodes statistiques avancées, 1’observa-
teur pourra ainsi mesurer les différences de
comportements selon la configuration dans
laquelle les sujets ont été placés. 1l entre-
prendra de filmer le comportement des
sujets ; de chronométrer leurs temps d’in-
teraction ; de recenser les items conversa-
tionnels en usant d’une grille de codage
des contenus sémantiques (le modele ie
plus fréquent oppose les informations liées
a la tAche aux autres) ; de relever les
aspects les plus significatifs de I’interac-
tion entre les sujets (énoncés phatiques,
structures en questions/réponses, signes
d’inattention, etc.) ; et de passer un ques-
tionnaire a la fin de la séance. Ce genre
d’entreprise expérimentale requiert un
contrble attentif de la situation afin d’écar-
ter les « bruits » qui pourraient biaiser I’in-
terprétation des résultats. Aussi les proto-
types sont-ils configurés pour ne proposer
aux sujets que les entités testées (un
tableau électronique, un écran vidéo, un
casque, etc.) et pour rendre indisponibles
celles qui n’ont pas été préalablement inté-
grées au protocole d’évaluation. De méme,
les scénarios ne sont pas soumis & une
obligation de réalisme, puisqu’ils ne sont
qu’un prétexte a I’étude comparée des
fonctionnalités génériques des outils. IIs se
présentent souvent sous la forme d’une
résolution collective de problémes prenant
la forme d’un jeu de rdle : s€lectionner des
candidats pour un recrutement, définir le
plan de fermeture d’une filiale d’un groupe
industriel en négociant avec les syndicats
et les banquiers, lancer une campagne pro-
motionnelle pour un nouveau produit, etc.
Ce genre de scénario invite donc a ne pas
tenir compte des compétences profession-
nelles, culturelles ou sociales des cobayes

(48) Avantage positiviste dont I'ethnographie de la coopération ne pourra se prévaloir, elle qui est toujours som-
mée de relativiser ses résultats au seul contexte étudié, ce qui constitue une réponse souvent insatisfaisante aux

questions des concepteurs.



lors de leur recrutement, puisque, quels
qu’ils soient — et le plus souvent, ils sont
étudiants —, ils pourront endosser n’im-
porte quel role dans un casting qui leste
pourtant les différents personnages d’attri-
buts, de ressources et de pouvoirs trés
variés (49).

Ces approches ont pour origine un
ensemble de recherches développées der-
riere les étiquettes de « théorie de la
richesse des médias » ou du « filtre des
signaux » (cues-filtered approach) (50) ;
travaux qui prolongent eux-mémes vers les
outils coopératifs un projet scientifique
déja initié¢ dans la comparaison détaillée
des communications en face-a-face et au
téléphone (51). Théorie assez frustre liant
la quantité et la qualité des informations au
type de canal dans lequel elles circulent, le
paradigme de la richesse des médias a vu
ses conclusions renversées lorsqu’il a
croisé les intéréts des technologues et des
managers. Au sein du CSCW, cette pers-
pective a surtout été mise en ceuvre dans
I’étude des salles de réunion électroniques
(Electronic Meeting Systems) et a donné
jour a un sous-espace disciplinaire spéci-
fique, le Group Decision Support System
(GDSS). Les interactions de face-a-face
jusqu’alors considérées comme le plus
« riche » des médias sont désormais per-
cues comme productrices de dysfonction-
nements, de « pertes » (losses), amenuisant
d’autant la qualité des interactions de
groupe. Elles tendraient a limiter les temps
de parole, a aggraver les effets de censure,
a accroitre les comportements confor-
mistes et & focaliser Iattention sur le pre-
mier théme abordé (52). L’introduction de
supports électroniques médiatisant les
interactions (outils de classification des

arguments, instruments de vote, etc.) per-
mettrait alors d’amoindrir les dysfonction-
nements induits par les contraintes inhibi-
trices du face-a-face.

Ce qui importe dans la grille d’évalua-
tion du comportement des sujets est de
faire apparaitre la configuration d’outils la
plus pertinente pour que les sujets fassent
preuve de rationalité collective. Aussi, les
capacités des personnes sont-elles toujours
définies au regard des bénéfices qu’elles
apportent a la gestion collective de la
tiche. Elles seront jugées de mani¢re posi-
tive ou négative selon que les acteurs sau-
ront faire converger leurs gestes et leurs
paroles vers le but assigné au groupe, ou
qu’ils se livreront au contraire a des actes
susceptibles de compromettre le caractere
collectif du travail accompli : distribuer la
tache collective en sous-tiches sans cesser
de servir I’intérét collectif, générer une
discussion ouverte sans susciter d’inatten-
tion ou de comportement de fuite, encou-
rager le compromis sans générer d’effets
de censure, prendre des décisions fermes
mais collectivement assumées. Autant de
conséquences « positives » qui seront, par
exemple, attribuées a 1’utilisation de Dol-
phin, un outil hypermedia de prise de déci-
sion dans une salle de réunion électronique
(53). Aux dires des promoteurs d’une autre
salle de réunion électronique, GroupSys-
tem, la possibilité offerte a chacun des par-
ticipants de prendre la parole sans avoir a
attendre que celle-ci lui soit accordée ainsi
que ’indétermination de leur statut social
et de leur état émotionnel — permise par
I’anonymat des participants — abaissent
considérablement les effets de censure
relevés habituellement dans les situations
de face-a-face (54).

(49) Ce contexte expérimental artificiel contribue aussi & déréaliser I’engagement du sujet dans la situation et a
soustraire de ’analyse un ensemble de phénomeénes auxquels les ethnographes de la coopération préteront, pour
leur part, un trés grand intérét, comme notamment la question du renoncement, de 1’abandon et du choix d’autres

procédures ou d’autres dispositifs d’échanges.

(50) DAFT, LENGEL, 1986 ; CULNAN, MARKUS, 1977.

(51) SHORT et al., 1977 ; WILLIAMS, 1977.
(52) NUNAMAKER et al., 1995.

(53) MARK etal., 1996.

(54) VALACICH etal., 1991.



(55) CHEN et al., 1994.

(56) SPROULL et al., 1992.

(57) Soit un exemple parmi beaucoup d’autres : « Lorsque des personnes prennent des décisions de maniere indé-
pendante en s’exprimant librement, un grand nombre de cerveaux contribuent a la résolution des problémes et a

P’innovation. Les nouvelles technologies de la communication sont étonnamment en cohérence avec les concep-
tions occidentales de la démocratie (sic) », ¢f. SPROULL, KIESLER, 1991.

Certes, les résultats parfois contradic-
toires de ces expérimentations sont parfois
loin de satisfaire les ambitions de leurs
concepteurs — des observations en labora-
toire ont, par exemple, fait apparaitre qu’il
fallait quatre fois plus de temps a un
groupe de trois personnes pour prendre
une décision en situation de communica-
tion médiatisée et dix fois plus pour un
groupe de quatre personnes (56) ! Cepen-
dant, la défense de ces nouvelles technolo-
gies de coopération ne procéde pas unique-
ment d’un parti pris technologique. Elle
s’appuie aussi sur des considérations nor-
matives : leurs promoteurs soutiennent
avec une foi inébranlable qu’elles contri-
buent a la démocratisation des relations
sociales au sein des organisations (57).
Une des particularité€s du régime descriptif
mis en ceuvre dans ce type de protocole est
de doter les entités techniques d’effets, de
potentialités et de valeurs susceptibles
d’agir trés directement sur les configura-
tions sociales. En ce sens, on peut dire que
les expérimentations menées par les psy-
chologues visent autant a arbitrer entre les
différents sous-systémes qui doivent, en
vertu de leur contribution positive au
management de la réunion, étre retenus
dans la définition d’un prototype, qu’a for-
ger des preuves expérimentales des avan-
tages sociaux, économiques, voire méme
politiques, des machines & coopérer.



La sociologie des usages
des technologies : les sujets
contre les machines

Dans sa forme la plus traditionnelle, le
protocole d’observation du sociologue des
technologies coopératives n’occupe
qu’une place relativement marginale au
sein du CSCW. La diffusion encore extré-
mement faible des machines a coopérer
interdit d’entreprendre de grandes
enquétes sur les usagers participant a des
collectifs de travail médiatisé par des pro-
duits de CSCW. 1l est cependant utile de
rappeler rapidement le type de démarche
qui lui est propre, méme si nous accen-
tuons ici de facon un peu caricaturale cer-
tains traits qui sont loin d’étre partagés par
toutes les approches, afin de faire ressortir
la maniere dont les chercheurs du CSCW
se sont refusés a séparer trop fortement les
dispositions des sujets des fonctionnalités
des machines a coopérer. Car, en effet,
I’attention du sociologue des usages se
porte d’abord et surtout vers les représen-
tations dont ’'usager investit les machines.
Il demandera aux acteurs de rendre compte
de leur expérience des outils normalisés de
communication et de coopération, expé-
riences reconstruites, d’une part, au moyen
d’une campagne d’interviews aupres d’un
échantillon raisonné, et, d’autre part, &
I’aide de techniques d’objectivation des
pratiques coopératives (questionnaire, ana-
lyse des positions dans 1’organisation,
mesure du trafic coopératif, etc.). La ques-
tion n’est plus de savoir ce que les
machines font aux personnes mais ce que
les personnes font des machines, en distin-
guant rigoureusement 1’« usage » de
I’« utilisabilité » — ce dernier terme se
trouvant disqualifié pour la trop grande
proximité qu’il instaure avec les artefacts.
La définition donnée a la notion d’usage
comme toile de significations permettant
de se représenter les pratiques médiatisées,
recouvre donc des éléments mobilisables
sans que ne soient rappelés les détails pra-

(58) ORLIKOWSKI, 1992.

tiques du contexte manipulatoire. Le
sociologue n’y prétera attention que
lorsque I’interviewé, dans son récit, cher-
chera a faire revivre les accrocs, les ten-
sions, les pannes, les détournements de
procédures ou bien les astuces et les habi-
letés particuliéres qu’il a su mettre en
ceuvre. Si le récit de tels événement aide
bien a faire apparaitre la diversité d’em-
plois des machines, {’écart entre le mode
d’emploi et la réalité des pratiques, entre
les constructions managériales ou techni-
ciennes et les appropriations ordinaires, il
n’en reste pas moins que le statut conféré
aux objets techniques dans ce type de pro-
tocole contribue souvent a leur réification.
Les outils de communication y sont
comme tenus a distance dans une position
d’extériorité, et se transforment en étres
sémiotiques dans la conversation du socio-
logue et des interviewés. Ils apparaissent
sous la forme de produits banalisés, de
personnages aux propriétés unifiées, clos
sur leurs fonctionnalités.

Parallelement a cette fermeture de 1’objet
technique, la définition de I’acteur que se
donne le sociologue s’affranchit délibéré-
ment du rapport aux outils techniques. La
circonscription du sujet est considérable-
ment élargie afin d’intégrer des dimensions
aussi différentes que sa position
statutaire dans 1’organisation, ses qualifica-
tions, son poste, son savoir-faire, et, plus
généralement encore, sa place dans la
société, son sexe, son ige, ses représenta-
tions ou sa culture. Le divorce entre les
entités techniques et les acteurs sociaux
marque, plus fondamentalement que dans
toutes les perspectives précédentes, I’oppo-
sition de deux instanciations différentes,
’une technique, I’autre sociale — comme,
par exemple, dans les travaux qui concluent
a une incompatibilité fondamentale entre
I’idéologie des concepteurs de Lotus Notes
et la culture de certaines entreprises (58) ou
montrent qu’un systéme de « badge actif »
permettant de localiser & tout moment une
personne dans une organisation peut étre



toléré dans une organisation fortement hié-
rarchique dotée d’une culture bureaucra-
tique forte, mais est en revanche inaccep-
table dans une organisation distribuée ayant
une culture d’autonomie et de responsabili-
sation des agents (59). Quelques travaux de
CSCW ont ainsi entrepris de faire appa-
raitre les tensions frontales qui naissent de
la confrontation des machines et des sujets.
R. Harper et K. Carter (60) relatent, dans
cet esprit, I’échec de I’installation d’un lien
de communication vidéo permanent entre
une équipe d’ingénieurs et d’architectes. Sa
mise en place a fait publiquement appa-
raitre ’opposition de deux cultures profes-
sionnelles en conflit, les architectes s’inté-
ressant au plan général et aux grandes
esquisses, les ingénieurs n’accordant d’im-
portance qu’aux détails techniques, aux
cotes et mesures. Chaque groupe avait ’ha-
bitude de moquer le travail de I’autre sans
pourtant que leur coopération, ponctuelle et
circonstanciée, ne s’en ressente. Initiée
avec le projet d’instaurer une réactivité plus
grande dans la coordination de leurs pro-
jets, le dispositif de connexion vidéo a
placé chaque groupe professionnel sous le
regard de 1’autre, ce qui a eu pour consé-
quence de multiplier les occasions d’ac-
croc, de négociation tendue et de contro-
verse ouverte.

Ces quelques travaux ont introduit dans
le champ du CSCW un répertoire de
variables contextuelles importées de la
sociologie du travail et de 1’organisation
afin d’expliquer les résistances opposées
par les groupes de professionnels a la mise
en place d’outils de coopération. Ils met-
tent en exergue la diversité du savoir-faire
professionnel, la spécificité des cultures
organisationnelles, la mise en place de
modes d’autorégulation souvent invisibles
dans les organigrammes, certaines dimen-
sions rituelles des activités collectives qui
ne peuvent &tre prises en charge par les

(59) HARPER, 1992.
(60) HARPER, CARTER, 1994.
(61) HARPER, 1997.
(62) GRUDIN, 1995.
(63) GRUDIN, 1988.

systemes électroniques. Ainsi, par
exemple, la collecte d’informations finan-
ciéres sur un Etat, lors des audits du FMI,
suppose une multiplication de face a face
entre auditeurs et audités lors de voyages
de mission auxquels ne peuvent étre sub-
stituées des réunions en visioconférence
ou une collecte d’informations a 1’aide
d’outils électroniques. Cette exigence
s’impose non seulement du fait de certains
traits symboliques propres a ces rencontres
(leur caractére diplomatique, le cérémonial
des échanges entre fonctionnaires de
hautes administrations, etc.), mais aussi et
surtout parce que les informations dispo-
nibles doivent devenir « 1’information
digne de confiance » au terme d’un pro-
cessus de tractations qui requiert un
échange interpersonnel approfondi. La
transformation du statut des objets infor-
mationnels transforme aussi ceux qui les
manipulent, puisque le travail de conquéte,
de discussion et de négociation autour des
chiffres permet d’établir le cadre 1égitime
de I’échange entre les autorités locales et
les experts du FMI (61).

L’utilisation réguliere des systémes
électroniques modifie ou redistribue,
encore, de facon parfois & peine percep-
tible, la répartition des taches, des roles
et des compétences entre les différents
collectifs de travail d’une méme organi-
sation (62) : I’agenda électronique allege
le travail de ceux qui ont des secrétaires
et augmente celui des autres (63) ; les
outils de réservation imposent une auto-
matisation des conduites qui soustrait
aux acteurs la possibilité de se manifester
leurs habiletés pratiques (64) ; la mise
en réseau des outils de travail rend publi-
quement observables des activités qui
jusqu’alors restaient locales et impose
de nouvelles formes de contrdle hiérar-
chique, comme par exemple lorsque le
rédacteur en chef d’une radio peut lire, et

(64) Comme dans le cas étudié par Y. ROGERS dans ce numéro. Voir aussi : DODIER, 1995.



donc contrdler depuis son ordinateur, le
texte du journal que vient de préparer un
de ses journalistes (65).

11 faut encore remarquer que cette socio-
logie s’installe le plus souvent dans les
organisations avec les outils qu’elle étudie
et connecte ainsi directement les innova-
teurs aux clients. Sans doute joue-t-elle
méme un rdle trés actif dans I’invention
des premiers marchés et dans la définition
d’un premier répertoire d’usages. Parmi
les différentes raisons invoquées pour
expliquer les difficultés rencontrées par les
outils de CSCW, J. Grudin insiste sur le
fait que, congus par des informaticiens
habitués aux systcmes mono-utilisateurs,
ils ont souvent été pensés comme des pro-
duits génériques, vendus « sur étagere »,
alors que leur modele de diffusion devrait
&tre plus proche de celui des systemes
d’information qui sont chaque fois adaptés
aux particularités de 1’organisation investie
(66). Les outils de coopération ne peuvent
« rencontrer » un marché d’individus ato-
misés mais doivent créer des réseaux orga-
nisationnels en s’adaptant & chaque confi-
guration d’usages. Leur mise en place
demande un immense travail interne de
mobilisation pour les faire simplement
fonctionner et redistribuer la structure de
I’organisation autour des nouveaux outils.
Aussi est-ce pour cette raison que s’est
récemment développé au sein du CSCW
un ensemble de travaux visant a profes-
sionnaliser une population de médiateurs
dotés de compétences en ethnographie du
travail, en audit organisationne] et en tech-
nologie coopérative, afin de mener des
enquétes dans ’entreprise, de concevoir
les outils adaptés, de veiller & leur instal-
lation et de suivre les premiers usages.
Tout se passe alors comme si, dans 1’état
actuel d’indétermination des outils et des
pratiques coopératives, I’équipement
réussi des organisations requérait la livrai-
son d’un sociologue avec le systeme
coopératif.

(65) KENSING, 1997.
(66) GRUDIN, 1994a ; OLSON, TEASLEY, 1996.
(67) Voir l’article de L. QUERE dans ce numéro.

NI TROP PRES, NI TROP LOIN.
LAPPROCHE ETHNOGRAPHIQUE
DE LA COOPERATION

Ces trois perspectives occupent une
place essentielle dans ’espace du CSCW.
Toutes trois s’inserent en des étapes diffé-
rentes du processus de conception dans
lequel elles viennent respectivement (1)
définir I’architecture des plates-formes
logicielles et le langage utilisateur des
outils coopératifs, (2) sélectionner et orga-
niser les entités nécessaires a la constitu-
tion d’un environnement de travail électro-
nique et (3) favoriser I’insertion des
produits de CSCW dans des collectifs de
travail préexistants. C’est cependant a la
quatrieme approche disciplinaire, I’ethno-
graphie de la coopération en situation,
qu’il faut préter le plus d’attention. Celle-
ci a non seulement joué un réle moteur
dans la constitution et 1’autonomisation
des préoccupations des chercheurs du
CSCW, mais c’est aussi autour d’elle, et
notamment des critiques qu’elle a adres-
sées aux disciplines voisines, que s’est
focalisée la majeure partie des débats.
Certes, le vocable d’« ethnographie des
activités coopé-ratives » recouvre des
paradigmes et des méthodologies si diffé-
rents qu’un inventaire plus précis serait
nécessaire. Les approches interaction-
nistes, ethnométhodologiques, de cogni-
tion distribuée ou de sociologie de la tra-
duction ne mobilisent pas les mémes
ressources descriptives et s’adossent a des
conceptions trés différentes de 1’activité
dans un univers instrumenté (67). Par
ailleurs, 'insertion plus ou moins forte de
ces travaux au sein d’un projet d’ingénie-
rie de conception, affecte souvent le degré
d’exigence qu’ils peuvent manifester a
I’égard des références théoriques qu’ils
prétendent servir (il n’est pas rare dans le
CSCW de lire des articles « orientés infor-
matique » se réclamer de Garfinkel, de
Latour et d’Hutchins, et parfois des trois



ensemble). Cependant, on peut considérer,
a titre au moins provisoire, que cet
ensemble de démarches présente trois
points d’appui avantageux pour étudier
une configuration socio-technique dans
laquelle machines et utilisateurs sont
encqre en cours de définition réciproque.

a) Une description naturaliste des
pratiques de travail. En s’imposant de
décrire le plus finement possible des
activités réelles, en prenant acte de leur
caractére local et incarné, ces approches
proposent un mode d’ajustement des sujets
et des machines qui ne céde ni a 1’écueil
d’une trop grande proximité (reproche
adressé a 1’ergonomie de conception et
a la psychologie) ni a celui d’un trop
grand éloignement (reproche adressé
a la sociologie de 1’organisation et des
usages).

b) La coopération comme improvisa-
tion en situation. En considérant que les
pratiques coopératives créent d’elles-
mémes leur propre organisation et le
contexte qui les rendent intelligibles, ces
approches proposent une définition des
activités collectives qui ne repose ni sur
des opérations cognitives pouvant &tre
décrites de facon abstraite sous la forme
d’un échange de plans et d’un partage de
représentations (critique adressée a ’ergo-
nomie de conception), ni sur I’activation
de procédures rationnelles épousant les
visées d’efficacité, d’économie et de pro-
ductivité du collectif organisationnel (cri-
tique adressée a la psychologie béhavio-
riste), ni sur un faisceau de contraintes
extérieures soumettant les pratiques
machinées au cadre socioculturel ou au
contexte organisationnel (critique adressée
a la sociologie des usages).

¢) La sous-speécification des environne-
ments coopératifs. En considérant les sys-
témes techniques comme un ensemble
d’artefacts offrant des opportunités d’ac-
tion qui apparaitront avec la mobilisation,
par les acteurs, d’un cadre approprié, ces
approches se refusent a considérer que les
objets ou I’environnement puissent &tre

(68) QUERE, 1992 ; STAR, 1996 ; FORNEL, 1988.
(69) MORAN, ANDERSON, 1990.

des déterminants forts de 1’action. Ni la
technique, comme dans les deux premicres
approches, ni le social, comme souvent
dans la sociologie des usages, ne s’impo-
sent ici comme un principe d’engendre-
ment univoque du comportement des
machines et des conduites des sujets. Les
capacités « techniques » et les compé-
tences « humaines » se codéterminent
mutuellement dans 1’organisation du cours
d’activité (68).

En se donnant d’abord la situation natu-
relle pour cadre de description (a), I’ethno-
graphe se propose d’investir un environne-
ment de personnes et d’artefacts s’ajustant
de proche en proche. Alors que dans les
deux premiers protocoles que nous avons
examinés, le passage par le laboratoire
était un préalable nécessaire pour garantir
la prédictibilité du comportement des dis-
positifs et des sujets et faire le départ entre
les variables actives et inactives, ici la
contextualisation de 1’action dans son
milieu naturel apparait comme un élément
indispensable au recueil des observations.
L’ethnographe fera ainsi reproche aux pro-
tocoles expérimentaux de purifier artifi-
ciellement la situation, en écartant les res-
sources du monde quotidien auxquelles les
acteurs ont ordinairement recours (69) et
en hypostasiant, ce faisant, la dimension
représentationnelle et intentionnelle de
Iactivité. Aussi ira-t-il observer dans leur
environnement naturel les activités coo-
pératives d’un petit groupe de personnes
faisant régulierement usage d’artefacts
communicationnels. Trois parti pris
méthodologiques sont au principe de ce
déplacement du cadre d’observation. 11 est
tout d’abord nécessaire que les acteurs
n’entretiennent pas, a I’instar des étu-
diants-cobayes du psychologue, un rapport
exploratoire aux machines a coopérer,
mais qu’ils aient su développer des fami-
liarités, des habiletés ou un savoir-faire
propres aux spécificités de leur métier.
L’observation devra ensuite porter sur
I’ensemble de I’espace de travail, puisque
P’environnement joue un rdle essentiel



dans la contextualisation de la coopération.
Enfin, comme il est impossible d’inviter
les personnes observées a endosser un réle
d’emprunt dans le cadre d’un script ou
d’un scénario étranger au déroulement
ordinaire de leurs activités, 1I’ethnographe
se voit déchargé de la tche d’avoir a défi-
nir, a organiser et a contrdler la situation.
A P’aide d’enregistrements vidéo, il pourra
concentrer son attention sur les procédures
et les opérations pratiques par lesquelles
les sujets se rendent mutuellement descrip-
tible, intelligible et interprétable 1’organi-
sation endogene de leurs activités (70).
Ces parti pris « réalistes » sont ensuite
au principe d’une démarcation remar-
quable a I’endroit des approches modélisa-
trices de la coopération développée en
ergonomie cognitive (b). La critique de la
conception de la coopération comme un
enchissement de plans d’action constitue
sans doute I’une des raisons fondamentales
du divorce entre la communauté du HCI et
celle du CSCW. Cette critique, aujourd’hui
bien documentée, s’appuie sur un
ensemble d’arguments dont 1’interprétation
a des conséquences sensiblement diffé-
rentes pour les divers paradigmes de I’ac-
tion située (71). Elle pointe d’abord le fait
que le modele de I’action orientée selon un
plan fait peser des exigences cognitives
beaucoup trop fortes sur les personnes. Les
actions sont rarement contrdlées par des
délibérations lorsqu’elles sont soutenues
pas un environnement informationnel
organisé. Un plan d’action peut ensuite
toujours se décomposer — et ceci de fagon
interminable — en un ensemble de sous-
plans dont I’ordonnancement séquentiel
n’est jamais garanti par une composante
représentationnelle ; de plus, comme
chaque action modifie son environnement,
celui-ci renvoie de nouveaux signes aux
acteurs qui doivent alors former de nou-
velles représentations, etc. Par ailleurs, le
modele mentaliste de la coopération,
quelles que soit les extensions que lui aient

apportées les nouveaux paradigmes d’IA,
reste impuissant devant certaines dimen-
sions indexicales de I’activité (les déic-
tiques, les formes gestuelles de confirma-
tion ou d’infirmation d’une expression
linguistique, etc.) qui parasitent toute
entreprise de modélisation. Dans cet esprit,
les défenseurs des analyses situées de
la coopération ont mis en évidence les
apories des tentatives de formalisation des
échanges linguistiques entreprises sur
le modele de la résolution de probléme
ou sur la base de la performativité des
actes de langage — comme dans le cas de
Coordinator, dont la trés vigoureuse cri-
tique que lui a adressée Lucy Suchman a
joué un rdle extrémement structurant dans
le CSCW (72).

Une des conséquences de cette série
d’arguments est que I’ethnographe ne dis-
pose plus d’aucun point d’appui extérieur
a la situation pour I'interpréter. C’est 1’or-
ganisation interne du cours d’action qui
lui confére son caractére descriptible et
intelligible. Ce n’est alors que dans le
cours méme de ['activité que les acteurs
font apparaitre le caractére « collectif »,
« commun » ou « partagé » des objets, des
espaces et des informations qu’ils mani-
pulent. La notion de « travail d’articu-
lation », récurrente dans les travaux
du CSCW, cherche justement a indiquer
comment les acteurs en se regardant, en
rassemblant certains éléments pris dans
leur espace de manipulation, en prétant
une « attention périphérique » aux signes
de leur environnement, en pointant le
doigt vers un dessin, etc., font émerger
un ensemble de « prises » communes,
converger leur appréhension de la situa-
tion, et réalisent ainsi pleinement le carac-
tere coopératif de leurs activités. Les per-
sonnes ayant a agir dans des univers
technologiques complexes mettent alors
en ceuvre un savoir-faire, des habiletés,
des logiques d’opportunités qui ne deman-
dent pas nécessairement une délibération

(70) BRUN-COTTAN, WALL, 1995 ; SUCHMAN, TRIGGS, 1991.

(71) SUCHMAN, 1987 ; CONEIN, JACOPIN, 1994.
(72) SUCHMAN, 1994.



interne (méme si, lorsque ’environnement
de ’action leur devient étranger, des
moments réflexifs peuvent intervenir)
(73).

Enfin, le troisiéme trait commun 2
ces approches (c) est qu’il est impossible
de définir préalablement des régles
de coopération qui puissent étre inscrites
une fois pour toutes dans les objets sous
la forme d’une prescription directe &
agir selon cette régle. Bien que 1I’impor-
tance de I’environnement dans le guidage
des activités soit I’objet de vives contro-
verses entre les différentes approches eth-
nographiques, toutes s’interdisent cepen-
dant de considérer que les dispositifs
techniques puissent enfermer des scéna-
rios régissant I’ensemble des parametres
de I’action ou produire des effets sociaux
sur les groupes coopérants. Ce théme a
été treés largement repris par les concep-
teurs des outils du CSCW qui I’ont inter-
prété comme une recommandation a
« sous-spécifier » les artefacts coopératifs
afin qu’ils ne présentent pas aux utilisa-
teurs de scripts d’action appelant ’activa-
tion d’un état représentationnel particulier
(74). Aussi D’ethnographe s’assigne-t-il
pour seul rdle dans le travail de concep-
tion d’aider a dessiner des environnements
coopératifs facilitant le déploiement des
capacités d’improvisation, d’alignement
et d’ajustement des personnes. Il propose
simplement d’ordonner et de répartir des
« prises », des « repéres » ou des « res-
sources » exploitables par les partici-
pants pour orienter mutuellement leurs
activités.

PEUT-ON MACHINER LEQTHEORIES
DE LUACTION SITUEE ?

L’approche ethnographique de la coopé-
ration avec les machines a ainsi favorisé
I’importation dans le monde des computer
sciences de paradigmes avancés en sciences
sociales. On s’intéressera cependant moins
ici a la discussion de leurs épistémologies
respectives qu’aux effets de la contesta-
tion, par ces travaux, des prétentions
modélisatrices des concepteurs, et, par 1a
méme, de leur contribution a la mise en
forme de nouveaux dispositifs coopératifs.

Vivre et travailler dans
un mediaspace

Le premier chantier ouvert par I’ethno-
graphie de la coopération peut se caractéri-
ser comme une entreprise multiforme et
non concertée d’accumulation de connais-
sances de nature monographique sur le
déroulement concret du travail de bureau.
La particularité de ces démarches disper-
sées est d’avoir mobilisé des outils de des-
cription « réalistes » jusqu’alors dévolus a
I’observation du travail ouvrier, pour
appréhender des situations qui se caractéri-
sent par I’importance des activités intellec-
tuelles et communicationnelles. Si bien
que les données rassemblées ici n’avaient
jamais été collationnées auparavant, ni par
les sociologues du travail qui ne s’intéres-
saient pas aux cadres ni par ceux des orga-
nisations qui s’intéressent bien aux cadres,
mais ne se sont jamais préoccupés de
décrire leurs activités concrétes. Sous 1’im-
pulsion décisive des chercheurs des Xerox

(73) Au sein de ces perspectives, un clivage essentiel oppose les ethnométhodologues (L. Suchman, P. Luff, C.
Heath, M. de Fornel), pour qui tous les éléments qui participent & I’organisation endogéne de 1’activité doivent
étre considérés comme publiquement observables (ce qui permet de faire 1’économie de la dotation d’états men-
taux aux acteurs), et les promoteurs de la cognition distribuée (E. Hutchins, Y. Rogers, J. Lave) qui dotent les
acteurs de capacités computationelles. Méme si ces derniéres sont distribuées dans I’environnement, elles com-
portent aussi un appendice mentaliste nécessaire pour mener des opérations de calcul, de mémorisation, de trans-
formation des représentations externes ou de raisonnement. Sur ’opposition de ces deux perspectives dans leur
manilre de traiter de ’environnement et/ou de la situation de Paction, cf. I’article de L. QUERE dans ce numéro.
(74) BENTLEY, DOURISH, 1995 ; SCHMIDT et al., 1996.



Labs et de Bellcore, des enquétes ont été
menées sur le traitement réservé aux mul-
tiples papiers qui encombrent les bureaux,
a leur classement, leur rangement, en post-
it, en dossier, en piles ou en classeurs
(75), sur la tenue des agendas de réunions,
sur les demandes d’aide et de conseil
lorsque survient une difficulté avec les
outils informatiques (76), sur les supports
mobilisés lors d’une séance de brainstor-
ming (77), sur la maniére dont est collecti-
vement réalisé un dessin ou utilisé un
tableau blanc lors d’une réunion (78), etc.
Si les techniques descriptives utilisées
dans ces travaux ne sont guére originales,
elles se sont cependant révélées d’un tres
grand rendement dans la définition de nou-
veaux concepts pour les dispositifs de
CSCW.

(75) LUFF et al., 1992.
(76) BERLIN et al., 1992.
(77) TATAR et al., 1991.
(78) TANG, 1991.

Les conclusions de cette recherche qui
mettent en exergue la place des rencontres
informelles dans la vie des organisations,
leur caractére non-délibéré et I’importance
de la vue (au sens de « voir quelqu’un »)
dans I’initiation des conversations de cou-
loir, vont contribuer a définir de nouveaux
dispositifs de coprésence identifiés sous le
terme générique de mediaspace. 11 s’agit
de mettre en place un instrument qui per-
mette de toujours garder les distants a la
portée d’un contact possible. L’échange
téléphonique s’organise en effet antour
d’un systeme de double intentionnalité.
L’initiateur provoque délibérément une
procédure d’alerte & laquelle le distant
choisit de répondre ou de ne pas répondre.
La distance spatiale maintient appelants et
appelés dans une treés grande incertitude
sur 1’état et la situation de leur partenaire.
Les ethnographies de bureaux (80) ont pré-
cisément insisté sur les contraintes
qu’exerce ce « modele de la sonnerie » sur
la coordination de groupes de travail dis-
tants (81). Pour s’en affranchir, concluent
les chercheurs du CSCW, il faut concevoir
un idiome communicationnel susceptible
d’établir des prises de contact a faible
intentionnalité en atténuant les procédures
de demande et d’autorisation de communi-
cation que s’échangent les participants de
I’échange. En instaurant un espace de
communication continue, il est alors pos-

(79) KRAUT et al., 1993 ; et aussi : WHITTAKER et al., 1994.

(80) BELLOTI, BLY, 1996.

(81) 1II a par exemple été montré que plus de 60 % des appels téléphoniques dans certaines organisations
bureaucratiques ne parvenaient pas a leur destinataire, cf. RICE, SHOOK (1990).



sible de reproduire dans un environnement
électronique les engagements fortuits des
rencontres de couloir. Micros et caméras
vont alors pouvoir venir se loger dans tous
les espaces de 1’organisation, dans les cou-
loirs, les halls et les salles de réunions. Au
sein des bureaux, les écrans de visualisa-
tion s’installeront, non seulement sur le
terminal informatique ou prés de la table
de réunion, mais aussi au-dessus de
la porte pour qu’y apparaisse le visage
d’un visiteur qui, comme s’il passait la
téte dans la porte, cherche a savoir si
son interlocuteur se trouve dans son
bureau ; si tel est le cas, s’il est disponible
et §’il ratifie la requéte de contact, alors
son image pourra glisser vers un autre
moniteur de visioconférence dans le
bureau (82).

(82) BUXTON, 1995.
(83) FISH et al., 1990.
(84) ABEL, 1990 ; DOURISH et al., 1996.

m%rsatwa chuchotée ou en ap
waﬁqne if: m&wr sﬁmm asi: paﬁagé

ment &ﬁémé 2’&%@@;&%% da
_conversation est moins aisé qu'en sits
on de w?rémnm i.a mzzcsmim éer

engagamm ﬁéaipmqm& x:@m %ﬁm ée@

interactions ordinaires qui requierent

des systemes de salutations réciproques

ou d’évﬁmm mmm%zsés Les diffy
‘i

elles rencontiées kam ae ja %a%asazzm
de VideoWindow ont conduit les respo

 sables de Bellcore  I'abandonner. Po

_ autant, de nouvesux ﬁzs?%mfs tec

_ miques, tels que la spatialisation sonore,
les écrans wzmuiam& et les systémes

Les approches ethnographiques de la
coopération dans les mediaspaces ont
aussi entrepris d’étudier la maniere dont
les coordonnées situationnelles qui prési-
dent & la coprésence physique se trouvent
modifiées ou altérées dans les situations de
communication médiatisées (84). Comme
I’a montré Michel de Fornel & propos du
visiophone (85), un outil technique ne peut



gtre décrit comme un artefact communica-
tionnel que parce qu’il présente un certain
nombre d’« affordances » (86) qui invitent
a réaliser certains actes de communi-
cation ; cette réalisation mettant alors en
valeur simultanément les propriétés de
I’artefact et les compétences des per-
sonnes. 11 existe donc un lien interne entre
certaines propriétés de 1’artefact et cer-
taines possibilités d’interaction permet-
tant aux acteurs engagés dans la situation
de constituer un « territoire communica-
tionnel partagé » et un « foyer d’attention
mutuelle ». Cet éclairage constitue un
préalable nécessaire a la mise en exergue
des contraintes systémiques des outils de
communication a distance comme le fait
qu’ils créent de la discontinuité dans les
séquences d’interaction (alors que les
chevauchements interactionnels sont tres
fréquents en face-a-face), ou le fait que le
contact vidéo entre les personnes fournit
un espace de perception mutuelle affaibli,
bornant les possibilités d’orientation
visuelle et limitant les opportunités d’ex-
ploration perceptuelle. Christian Heath et
Paul Luff ont ainsi remarqué que certains
gestes 4 valeur communicative, comme
ceux destinés a capter 1’attention de 1’in-
terlocuteur, ne traversaient pas la média-
tion écranique, ce qui oblige les partici-
pants a surjouer certaines intentions
expressives (comme, par exemple, faire
des gestes larges et amples) (87).

La conscience mutuelle
(awareness)

Une autre des principales contributions
des recherches ethnographiques au travail
des concepteurs a trait a la notion d’aware-
ness. Si les personnes appelées a travailler
ensemble sont distantes, il est indispen-
sable qu’elles puissent disposer d’un
ensemble trés complet de reperes, d’in-
dices ou de traces qui leur donne

(85) FORNEL, 1988 ; 1994.

(86) GIBSON, 1979.

(87) HEATH, LUFF, 1991 ; GAVER, 1992.
(88) DOURISH et al., 1992.

(89) GUTWIN et al., 1996.

« conscience » de la présence des autres
(88). Aussi les concepteurs du CSCW se
sont-ils efforcés d’insérer dans les espaces
de travail partagés des systemes de repré-
sentation proposant des informations sur
ce que font les autres, soit sous une forme
iconique (afin de marquer la présence,
P’absence, le type d’activité, etc.), soit sous
une forme directement sensible (en trans-
portant la voix, la photographie ou I'image
vivante des distants). Afin de ne pas perdre
le contact avec des personnes dont la pré-
sence sensible n’est pas toujours tangible,
les participants doivent ainsi pouvoir repé-
rer d’un coup d’ceil ol sont les autres, ce
qu’ils font, les modifications apportées a
un document, qui écrit sur le tableau blanc,
qui a pris la main lors de 1’utilisation d’une
application partagée, etc. Représentations
iconiques des personnes, alerte sonore,
vue-radar, métaphore du bureau, systéme
de télépointeur de couleurs différentes,
descriptifs des actions, marquage des cor-
rections et des différentes versions d’un
document, systeme de cartes de visites,
efc., tous ces outils sont précisément desti-
nés a permettre la réalisation interaction-
nelle d’un espace partagé entre les per-
sonnes connectées au systéme coopératif
(89). La prolifération des techniques
d’awareness au sein des dispositifs du
CSCW peut aisément se lire comme ['une
des conséquences les plus explicites des
effets des théories de la cognition distri-
buée sur la conception des dispositifs tech-
niques. Elle vise a distribuer dans ’envi-
ronnement de travail des artefacts cognitifs
permettant que se déploient autour d’eux
les opérations d’attention, de manipulation
et d’ajustement aux aufres qui sont néces-
saires a la constitution d’un espace de tra-
vail partagé.

Trop de présence, pas assez de présence

Aussi, qu’elle soit quasi-immédiate ou
continue, la mise en contact de personnes
distantes dans les mediaspaces appelle de



la part des participants de nouvelles
formes d’attention aux signes de leur envi-
ronnement. Celui-ci ne présente plus les
mémes ressorts d’ordre et de stabilité que
I’espace spatial et sonore habituel puisque,
par le biais de toutes sortes d’interfaces, il
peut offrir des opportunités de contact
inédites. Les études sur les usages des
mediaspaces ont ainsi fait apparaitre une
réticence tenace des utilisateurs a 1’égard
de lintrusion des outils €lectroniques dans
leur territoire personnel.

Ce sentiment se manifeste par exemple
avec Cruiser, un systéme de visioconfé-
rence sur terminal informatique destiné a
faciliter les rencontres « informelles »
entre des participants distants. Cruiser pro-
pose une fonction de « coup d’eil »
(glance) qui permet de jeter un ceil
quelques secondes dans le bureau des
autres sans avoir a leur demander leur
autorisation (afin de savoir s’ils sont 13,
8’ils sont occupés a autre chose ou s’ils
sont absents). Une autre fonctionnalité
propose de fagon aléatoire des opportuni-
tés de conversation. Comme si elle passait
par hasard dans le couloir, une vignette
animée d’une personne a son bureau défile
soudainement sur 1’écran d’ordinateur
d’une autre qui peut, si elle le souhaite,
nouer le contact. Non seulement, les per-
sonnes qui participaient a 1’expérimenta-
tion de ce prototype ont peu utilisé la fonc-
tion de « coup d’ceil » et n’ont pas répondu
aux propositions de conversations aléa-
toires suggérées par le systeme, mais elles
ont aussi jugé extrémement « indiscrete, »
la possibilité donnée au systeme de s’im-
miscer dans leur bureau (90). De la méme
maniere, les personnes travaillant dans un
audiospace (Thunderwire) réunissant deux
bureaux séparés se sont montrées génées
par la difficulté 4 se soustraire, ne serait-ce
qu’un instant, aux propriétés collectives du
systéme pour passer un coup de fil person-
nel, recevoir un visiteur ou mener une
conversation particuliere ; pour cela, les
participants d’un des sites devaient se

(90) FISH etal., 1993.
(91) HINDUS et al., 1996.
(92) KONEYA, 1977.

déconnecter momentanément et donc justi-
fier aupres des participants de 1’autre site
les raisons de leur défection (91).

Les propriétés collectives des medias-
paces appellent donc, en retour, la mise en
place de régles de civilité et d’une forme
de sociabilité particulieres & ces nouveaux
espaces technologiques. Toute personne
qui entre dans un bureau connecté a Thun-
derwire devra, par exemple, se signaler
aux autres en annongant sa présence et son
nom - si cet impératif n’est pas honoré, la
personne en infraction pourra faire 1’objet
de sanctions rituelles de la part de ceux
qui, en un autre point du territoire virtuel,
ignoraient sa présence. Ces réticences et
ces aménagements apportés aux formes
ritualisées d’interaction doivent étre appré-
hendés moins comme des actes de défense
de I’intimité ou de 1’autonomie person-
nelle face a I’intrusion d’un dispositif de
collectivisation des regards et des écoutes
(bien que cette dimension ne soit jamais
absente des propos des acteurs), que
comme une atteinte assez profonde portée
par les dispositifs collectifs de communi-
cation a distance aux ressources communi-
cationnelles ordinaires des personnes. Le
passage par un écran commun ou un canal
sonore partagé interdit en effet de réserver
a certains des adresses, des égards ou des
privautés (attentions, coups d’ceil, injonc-
tions, apartés, etc.) Ces signes sont si fré-
quents et si peu intentionnels dans les
situations de proximité physique que les
acteurs ne remarquent pas qu’ils sont au
fondement méme du sentiment de co-pré-
sence (92). C’est cette impossibilité de
produire des gestes réservés, de passer
insensiblement d’une familiarité personna-
lisée a un acte communicationnel collectif
et public qui trouble les personnes qui
vivent et travaillent dans les mediaspaces.

Le théme de I’awareness est ainsi
apparu dans le CSCW comme une réponse
artefactuelle au constat, maintes fois
attesté, d’une sous-sensibilisation des par-
ticipants a la présence électronique des



distants. Les techniques d’awareness cher-
chent a signifier aux personnes qu’elles ne
se meuvent, n’agissent et ne se parlent pas
dans un espace singulier mais sont aussi en
présence des autres, virtuellement a leur
contact. Cependant, cette politique de
représentation des propriétés collectives et
distribuées de I’espace se paye d’une sur-
charge informationnelle et d’une com-
plexification grandissante de 1’espace de
travail (multiplication des icbnes, des
signaux et des écrans). Celle-ci se mani-
feste par exemple dans les procédures uti-
lisées pour résoudre la tension opposant
awareness et privacy. Pour consolider le
sentiment de coprésence, il est nécessaire
de représenter de nombreuses informations
sur les distants, mais la publicité de ces
informations est ressentie par les partici-
pants comme une intrusion dans leur terri-
toire personnel. Aussi certains dispositifs
proposent-ils des solutions ingénieuses —
mais lourdes et complexes — pour résoudre
cette tension. Il a ainsi ét¢ imaginé un sys-
teme d’ordinateurs connectés par des liens
vidéos dans lequel il est possible de voir
des bureaux distants sans autorisation,
mais en revanche toutes les parties
vivantes de I’image — les corps produisant
des mouvements — sont cryptées (93). Pour
vivre et travailler dans un mediaspace, les
personnes doivent ainsi faire montre d’une
vigilance et d’une attention accrue aux
signes de I’environnement. Elles ne sont
jamais siires des fronti¢res exactes du terri-
toire dans lequel elles agissent et sont alors
amenées a s’imposer des procédures
d’auto-contrdle et d’hyper-correction. Pour
affronter les signaux multiples qui enva-
hissent leur univers de travail, elle doivent
aussi procéder constamment & des opéra-
tions cognitives plus complexes que lors-
qu’elles sont en présence pour décrypter
les gestes et les actions des distants.

Coopérer dans un monde virtuel

Cette derniére difficulté peut étre illus-
trée par les débats sur I’utilisation des

(93) HUDSON et al., 1996.
(94) NAKANISHI et al., 1996.
(95) BOWERS et al., 1996.

techniques de réalité virtuelle dans la
conception d’environnements partagés
(Cooperative Virtual Environments ;
CVE). Plusieurs prototypes, mis en ceuvre
a I'université de Lancaster (Dive et Mas-
sive) et a 'université de Kyoto (FreeWalk),
proposent de faire se rencontrer dans un
espace virtuel des avatars des conversants
(i. e. des « blockies ») ou bien, pour Free-
Walk, des vignettes vidéos des visages des
participants plongées dans un univers arti-
ficiel en trois dimensions (94). John
Bowers et al. (95) ont proposé une descrip-
tion ethnographique des activités commu-
nicationnelles dans le monde virtuel de
Massive. Ils montrent que pour faire fonc-
tionner et établir leur relation dans I’es-
pace virtuel, les personnes utilisent les
mémes ressources interactionnelles que
dans le monde réel (échange de salutation,
question/réponse, respect de la distance
spatiale/sociale entre les avatars, etc.).
Cependant, a la différence d’une réunion
réelle ou, dans une moindre mesure, d’une
visioconférence classique, les participants
ne sont jamais entierement siirs que les
indices comportementaux produits par les
avatars correspondent a une attitude effec-
tivement significative dans le monde réel.
La conversation virtuelle se réalise dans un
espace de représentations qui ne peut
jamais entierement garantir que les gestes
effectués par les avatars-représentants se
référent a une intention intelligible et inter-
prétable de la part du sujet représenté. Les
auteurs illustrent ces troubles de la
confiance par des exemples de décrochage
entre monde réel et virtuel : un avatar peut,
par exemple, produire des gestes auxquels
les autres attribuent un sens alors que
ceux-ci n’en ont pas pour celui qui le
manipule (ils sont simplement accidentels,
contingents ou la conséquence d’une
erreur) ; un avatar peut n’&tre qu’un
« corps mort » (la personne n’est plus
devant son écran ou bien fait tout autre
chose) alors que les autres le considerent
comme « vivant », lui posent des questions



et lui demandent de réagir ; un avatar
peut agir de telle ou telle maniere alors
que la personne réelle pense ou exprime
localement autre chose (1’intention
ironique étant extrémement difficile
a décoder dans un monde virtuel, etc.
Les difficultés d’usage de la visioconfé-
rence virtuelle tiennent donc a 1’aligne-
ment problématique des intentions com-
municationnelles réelles et des inter-
prétations formées par les autres partici-
pants a partir des gestes des avatars. Pro-
duire cet alignement doit étre 1’objet d’un
travail continu de la part des acteurs et
oblige a un engagement trés actif dans la
réunion pour que ceux qui y participent se
reconnaissent et se comprennent comme
agissant de concert dans un méme monde,
virtuel.

La distribution de la coopération
dans Penvironnement

Une autre importante contribution des
sciences sociales aux débats du CSCW a
trait au traitement de I’environnement de
I’action dans 1’analyse de la coopération.
Ce questionnement a été initié par les tres
riches analyses menées sur les activités
scientifiques dans les laboratoires et sur les
systémes de pilotage complexe, tels que la
cabine de navigation des bateaux, la tour
de contrdle, le cockpit d’avion, les salles
de contrdle du métro londonien ou parisien
(96). Ces travaux ont en commun de
déplacer I’appréhension individualisante
de la coopération vers la prise en compte
de I’unité écologique formée par des arte-
facts cognitifs extrémement sophistiqués et
des agents extrémement compétents : les
activités cognitives ne sont ici le propre ni
des agents, ni des machines, mais de leur
organisation commune en un cadre d’acti-
vité spécifié. Il est impossible, argumente
Ed Hutchins, de savoir qui dirige un
bateau lorsqu’il rentre au port, ou qui

mesure la vitesse d’un avion dans le
cockpit. Ces activités sont le produit du
travail concerté d’une équipe de personnes
et d’artefacts informationnels présents
dans ’environnement de 1’action. Ces
« dispositifs externes de mémorisation »
contribuent a alléger les tiches cognitives
des personnes et a ordonner et contrdler le
déroulement de leurs actions communes.
Initialement mise en ceuvre pour étudier
des situations complexes, cette perspective
a également investi le cadre plus ordinaire
et routinier du travail dans les organi-
sations. Des recherches ont ainsi été
consacrées au travail de conception
de programmateurs, au traitement des
dossiers médicaux dans une équipe hospi-
taliére, aux communications entre un
groupe d’architectes et de géometres, ou
a la réalisation d’un dossier d’appel
d’offre par un groupe de designers (97).
Elles mettent, d’une part, 1’accent sur
les objets communs collectivement utili-
sés, travaillés, déplacés, interprétés par
le groupe de travail (les fichiers électro-
niques, les feuilles de bord, les dessins,
les tableaux blancs, etc.). Elles se consa-
crent d’autre part aux différentes opéra-
tions permettant de transformer ces objets
par des actes articulées de surveillance,
d’identification, de mémorisation, d’asso-
ciation, de vérification ou de contre-vérifi-
cation (98).

Ces approches ont insisté sur le fait que
les usages des outils coopératifs ne se limi-
tent pas a ’espace restreint de I’interaction
entre un agent et une interface : ils sont
distribués dans ’ensemble du bureau qui
constitue « I’espace périphérique » de ’ac-
tion (99). De nombreux éléments entrent
ainsi dans le champ de 1’analyse des
usages : les propriétés de I’environnement,
la disposition des bureaux, le placement
des documents de travail, le déplacement
des autres personnes a proximité, 1’arbi-
trage entre I’écriture papier et 1’écriture

(96) Respectivement : HUTCHINS, 1990 ; SUCHMAN, 1996 ; I’article de C. et M. GOODWIN dans ce
numéro ; HUTCHINS, 1994 ; HEATH, LUFF, 1994 ; JOSEPH, 1994.

(97) FLOR et al., 1993 ; SYMON et al., 1996 ; HARPER, 1994 ; ROGERS, 1993.

(98) Voir I’article de F. CHATEAURAYNAUD dans ce numéro.

(99) LAVE et al., 1991 ; OLSON et al., 1991.



électronique, mais aussi toutes les tiches
paralléles aux échanges coopératifs, les
discussions croisées avec d’autres per-
sonnes, les activités personnelles insérées
au sein du cours d’action collectif, etc.
Victoria Bellotti et Sara Bly ont par
exemple montré que les personnes passent
beaucoup moins de temps qu’on ne
le pense dans leur bureau, devant leur
machine : elles se déplacent dans les
couloirs, dans les bureaux voisins, s’im-
pliquent dans une discussion qui a
lieu dans une partie de leur bureau éloi-
gnée de leur table de travail ou de
leur P.C., descendent dans un service
a I’étage du dessous, « font leur tour »
pour visiter les autres, etc. (100). Ces
déplacements sont & chaque fois la source
d’un apprentissage informel et 1’occasion
d’un prélevement d’informations. Méme
la réalisation de tiches professionnelles
qui paraissent isoler 1’opérateur devant
son écran demande en fait de trés nom-
breux déplacements dans 1’espace de tra-
vail et une attention vigilante aux informa-
tions que celui-ci délivre (les petits
mots sur des papiers, le tableau blanc qui
distribue les tiches, les conversations fur-
tives, les regards jetés sur les autres,
Poreille qui traine, ’accés aux documents
papiers, etc.) L’information pertinente pour
la réalisation des tiches est toujours dis-
persée dans le bureau et ses espaces adja-
cents et vient s’imprimer sur des supports
parfois si inattendus qu’il est souvent diffi-
cile de relever I’importance que cette orga-
nisation familiere de 1’espace revét pour
les acteurs.
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Recherche ethnométhodologue
sachant programmer en Java

Les travaux du CSCW manquent certai-
nement de la rigueur requise de produc-
tions académiques en sociologie. Mais, il
serait cependant vain de leur demander
d’honorer des exigences qui ne sont pas
les leurs. Car I’objectif clairement affirmé
par la plus grande partie d’entre eux — ne
serait-ce qu’au travers de la conclusion en
forme de « Recommandations » qui clot
rituellement chaque article — est bien de
contribuer directement a la conception des
machines a coopérer. En offrant des des-
criptions beaucoup plus denses et
concrétes des contextes de travail, ces
recherches ont importé dans le travail des
concepteurs une sensibilité accrue aux
situations réelles, une méfiance a 1’égard
du formalisme des modélisations et une
tolérance plus grande devant les libertés
que prennent les utilisateurs avec les fonc-
tionnalités ou les outils qui leurs sont
offerts. L’intense travail entrepris par les
chercheurs du CSCW pour définir et auto-
nomiser un objet qui leur soit propre, la
coopération entre humains par I’entremise
d’artefacts techniques, a ainsi produit un
certain nombre d’« effets de théorie » qui
ont infléchi le travail de I’ingénierie de
conception. L’ethnométhodologie et la
cognition distribuée ont notamment fait
I’objet de la part des chercheurs en
sciences sociales d’une série d’opérations
d’importation, de traduction et de mise en
forme afin d’étre insérées dans le travail
des computer sciences. Cependant, le fort
ascendant aujourd’hui exercé par le second
paradigme sur le premier appelle un bref
commentaire. En effet, le role de 1’ethno-
méthodologie dans la constitution du
CSCW apparait désormais a beaucoup
comme simplement « historique ». Elle est
surtout créditée pour avoir su offrir des
armes 2 la nécessaire critique du modéle
intentionnaliste de I’activité instancié dans

les interfaces homme-machine promu par
le HCI. Quant aux travaux les plus « radi-
caux » (parfois identifiés sous 1’étiquette
de « hard ethnomethodology ») qui met-
tent en exergue le caractére toujours
incarné et situé des activités de travail, ils
semblent &tre bien souvent passés par des-
sus la téte des ingénieurs, qui n’y ont lu
qu’une intéressante lecon d’épistémologie
sans conséquences pratiques. Les concep-
teurs de produits de CSCW ont parfois
interprété les conclusions de ces recher-
ches comme une évaluation sceptique
de leurs activités susceptible de paralyser
ou d’inhiber leur travail de développe-
ment (102). Notamment parce que les
ethnométhodologues, en les invitant a
ne pas détacher les activités de leur
contexte, semblent par avance condamner
toutes les tentatives des concepteurs pour
spécifier, hors du contexte, les parametres
de 1’action et les compétences qu’elle
requiert.

Pour pouvoir dialoguer avec les concep-
teurs, les chercheurs du CSCW se sont
efforcés de trouver des points d’appuis
plus stables, tant du cté des sujets coopé-
rants que de 1’environnement coopératif,
sans pourtant rétablir le partage fixant cha-
cun dans un ordre de déterminations qui
lui soit propre. On comprend mieux ainsi
que les approches de cognition « située »
ou « distribuée » qui proposent aux
concepteurs des objectifs aisément tradui-
sibles dans le développement des disposi-
tifs coopératifs, aient suscité un plus grand
intérét que les improbables recommanda-
tions d’ingénierie « ethnométhodo-
logiques ». Ces perspectives ont en effet
permis de déporter les facteurs d’explica-
tion de la reproductibilité des comporte-
ments, d’un guidage interne s’opérant
depuis les personnes vers un contrle
exercé par 1’organisation spatiale et maté-
rielle de I’espace de travail sur les compor-
tements des personnes. Si I’environnement
de I’action en constitue le plan — moins

(102) Cette incompréhension entre la visée de connaissance et la visée pratique des travaux d’ethnométhodologie
dans le champ du CSCW a fait I’objet de multiples commentaires désabusés ou ironiques, cf. par exemple : SHA-

PIRO, 1996.



sous ’espéce d’un programme d’action
que d’une succession de repéres guidant
son déroulement (103) —, il exerce alors un
guidage souple des activités. Il est ainsi
possible de décrire les environnements
coopératifs comme des architectures appe-
lant préférentiellement la manifestation de
certains types de compétences et de for-
mats d’ajustement.

Une autre piste de recherche consiste a
déployer ’analyse ethnographique autour
des personnes plutdt qu’autour des outils
de communication, afin de se donner les
moyens de décrire 1’expérience des per-
sonnes comme 1’effet consolidé d’engage-
ments successifs dans des situations de
méme nature (104). La diversité des dyna-
miques d’engagement avec les objets tech-
niques appelle, en effet, un approfondisse-
ment de la distinction entre « novice » et
« expert » qui a souvent servi de théorie de
I’apprentissage aux approches ethnogra-
phiques. Les travaux évoqués dans cet

(103) CONEIN, JACOPIN, 1994 ; LAVE, 1988.

article montrent clairement que les partici-
pants des univers coopératifs se voient
proposer une gamme trés ouverte de
modes d’engagement dans la
situation : attention périphérique, vigilance
distribuée dans 1’espace, vérification du
caractére public ou privé de leurs gestes,
perception hyper-réflexive des signaux
iconiques, familiarité corporelle avec cer-
tains outils, etc. Ces différents modes d’ac-
complissement de 1’action, qui requiérent
simultanément des ajustements familiers et
une vigilance réflexive de haut niveau,
invitent & une analyse originale des formes
de socialisation aux nouveaux univers
technologiques du travail en réseau (105).
Ces deux stratégies de recherche dis-
tinctes, qui se croisent dans la notion de
« régimes d’action », ouvrent autant de
voies a la stabilisation et 2 la solidification
de certaines propriétés du travail coopéra-
tif machiné, tant du c6té des sujets que du
c6té de I’environnement.

(104) BASZANGER, DODIER, 1997. Dans un autre esprit, le programme de suivi vidéo des journées de travail
de cadres entrepris par S. Lahlou et C. Fishler vise a faire apparaitre la diversité des séquences d’activités dans
lesquelles les personnes sont engagées — dont certaines se font au contact direct des instruments techniques (mail,
téléphone, ordinateurs, etc.) —, et de montrer comment cette accumulation de micro-engagements peut transformer
certains aspects de ’expérience du travail, cf. LAHLOU, FISHLER, 1996.

(105) Cf. T article de F. Chateauraynaud dans ce numéro et ANDERSON et al., 1993.
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