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L’émergence d’un nouveau genre
communicationnel dans les
organisations fortement
connectées : les « questions
rapides » par messagerie
instantanée

The Emergence of a New Communicational Genre in Highly Connected
Organizations: Rapid Questioning via Instant Messaging

Christian Licoppe, Serge Proulx et Renato Cudicio

Introduction

Les organisations sont pensées aujourd’hui comme processus plutét que comme
structures, pour des raisons a la fois d’ordre théorique et d’ordre historique. Pensons
seulement a la tendance des entreprises contemporaines a s’installer dans un mouvement
incessant de réorganisation. Les organisations apparaissent comme le produit d’un travail
continu de réorganisation, toujours inachevé : processus appelé organizing (Czarniawska,
2009) dans lequel les processus d’enaction et de sensemaking jouent un rdle central (Weick
et al., 2005). En tant que travail interprétatif des situations vécues par les membres des
organisations, le sensemaking est mobilisé a travers leurs interactions. 1l puise dans les
ressources du langage pour produire une « vue des circonstances incluant les personnes,
leurs objets, leurs institutions et leur histoire, et leur localisation dans un instant et un
lieu définis » (Taylor et van Every, 2000). L'organisation apparait ainsi comme un
accomplissement pratique qui se fait « une télé-action a la fois » (Cooren, 2006). Dans ce
cadre, communication et organisation entretiennent un rapport permanent de
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coproduction. Chaque échange constitue certaines caractéristiques de l'organisation
comme saillantes et pertinentes : la communication produit I'organisation de maniére
performative.

Dans cette perspective, nous allons chercher a décrire et comprendre les comportements
que suscite I'introduction de médias sociaux dans I'organisation, et plus particuliérement,
la messagerie instantanée. La question des usages de la messagerie instantanée au travail
a fait I'objet de plusieurs travaux empiriques, dans des contextes expérimentaux ou
limités & une partie de I'organisation (Nardi et al., 2000, Quan-Haase et al., 2005, Cho et al.,
2005), et, parfois seulement, a l'initiative des membres d’une équipe ou d’un projet, en
I'absence de toute incitation formelle de I'entreprise (Denis et Licoppe, 2005). Ces
différentes études convergent pour isoler quatre types d’usages : a) poser des questions et
effectuer des demandes de clarification ; b) solliciter des réactions immédiates ; c) tester
la disponibilité des correspondants et arranger des rencontres en face a face et des
interactions téléphoniques, formelles ou non - usage qualifié d’outeraction (Nardi et al.,
2000) ; d) conduire des conversations simultanées sur de multiples médias. A noter que
ces différents types d’usage peuvent se superposer dans une méme situation.

Nous souhaitons dépasser ce cadre initial de recherche sur deux plans. Sur le plan
empirique tout d’abord, nous avons considéré deux entreprises qui avaient installé la
messagerie instantanée dans toute leur organisation avec des annuaires généralisés, sans
tenter toutefois d’en prescrire les usages. La question est alors de comprendre ce qui se
passe lorsque ce puissant outil de réseautage social est généralisé a toute une
organisation et pendant une durée telle qu'une évolution significative des usages apparait
envisageable. En particulier, notre travail inductif nous a rendu progressivement
sensibles 2 la question de I"émergence d’un nouveau genre communicationnel défini comme
I'articulation cohérente entre un type de contenu, une finalité et une forme spécifiques
des activités communicationnelles (voir: Orlikowski et Yates, 1994). Comment ces
activités de communication par messagerie instantanée contribuent-elles au travail
d’organisation (organizing) de I'entreprise ? Notre travail d’observation peut-il permettre
de mieux caractériser « I'organisation fortement connectée » qui se constitue a travers
ces usages? En loccurrence, notre analyse fera voir qu'un nouveau genre
communicationnel émerge dans ces organisations fortement connectées, et que nous
appellerons le genre « questions rapides ».

Sur le plan méthodologique ensuite, puisque nous voulons prolonger les intuitions
fondatrices du courant orienté sur l'organizing. Si 'organisation émerge des échanges,
alors il ne suffit pas de typifier ceux-ci de maniére générale a partir d’entretiens. Il faut
saisir ce qui s’y passe « de I'intérieur » : comprendre les préoccupations des participants
telles qu’elles émergent au fil de 'accomplissement ordonné des activités de travail et des
échanges sociaux qui les accompagnent. Nous avons privilégié un certain type
d’interactions (requétes informationnelles et questions de clarification) puisqu’elles
constituent I'un des usages majeurs de la messagerie instantanée. Ces activités de nature
instantanée sont pergues comme une ressource importante pour obtenir des informations
relatives a des tiches en cours, tout en minimisant les interruptions que causeraient
d’autres modalités de requéte (Garrett et Danziger, 2007). Mais également parce que ce
type d’organisation des séquences de questions/réponses - design des tours et choix
lexicaux - constitue un format interactionnel particuliérement sensible au contexte
institutionnel (Heritage, 2004). Poser des questions et produire des réponses sont des
actions sociales appariées qui enactent et réfléchissent les buts et les valeurs d’une
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institution ou d’une organisation, et les identités des participants (Tracy et Robles, 2009).
Enfin, si nous avons utilisé les méthodes de I'analyse de conversation (et traité ces
échanges comme des dialogues écrits), l'observation ethnographique et les
enregistrements vidéo se sont avérés tout aussi importants pour nos analyses, pour
comprendre en quoi ces séquences de questions/réponses par messagerie instantanée ne
pouvaient pas étres comprises isolément des activités de travail qui les occasionnent, et
auxquelles elles sont liées réflexivement. Notre travail s’inspire a cet égard des workplace
studies d’inspiration ethnométhodologique (Luff et al., 2000). Toutefois, dans le cadre
limité de cet article, nous nous concentrerons uniquement sur 'analyse textuelle de
quelques échanges.

Nous montrerons comment ce qui apparaissait dans les études antérieures comme de
« simples requétes informationnelles » peut constituer dans les faits, un genre
communicationnel A part entiére : celui des « questions rapides ». A la dimension cognitive
du transfert de connaissance, il faut ajouter les enjeux moraux dont témoignent ces
« questions rapides » de par les détails fins de leur design, et les droits et obligations vis-
a-vis desquels s’orientent leur production et leur réception : minimiser I'effort requis de
celui qui est choisi pour occuper la position de destinataire, reconnu ainsi dans un certain
type d’expertise lié a la singularité de son expérience. Par ce c6té minimaliste, les
« questions rapides » illustrent un certain type d’échange social dans I'entreprise. Nous
pensons que ce type d’échange joue plus généralement un rdle central et performatif vis-
a-vis de la production et de '’économie morale des organisations fortement connectées, et
dont les activités sont fortement distribuées.

Méthodologie

La recherche s’est déroulée dans deux entreprises canadiennes dans lesquelle un logiciel
de messagerie instantanée et un annuaire ont été mis a disposition de tous les membres
de l'organisation, dans l'intention de favoriser la communication entre des équipes
géographiquement dispersées, mais sans incitation spécifique a I'utiliser. Au moment ou
nous avons effectué les observations, les deux organisations laissaient donc les usages
émerger des pratiques des membres. La premiére entreprise est une PME high-tech qui
produit des services basés sur les sciences et technologies de l'information et la
communication (que nous appellerons ici Mutech), et la seconde est un important
opérateur de télécommunication que nous appellerons Phoneco. Dans chacune de ces
organisations, nous avons recruté une dizaine de participants occupant des positions de
développeurs ou de management chez Mutech, et des positions de responsabilité
commerciale ou liées aux fonctions de support technique des activités commerciales chez
Phoneco. Nous avons réalisé avec chaque participant un entretien semi-directif détaillé
sur leurs usages de la messagerie instantanée. Nous avons effectué des enregistrements
vidéo (d’une a deux heures) de leur activité de bureau - tous les bureaux étaient situés
dans des espaces paysagers de type open space - avec capture d’écran et prises de vues
additionnelles par caméra de coté. Trois d’entre eux nous ont donné accés a un corpus de
messages (400 messages environ) complétant le corpus d’interactions que nous avons pu
enregistrer en vidéo (une quinzaine). Enfin, nous avons montré des enregistrements
vidéo de leur activité a deux d’entre eux, pour tester nos analyses, selon le principe des
auto-confrontations (Theureau, 2004, Pomerantz, 2005).
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Lorganisation des séquences de demandes
d’information : les ouvertures

Notre corpus montre a peu pres le méme genre de distribution des grands types d’usage
que les études antérieures. En ce qui concerne plus particulierement les questions, les
requétes d’information ou les demandes de clarification, nous allons nous demander si
I'on peut identifier de maniére plus précise comment sont produites et organisées ces
séquences particuliéres de messages instantanés, quels types d’actions sociales elles
accomplissent, et si ces séquences prennent des formes spécifiques dans ces organisations
connectées par messagerie instantanée. Comment commencent ces échanges? Ils
peuvent s’ouvrir sur un échange de salutations suivi d'une question, comme dans
'exemple suivant :

Echangen® 1

A (12:01: 25 PM) : salut Phil
B(12:01:31PM):salut
A (12:01: 49 PM) : connais-tu le numéro de la derniére version du Address OSDM ?

Dans ce cas la question occupe le premier tour possible apres I’échange de salutation, et
peut donc étre comprise comme raison de I'interaction. Il est fréquent que la question
soit posée par un message produit dans la foulée de la premiére salutation, sans laisser au
destinataire la possibilité de produire, entretemps, une salutation en retour.

Echange n° 2

A(12:10:57 PM) : Hey Albert !
A(12:11:03 PM) : Do you plan to watch the LiveMeeting on mixed initiative ?
B (12:11:26 PM) : What'’s that ?

Echange n® 3

A (16:35) : allo

A (16 : 35) : puis-je donner ton nom a mon contact chez unidirect

A (16 : 35) : s’il a des questions techniques ?

B (16 : 35) : NON
Cette forme d’ouverture confére un caractere pro forma a la production de la salutation
initiale. Celui-ci est ratifié dans ces deux exemples par les destinataires puisqu’ils ne
produisent aucune salutation en retour et répondent directement a la question posée.
Dans certains cas, les salutations initiales peuvent méme étre complétement omises.
L’ouverture de I'échange s’effectue alors avec la question posée :

Echange n° 4

A. : Barbara is the effort for CR)1 already in 3445

A.:?

B.:yes
L'intelligibilité de cet échange présuppose le partage d’un « socle commun » (common
ground) considérable entre les deux participants et dénote leur familiarité professionnelle
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(Clark, 1996). 1l manifeste également un phénoméne caractéristique des participants
interagissant de maniére trés fréquente dans leur cadre professionnel, et en particulier
par messagerie instantanée : la constitution d'un « état ouvert de parole » (Goffman,
1981) qui rend superflue la production des ouvertures conventionnelles comme les
salutations. A contrario, la production d’une salutation par I'appelant et I'attente d’une
réponse peut étre souvent comprise, dans ces contextes professionnels connectés, comme
une maniére d’éprouver la disponibilité du destinataire, méme si I'indicateur de présence
de la messagerie constitue déja un premier indice de celle-ci.

Pour résumer, ces échanges se caractérisent par la production a la premiére occasion
possible d’une question intelligible comme raison de I'interaction - ce qui permet de
typifier de maniére externe ces interactions comme des requétes d’information méme si
les échanges rebondissent ensuite vers d’autres sujets. Par ailleurs, 'orientation vers la
rapidité est perceptible a travers le fait de produire ces questions le plus tot possible dans
les séquences.

Le genre « questions rapides » et la division
asymétrique du travail cognitif

Les théories de la cognition sociale contrastent deux modalités extrémes de distribution
du travail cognitif. Dans des situations ou cette distribution s’effectue a travers les
messages échangés par plusieurs agents, et ou la construction de la connaissance est
étroitement liée a la maniére dont les agents communiquent, on distingue: a) une
modalité asymétrique dans laquelle un seul des contributeurs est actif (exemple : demande
d’aide) et qui se caractérise souvent par un enchainement de questions/réponses ; b) une
modadlité symétrique dans laquelle les deux agents produisent une connaissance nouvelle
émergeant de leurs échanges, ceux-ci prenant plutdt la forme d’une discussion entre
pairs (Goldman, 1999). La premiére modalité est plutdt orientée vers la transmission de la
connaissance et la seconde, vers sa production. Lorsque la distribution du travail cognitif
s’effectue entre des participants distants reliés par la communication électronique, cette
distribution est affectée par les propriétés du support électronique, sans que ce lien
causal soit pour autant univoque ou déterministe (Conein et Latapy, 2008). Notre
hypotheése est que le genre « questions rapides » combinerait une orientation vers une
distribution forte de I'activité - facilitée par le dispositif de messagerie instantanée - et
une division asymétrique du travail cognitif correspondant a la maniére dont le dispositif
rend continiiment visible I'accessibilité des collegues.

Poser une « question rapide » suppose la mise en ceuvre de jugements concernant la
distribution de I'expertise dans I'organisation, c’est-a-dire la capacité d’identifier « qui
sait quoi » et « qui sait qui sait quoi ». Mais les « questions rapides » produisent aussi
cette relation comme propriété émergente et endogeéne a 'organisation des échanges par
messagerie instantanée. Revenons sur 'exemple du premier échange :

Echangen°® 1

A (12:01:25PM) : salut Phil

B(12:01:31PM):salut

A (12:01: 49 PM) : connais tu le numéro de la derniére version du Address OSDM ?
A (12:02:05 PM) : est ce que ¢a date dé 2005/03/05
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A(12:02:06PM):?

A (12:02:35 PM) : version 2.1 apparemment. Est-ce que c’est la plus récente ?

B (12:03:09 PM) : 2.0.3 pour américain ?

A(12:03:39 PM) : moij’ai la 2.1 et je pense bien que c’est pour les US.

A (12:03:56 PM) : tu veux que je te 'envoie ? c’est pour savoir si c’est la derniére

version.

A (12:04 : 03 PM) : A moins que je demande a Bart...

B (12:04:06 PM) : pour Aeroplan on a 2.03 build 4345-15 $$

B (12 : 04 : 20 PM) : Bart ne s’occupe plus des OSDMs

B (12: 04 : 25 PM) : C’est nirbhay
Apreés que 'appelante a posé une question dont nous avons vu qu’elle était faconnée pour
rendre visible le souci de son énonciatrice de permettre une réponse rapide du
destinataire, celui-ci initie une séquence de réparation (message 7) en demandant une
précision. L’appelante fournit cette réponse, propose de 'envoyer au destinataire (ce qui
risque d’allonger '’échange), et évoque immédiatement dans un nouveau message la
possibilité de solliciter un autre interlocuteur (message 9). Elle rend ainsi visible le fait
que le destinataire approprié pour une question rapide est précisément la personne dans
I'organisation qui peut répondre le plus facilement et le plus immédiatement. Son
correspondant collabore manifestement a cette interprétation de la question rapide. Il
donne le numéro de la version qu'il utilise, ce qui ne constitue pas une réponse décisive,
puisqu’on ne sait pas si c’est la derniére. Il semble en étre conscient puisque dans le
message suivant, envoyé dans la foulée, il répare le nom de la personne la plus & méme de
répondre, en nommant celle qui s’occupe aujourd’hui précisément de ce logiciel dans
'organisation. 1l oriente ainsi I'appelante vers un autre destinataire plus approprié pour
sa question rapide. Elle ratifie cette proposition en lui signalant qu’elle va envoyer un
courriel a ce dernier, ce qu’elle fait trés peu de temps apres.

Une « question rapide » ne I'est pas seulement parce qu’elle est ostensiblement fagonnée
pour permettre des réponses courtes. Elle est rapide lorsqu’elle vise aussi le destinataire
qui convient, c’est-a-dire un collégue assez proche pour qu’on puisse lui envoyer de telles
requétes par messagerie instantanée. Ce qui n’est pas le cas de I'interlocuteur que I'on a
suggéré a I'appelante dans 1'’échange précédent, puisqu’elle ne se sent autorisée qu’a lui
envoyer un courriel. L'identification du destinataire qui convient se fait surtout a partir
d’'une évaluation de sa compétence ou de son expérience qui sont telles que 'on pense
qu'il pourra répondre dans I'instant a la question posée. La « question rapide » configure
et reconnait son destinataire comme un expert, dans un sens particulier de cette notion.
Non pas au sens ou il s’agirait de quelqu’un capable de résoudre laborieusement un
probléme trés complexe, mais au sens ol du fait de sa compétence et de son expérience
singuliéres, le destinataire a été confronté a tant de situations pertinentes par rapport a
la question posée que sa réponse peut étre immédiate, sur la base d’heuristiques
implicites (Dreyfus et Dreyfus, 1988). Le genre « questions rapides » s’appuie donc sur une
division asymétrique du travail cognitif qu’il contribue en méme temps a produire.

D’un point de vue moral, le destinataire est reconnu comme un expert doté d’une
expérience et de compétences uniques. Cette reconnaissance, et sa capacité a répondre
sans effort a la question posée, viennent compenser le fait de le traiter comme une
personne-ressource, disponible dans 1’écologie informationnelle du demandeur grice a la
messagerie instantanée. Du c6té du demandeur, tout ceci suppose une compétence
organisationnelle particuliére. Les travaux en sciences des organisations ont fait voir que
la coopération a distance dépendait fortement du degré de connaissance mutuelle des
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membres de l'organisation (Cramton, 2001). Le bon emploi des « questions rapides »
repose sur la compétence du demandeur a savoir qui sait, ou qui peut savoir qui sait avec
un niveau de finesse suffisant pour évaluer la difficulté singuliére qu’aurait tel ou tel
interlocuteur a répondre a la question.

Du point de vue du travail d’organisation (organizing), le développement du genre
« questions rapides » posséde ainsi une dimension cognitive tout autant qu’une
dimension morale. Sous I'angle cognitif, il exacerbe et renouvelle le probléeme de la
connaissance mutuelle dans des organisations qui s’appuient sur des formes de
collaboration dispersée. Les connaissances et les compétences requises pour « savoir qui
sait » sont difficilement formalisables et prescriptibles en amont. Elles émergent du flux
d’interactions et de transactions dont l'organisation est le siége. Elles produisent
'organisation comme nceud d’échanges d’information entre détenteurs de connaissances
et d’expertises singuliéres et locales. Sous I'angle moral, I'accomplissement heureux de
ces requétes informationnelles s’apparente au rendu d’un service, a un échange informel
qui tisse du lien dans l'organisation, imbriquant dans des configurations variables,
services personnels et coopérations obligées. Le succés ou l'échec de ces petites
coopérations émergentes et informelles performent l'organisation connectée comme le site
d’une activité cognitive fortement distribuée. Les usages du dispositif de messagerie
instantanée peuvent se lire comme lieu de développement d’un certain type de « collectif
en réseau » qui se tisse a travers 'incessant accomplissement de coopérations et de petits
services interpersonnels informels.

Dans notre travail de comparaison entre les deux firmes (dont nous ne pouvons faire état
de maniére extensive dans le cadre limité de cet article), nous avons observé que le genre
« questions rapides » apparaissait sous une forme plus stabilisée chez Mutech. Pourquoi
cela ? D’un cbté, dans cette petite entreprise de haute technologie (Mutech), I'activité des
membres apparait plus systématiquement orientée vers le traitement et la production de
connaissances, et par conséquent, davantage susceptible de bénéficier d’une distribution
forte de I'activité. Dans les services que nous avons observés chez Phoneco, il s’agissait en
revanche de traiter de problémes rencontrés par des clients impliquant une dimension a
la fois matérielle (installation de réseaux et routeurs) et cognitive (installation de
logiciels, apprentissage de leur bon usage). La responsable de compte dont nous avons
parlé plus haut, doit a la fois, d'un coté, trouver les bons collégues pour simultanément
installer ou vérifier des appareils chez le client, et de I'autre, dialoguer avec eux pour
élaborer une proposition de service amélioré. Mutech est une entreprise de plus petite
taille, éclatée géographiquement de telle sorte que les personnes ressources se trouvent
autant au Québec qu'en Colombie Britannique. La généralisation de la messagerie
instantanée s’inscrit chez Mutech dans une organisation ou la question de la distribution
sociale de la cognition est plus centrale par rapport a ses activités de coeur de métier. Sur
le plan moral, 'organisation du travail chez Mutech est moins contrainte par des
procédures et obligations organisationnelles que chez le géant Phoneco. Cette tendance
est encore renforcée par le fait que le succés de chaque projet dans des délais serrés est
vital pour la petite start-up. Cette pression temporelle tend a induire simultanément le
brouillage des rdles, une distribution forte de lactivité et le développement de
coopérations informelles (Datchary, 2008).

Dans les situations que nous décrivons, les réseaux d’entraide que dessinent les

« questions rapides » s’inscrivent a une échelle intermédiaire, entre le niveau local du
projet de développement interne d’un programme informatique au sein d’une entreprise,
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et le niveau global des grands réseaux de développeurs travaillant sur un projet
international. Dans le cas du projet local, les échanges sont davantage orientés vers une
coordination temporelle de I'activité collaborative (Im et al., 2005). Dans le cas des
réseaux internationaux, la coordination se joue a une échelle mondiale. Le genre
« questions rapides » concerne en revanche des collégues qu’'un participant peut
légitimement solliciter, qui appartiennent a la méme organisation mais ne travaillent pas
nécessairement sur les mémes projets que le demandeur. De proche en proche, les
« questions rapides » constituent l'organisation comme un réseau de personnes-
ressources accessibles, présentes et solidaires, dans la mesure ou les transactions peuvent
étre accomplies presque immédiatement et sans effort.

Conclusion

Celui qui répond a une question rapide ratifie la 1égitimité de la demande initiale et se
coule dans la posture d’expert que la question lui conférait. Il tire peut-étre une
gratification symbolique de cette forme de reconnaissance de son expertise et de sa
compétence professionnelle. En outre, il lui devient sans doute plus facile de solliciter a
son tour le demandeur sur le méme mode, si le cas se présente, au titre d’une exigence de
réciprocité. Mais, comme dans la plupart des échanges sociaux informels dans
I'entreprise - des diners rituels d’équipe aux petits services entre collégues - il ne tire
généralement aucun bénéfice immédiat et tangible du fait d’avoir répondu a une question
rapide. Celle-ci constitue une forme de transaction qui n’opére ni sur le mode de la
transaction économique (demandant une contrepartie explicite) ni sur le mode du don,
qui oblige sous une apparence de gratuité. La « question rapide » doit étre considérée
comme appartenant a une autre classe de transactions.

Le champ de la question rapide est cognitif: ce sont des informations et des
connaissances simples qui sont sollicitées. La question est ostensiblement fagonnée pour
étre rapide afin de minimiser les colits et les efforts cognitifs du destinataire.
L'information sollicitée est anticipée sous un format simple, explicite et unitaire : un
acquiescement (ou un refus), un nom, un numéro de version, 'endroit ou I'on peut
trouver un document (dans le cadre d’une alternative explicite). La question rapide traite
son destinataire par rapport a la singularité de son parcours professionnel. C’est parce
qu'il est potentiellement doté d’'une expérience et d’une compétence particuliére qu'’il est
la personne susceptible de répondre immédiatement en ratifiant le format interactionnel
proposé. Le fait de répondre le confirmera dans cette position. Enfin, les séquences
interactionnelles induites par les questions rapides s’appuient sur des réseaux
interpersonnels d’entraide fortement connectés, qu’elles contribuent a entretenir sans

cesse.

Nous proposons d’appeler contribution cette sorte de transaction fondée sur I’échange de
messages isolables et discrets (une information, un nom, un numéro de version logicielle),
orientée vers le service, l'entraide, la coopération interpersonnelle. Ce type de
transactions est favorisé par ce dispositif de présence a distance que permet la diffusion
de la messagerie instantanée a toute 'organisation. Dans le cas des figures classiques de
I’échange (transaction commerciale, don agonistique), plus I'objet donné a de valeur, plus
I'échange a de portée, plus il est significatif, et plus il est susceptible de tisser du lien
entre les deux partenaires. Dans le cas de la contribution, nous ferons ’hypothése que
I’équation est inversée. La transaction serait d’autant plus réussie et significative - elle
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solidariserait d’autant plus le demandeur et le contributeur - qu’elle serait fagonnée pour
demander un effort cognitif minimal au contributeur.

La question rapide, en tant que figure de la contribution, concernerait une tension
caractéristique des organisations soumises a de fortes exigences de réactivité et
d’adaptabilité, et d’autant plus vives que la disponibilité des membres est rendue visible
par l'introduction de médias sociaux dans I'entreprise. D’un c6té, les collégues sont
considérés comme des personnes-ressources qu’il est possible de solliciter au fil du
déroulement de 'activité de travail, ce qui contribue a distribuer encore plus fortement le
poids cognitif de cette activité. De I’autre, ces sollicitations empiétent sur I'activité propre
des collégues, et sont susceptibles de les déranger, et méme de les offenser, lorsqu’elles
sont effectuées mal a propos. Enfin, dans de telles organisations, la pression temporelle et
managériale sur les membres est forte, ce qui limite la possibilité d’échanges sociaux
orientés vers des solidarités d’équipe ou de métier : d’oui la tendance a la disparition du
diner hebdomadaire ol I'on se raconte des « histoires de guerre » entre vendeurs (Orr,
1996). Disparition progressive également des réunions rituelles réaffirmant
cérémoniellement des liens de métier (Alter, 2009).

De par leur organisation séquentielle s’apparentant a celle de la conversation, les
échanges de type « questions rapides » rebondissent assez souvent dans les moments de
pré-cloture vers autre chose que ce qui a trait a 'accomplissement pratique de I'activité
en cours, comme des échanges de plaisanteries ou des échanges plus personnels (Denis et
Licoppe, 2005). Les « questions rapides» constituent un véhicule privilégié pour
réaffirmer des liens interpersonnels et des formes de solidarité professionnelle dans un
cadre de communication a distance plut6t que par des rituels collectifs en coprésence. Le
développement de formes de coopération fondées sur des « questions rapides » articule
de maniére originale travail prescrit et travail réel, accomplissement des objectifs et
réseaux d’entraide. 1l est au coeur de I’économie morale des organisations
contemporaines. Nous formulons ici I'hypothése que la forme contribution puisse
constituer plus généralement le fait social total d’'un capitalisme cognitif et connecté,
fortement irrigué par les médias sociaux.
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RESUMES

Nous décrivons les comportements et les interactions que suscite 'introduction d’un dispositif de
messagerie instantanée au sein de deux firmes canadiennes. Notre travail inductif nous permet
de saisir I’émergence d’un nouveau genre communicationnel appelé « questions rapides ». Celles-ci
constituent un véhicule privilégié pour réaffirmer des liens interpersonnels et de solidarité
professionnelle dans un cadre de communication a distance. Le développement de ces formes de
coopération fondées sur des « questions rapides » articule de maniére originale travail prescrit et
travail réel, accomplissement des objectifs et réseaux d’entraide. 1l est au coeur de I'économie
morale des organisations contemporaines fortement connectées.

We describe behaviours and interactions resulting from the introduction of an instant messaging
system in two Canadian firms. We identify the emergence of a new communicational genre that
we call « quick questions ». These quick questions are used to reaffirm personal ties and
professional solidarity at a distance. The development of these types of cooperation based on
« quick questions » represents an original connection between real and prescribed work, linking
concerns for achieving objectives with networks of colleagues helping each other. This
development is at the heart of the moral economy of highly connected contemporary

organizations.

INDEX

Mots-clés : messagerie instantanée, questions rapides, contribution, communication
professionnelle, division du travail cognitif

Keywords : instant messaging, quick questions, contribution, professional communication,
division of cognitive work
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