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La parole est moitié à celui qui parle, moitié à celui qui écoute.  

(Montaigne) 

 

 

 

 

 

Je ne sais pas ce que j’ai dit avant d’entendre la réponse de l’autre.  

(Wiener) 

 

 

 

 

En sa qualité de membre d’une certaine culture, il [l’acteur social] fait partie de la communication, 

comme le musicien fait partie de l’orchestre.  

Mais dans ce vaste orchestre culturel, il n’y a ni chef ni partition.  

Chacun joue en s’accordant sur l’autre. 

(Winkin) 
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Introduction  
Présentation du travail et de ses objectifs  
 

Ce travail est une contribution à l’ analyse de s situations de travail à distance, dans une 

perspective psych osociale. Il p orte, en particulier, sur l’étude de si tuations d’assistance-

dépannage informatique, et n otamment d’int eractions, p ar télép hone, entr e exp erts et  

utilisateurs1.  

 

Intéressée par les processus de communication, d’organisation du travail et au  travai l, 

l’analyse de pratiques professionnelles, ainsi que par les projets de form ation professionnelle 

qui po urraient en découler, e t cons ciente q ue l es te chnologies trans forment l e m onde du  

travail et peuven t créer  de nouvelles professio nnalités et de nouvelles formes de relations  

interpersonnelles, j’ai ch oisi d’obser ver et d’ét udier d es ca s de figur es « prototypiques ». 

Parce qu’elles semblaient réunir tous les ingrédients, mon choix s’est porté sur des s ituations 

professionnelles où des experts en inform atiques sont consultés, par téléphone (u ne 

technologie que l’on pourrait qualifier « d’ ancienne ») par des utilisateurs, en cas de  

problèmes ou pan nes de leurs m atériels inform atiques (des techn ologies, cette fois, plus 

récentes).  

 

Il est vrai que l’intérêt pour l es s ituations de travail et, plus particulièrement, pour les 

communications en  situation de travail ne cesse d’augmenter depuis ces dernières années  

(Filliettaz & Bronckart, 2005 ; Cerf & Falzon , 2005 ; Laforest & Vincent, 2 006 ; Boutet, 2008 

pour n e cit er que q uelques référ ences). Sûrement par ce que les conditions d e travail on t 

beaucoup changé en q uelques ann ées (d écentralisation, d élocalisation, trav ail en équipes, 

travail à distance, etc.), on  remar que que, de plus en plus, les études porten t sur les  

personnes a u travail, l eurs activités , leurs pr atiques, leurs coordina tions plutôt qu e sur le 

travail lui -même (ses structures, s es modalit és, ses com posantes, s es règles…). Dans ces  

contextes d e tra nsformations et m utations, on assiste notamment à un développement 

considérable des situati ons de travail à distance . Qu’il s’agisse de tél étravail, de services , 

conseils ou encore ventes à distance, de plus en plus d’échanges sont médiatisés et distants, 

aussi bien entre clients et em ployés qu’entr e collègues ( notamment En grand, Lam bolez &  

Trognon, 2002 ; Bagnara & Livigni, 2005 ; Boutet, 2008). 

                                            
1 Pour faciliter la lecture, le masculin est souvent utilisé, ici, pour désigner, à la fois, les hommes et les femmes. 
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Ces situations médiatis ées et distantes ont la particularité d’éloigner l es interlocuteurs d’une 

pratique cla ssique ou «  naturelle » de la com munication interpersonnelle, c ’est-à-dire d e 

face-à-face. On continue donc de travaille r ensemble, de coopérer, d’inform er, de se 

coordonner mais, dorénavant, on le fait sans forcém ent se voir. Par conséquent, les indices  

para-verbaux (mimiques, regards, sourires…) et non verbaux (gestes), qui en ap puyant les 

mots, s emblent si précieux pour mieux se comprendre et pour évi ter des co nflits et 

malentendus éventuels, sont relégués au second plan, voire disparaissent totalement. Et que 

dire des outils (par exemples, les ordinateurs mais aussi plus « simplement » le téléphone) 

que les int erlocuteurs doivent é galement prendre e n co mpte, non seulement dans leur  

activité professionnelle mais également dans leurs interactions avec autrui. 

 

Le dépannage (assistance ou maintenance), quel que soit son domaine d’activité, fait partie 

de ces nouvelles réalités du monde du travail devenues  de plus en  plus com plexes, en 

particulier dans l’utilisation d’ outils technol ogiques (Perret & Perret-Cl ermont, 2004). Dans  

ces réalités  complex es et quoti diennes, le s professionnels rencontrent des pannes de  

matériels, de machines ; pannes pa rfois aléatoires (c’est-à-dire qui ne s e produisent pas de 

manière régulière ou sy stématique, et qui sont annoncées par exempl e à un temps T mais 

plus observables à  un temps T+1), ou er reurs de progra mme (ou bugs) dont il n’est plus 

possible d’avoir une vision globale et une entière maîtrise. Alors qu’il y  a q uelques années, 

un informati cien, pa r exemple, développait un programme i nformatique, l’installait sur des 

ordinateurs et intervenait en cas de problèmes ou pannes. Et dans ces cas, à tel problèm e 

ou symptôme corr espondait généralement tel le cause ou origine , éventuellement plusieurs 

mais toujours bien iden tifiées. Le diagnostic -ou détermination de l'origi ne du pr oblème ou 

de la pan ne à partir d’i nformations ou d’indice s- était généralement simple, et la résolution 

assez systématique voire logique. Aujourd’hu i, les erreurs de programmes (de plus en 

complexes et développés par plusieurs personnes ou sociétés) et les pannes de plus en plus 

aléatoires rendent les di agnostics plus difficiles, plus longs, moins sûrs ; les résolutions sont 

parfois de vrais casse-têtes , s’ét alant sur plusieurs jours ou se maines et où les essais et 

erreurs sont monnaie courante. Cette identi fication de la panne et de son-ses origine-s ne 

peut plus être considérée comme  al lant d e s oi, et  le temps où l es ex perts disposaient de  

solutions toutes prêtes  aux problèmes annoncés par l es utilisateurs semble révolu. 

Autrement dit, même si nous sommes toujour s dans des relations professionnell es de typ e 

asymétrique, la complexité des situations, des outils et des pannes « réduit » tout de même 

l’écart entre la totale maîtrise de l’un (expert) et la complète naïveté de l’autre (utilisateur).  
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Autrement dit, il me semble important de considérer différemment l’utilisateur (même novice 

en informatique), il  n’es t pas  si pas sif qu’on pourrait le croire. C’est un informateur  et son 

rôle, dans le diagnosti c et la résolution du pr oblème qu’il amène à l’expert , ne doit pas être  

négligé. Lui seul dispos e de connaissances sur sa machine, sait sur quel programme ou 

depuis quel programme il y a un problème, connaît la fréquence ou la régularité de la panne, 

etc. Ces informati ons et indices ne sont pas toujours donnés spontanément par l’utilisateur, 

qui parfois même ignore qu’il les a à disposition ; l’expert doit parfois les lui demander, voire 

l’aider à les obtenir par diverses manipulations. En d’autres termes, même s’ils n’en sont pas  

toujours conscients et même si leur représentation du problème et de sa solution ne sont 

pas partagées, experts et utilisateurs collaborent et co-construisent la solution à la panne. 

 

Face à cette co mplexité grandi ssante, je trouve imp ortant d’ens eigner aux experts, mais 

aussi aux utilisateurs, le diagnosti c (et ce pas seulement dans le domaine informatique). Il  

est vrai que les experts n’y sont pas toujours formés, à plus forte raison s’ils ne sont pas d e 

formation technique (s’il s ne sont pas experts). Et les utilisateurs , notamment l es novices, 

n’ont généralement pas la capacité (en terme de connaissances, compétences) pour faire les 

liens entre pannes, symptômes et origine(s) du problème ; qui plus est, ils n e comprennent 

pas toujours pourquoi, lorsqu’ils sont face à un spécialiste ou en conv ersation téléphonique 

avec lui, celui-ci leur pose toute une série de questions alors qu’ils n’ont généralement 

qu’une demande : retrouver dans les meilleurs délais l’usage de leur ordinateur.  

 

Dès lors, il m’a semblé pertinent d’étudier plus précisément ces interactions entre experts et 

utilisateurs, dans un premier tem ps, pour mi eux comprendre ce qu’il s’y joue, en terme 

d’enjeux, professionnels  mais aussi identitaires , puis dans u n second temps, pour propos er 

des outils conseil et de formati on aux prof essionnels pour une me illeure gestion de ces  

interactions et de ces situations de diagnosti c. En ce qui concerne les uti lisateurs, il pourrait 

être également intéressant de les sensibiliser à ces enjeux, afin de les préparer au mieux aux 

échanges a vec des ex perts, en s ituation de  panne in formatique ( à quell es q uestions 

s’attendre, quels renseignements donner pour aider au diagnostic, etc.).  

 

Le dépannage inform atique est en fait, à la fois , l’objet de l a conversation et sa fin alité. En 

effet, il s’agi t de répondre et de satisfaire la demande de l’ut ilisateur : la résolution de s on 

problème ou panne, mais aussi de le satisfaire lui, en tant qu’individu. Un utilisateur est aussi 

et généralement un cli ent avec tout ce qu e cela implique, d’un po int de vu e économique, 

pour l’entreprise et ses salariés. Autrement dit, l’enjeu du dépannage informatique –sorte de 
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vitrine de l’entreprise- est aussi de fidéliser l’utilisateur, car l’ entreprise vit des contrats de 

maintenance et/ou des appels de ses clients. Mais attention, l’entreprise doit tout de même -

pour d es r aisons d’efficaci té et d e qualit é de servi ce- se prému nir d’appels répétés, 

systématiques et incess ants de certains clients  qui, sous prét exte d’a voir pay é u n service 

après-vente, appellent pour le moindre problème, parfois même quotidiennement.  

 

En pren ant conscience de cet é trange li en -aux co ntraintes ap paremment contradictoires- 

qu’entretiennent les entreprises informatique s proposant u n servi ce d e main tenance av ec 

leurs clients , nous som mes en droi t de nous demander s’il ne serait pas pertinent que les 

experts expliquent voire enseignent certaines de leurs connaissances, compétences (savoirs, 

savoir-faire ou stratégies) de diagnostic et de résoluti on de pannes à leurs utilisateurs, dans  

certaines situations . C ela pourrait peut-être éviter de s ap pels ré pétés de clients po ur un 

même problème, ou des appels inutiles et donc un risque de surcharge qui bloquerait alors le 

service et entraînerait de plus longs temps d’attente et des délais d’intervention supérieurs.  

 

Dans la même idée, et c’est là que nous nous trouvons peut-être fa ce à un paradoxe, 

apprendre et expliquer aux utilisateurs comment se dépanner, diagnostiquer un problème ou 

reconnaître un typ e de panne déjà rencontré p rend du temps, et les  experts n e peuv ent 

généralement pas  se permettre d’en p asser bea ucoup ou d’en perdre, au  tél éphone 

notamment, avec un client alors que d’a utres a ttendent q u’on p renne en  c harge le ur 

problème. De plus, transmettre des savoirs ou sa voir-faire aux utilisateurs risqueraient peut-

être, peu à peu, de les rendre autonomes et le risque, à long terme, est qu’ils devi ennent à 

leur t our compétents, voire experts, e t qu’ils n’aient alors plus besoin d’aide, et d onc plus  

besoin d’ap peler le service pour être dépannés ; et ce n’est pas , bie n ent endu, ce q ue 

cherche l’entreprise. 

 

C’est in fluencée par le  courant int eractionniste que je  m’int éresse aussi ici aux individus -

experts et utilisateurs - en tant qu’êtres situ és devant gérer, à la fois les dimensions  

cognitives, verbales, s ociales et m ême insti tutionnelles des situations  dans les quelles ils 

interagissent et agissent. Mon in tention est de pr oposer, i ci, un  ca dre d’ét ude pour 

comprendre les mécani smes en jeu dans ces si tuations et ces interacti ons de travail :  

mécanismes non seulement de gestion du problème et de sa résolution, mais é galement et 

surtout communicationnels et de gestion de la relation.  
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Ma probl ématique es t donc la suivant e : d ans ces situations de travail, distantes et  

asymétriques du point de vue des compétences et des connaissances entre les interlocuteurs 

(dans le domaine consi déré : l’informatique), l es mécanismes en jeu sont à la fois d’ordre  

cognitif e t t echnique m ais égalem ent d’ordr e communicationnel, rela tionnel et identitair e. 

Pour cela, n ous nous in téressons à la structur e générale (script ou scén ario) des appels et 

aux diff érentes séq uences de ces échanges e ntre exp erts et cli ents ; à la manièr e, p our 

l’expert, d e gér er le di alogue et le problème  ; aux aspects techniqu es et sociaux  de ces 

conversations ; aux connaissances et aux compétences des partenaires de cette interaction. 

 

 

Dans les pages qui suivent , je précis e, t out d’abord, ce qu’est l’ assistance-dépannage 

informatique par tél éphone et en quoi ell e consiste. Puis je présente la démarche 

méthodologique -d’ac cès, d’observ ation et d e compréhension des ter rains- que j’ai choisie 

d’adopter, ainsi que les outils th éoriques qu i m’ont guidée tout au long de ce travail, 

notamment dans l’analyse des co mmunications entre experts e t util isateurs2. Je  prop ose 

ensuite une analyse de ces situations de travail et interactions asymétriques et distantes. La 

conclusion de ce travai l porte sur les enseignements tirés de cette expérience et de cett e 

étude, ainsi  que sur ses possibilités d’applicati on sur le terrain, en termes d’expertise et de  

formation. 

                                            
2 Je tiens à prévenir le lecteur que le chapitre traitant des ancrages théoriques n’est pas un exposé d’érudition. Y 

sont présentés les choix théoriques que j’ai effectués (parmi d’autres possibles), tout au long de ce tr avail et qui 

l’ont guidé. Mo n but n’est donc pas d’en faire un discours didactique ; il me  semble que je m’adre sse, ici, à un 

lecteur académiquement « averti ». 
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Chapitre 1.  
Une nouvelle forme de travail : l’assistance-dépannage 
informatique par téléphone 
 

1.1. Définitions, principes et fonctionnement  
 

L’assistance-dépannage inform atique par t éléphone s e tr ouve, depuis  plusieurs années 

maintenant, au cœur des préoccupations des industriels de la microinformatique, notamment 

parce qu’elle contribue à l’image de l’entreprise et que sa qualité et son efficacité permettent 

de fidéliser les clients : on la considère comme « la vitrine de l’entreprise ».  

 

Ce service désigne, en fait, le support ou l’aide  aux utilisateurs, et consiste -si on peut dire- 

en un « service de proximité à distance » ; autrement dit, l’expert même éloigné doit être le 

plus « près » possible d u client, lui appor ter des réponses à ses dema ndes et r ésoudre ses 

problèmes et pannes.  

 

Il s’agit généralem ent d’un service central d’assi stance, de plus en plus organis é en centres 

d’appels. Le princi pe en est l e sui vant : un utilisateur téléphone -habituell ement via un 

numéro d’a ppel u nique- p our sign aler un dysfonctionnement de son matériel  informatique 

(ordinateur, imprimante, scanner ou serveur, etc.) ou de son logiciel mais aussi pour poser 

une q uestion, o u dem ander u ne in formation. I l obti ent -plus ou moi ns directeme nt- u n 

expert (que j’appellerai  aussi opér ateur ou technicien) à qui il expose l’objet de son appel  

(panne, symptômes rencontrés, etc.). 

 

En effet, certains experts sont « en ligne » et traitent aussitôt les appels arrivants ; d’autres 

interviennent par la suite, et, dans ce cas, c’est un opérateur -en première ligne- qui gère et 

leur transm et (via un  système d e « tickets » électroni que) ensui te les deman des des  

utilisateurs (en fonction, par exemple, du type de problème rencontré par l’appelant ou de la 

disponibilité ou spécialisation des experts). 

 

Le service de dépannage à dis tance permet un gain de temps important -à la fois pour les 

clients ou utilisateurs et les profes sionnels du domaine i nformatique- quand il évite des 

déplacements inutiles (aussi bien des déplacements des experts ou « interventions sur site » 

que ceux des utilisateurs ou « retours à l’atelier ») ; mais il ne les remplace pas toujours : les 

problèmes de hardw are (c’est -à-dire les probl èmes de m atériel), par  exemple, peuv ent 

difficilement se passer d’interventions « physiques », par conséquent de déplacements. Dans 
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ces cas, même s’il n’est pas possible de dépann er à distance, le diagnostic est tout de même 

souvent posé par téléph one, ce qui permet à l’ expert qui se déplace de prendr e le matériel  

adéquat (et également de savoir qu’il ne se déplace pas pour rien et à quel type de panne il 

peut donc s’attendre). 

 

En ce qui concerne le lien entre l’entreprise informatique et les utilisateurs ou clients, il existe 

-si on peut dire- 2 grands principes  : soit l’ utilisateur paie s a communication téléphonique à  

chaque appel ; soit il a souscrit un contrat avec l’entreprise et il paie une sorte de forfait par 

an, en fonction de son équipem ent informatiq ue, pour un nombre d’ appels quasi illimités 

possibles. 

 

Intéressons-nous maintenant aux différentes situations de dépa nnage informa tique pa r 

téléphone. 

 

 

1.2. Distinction des différentes situ ations de dépannage  informatique par 
téléphone 

 

Afin de m ettre en é vidence ces différents t ypes de situations d’assistance-dépannage 

informatique par téléphone, je propose maintenant de les classer à l’aide de trois critères : le 

type d’utilisateur, le type de support à l’utilisat eur et le type de dema nde. Ces critères sont, 

en réalité, combinés ; je les présente ici, de façon séparée, pour plus de clarté. 

 

 

Premier critère : les types d’utilisateurs 

 

Utilisateurs internes et utilisateurs externes 

 

Tout d’abord, il est possible de faire une première distinction entre les utilisateurs externes à 

l’entreprise informatique concernée -ses clie nts- et ceux intern es -ses usagers  ou ses 

salariés. L es enjeux n e sont é videment p as les mêmes que l’on dépanne un client ou un 

collègue ; et les conversations qui se mettent en place, au téléphone, entre les interlocuteurs 

non plus.  
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Utilisateurs novices et utilisateurs experts 

 

De plus, ces utilisateurs -qu’ils soient clients ou non- ont des compétences ou connaissances 

en informatique plus ou  moins gran des. Sur un continuum, ils se situent don c de novi ces à 

spécialistes, avec tous les intermédiaires possibles ; et peuvent par conséquent se mettre en 

place, entre eux, des conv ersations téléphoniques de ty pe expert-expert (ou entre exper ts) 

ou à des conversations de type expert-non expert. On est en droit de penser que, pour un  

expert-dépanneur, s’entretenir d’un problème informatique avec un utilisateur chevronné est 

très différent que de le faire avec quelqu’un qui ne l’est pas. 

 

 

Deuxième critère : le type de support à l’utilisateur 

 

D’une façon général e, l’entreprise qui fourni t à ses utilisateurs une as sistance-dépannage 

informatique propose ou non égal ement l’intervention. Il existe donc, en fait, l’assistance de 

type « service après vente » qui comprend des possibilités d’intervention -c’est-à-dire des  

déplacements sur site (des experts) ou des retours à l’atelier (déplacement des utilisateurs)- 

et l’assistan ce d e ty pe « centre d’a ppels » («  call-center ») où il n’y a aucun déplacement 

envisagé. Autrement dit, dans ce dernier cas, l’entreprise qui propose seulement le service à 

distance peut sous-traiter celui d’intervention ou inversement. 

 

La possibilité ou non de déplacements (interventions sur site ou retour à l’atelier) ne semble 

pas être sans conséquence sur le déroulement et la durée des conversations qui se mettent 

alors en place entre experts et utilisateurs. En cas d’interventions possibles, les interlocuteurs 

ont tendance à n e pas  trop s’éter niser au t éléphone : q uand l’exp ert s’aperçoit qu’il ne 

comprend pas rapidem ent le probl ème propos é par l’utilisateur ou quand ce dernier ne  

réussit pas à suivre ses explications, il préf ère proposer un dépla cement plu tôt que de 

continuer pa r t éléphone. Au  co ntraire, qu and a ucun des d eux in terlocuteurs ne p eut se 

déplacer, les conv ersations se prol ongent : t out est tenté pour résou dre le pr oblème par  

téléphone avant de mettre fin à la conversation. Je reviendrai sur ce point dans ce travail.  
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Troisième critère : les demandes 

 

Là encore, les demandes faites par les utilisat eurs -en situation de panne inform atique- 

peuvent être dites « simples » ou « complexes » :  

 

Les demandes « simples » sont généralement des demandes de rens eignement, de conseil 

ou d’explication. Les conversations qui se mettent alors en plac e, entre expert et utilisateur, 

sont souvent de courte durée (quelques tours de paroles) et qui ne posent, en général, pas 

de difficulté spécifique.  

 

Les demandes « complexes » -les d emandes de résoluti on de problèmes, de pannes- quant 

à elles consistent à « réparer à tra vers l’usage du langage ». Ce sont des conversations qui 

ont tendan ce à être pl us longues . Ces dema ndes com plexes nécessitent par fois plusieurs  

appels téléphoniques, et peuvent s’étendre sur quelques jours. 

 

Le tableau que je propose maintenant reprend les trois critères présentés ci-avant : 

 

Les utilisateurs 
Le support à 

l’utilisateur 
Les demandes 

 

Service « interne » :  

avec   un utilisateur 

interne 

(un salarié, un usager 

de l’entreprise) 

Dialogue expert / 

expert : 

avec des 

utilisateurs 

experts en 

informatique 

Support de type 

« service après-

vente » : 

Possibilité de 

déplacement sur site 

et/ou de retour à 

l’atelier 

Les demandes « simples » : 

demandes de 

renseignement, de 

conseil, d’explication 

 

« Service-client » : 

avec un utilisateur 

externe (un client de 

l’entreprise) 

Dialogue expert / 

non-expert : 

avec des 

utilisateurs non 

experts en   

informatique 

Support de type 

« centre d’appels (call-

center) » : 

ni déplacement, ni 

retour à l’atelier 

Les demandes 

« complexes » : 

les demandes de résolution 

de problèmes (pannes) 
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Contexte économique, social, culturel

 
 
Entreprise informatique 

 
(Organigramme, 

règlements, services, 
personnel…) 

 
 
 

Contexte 
institutionnel et organisationnel

 
Experts 

en 
dépannage 

 
 
 

La télémaintenance 

 

Quand on parle  de  dé pannage informat ique à distance, o n ne  pe ut f aire l’imp asse sur la 

télémaintenance. Cette technique -de plus en pl us utilisée aujourd’hui- consiste en une prise 

de contr ôle, à distance, d’un ordi nateur. Autr ement dit, ici, l’expert -depuis son propre 

ordinateur, grâce à une connexion réseau et une série de logiciels- intervient directement sur 

l’ordinateur de l’utilisateur pour trouver et ré soudre son problème. Cette technique est plus  

rapide et effica ce qu e l e dép annage par tél éphone. En effet , l’expert  n’a pas besoin d e 

guider, par les mots, l’utilisateur dans certaines manipulations : il peut directement intervenir 

sur son poste, cliquer, ouvrir des fichiers, en transférer d’autres, etc.  

 

En situation de télém aintenance, en fait, l’ expert et l’utilisateur n’ont pas nécessairement 

besoin de beaucoup converser.  La tél émaintenance se fait s ouvent d’ailleurs après l e 

signalement, par télép hone, de l a panne al ors que les deux protagonistes ont déjà 

raccroché. C’est pour cette rais on que je m’in téresse peu, dans  le présent tra vail, à  cett e 

technique de dépannage, préférant les échanges verbaux entre les deux protagonistes. Plus 

précisément, les quelques situations de télémaintenance que je mentionne (notamment chez 

Altéac) sont celles qui donnent lieu, par la suite, à une explication de la part de l’expert à son 

interlocuteur, soit sur les causes du problème, soit sur ses propres manipulations. 

 

Un autre point à aborder est que, même si je vais -dans la suite de ce travail- me centrer sur 

les situations de dépannage informatique et sur les interactions téléphoniques entre experts 

et utilisateurs, il me semble important de gard er à l’esprit qu’elles s’inscrivent dans un 

contexte organisationnel et i nstitutionnel pr opre à l’e ntreprise, et également un  contexte 

économique (mais aussi social, culturel) plus la rge. Pour resituer ces différ ents éléments, je 

propose le schéma suivant : 

 
 
 

 
 

Utilisateurs 
+ 

Matériel 
informatique 

 
 Panne, dysfonctionnement, 

problème 
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Chapitre 2. 
Observation et compréhension des terrains 
 

Intéressée, pour ce travail, par les commu nications a u trav ail, et ég alement et plus 

généralement par tou t ce qui touche l es situations de travail : leur pratique, l eur 

organisation, leur fon ctionnement, les relation s entre collè gues et e ntre prof essionnels, j e 

suis aussi consci ente q u’il est diffi cile v oire i mpossible d e com prendre et d’an alyser des 

conversations hors de l eur contexte de production et sans connaissance, même minimales, 

préalables de l’acti vité p rofessionnelle e t des relations interpersonne lles au sein desquelles  

elles émergent. J’ai alors décidé d’approcher le terrain pour observer, en personne et sur une 

période suffisamment longue, l’activité de services de dépanna ge informa tique d’une 

entreprise.  

 

L’ambition de cette démarche, et de ce travail d’une façon plus générale, a une dimension de 

pertinence pour l’inter vention par  rappor t aux problèm es con crets qui se posent en 

entreprise. Il s’agit donc d’un travail de problématisation (et non de démonstration). 

 

 

2.1. Approche du terrain : entre choix et contraintes 
 

J’ai cont acté une dizai ne d’entr eprises inform atiques pr oposant u n service de d épannage 

informatique à distan ce (notamment téléphonique) connues dans leur région r espective (en 

Lorraine et en Suisse R omande3). Ce contact s’est fai t par  lettre où je demandais de venir 

observer, durant plusieurs semain es ou m ois, le service de dépannage i nformatique à 

distance e t le travail d es exper ts de l’entr eprise. J’y exp osais égal ement qu e cet int érêt 

s’inscrivait dans un tr avail de doctorat en p sychologie sociale de l a comm unication. Je 

finissais par envisager la possibilité que mes observations fassent l’objet d’un rapport à 

l’entreprise. Suite à ce courrier, deux directions ont répondu et a ccepté de me r encontrer : 

une en France, en Lorraine, et une dans le Canton de Neuchâtel, en Suisse.  

 

Même si les entreprises sont implantées dans deux pays différents et même si leurs activités 

ainsi que les produits (l ogiciels) qu’elles développent et dont ell es assurent la mai ntenance 

sont di fférents, j’ai dû  constat er que l es démarches entreprises, les discus sions et 

                                            
3 A la fin de mon DEA fait à Nancy (France), j’ai eu l’occasion d’effectuer un stage Erasmus à Neuchâtel (Suisse) : 
mes prises de co ntact avec les entreprises info rmatiques ( disposant notamment d’un service de maintenance 
téléphonique) se sont donc faites dans ces deux régions. 
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négociations et leurs attentes étaien t tout à fa it proches. C’est pourquoi, dans la rédacti on 

de ce travail, elles pourront à plusieurs reprises être associées, même si je les distinguerai à 

d’autres moments, pour respecter leurs particularités. 

 

Je me suis entretenue avec le directeur et le responsable du service de dépannage des deux 

entreprises et leur ai présenté le but de ma démarche et l’objet de ma demande ainsi que 

celui de ma recherche. Mon intention n’était alors pas de l eur montrer que j’avais un certain 

nombre de croyances o u d’atte ntes à con fronter à la réali té car j’étais  eff ectivement dans  

une p osition et une a ttitude contraires. Dès le début et t out au lon g de cett e recherche, 

j’étais ouverte et désireuse de connaître et de comprendre un terrain, un métier, une activité 

plutôt que de vérifier des hypothèses.  

 

Lors de cet entr etien, j’ai égal ement compris 4 que les intérêts de ces professionnels, sans  

être totalement di fférents des miens leur é taient complémentaires. Ils étaient de saisir 

l’occasion d ’avoir un reto ur sur le fon ctionnement d e le ur se rvice p ar u ne p ersonne 

extérieure, « objective » et « non spécialiste du domaine ». Je ne m’ étendrai pas sur cett e 

notion d’objectivité que je trouvais d’emblée bi en relative, mais pour ce qui es t était de ma  

non-spécialisation en informatique, effectivement, je n’avais et n’ai toujours pas de formation 

particulière dans ce domaine que je côtoie comme utilisatrice, non experte, d’outil s 

bureautiques. Je n’ai d onc pas pu  arriver d ans ces en treprises com me seule doctorante-

chercheuse, obser vant et ré coltant des do nnées pour m on seul tra vail de re cherche. Il n e 

s’est, en fait, pas seulement agit de prendre, mais également de donner à l’entreprise, de lui 

apporter un plus, en l’occurrence un regard extérieur sur l e fonctionnement de son servi ce 

de ma intenance et  le  travail, n otamment conversationnel, de  se s experts. I l a donc ét é 

décidé, d’un commun accord, et dans les 2 entreprises, que je recevais le mandat « d’étudier 

et d’ évaluer le ser vice d’assista nce-dépannage de l’e ntreprise », ave c u n « regard 

extérieur », à la lumi ère d’ou tils en  psy chologie so ciale. Un rap port a  ét é r emis aux d eux 

directeurs d’entreprise à la fin de mes observations.  

 

En ce qui concerne ma présence sur le terrain, en termes d’horaires, un terrain d’entente a 

été ra pidement tr ouvé : j’allais pouvoir venir observer dur ant plusieur s semaines l’activit é 

des experts attachés à la maintenance. Du point de vue chronologique, mes observations ont 

d’abord commencé dans l’entreprise suisse (sur  une première période de six mois, à raison 

                                            
4 Il faut dire que c’est ce à quoi je m’attendais, d’où la proposition, dans ma lettre de contact, de rendre un 
rapport à l’entreprise à la fin de mes observations. 
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d’une semaine de présence par mois5), puis quelques mois plus tard, je suis allée dans celle 

française (durant deux mois consécutifs). Je préviens  dès maintenant le lecteur que, même 

si cela  n’avait été ni prévu ni organisé a u départ, j e s uis de n ouveau retour née dans  

l’entreprise suisse, une année plus t ard, à r aison d’une s emaine par mois pendant s ix mois, 

car ell e av ait mis en  place plus ieurs ch angements d’or ganisation dans son s ervice d e 

dépannage. Je reviendr ai, dans la suite de ce travail, sur ma présence sur ces terrains et  

mes observations.  

 

Un autre élément - et certainement le plus importa nt - r elatif à ma pr ésence sur l e terrain 

est le statut que j’allais avoir. Les deux directeurs d’entr eprise, l es deux res ponsables du 

service de maintenance ou m oi-même ne voulions en au cun cas que ma présence perturbe 

le travail des experts . Il  m’était, au con traire, pour les besoins de cette é tude, nécessaire 

qu’ils se comportent comme à  leur habitude . J’ét ais bie n consci ente qu e ma présence 

pouvait avoir quelques conséquences mais ma volon té était, le plus possible, de tenter de  

passer inaperçue. Une autre crainte, surtout mentionnée par les pro fessionnels, était de ne 

pas laisser penser aux experts avec lesquels j’allais être en contact que je les surveillais à la 

demande de la dir ection, pour rendre compte de leurs agissements, ou pire, du fait que l’un 

ou l’autre n ’était pas à  sa place , voire en tr op. Après un  long mom ent de discussion et 

quelques hésitations (peut-être dues à des ma uvaises expériences passées vécues dans les 

entreprises), nous avons choisi, d’entente, que j’aurais un statut de « stagiaire » et que mes 

présences sur le terrain seraient des « stages ».  Ces stages ont d’ailleurs été rémunérés. 

 

C’est donc avec ce statut de stagiaire que je me suis, par  la suite, présentée aux experts et 

différents collabor ateurs que j’ai rencontrés et avec lesquels j’ai été en cont act. J e leur ai 

parlé de mon travail de recherche, sans entrer dans les détails. Mon intention a toujours été 

d’emblée présentée aux acteurs comme telle : observer et comprendre leur travail.  

 

Tout en restant consciente d’avoir pu, par ma seule présence, quelque peu influencer une 

situation naturelle et quotidienne de travail, je crois pouvoir dire que ce statut de stagiaire 

négocié dans les deux entrepris es, m’a permis de rassurer les experts quant à ma présence 

dans leur s ervice : j’ét ais, à leurs  yeux, cen sée ap prendre plut ôt qu’observer ; et les 

éventuelles craintes que je les j uge, les critique ou l es surveille ne se s ont, à m a 

connaissance, jamais manifestées. Il m’a également permis d’accéder à des informations que 
                                            
5 Je n’habitais pas en Suisse mais en France à cette pé riode. Cet arrangement a été trouvé d’entente  avec la 
direction de l’entreprise et la Police des habitants pour des raisons pratiq ues et pour des raisons légales (permis 
de séjour). 
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je n’aurais peut-être pas obtenues avec un autre statut. Je reviendrai plus tard sur ce statut 

et sur les avantages qu’il m’a apportés. 

 

En ce qui concerne le recueil de données nécessaire à mon  travail d’a nalyse, j’ai demandé 

aux deux di rections de pouvoir enregistrer (d e manièr e au dio) l es con versations entre l es 

experts et l es utilisateurs. A mo n sens, l e pri ncipe pouvait être l e s uivant : l’expert se 

trouvant à l a hot -line (r éception de s appels té léphoniques des clients)  encle nchait le haut  

parleur d u téléphone et le magnét ophone ( ou s’ il préférait, je restai s près de lui et les 

enclenchais moi-même) dès qu’un a ppel parvenait au service de dépan nage. Il fall ait, selon 

moi, pour cela, t out de même pou rvoir prév enir les clients que leur appel pouvait être  

enregistré. Il ne s’agissait pas de le faire à leur insu, pou r des raison s déontologiques. J e 

pensais à u n message automatique préalablement enregistré, qui serai t entendu après les  

sonneries du téléphone et  avant que l’expert ne réponde ; un syst ème comme il en existe 

dans plusieurs entr eprises informa nt l’app elant, par  exem ple, que «  pour des ra isons d e 

contrôle de qualité, votre appel peut être enregistré ». Il ne s’agissait pas de les prévenir en 

début de conservation, cela aurait pu risquer qu’ils ne restent pas naturels et que, se sachant 

écoutés e t enregistrés, modi fient l eurs p aroles. Les  d eux en treprises n’ont  pu , pour des  

raisons techniques et pour si peu de temps, m ettre en place ce système. Elles m’ont tout de 

même autorisée à faire  ces enre gistrements -sur une période limitée- avec la demande de 

les transcrire rapidement, en cachant les noms des appelants (ainsi que tout ce qui pourrait 

permettre d e les id entifier : n uméro d e t éléphone, no m de  le ur entreprise, etc.). Une 

secrétaire, dans chaqu e en treprise, a pu relir e les corpus ainsi transcrits, vérifi ant non 

seulement l’anon ymat d es perso nnes concern ées, mais éga lement q ue ces co nversations 

étaient corr ectement e t fidèlem ent transcrit es. J’ai laissé les enre gistrements (cassettes  

audio) dans  les entreprises. Ils ont ét é détruits. J’ai gardé les transcrip tions6 une foi s mes 

« stages » terminés pour pouvoir les analyser. 

 

En plus de ces enregistrements, j’ai tenu, et  ce pour les deux stages, un carnet de bord, 

dans lequel  je notais mes obs ervations, réflex ions, d es extraits d e conversations avec les  

experts du service. J’ai  parfois pu assister à des séances  et j’y déposais mes notes. J’ai 

également pu récolter un certain nombre de documents, liés aux servi ces ou relatifs à l’une  

ou l’autre des conversations téléphoniques entre spécialistes et clients. 

                                            
6 Je n’ai pas tr anscrit ou n’ai pas pu transcrire les conversations téléphoniques dont l’enregistrement était de  
mauvaise qualité voire inaudible (du fait du bruit dans le bureau, de la voix trop faible de certains appelants, etc.) 
ainsi que celles qui étaient « incomplètes » c’est-à-dire qui étaient la suite ou la conséquence d’autres appels et 
dont il nous manquait un trop grand nombre d’éléments. 
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J’ai ch oisi d e ne pas fa ire passer d’entretiens f ormels ni d e qu estionnaires aux p ersonnes 

concernées préférant les écouter, observer en t emps et en lieux réels. Je ne voulais pas le s 

mettre dans la peau de professionnels réflexifs, se questionnant sur leurs dires, leurs actions  

et leurs rais onnements. J’attendais d’eux une expérience, une spontanéité dans l’action. J e 

me chargerais de l’analyse, au risque peut-être de passer parfois à côté de quelque chose…  

 

Le tableau qui suit résume les différentes données recueillies sur les deux terrains.  

 

Terrain 1 : Cégec Terrain 2 : Altéac 

Documents généraux présentant 

l’entreprise : organigramme. 

Documents généraux présentant 

l’entreprise : organigramme, structure, 

présentation de l’activité et des différents 

services de l’entreprise. 

Documents/publications internes à 

l’entreprise : procédures, cahiers des 

charges, règlements, bilans annuels. 

Documents/publications internes à 

l’entreprise : procédures, règlements. 

Documents-supports de séances, de 

conversations, de discussions. 

Documents-supports de séances, de 

conversations, de discussions (fax, 

tableaux). 

Notes prises lors (ou après) des entretiens 

informels avec les protagonistes. 

Notes prises lors (ou après) des entretiens 

informels avec les protagonistes. 

Notes prises lors de l’écoute des 

conversations entre utilisateurs et experts. 

Notes prises lors de l’écoute des 

conversations entre utilisateurs et experts. 

Transcriptions des conversations utilisateurs-

experts enregistrées. 

Transcriptions des conversations utilisateurs-

experts enregistrées. 

 

 

  



21 
 

Certains chercheurs qualifient l a démarche que j’ai utilisée « d’ethnographique ». Après 

quelques hésitations, je n’ai finalement pas voulu utiliser ce terme, car il  me semble que ma 

démarche n’a pas toutes les propriétés d’ une démar che ethnographique. E lle n’es t 

notamment pas bas ée s ur un e th éorie an thropologique et s on b ut n’ est pas n on plus d’y  

contribuer. Les sujets -comm e on les appelait avant- sont en fait « des informateurs d’eux-

mêmes ». Certes j’ai enquêté sur eux, mais je l’ai fait avec eux.  

 

Il y a en fait ici, si on peu t dir e, un e tria ngulation d e méth odes : des enregistremen ts 

(audios), des obser vations directes (et des notes prises), des confrontations après-coup (et 

des inter prétations). Ma  démarche paraît d onc être plus une dém arche de modélisation  

qu’une démarche anthropologique.  

 

 

2.2. Les deux terrains étudiés 
 

Après avoir présenté ma démarche d’accès aux deux terrains, j’invite maintenant le lecteur à 

« entrer » dans ces entreprises informatiques, l’une suisse, l ’autre française. Il est important 

de savoir que mon intention n’a jamais été de les comparer. 

 

 

L’entreprise Cégec 

 

La pr emière entr eprise, Cég ec, dans laqu elle j’ai effectué mes observations de plusieurs 

semaines, et ce à deux reprises, est située dans le Canton de Neuchâtel.  

 

Cégec emploie environ soixante personnes. Lors de mes premières obs ervations, l’entreprise 

gérait en viron dix mill e p ériphériques ( ordinateurs, imprimantes , s erveurs, s canners…) 

essentiellement dans des écoles, hôpitaux, communes. Elle en gère aujourd’hui environ dix 

sept mille, et ce dans l es mêmes secteurs d’ac tivités. Le nombre d’ employés de Cégec est 

resté sensiblement le même. 

 

Avant d’observer le service de dépannag e informati que offrant une poss ibilité de 

maintenance téléphonique, il me semblait  important, pour avoir la meilleure vue d’ensemble 

et pour comprendre au mieux le fonctionnement de la mai ntenance informatique dans cette 

entreprise, de ne pas sous-es timer cette gestio n des appels par le secrétariat.  J’ai donc 
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d’abord commencé à  obser ver, pen dant plusieurs jours, l’acti vité du s ecrétariat d e 

l’entreprise et ai enregistré quelques appels  d’ utilisateurs. Quatre personnes travai llent au 

secrétariat : deux à temps plein et deux à temps partiel.  

 

A Cégec, un grand nombre d’appels téléphoniques des utilisateurs transite par le secrétariat 

général de l’entreprise, notamment des signalements de pannes : certains usagers préférant 

utiliser le numéro du standard de l’entrepris e -arrivant donc au secrétariat- plutôt que celui  

« direct » du service de maintenance. Dans ce cas, le secrétariat transmet ensuite au service 

de maintenance les  demandes les concernant (soit directement par téléphone si u n expert 

est disponible, s oit par l’intermédi aire d’un message, v ocal ou  pa pier, si p ersonne n’ est 

présent. Dans ce cas, le client est rappelé ultérieurement par un expert du service. 

 

Il est vr ai que parfois les secr étaires tentent, po ur certaines demandes o u pann es 

« simples » (une question sur un logici el bureautiqu e, par  ex emple), d’aider l’app elant en  

tentant de trouver une réponse à sa demande ; mais le plus souvent, elles transmettent les 

demandes au service concerné (celui du dépannage). Même si on ne peut pas véritablement 

parler de diagnostic, elles les trans fèrent après avoir posé un certain nombre de questions 

pour pouvoir informer au mieux l’expert du problème rencontré par le client (par exemple le 

type de panne ou le problème, le logiciel dont il est question, …).  

 

J’ai pu cons tater, grâce à ces observations, que les secrétaires reçoivent un nombre assez 

important d’appels qui ne leur est pas destiné (même les appels signalant des pr oblèmes 

simples qu’elles résolvent parfois ne leur sont en fait pas vra iment destinés au dépar t) : en 

l’occurrence, sur la cinquantaine d’appels reçu s en moyenne par le se crétariat, un appel sur 

cinq signale une panne informatique et es t donc à transmettre au service techni que. Ce qui  

ne se fai t pas d’ailleurs sans poser quelques soucis. En effet, non seul ement, les secrétaires 

ne connaiss ent pas tou jours la « spécialité » de cha que expert et ont des diffi cultés à 

orienter les appels vers  le bon exp ert ; et de plus, l es ex perts étant souvent absents ( en 

dépannage sur site), il est particulièrement di fficile pour les secrétaires de trouver un 

interlocuteur prêt à r ésoudre, « en direct », un  probl ème par tél éphone. Il leur faut d onc 

souvent laisser un message (sur la messagerie vocale, par email ou sur papier). 

 

Le sch éma que je propose ci -après résume  la  gestion, par les secr étaires, des appels 

téléphoniques des utilis ateurs si gnalant des pannes inform atiques et l es différents cas de 

figures mentionnés auparavant. 
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L’Appelant (A) signale un problème informatique 

 
 
 

A décrit son problème de façon satisfaisante 
 

oui            non 
 
S (secrétaire) pose des questions 

pour tenter d’identifier le problème 
 
 
 

Analyse du dysfonctionnement 
     

 
 

  Problème jugé simple  Problème jugé plus complexe 
 

 
 

Tentative de dépannage par S 
 

 
    Réussite        Echec            Orientation vers une autre personne 

 
  

                  Service de maintenance            
 
 
 
                 Recherche du « bon » interlocuteur 
       (censé être présent) 
 
 
            Echec (absence)                   Présence    
 

              Tentative de transfert d’appel 
                   

    
   

 
   S propose de prendre un           échec :            réussite :
                message      interlocuteur              interlocuteur 

  Absent ou occupé     présent
                   

         
    
Clôture   A refuse :       A accepte         prise de message 
de l’appel   Il rappellera         (papier, e-mail, téléphone portable,…) 
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Les deux extraits de conversation qui suivent permettent d’illustrer des situations où un  

utilisateur appelle le s ecrétariat pour signal er un problème inform atique. U représente 

l’Utilisateur (ou appelant) et S, la secrétaire. Les chiffres indiquent les tours de paroles.  

Ce type d’échanges fait l’objet d’une analyse plus précise dans un chapitre ultérieur.  

 

Dans l’exemple qui s uit, l’utilisateur (U) tél éphone au secrétariat (S ) pour signaler un 

problème d’ impression. Il travaille sous le logiciel Excel  et il a un message d’erreur du 

programme (message inscrit donc sur l’écran de l’ordinateur). 

 

(…) Présentation et salutation 

U1 j’ai un problème avec mon ordinateur 

S2 de quel genre 

U3 j’ai tap é plan de garde tout ça et on n’arrive pas à imprimer et l’ordinateur  dit c e 

programme n’a pas été util isé conformément au je ne sais pas quoi et puis il s’arrête 

tout de suite le programme  

S4 mais vous êtes dans quelle application 

U5 sur excel 

S6 je vais voir si je trouve quelqu’un pour vous dépanner 

(…) Transfert de l’appel vers un expert 

 

Dans cet autre exem ple, l’Utilisateur (U) qui trava ille sous le logici el Word, dans l’opti on de 

publipostage (pour les  envois en grand n ombre, faire d es étiquett es, et c.), n e peut pas 

imprimer son trav ail. Il y a  ég alement un m essage d’err eur d u pr ogramme (indiqué par  

l’ordinateur). Il appelle le se crétariat. Ce n’est pas la p remière fois que cet appelant 

téléphone pour un pr oblème avec s on poste : son ordinateur a un problème de m anque de 

mémoire. Il est prévu qu’un expert intervienne. 

 

 (…) Présentation et salutation 

A5 alors écoutez cet (vache) d'ordinateur (rire) bon alors j'ai un document à l'écran hein 

qui est un document de de publipostage mais enfin j'en ai des des centaines quoi c'est 

pas la première fois que j'ai ça quoi ah je suis dans micro dans word  

S6                  ouais 

A7            quoi hein voilà et puis 

je fais j'aimerais faire une impression de cet(te) de ce document  

S8         mmh 
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A9            alors je fais 

l'impression pis il me dit impossible d 'imprimer 2 points problème de c onfiguration 

d'imprimante 

S10 ah bon 

A11 et pis alors dans l'imprimante là la petite fenêtre qui s'appelle l'imprimante 

S12 oui 

A13 j'ai X7 

S14 mmh  

A15 hein 

S16 ça correspond à celle que vous avez 

A17 ben j'en sais rien euh 

S18 vous en avez qu'une 

A19 oui j'en ai qu'une 4000 mais après c'est N laser jet euh 

S20 c'est le modèle / 

A21    / 4000 N d e toute f açon si je vais dans opti on dans les opti ons 

d'impression là y'en a pas d'autre 

S22 y'en a pas d'autre 

A23 non alors qu'est qu'est que qu'est ce qui se passe là 

S24 il a vraiment des problèmes votre poste (…) 

S propose à A d’éteindre un moment son PC et son imprimante puis de les redémarrer. 

 (…)  

S94 voilà 

A95 oui ça marche 

S96 ça marche 

A97 oui 

S98 alors c'est toujours ce même problème  

A99 mmh bon 

S100 tout est lié à ce manque de mémoire 

A101 oui ben alors maintenant je vais le savoir quoi ouais bon ben voilà 

(…)  

S va laisser un m essage à un expert et à so n responsable pour m entionner ce nou veau 

problème dû au manque de mémoire du poste de l’appelant. 

 

Ces extraits de conversation sont des exemples où la secrétaire qui réceptionne l’appel ne se 

contente pa s de  le transférer à  u n t echnicien : ell e d emande, par exem ple, quelques 

                                            
7 X : marque de l’imprimante 



26 
 

précisions (type de logi ciel dans  lequel travaille l’utilisateur pour le 1er extrait ) ou  tente de 

l’aider (en lui demandant de tout éteindre et rallumer pour le 2ème extrait).  

 

Après av oir obser vé l’a ctivité d u s ecrétariat de Cégec, j e me suis ensuite intéressée au 

service de maintenance. 

 

Comme je l’ai déjà précisé, j’y ai  été présente, tout d’abord, sur une période de six mois, à 

raison d’une semaine de présence p ar mois, puis une a nnée plus tar d, durant une semaine 

par mois pendant six mois. Je distinguerai ces deux périodes de présence et d’observation. 

 

Première période d’observation au service de maintenance de Cégec 

 

Rappelons que le rôle du service de maintenance de cette entreprise est de gérer le matériel 

informatique des clients  et ut ilisateurs liés par conventions et  contrats, ce qui représente 

environ dix mille ordinateurs et périphériques (à ce jour ce chiffre est passé à dix-sept mille). 

 

Il est possible d’y distinguer trois niveaux de maintenance : 

 Niveau 0. Résolution à distance, par téléphone ou par télémaintenance. 

 Niveau 1. Intervention du technicien sur site : suite au signalement d’un problème par un 

utilisateur, un technicien se déplace pour résoudre le problème. 

 Niveau 2. Répara tion du matériel à l’atelier : quand le dép lacement sur site du niveau 1 

n’aboutit pas à la  rés olution de la  pann e, le technicien r apporte alors, au  centr e d e 

services, le  matériel qui pose problème où il e st test é e t où cert aines pièces (pla ques 

électroniques) sont changées.  

 

Le service de maintenance de l’entreprise C égec, créé en 1992, regroupe 1 responsable, 3  

techniciens à temps complet et 1 électronicien à temps partiel. T ous travaillent dans le 

même (grand) bureau. Du fait des régulières interventions sur site, rares sont les moments 

où les  techniciens sont tous présents au centre de maintenance. Ils s e relayent, chacun à 

leur tour, à la maintenance téléphonique pour gérer, à la fois, les appe ls directs de certains  

utilisateurs et les transferts d’appel s, par le se crétariat, d’autres utilisateurs). Un T echnicien 

est donc censé toujours rester au bureau pour cette tâche.  

 

Lors de ce « premier s tage », envi ron deux mille six cents pannes ont été rés olues sur 

l’année, pour environ di x mille  péri phériques répertori és. La moyenne étai t de dix pannes  
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réglées p ar jour ; u ne gra nde majorité l’ était a u ni veau 0 ( par tél éphone ou 

télémaintenance) 

 

Etre présente dans ce service durant plusieurs semaines m’a permis de comprendre à la fois 

son foncti onnement m ais égalem ent ses liens  av ec l e se crétariat d e l’entrepris e (qui lui 

transmet un nombre non négligeable d’appels téléphoniques). Les secrétaires ne semblaient 

pas assez i nformées d u fon ctionnement de ce service. P lutôt q ue d’ appeler le n uméro d u 

centre de maintenance où un technicien est dédié à la  tâche de prendre puis dispatcher les 

appels vers  ses coll ègues (en fonction des disponibilités et spécialités de chacun), ell es 

tentaient de  joindre directement un technicien en par ticulier, avec de fortes chances qu’ils 

soient en intervention sur site (don c absent et occupé). C e qui entra înait une 

complexification dans le  signalement et la ges tion des p annes annoncées par les clients et 

une multiplication des façons de faire :  

 Les clients pouvaient appeler directement le service de maintenance.  

 Les clients pouvaient appeler le secrétariat ; 

 Le secr étariat tent ait gén éralement de tran smettre les  appels direct ement p ar 

téléphone à un technicien en particulier,  envoyait un email ou laissait un petit 

message… 

 

Il m’a alors semblé pertinent de proposer à cette entreprise de centraliser les a ppels et d e 

limiter le signalement à une façon de faire (avec un numéro d’appel unique). 

 

Un autre point qui pouvait, à mon avis, être amélioré était le stockage des informations et de 

l’historique des appels. En effe t, certain es pannes étant réglées au niveau du secrétariat, 

aucune trace de ces appels et de leur résolution n’était laissée au centre de maintenance. De 

même, les techniciens, parfois joints sur leur tél éphone mo bile lorsqu’ils étaient en 

intervention sur site donnaient des informations ou aidaient à r ésoudre un problème et ceci 

n’étaient pas conservé dans un  « dossier » du cli ent ; ce qui  aur ait pu être u tile voire 

déterminant pour une résolution ultérieure. 

 

Le modèle du « help-desk » semblait pouvoir être une solution. Le help-desk peut se définir 

comme un système de gestion des actifs techno logiques. Il  propose le partage d’une base 

unique de données (sur le parc, l’utilisateur, le matériel, les logiciels, les commandes, etc.) et 

la centralisation des appels à un premier niveau  ; un prem ier niveau qui les aiguille ensuite 

vers le bon service, le bon interlocuteur (deuxième niveau).  
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Le help -desk prop oserait do nc un  numéro d’ appel uni que (pour un e cen tralisation des  

appels). La  person ne réceptionnant les ap pels (premier  niveau ) serait donc l e premier  

interlocuteur du clien t. Elle est cen sé avoir d e bonnes connaissances en inf ormatique pour 

être capable de le renseigner et de le dépanner jusqu’à un certain point, ou de l’orienter vers 

le bon interlocuteur. 

 

Le schéma que je présente ci-dessous, permet de visualiser ce qu’est, d’une façon générale, 

un help-des k (tout du moins son utilité et se s avantages  pour Cégec, car c’est un outi l 

complexe et suffisamment souple pour pouvoir d’adapter à d’autres besoins et demandes). 

 
 
 
 

Réception d’un appel téléphonique 
(centralisation : numéro unique d’appel) 

 
 
        

                      Identification de la demande     
 
 
 
 
        
Renseignement ou dépannage           Orientation possible vers un  

 autre service / interlocuteur 
 
 
  

 
BASE DE DONNEES UNIQUE 

    
 
 
 

Deuxième période d’observation à Cégec 

 

Lors de m on deuxi ème « stage » à Cégec, j’ai c onstaté q u’un c ertain no mbre de  

changements avaien t été in troduits dans l’organisa tion du servi ce de m aintenance, 

notamment dans la signalisation et l a gest ion des pannes i nformatiques. Ces changements  

suivaient les propositions faites dans mon premier rapport de stage et que j’ai mentionnées 

précédemment (centralisation des appels signalant des pannes via un numéro d’appel unique 

et mise à disposition d’une base de données unique et commune). 
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L’entreprise Cég ec a mis en pla ce u n syst ème d e He lp-desk p ermettant ain si à ses  

utilisateurs et clients de contacter le service de m aintenance (devenu « centre d e 

services »), en cas d e p roblème ou  questio ns tech niques, via un num éro uniq ue d’appel ; 

libérant ai nsi les secrét aires de cett e tâche e t simplifiant, pour les techniciens (mais aussi 

pour les clients), la procédure de signalisation et de gestion des pannes.  

 

Signalons d’emblée que la maintenance se déroule toujours à 3 niveaux (appelés maintenant 

1, 2, 3 et non plus 0, 1, 2): 

 Niveau 1. Résolution à distance, par téléphone ou par télémaintenance. 

 Niveau 2. Intervention du technicien sur site : suite au signalement d’un problème par un 

utilisateur, un technicien se déplace pour résoudre le problème. 

 Niveau 3. Répara tion du matériel à l’atelier : quand le dép lacement sur site du niveau 1 

n’aboutit pas à la  rés olution de la  pann e, le technicien r apporte alors, au  centr e d e 

services, le  matériel qui pose problème où il e st test é e t où cert aines pièces (pla ques 

électroniques) sont changées.  

 

Les techni ciens sont m aintenant di x (six titu laires à plein temps et 4 stagiaires ). Une 

personne ( de form ation non t echnique) a été embau chée pour la pris e d’app el. Quant au  

parc informatique à gérer, il est passé à plus de quatorze mille périphériques. L’année de ma 

deuxième observation, six m ille n euf cents pannes et demandes d’assistance ont été  

enregistrées au centre de service. Ce qui fait une moyenne de 28,75 pannes par jour : 75.93 

% des pannes sont résolues au niveau 1 ( essentiellement par télémaintenance) ; 1 5.54 % 

au niveau 2 et 8.53 % au niveau 3. 

 

Dès lors, c’est surtout autour de cet outil, de son appropriation et de son utilisation par les 

techniciens que se sont centrées mes observations au centre de services de Cégec. 

 

Présentons tout d’abor d un peu plus précisément ce q u’est un h elp-desk. Il s e trad uit 

littéralement par « bureau d’assi stance » et peut  se définir comme l’or ganisation 

d’assistance, de support et de conseil aux ut ilisateurs en ce qui concerne l’utilisati on des  

outils informatiques et l’exploitati on des sy stèmes d’informati on m is à leur disposition 

(Bonjean, 1999). Autrement dit, il a non seul ement pour but de résoudre les problèmes (ou  

toute demande de servi ce) auxquels les utilisateurs sont confrontés , mais aussi, de manière 

plus générale, de les aider et de les conseiller. 



30 
 

 

Il s’agit d’un service central d’assistance (c entre d’appels  dont l’a ccès est un nu méro de 

téléphone unique) qui prend en charge, grâce à un progiciel, de son signalement jusqu’à sa 

résolution, tout problème ou question posé par l’utilisateur. 

 

Sa mission principale est de répondre efficacement aux besoins des clients ; ses priorités se 

posent donc en termes de qualité de service et de satisfaction des utilisateurs. Le souci étant 

de satisfaire les utilisateurs en leur proposan t un service efficace. Le s différentes fonctions  

du Help Desk peuvent être résumées de la façon suivante : apporter une réponse rapide et 

adéquate à tout problème ou demande de l’utilisateur ; gérer le s uivi et le traitement des  

demandes ainsi que celui de toutes les actions déclenchées, entraînant ainsi l’amélioration de 

la qualité du service du système d’information ; établir les tableaux de bord ; s’auto-évaluer 

en mesurant sa performance, son efficacité et la satisfaction des utilisateurs ;  fournir, grâce 

à la bas e d e d onnées, une bonne perception du par c ( équipements, logiciels mai s aussi 

contrats et l icences) et des utilisateurs ; par conséquent, une bonne connaissance de leurs  

caractéristiques et d e leurs besoins ; prendre en compte la gestion des achats, des devis,  

des comm andes, du  stock, d es livraisons,  avec un e gesti on des aler tes (délais  

dépassés), etc. ainsi que celle des configur ations, d es installations, des demandes de 

modification et des ordres de travaux.  

 

Intéressons-nous plus précisément à la gestion des pannes et demandes des utilisateurs. Le 

signalement du problème (ou autre type de demande) se fait, pour l’utilisateur, par 

téléphone (via le numéro unique)8. 

 

Le schéma que je pr opose ci-dessous montre l e principe général de la  prise d’appel dans le 

centre de services de Cégec, depuis la mise en place du help-desk.  

 

                                            
8 Même s’il est techniquement possible de r éceptionner les demandes p ar fax ou mes sagerie électronique, le  
téléphone est ici privilégié étant donné la procédure de prise d’appel et les informations nécessaires au diagnostic 
et/ou à la résolution. Rares étant les utilisateurs pouvant diagnostiquer précisément leur problème ou apporter  
toutes les do nnées utiles,  il serait alo rs nécessaire,  de to ute faço n, de leur télépho ner po ur o btenir to us les 
renseignements. 
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UTILISATEURS 
 
 
 

Numéro d’appel unique 

 
 
 

S’agit-il d’un nouveau problème de cet appelant ? 
 

 
Création d’un dossier                   Compléter le dossier existant (non clos) 

Le problème est-il résolu dès l’appel ? 
 

 
 
 
Une pers onne – de for mation non techni que mais formée au help -desk, aux logiciels et à  

l’informatique – a été engagée pour réceptionner les appels et les gérer à un premier niveau. 

Elle identifie, tout d’abord, l’appelant (apparaissent alors à l’écran l e nom, les coor données, 

l’équipement informati que de l’util isateur). Si l’a ppel d u c lient concerne un  nouveau 

problème (ou une demande de service) qui n’a pas encore été signalé, elle crée un dossier ; 

dans le cas con traire, si l’appela nt a d éjà appelé p our ce m ême probl ème (et q u’il 

s’impatiente par exempl e, ou d onne de nouv eaux éléments), elle comp lète alors le dossier  

existant, cr éé pré cédemment ( et q ui n’a pas en core é té clos car le p roblème n’a pas été  

résolu). Dans le cas où l’appelant ra ppelle pour u n problème q u’il a d éjà ren contré 

précédemment et qui a été résolu, l’opératrice crée un nouveau dossier tout en mentionnant 

Clôture du dossier 

oui non 

Enregistrement des données du 
problème et assignation du dossier à 

une autre personne 

Identification de l’appelant 

Prise 
d’appel 

non   oui 

Niveau 1 

Niveau 2 
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que ce pr oblème n’est  pas n ouveau. Il ser a alors possible de consulter l’historique pour 

connaître ce qui a déj à été f ait à  ce pr opos. Dans la mesure du possible, elle résout le 

problème ou la dem ande du client (résolution de niveau 1), elle s’attribue le dossier puis le 

clôt9.  

 

Pour la résolution ou le diagnostic, l’opératrice (au niveau 1 ) dispose d’aides à la d écision : 

une base de connaissances et un arbre de résolution. La base de connaissances consiste en 

un ensem ble de fi ches informati ques qui dé crit problèmes et solutions ; ces fiches  

s’enrichissant au fur et à mesure de son utilisation. Leur but es t de proposer une  

modélisation et un stockage de données pour permettre leur consultation ultérieure. Dans la 

même idée, l’arbre de résolution est composé de qu estions, de r éponses possibl es et d e 

solutions correspondantes. Il p ermet d’an alyser une situ ation-problème pas à pas afin d e 

trouver la solution la plus appropriée.  

 

J’ai pu rema rquer que ces fich es d’aide étai ent très peu con sultées et rarement complétées 

ou mises à jour par l’opératrice du niveau 1 (prise d’appel). Une des raisons à cela est qu’elle 

ne peut pas se permettre de res ter trop longtemps en ligne avec l’utilisateur, notamment en 

cas de r ésolution de pr oblème, étant donné que le service doit toujours rester accessible.  

Elle n’a don c pas vraim ent le temps d’explorer  et d’enri chir, en t emps réel, ces s ystèmes 

d’aide, préférant utiliser mémoire et expéri ence (il s’agit, en plus, à ce niveau, de cas plutôt  

simples). 

 

Même si elle ne peut résoudre le problème immédiatement (car il nécessite par exemple un 

déplacement), l’opératrice est censée être capable d’établir un diagnostic précis du problème 

que lui signale l’appelant. Ce diagnostic -plus ou moins précis- permet tout de même d’éviter 

d’éventuels dépla cements inutiles  aux te chniciens. Il p ermet également, ici , quand l e 

déplacement est indisp ensable, de se munir d u matéri el nécessaire à la répara tion (outils,  

pièces de rechange, voire machine de rechange).  

 

Dès la fin d e l’appel , le dossier cr éé devien t un dossier « non affecté » dans la base de 

données. L’opér atrice chargée de l ’appel at tribue aussitôt ce dossier (ou « ticket ») au 

technicien l e plus  apte à résoudre le problème, s elon sa disponibilité, sa spécialité ; cette 

                                            
9 Même en cas de résolution à ce niveau 1, la création de dossier (puis sa clôture) est importante pour disposer 
d’un historique-utilisateur fiable. 
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personne est aut omatiquement avertie par m essagerie, et r eçoit u n messag e du t ype 

suivant : 

 

A l'attention de : Nom et prénom du technicien 

Le déclarant est : Nom, prénom, email et numéro de téléphone de l’utilisateur 

Le ticket n°DOS-2002-005192 déclaré le 14.11.2002 15:16:09 vous a été assigné. 

Le type de problème qui a été déclaré est : '/Matériel/PC/Station/Souris/'  

Et la description en est : « Saccade lors du déplacement ! » 

Il concerne le bien : 'N0ZYH (Dell Optiplex Gxa/MT 300) 

 

Le technicien (à qui  le dossier a été attribué) s’organise alors pour effectuer un dépannage 

(niveau 2) et, s’il n’y a pas d’écha nge de matériel sur site, il clôt, dès son retour, son dossier 

d’intervention. En revanche, s’il procède à l’ échange d’un e pièce sur site, il dé clenche un  

niveau 3 sur son dossier d’intervention ; le ni veau 3 corres pondant à la fiche de réparation 

attribuée à l a pièce ramené e à l’ate lier. Le t echnicien qui effectue le dépannage à l’atelier 

remplit alors la fiche afin que le technicien responsable du dossier puisse enfin le clore. 

 

Comme je pouv ais m’y atten dre, dans le cent re de servi ces, l’introdu ction de ce nouveau 

système de help-desk s’est accompagnée, d’u n changement d’organisation et de quelques 

transformations et ajustements a u nivea u d es rôles , statuts , acti vités, habit udes et 

responsabilités des techniciens.  

 

Comme dans bon nombre de muta tions technologiques et organisationnelles, j’ai remarqu é 

quelques di fficultés d’a daptation a u niveau du pers onnel concerné. Ces difficultés étan t 

surtout dues à la traçabilité qu’offre le nouveau système, c'est-à-dire plus de transparence -

et de contrôle en contrepartie - sur la gestion des pannes et, par conséquent, sur l e travail 

des techniciens. Car si un tel outil permet d’effectuer un réel suivi des utilisateurs et de leurs 

problèmes i nformatiques (à condi tion d’être ut ilisé systématiquem ent pour chaque appel , 

pour chaque intervention), il com porte deux grands avantages : le premier , relatif au x 

clients, en cas de récl amations ou de contestations ; le second , en intern e (on sait, par 

exemple, si tel problèm e est rés olu, comment, par qui, etc.). Cette tr açabilité pose alors la 

question dél icate du contrôle, grâce aux possibilités du s ystème (stati stiques, tableaux de 

bord), il  es t t out à fait p ossible de connaître avec précision l’ac tivité q uotidienne des 

techniciens. Autremen t dit, il est p ossible de connaîtr e le nombre de pannes réso lues par 

personne et par jour, de faire des comparaisons, de vérifier les délais et temps de résolution, 
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etc. T out est donc à manipuler a vec pr écautions ! Et il  m’a sembl é, i ci, qu’un travail 

d’explication et d’accompagnement manquait ou avait peut-être manqué pour une meilleure 

compréhension des objecti fs et des pote ntialités du  système,  et pour une bo nne 

appropriation et utilisation de l’outil par les techniciens.  

 

Même si ce n’est pas l’objet de ce travail, il me semble important de  ne pas  négliger les 

conséquences -tant au niveau organisationnel qu’au niveau humain- de la mise en place d’un 

nouvel outil  ou systèm e technol ogique. En effet, un cha ngement techn ologique, mêm e 

mineur, introduit dans un groupe, un service ou une en treprise peut en modifier, voire en  

bouleverser, tout e l’acti vité et l’org anisation générale. Autr ement dit , l’introdu ction d’un e 

innovation t echnologique peut a voir des r épercussions (non prévisib les) sur le système 

d’activité dans son ensemble et en menacer l’équilibre. Ces changements technol ogiques et 

organisationnels et les  contra dictions qu’ils entraînent parfois s ont étudiés par  cer tains 

auteurs, dans le cadr e de la « théorie de l’act ivité » par exemple (n otamment Engeström, 

1987 ; 2005). 

 

Après voir rapporté ici les observations faites à Cégec, je vous propose maintenant d’exposer 

celles faites dans la seconde entreprise, Altéac. 

 

 

L’entreprise Altéac 

 

Mes observations dans l’entreprise Altéac se sont déroulées sur une période totale de deux 

mois. Dans un premier temps, je me suis inté ressée au tr avail des secr étaires du standard 

qui reçoivent tous les a ppels des cli ents signalant un problème informa tique (le nu méro du 

standard de l’entreprise est le seul connu par les clients), puis, dans un deuxième temps, au 

travail des opératrices du service d’assistance informatique proprement dit (appelé servi ce 

d’assistance logiciel). 

 

L’entreprise Altéa c d éveloppe et assure la maintenance d’ un certai n nombre de produits 

informatiques (logiciels) destinés, pour l’essentiel à des études d’huissi ers de justi ce et de 

notaires mais également à des cabinets de radiologie, des SAMU, des laboratoires d’analyses 

médicales. Ses clients  étaient au nombr e d e cinq cents répartis s ur tou te la  Fran ce. 

Nombreux sont ceux qui parmi eux bén éficient d’un contrat d’assistance tél éphonique, 

d’autres ayant opté pour les vacations. 
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Il existe  d eux grands  produits o u logi ciels (p uis tou te une séri e d e com binaisons ave c 

d’autres) : le premi er que l’on peut considérer comme  « l’ancien produi t », toujou rs 

maintenu et le « nouveau », proposé depuis 5 a ns. A c haque p roduit co rrespondent 

plusieurs versions. Les clients sont invités par l’entreprise à passer au nouveau produit. Une 

majorité l’a fait, quelques « récalcitrants » ne  veulent pas  et conti nuent à utiliser l’ancien 

produit. 

  

A noter que lors de l’installation des produits, les clients reçoivent une formation de 5 jours à 

l’utilisation des différents logici els. Il est possi ble, en cas de bes oin, d’acheter des jours de 

formation supplém entaires mais peu de clients le font. Les logiciels sont égaleme nt 

accompagnés de manuel s d’utilisation : il me semble que ces documents sont nom breux et 

complexes pour des utilisateurs non experts en informatique. Peu d’entre eux les consultent, 

jugeant sûrement plus simple, rapide et effica ce d’appeler le servic e de maintena nce (pour 

lequel ils paient de surcroit un abonnement). 

 

La gestion des appels des clients signalant une panne ou un problème informatique (voire un 

bug d u pr oduit) se fait  par or dinateur ( help-desk). Le principe est l e suivant : l e cli ent 

téléphone au stan dard à q ui il si gnale sa p anne, l e st andard tra nsmet, via un logi ciel 

particulier, le descriptif de la panne au service d’assistance-logiciel (où, comme nous allons le 

voir, ne travaillent que des fe mmes). Le client est rappel é pa r la suite (le contrat prévoit  

dans les 8 heures). 

 
Réception et gesti on par le standard d’Altéac des appels téléphoniques signalant des 

problèmes informatiques 

 

J’ai donc, tout d’abord, observé, durant une semaine, l’activité des se crétaires se s uccédant 

au standard. J’ai enregistré les appels, sur de ux journées, puis transcrit leurs conversations  

avec appelants. 

 

Le standard de l’entreprise Altéac reçoit les appels du lundi au vendredi, de 8h à 12h et de 

14h à 18h. Quatre secrétaires au total se relaient à ce poste, dont deux la majeure partie du 

temps. Les deux autres sont à temps très part iel au standard. Sur le nombre d’appels total  

reçu par le standard (environ 150 appels par jour en m oyenne), près de 42% concernent le 
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service d’assistance-logiciel (c'est-à-dire plus  de 65 appels par jour en moyenne) a vec une 

grande majorité d’appels externes, de clients10.  

 

Quel que soit le type de problème que le client (ou utilisateur) rencontre, le seul numéro de 

l’entreprise qu’il ait à sa dispositi on est celui du standard. Autrem ent dit, la première  

personne avec laquelle i l entre en contact est une secrétaire (qui n’a p as été formée et ne 

dispose pas de compétences techniques particulières concernant les produits développés par 

l’entreprise). Elle fait, en réali té, l’interm édiaire entre le client et les s ervices de  

« dépannage ». Il est a ussi possible, pour un cli ent, de signaler un prob lème par fax ; rares 

sont ceux qui le font. 

 

J’ai remarqué que beaucoup d’utilisateurs aimera ient aussitôt être mis en relati on avec le 

service d’assistance. 

« Si vous pouviez me passer le service pour voir d’où ça provient » ; 

« Je sais pas si je peux avoir quelqu’un » ; 

« Est-ce que vous pouvez me passer quelqu’un » ;  

« Pourrais-je avoir une réponse immédiate à une question » : 

« Pourrais-je avoir quelqu’un pour me dépanner »… 

 

Certains ne sont pas particuli èrement satisfai ts qu’on ne le fasse pas  direct ement, et d e 

devoir attendre que le s ervice concerné (l’assistance logiciel) les rappelle. Or, le standard ne 

passe jamais les clients en dire ct au service d’ assistance-logiciel, sauf cas ex ceptionnels et 

avec l’accor d du servi ce : qua nd i l n’y a pas  d’appels en att ente ( parfois pen dant les  

vacances ou périodes calmes), quand le problème est en cours de rés olution et que le client 

doit tenir informé s on interlocuteur du résultat  d’une mani pulation, quand c’est très urgent 

(bloquant), ou en fin, quand le ser vice a dit avoir des di fficultés à ra ppeler un cl ient. C’ est 

sûrement pourquoi, on remar que que certains clients développent des st ratégies pour être 

admis dans ces cas dits exceptionnels. 

 

En cas de signalement de panne, la secrétaire présente au standard saisit - dans sa base de 

données - l es informati ons relatives à l’appel (nom, coordonnées du client ) et à sa panne 

(brève description, sym ptôme). Voici l’écran de saisie que remplissent les secrétaires du 

standard : 

  

                                            
10 Les appels internes sont ceux venant d’autres agences, ou de collègues de l’agence en clientèle, etc. 
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Nom de la Société:          Date:   /     / 

Nom du client :          Activité : 

Tel 1:      Tel 2:    

Particularités:  

************  APPEL  ************ 

Appel du :   /      /      (date)  

Soft / Technique : 

Nombre de relance(s) 

 

Objet / Réponse (3 lignes pour descriptif)  

    

 Remarque       : (1 ligne supplémentaire)  

Suivi par     au   /  /     h 

 
Les opératrices11 du service d’assista nce-logiciel accèderont ensuite à ce s renseignements et 

rappelleront les clients pour solutionner leur problème. 

 

Même s’il leur arrive pa rfois d e p oser qu elques questi ons au client n otamment qu and s a 

description du problème n’est pas très précise : 

« Qu’est ce que vous avez comme problème ? » ;  

« Qu’est ce que vous avez comme message d’erreur ? »,  

« C’est quelle version ? » 

Je ne dirais tout efois pas que les secrét aires, au standard, font un prem ier niveau d’analyse 

ou de dépannage. Elles  ne connais sent qu e tr ès succinctement les différents produits et 

doivent de plus faire en sorte que les appels soient de courte durée, la ligne téléphonique ne 

pouvant pas rester trop longtemps occupée. 

 

Le schéma que je pr opose, ci-dessous, présente la gesti on, par les s ecrétaires, des appels 

téléphoniques signala nt une pan ne (C r eprésente l e Cli ent ap pelant ; S, l a S ecrétaire du  

standard). 

  

                                            
11 Ce sont des femmes qui dépannent par téléphone au service de maintenance (ou assistance logiciel). 
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Appel entrant 
 
 

Le client signale qu’il a un problème informatique 
et/ou demande le service d’assistance 

 
 
 

C expose (décrit) son problème    C n’en dit pas plus  
    

  
est-ce suffisant ? 
 

                         oui  non 
 

S demande des précisons pour identifier le   
problème (logiciel / technique) 

                  
 
 

                  C apporte des précisions sur le problème 
 
 

 
S note les renseignements sur l’écran de saisie, estime éventuellement l’appel comme étant 

prioritaire 
 
 
 

Est-ce un cas exceptionnel de « passage en direct » ? 
 

non           oui 
     

 
Une personne du service  

          d’assistance est-elle disponible12 ? 
  

                non               oui   
      

 
S appelle et demande si elle  
veut bien le prendre de suite 

 
 

S dit à C qu’on le rappellera    la personne refuse  la personne accepte 
 
                    transfert 

                                            
12 La secrétaire « voit », depuis son poste téléphonique, si ses collègues sont en ligne : une petite lumière rouge 
est alors allumée. 
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Le service d’assistance-logiciel d’Altéac 
 

J’ai observé le fonctionnement du service d’assistance logiciel et le travail des opératrices y 

travaillant durant plus d’un mois. J’ ai pu enregistrer des conversations téléphoniques entre 

opératrices et utilisateurs sur une péri ode de  deux  sem aines. C’est ce qui  m’avait été 

autorisé par la direction de l’entreprise. J’ai ensuite transcrit les conversations (en respectant 

l’anonymat des personnes) puis rendu les enregistrements, qui ont été détruits. 

 

Le service assistance-logiciel d’Altéac est co mposé de quatre personnes : un responsable (à  

temps com plet) et troi s personn es (trois fe mmes : deux  à temps complet et une à mi-

temps). Ces  trois opératrices, m’on t dit l e dir ecteur de  l’entre prise et le  chef  du se rvice 

d’assistance logiciel , on t été r ecrutées po ur « leurs com pétences co mmunicationnelles e t 

relationnelles ». Elles ont ensuite été formées à la « technique », en l’ occurrence, formées 

par les pers onnes q ui ont dév eloppé les produi ts que v end Altéac et dont elle as sure la 

maintenance. 

 

Ce servi ce reçoit, en m oyenne, plus de 65 appels par jour  (transmis par le standard) ; un  

peu pl us de 93 % sont  d’origine externe (les clients) et un peu m oins de 7 % d’origine 

interne ( et v iennent not amment d es t echnico-commerciaux, q ui se  t rouvent g énéralement 

sur site, chez des clients). 

 

Le nombre moyen et sur l’année d’appels résolus par jour est de 35, ce qui fait en viron une 

dizaine d’appels résolus, en moyenne, par jour et par opératrice. 

 

Pour a voir un peu plus d’inform ation sur  la quan tité et l e ty pe d e p roblèmes résolus, j’ai 

utilisé la liste statistique du logi ciel de help-desk de l’entreprise qui permet de connaître non 

seulement le nombr e mais aussi la nature de s problèmes résolus dans une journée quelle 

que soit leur date de signalement.  Durant ma période d’observation, il y a eu, en moyenne, 

un peu plus  de 35  problèmes r ésolus par jour , soit environ 11 par personne (en ten ant 

compte de la présence des personnes de l’assistance logiciel sur cette période).  

  

Durant cette même période, j’ai pu remarquer, que plus de la moitié des problèm es signalés 

et rés olus concern e le « nouveau produit » (5 4.46 %) contre seulem ent 13 .96 % pour  

« l’ancien produit » pour un  nom bre presque équi valent voir e l égèrement sup érieur de 

clients. Ceci  s’expliquant sûrement par le fait que les clients « ancien produit » uti lisent et 
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connaissent leur produi t depuis plu s longtemps  que les autres. A pein e plus de 10 % des  

problèmes concerne le « produit de gestion », ce qui est faible au vu du nombre de clients : 

les clients «  nouveau pr oduit » et l a majorité  des clients  « ancien pr oduit » possèdent ce  

logiciel de gestion, mais apparemment tous ne l’utiliseraient pas.  

 

Certains problèmes ne s ont pas résolus à la fin de l’appel téléphoniq ue, et nécessi tent un 

temps de résoluti on pl us important (plusieurs appels dans la journée, voir e sur plusieurs 

jours). A la fin de la journée, la liste des appe ls non résolus peut être consultée sur la base 

de données du service. J’ai pu  distinguer trois catégories : les problèmes signalés la veille , 

les problèmes signalés le jour mêm e et les pr oblèmes en cours de ré solution. Pour donner 

quelques ch iffres, un peu plus de 3 1 % des pr oblèmes non résolus en fin de journée sont 

des pr oblèmes qui on t ét é signal és par les clients l e jour même, et plus de 1 4 % des  

problèmes ont été signalés la veille (c'est-à-dire dans les délais de rés olution prévus par le 

contrat) ; les problèm es en cours de résolution pouvant être du jour, de la veille voire plus  

anciens. 

 

Pour ce qui est du fonctionnement de ce service, il est tout d’abord important de savoir que 

les personnes du service d’assist ance-logiciel ne se déplacent pas sur site pour intervenir. 

Elles peuvent soit transmettre des  pannes au  service techniqu e, soit dema nder à un  

technicien ou à un tech nico-commercial de se r endre chez le client ; elles résolvent, en fait , 

la quasi -totalité des problèmes q ui leur  est  a dressée p ar tél éphone (et quelquefois p ar 

télémaintenance). 

 

La tél émaintenance p ermet aux opératrices de se conn ecter che z le client et  d’i ntervenir 

elles-mêmes sur son poste. Il faut, bien entendu, que l e client soit équipé d’un modem, c e 

qui à l’époque de mes observations n’était pas toujours le cas : les clients qui utilisent encore 

l’« ancien produit » n’en possèdent d’ailleurs pas tous un, contrairem ent aux clients  qui ont 

opté pour le « nouveau produit ». Quand le client a un modem, il est rare que l’opératrice de 

l’assistance ne l’utilise pas (excepti on fait e des peti ts problèm es ou ques tions vite  

expliquées).  

 

Les opératrices sont continuell ement informées des probl èmes en at tente de rés olution en 

accédant, sur leur ordinateur, à un écran particulier (présenté ci-dessous) qui donne la liste 

des appels en attente (liste alimentée par le standard).  

 



41 
 

 
************  ASSISTANCE  *********** 

01/06   09h57   ETUDE A  - S (software)             

   **   problème ecart tableau de bord    

 

06/06  15h23   ETUDE B  - S (software) 

   **   problème edition – en a pour 2 secondes ! 

 

 
Ceci leur permet de connaître le nombre de problèmes en attente, les clients à rappeler, le 

type de problème (descriptif noté par la secrétaire du standard), la date et l’heure de l’appel, 

etc. La liste propose l’ordre suivant : tout d’abord, les appels « prioritaires » (identifiés par le 

standard), puis, les appels par ordre chronologique (classés par date puis par heure). 

 

Les opératrices de l’assistance-logiciel prennent en considératio n la date et la nature du 

problème c'est-à-dire qu’elles estim ent, à la fois, le temps d’attente du client, l’urgence d e 

son problème et le tem ps nécessaire à sa résolution (en fonction  de sa nature). Elles m’ont 

dit aussi parfois « choisir » en fonction du pr oblème - du moins ce qu’elle en suppose à la 

lecture du descriptif laissé pa r les secrétaires du standard – (les petits  problèmes ou ceux  

apparemment simples passeraient avant), et parfois en fonction du client : les clients les plus 

« faciles » et sympathiques semblent être dépannés plus vite que les autres. 

 

Concernant le descriptif justement, les opératrices trouvent qu’il n’est pas toujours très clair, 

très explicite et qu’il ne correspond parfois pa s au réel problème : il existe un certain écart 

entre le co mmentaire de la pann e donn é p ar le client, noté par le standard et le 

dysfonctionnement réel rencontré. Une autre chose que j’ai assez souvent remarquée en les 

observant et en les écoutant travailler est qu e quand ell es rappellent un client pour une 

panne signalée, ce dernier (ou ses collègues) en profite(nt) pour leur en exposer d’ autres : 

les appels durent, en fait, très souvent plus longtemps que prévu ! 

 

Certains rares clients signalent leurs problèmes par fax (sans appeler le standard), ceux-ci ne 

figurant donc pas dans la list e d’attente des appels. Les fax sont donnés aux opératrices et 

les problèmes sont entrés dans le s ystème informatique, après résol ution (pour facturation 

éventuelle ou histori que des inter ventions du  client). Le fax est beaucoup utili sé ; il est 

particulièrement important pour que les opératrices puissent vi sualiser un certain nombre de 

problèmes, les demandes de paramétrages pour les actes , par exempl e. Il est fréq uent que 
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la personne de l’assistance-logiciel, en rappelant un client, lui demande de lui faxer ce qui ne 

lui convient pas et de le corriger à l a main af in de connaître les modifications à effectuer ; 

même la tél émaintenance qui perm et la visual isation des écrans du client n e per met pa s 

toujours de se rendre compte de ce qui s’édite ou s’imprime.  

 

En outre, la  télémaintenance chez certains clients provoque quelques désagréments : ceux 

dont le modem et le fax ont le m ême numéro d’appel. En d’autres termes, il est im possible, 

pour eux, d e recevoir des fax quand leur  modem es t br anché en cas d’inter vention par 

télémaintenance. Ils n e peuvent donc se permettre d e laisser bran cher l e m odem tr op 

longtemps : ce qui obli ge les pe rsonnes de l’assistance logiciel à intervenir rapi dement et, 

quand la résolution se déroule en plusieurs étapes (voire sur plusieurs jours), de l es appeler 

chaque fois pour leur demander de brancher ou de débrancher le modem.  

 

J’ai également remarqué qu’il existait, si on peut  dire ainsi, deux « catégories » de clients  : 

ceux qui s’intéressent à l’informatique, qui osent manipuler, essayer, tester, qui sont même à 

l’aise avec les logiciels ; d’autres, au contrair e, qui n e s’y intéressent pas, qui n’osent p as 

trop s ortir d’une utilisation de bas e, quoti dienne (voire routini ère) des logi ciels, et qui  

utilisent un pourcentage très faible de leurs potentia lités. Les uns comm e l es autres  

appellent l’assistance : les premiers parce qu’ils sont souvent allés un peu loin et ont fait des 

erreurs, les  seconds dès qu’ils  rencontrent des chos es un peu inha bituelles ou  pour faire 

certaines manipulations un peu plus « spéciales » qu’ils auraient sûrement pu faire, seuls, en 

lisant le manuel. 

 

En ce qui concerne d’ailleurs les différents logiciels (« ancien produit », « nouveau produit », 

« produit de gestion »), il faut reconnaître qu’ils ne sont pas simples d’utilisation, et que tout 

y était lié, interd épendant. En d’autres t ermes, une ma nipulation à  un endroi t a des 

répercussions à d’autres niveaux ; les clients ne se rendant pas toujours compte de la portée 

de certaines modifications ou changement de paramètre. Ce qui  n’est  pas t oujours évident 

pour l es opératri ces, qui pour une interventi on parti culière, d oivent souvent pr endre en 

compte les répercussions en amont et en aval. 

 

Après avoir présenté, dans ce chapitre, les deux terrains d’ études - l eurs particularités mais 

aussi leurs ressemblances -, le  chapitre suivant (chapi tre 3) met en lumière les outils  

théoriques que j’ai choisi d’utiliser comm e gu ides d’anal yse des situations de travail à 
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distance auxquelles je m’intéresse, et plus précisément encore des interactions entre experts 

et utilisateurs, en situation de dépannage informatique par téléphone. 
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Chapitre 3.  
Ancrages et choix théoriques 
 

Même si l’intérêt pour l’étude des situati ons de travail à distance et, plus particulièremen t, 

des interactions en situation de travail à dist ance n’est pas  récent , il semble être en nette 

augmentation ces d ernières a nnées. Les  ou vrages de r éférences et les perspectives 

d’analyse de ces situations de travail  avec interactions à distance ne manquent pas, même si 

beaucoup d ’entre e ux les abord ent souve nt sous l’angle d’une coll aboration de type 

symétrique entre professionnels -collègues p artageant les mêmes compétences (au sens de 

savoirs et savoir-faire) et connaissances dans  un domaine- pour atteindre un but commun, 

fixé par avance (dont la représentation est commune). 

 

La distan ce « éloigne », à la fois, les protagonistes d’une situati on classiqu e (voir e 

« naturelle ») de travail où la com munication interpersonnelle se dér oulait en fa ce-à-face, 

avec un pa rtage d’indices par a-verbaux (mimiq ues, r egards, sourir es…) et non verba ux 

(gestes) souvent utiles aux mots, t out en l es obligeant très souvent à considérer, dans leur 

travail et dans leurs interactions, un outil ou média (téléphone, ordinateur…). 

 

Intéressée de mon côt é p ar l’ét ude d e sit uations d’assistance-dépanna ge inform atique, et 

notamment d’interactions par téléphone entre experts et utilisateurs, je présente, dans ce 

chapitre, les différents  outils théoriques qui ont alimenté ma réfl exion et guider mes  

observations, analyses et réflexions tout au long de ce tra vail. Je ti ens bien à rap peler, ici , 

que m on a mbition n’est pas d’y déployer l’ér udition. M on but est bi en d’y présenter mes  

choix (établis parmi plusieurs possibles), et non de proposer un traité didactique exhaustif et 

de référence. 

 

Il y es t d’a bord question, d’une façon assez générale, d’ interactions et de conversations, 

c’est-à-dire à la ren contre en tre des pe rsonnes e t à  ce q u’elles peuv ent échanger, 

notamment verbalement. Par la suit e, l’intérêt est porté aux communications en situation de 

travail ; ser ont al ors considérées les communications asym étriques, en relation de service,  

puis celles distantes (ou téléphoniques) et finalement celles en situation de dépannage.  

 

Ce chapitre est donc organisé comme une sorte de focus progressif sur les ancrages et choix 

théoriques, jugés per tinents, pour mettre en l umière les particularités des situat ions de 
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travail et interactions auxquelles je m’intéresse mais aussi leur s éléments et  propriétés qui 

pourraient être transposables à d’autres contextes. 

 

 

3.1. Appréhension générale des situations d’interaction verbale 
 

Les situations d’interactions -notamment verbales ou conversationnelle- qui sont au cœur de 

ce présent travail, constituent depuis longtemps déjà un intérêt majeur, notamment pour les 

psychologues, quelque soit leur orientation et leur domaine d’activité. Que l’individu, enfant 

ou adulte, s oit considéré comm e apprenant, tr availlant, influençant, coopérant, agi ssant, il 

interagit avec autrui. Cette interaction est essentiellement -mais pas uniquement- verbale.  

 

L’interaction peut être défini e comme « un objet composé d’a ctes ver baux et non  

verbaux » ; et  la conversation peut être considérée comme «  la form e v erbale de 

l’interaction » (Trognon, 1991b, p. 378).  

 

En fait, le terme d’interacti on intègre toute ac tion conjointe -qu’elle s oit coopérative mais 

aussi con flictuelle- qui  met en présence d eux pers onnes ou plu s. L’acti on humaine 

s’inscrivant dans un cadre social plus large, elle se fait en pr ésence -active ou non- d’autres 

personnes (Vion, 1992). Cette co-présence (ou présence en face à face) semblerait d’ailleurs, 

pour certains auteurs, être la « manifestation par excellence de l’inte raction », «  sa f orme 

basique » ou « son prototype » (notamment Kerbrat-Orecchioni , 2005 ; Tr ognon & 

Bromberg, 2006). Goffman (1974) parlait déj à de « classe d’événem ents qui ont lieu l ors 

d’une présence conjointe et en vertu de cette présente conjointe ».  

 

Partant, l’interaction n’est pas forcément v erbale, et n e se  re streint pas au seul domaine  

langagier (les mots ou la conversation). Les mimiques, les regards et les gestes sont aussi 

partie-prenants dans cette in teraction et son t porteurs de significat ion. Et si, comme l’a 

affirmé l’Ecole de Palo A lto, « on ne peut pas n e pas communiquer » (Watzlawick, Beavin & 

Jackson, 19 67), tout se rait al ors f orme d e communication, en in teraction ; et même une 

volonté de ne pas communiquer serait tout de même une communication (Vion, 2002).  

 

Même si les conceptions sur l’in teraction, l es manières d e l’appréhender et de l’analyser 

divergent, une no tion semble partagée par tous : l’interacti on est un li eu d’émergence, de 

structure et de modification des cognitions et des représentations. Une situation d’interaction 
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peut non seulement être le lieu de construction d’une solution à un problème ou d’acquisition 

de nouvelles connaissances , mais aussi un lieu de constr uction qui résulte de l’interacti on 

proprement dite d es sujets. Autr ement dit , le s sujets en  intera ction co-construi sent cett e 

interaction : activité cognitive et situation sociale semblent donc étroitement liées.  

 

M’intéressant à des com munications ou con versations téléphoniques –c’ est-à-dire où seul le  

canal verbal est exploité e t par tagé par  les in terlocuteurs- c’ est d onc essenti ellement l es 

notions d e conversations (ainsi qu e cell es d e communicati ons v erbales, j’y revi endrai plus  

tard) qui retiennent mon attention dans ce travail.  

 

Que la con versation soit égal ement consid érée comme  le « lieu natur el d’exerci ce de  

l’intercompréhension » (Ghiglione & Trogno n, 1993) et que la conversation soit co-

construite, au fur et à mesure, par les interactants semble maintenant un fait admis par tous 

(Trognon & Brassac, 1 992). En effet, comme le dit Tr ognon (1991a), il est admi s que «  la 

valeur com municationnelle des m essages n’est  pa s pré-définie, tout simplement transmise 

de l’émetteur au r écepteur, mais elle est  réélaborée par ce derni er », par conséquent, « la 

valeur communicationnelle des messages est incertaine au moment de leurs énonciations (p. 

219). Autrement dit, c’est au tra vers et dans le cours de l ’interaction que les int erlocuteurs 

agencent intentionnellement ou non leurs in terprétations de ce q ui s’y dér oule » (Trognon, 

1995c, p. 68) 13. 

 

Partant, pour qu’il y ait conversation, et que la rencontre entre deux ou plusieurs personnes 

puissent être potentiell ement com municative, il semble nécessaire que l es protagonistes  

partagent un certain nombre de règles et de principes. 

 

Plusieurs règles ou conditions sous-ten dent les conversations,  n otamment celles d e 

l’alternance des tours  de parol es et celles de l'organis ation structurale de l'interacti on. 

Plusieurs auteurs les précisent en se focalisant par exemple sur leur dé roulement ou encore 

leur contexte d’émer gence. Ghiglione (1986) pa rle notamment « d’enjeu » pour définir « la 

                                            
13 D’une faço n générale, so it une interactio n entre deux perso nnes ( L1 et L2)  se déro ulant en 3 temps o u 

mouvements (T1, T2 et T3). Le second mouvement est pa rticulièrement important car, en interprétant en actes  

le premier mouvement, c’est lui qui « donne sa valeur à l’interaction » (on dit aussi qu’ « une interprétation de T1 

est énactée pa r L2 »). Le troisième mouvement a, quant à  lui, une « fonction d’évaluation de la réciprocité des 

interprétations de T1 », c’est-à-dire qu’il peut y av oir ratification ou correct ion (Trognon, 1991a, 1991b, 1995c ; 

Trognon & Brassac, 1992). 
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cause néces saire qui permet d’instaurer un espa ce d’interlocuti on », pa r conséquen t, « ce 

qui fait qu’une situation puisse être dénommée potentiellement communicative » (p. 212).  

 

De mon côté, pour ce travail, je retiens, en particulier, les notions de principe de coopération 

(Grice, 1979) et de contrat de communication (Ghi glione, 1986 ; Ghiglione & Trognon, 

1993 ; Bromberg & Trognon, 2004 ; Bromberg & Trognon, 2006). 

 

 

Le principe de coopération et les maximes de Grice 

 

Grice (1979) met en évi dence un pr incipe général sous-jacent à toute situation d’interaction 

verbale, « le princi pe de coop ération », sans lequel ces derniè res ne seraient pas  

« rationnelles ».  

 

Il le formule ainsi : « que votre contribution conversationnelle corresponde à ce qui est exigé 

de vous, au stade atteint par celle-ci, par le bu t ou la direction accept ée de l’échange parlé, 

dans lequel vous vous êtes engagé. » ; principe que l’on s’attend à voir respecté par tous (p. 

61). Ce principe de coopération est composé de 4 m aximes (les maxi mes de quantité, de 

qualité, de relation et d e modalité) que je présente ci-après. Le principe de coopération et  

les 4 maximes sont à la fois valables p our l e locut eur qui devrait les resp ecter et pour 

l’auditeur qui suppose que son interlocuteur les respecte. 

 

 La maxime de quantité. Elle concerne la quantité d’informations qui doi t être fournie. 

Grice y ass ocie les 2  r ègles sui vantes : «  Que v otre con tribution contienne a utant 

d’informations qu’il est requis (pour les vi sées conj oncturelles de l’échange) » ou 

« que votre contribution ne contienne pas plus d’informations qu’il n’est requis ». 

 
 La maxime de qualit é. Elle corres pond à « Que votr e con tribution soi t véridiqu e », 

c’est-à-dire : « N’affirmez pas ce que vous croyez être faux ; « N’affirmez pas ce pour 

quoi vous manquez de preuves.  

 
 La maxime de relation. Elle se réfère à la règle suivante : « Parlez à propos  » (« be 

relevant »).  

 
 La maxime de mo dalité. Elle n e co ncerne pas, con trairement a ux pré cédentes, l e 

contenu du  dire mais la manière dont il est énon cé. Elle corr espond à la règle  
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« Soyez clai r », a utrement dit : « évitez de vous exprim er av ec obs curité ; é vitez 

d’être ambigu ; soyez bref (ne soy ez pas plus prolixe qu’il n’est nécessaire) ; soyez 

méthodique » (Grice, 1975, 61-62).  

 

Pour Grice, les situation s de comm unication ( coopératives) présentent les cara ctéristiques 

suivantes : les interlocuteurs ont un même but immédiat même si leurs buts ultimes sont 

indépendants voire conflictuels ; toutes choses étant égales par ailleurs , la transaction doit 

continuer dans le style qui lui convi ent, sauf si les interlocuteurs sont d’accord pour y mettre 

fin ; les contributions des interlocuteurs s’im briquent les  unes dans les autr es et s ont 

dépendantes (Grice, 19 79, 63). Il me semble que nous  pouvons déjà, à travers ce der nier 

élément, deviner l’alternance des t ours de par oles et la co-constructio n progressive du sens 

et de l’intercompréhension des interlocuteurs. 

 

 

Le contrat de communication 

 

Une interaction est l’actualisation, dans un  certain contexte, d’une rencontre entre des 

personnes ou acteurs sociaux ; chacun ayant une identité, des savoirs sociaux  (sur les rôles  

et les statuts), des compétences, des attitudes, etc. (Bromberg & Trognon, 2004, p. 96).  

 

Cette interaction sociale s’insc rit également dans ce  que p lusieurs auteurs appellent  « un 

contrat de communication » (notamment Ghi glione, 198 6 ; Ghigli one & Trognon, 1993  ; 

Bromberg & Trognon, 2004 ; Bromberg & Trognon, 2006). 

 

Le modèle du contrat de communication repose sur les deux principes suivant : 

- Toute interaction communicative serait sous-tendue par l’établissement implicite de la part 

des co-interlocuteurs d’un contrat fondé sur un certain nombre de règles ; 

- Toute situation commu nicative serait l e résul tat d’ une situ ation contr actuelle porteu se 

d’enjeux (Bromberg & Trognon, 2006, p. 152-153). 

 

Autrement dit, une situation communicative sera it l e résultat d’une situation contractuelle 

porteuse d’enjeux. Ces  enjeux s ont inscrits en arrière -plan de l a situ ation d’interaction e t 

renvoient notamment à des contraintes essentiellement de type social.  
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Le contrat de communication reprend, en fait, l’ensemble des paramètres interactionnels qui 

sont susceptibles de peser sur la situation co mmunicative ; il définit en  quelques sortes ses  

contraintes, son cadre, son contexte. C’est ce contex te qui préexiste à la situation 

d’interaction, qui s’impose aux in terlocuteurs ; mais ces derniers contribuent également à la 

co-construction de ce contexte au fur et à mesure de leur interaction (Bromberg & Trognon, 

2006).  

 

L’ensemble des règles que nous devons de voir constitue, en fait, pour les interlocuteurs un 

système de référence, de droits, de devoirs et par conséquent aussi un système d’attentes, 

et d e n ormes qu e chacun s’at tend à ce que l’autre re specte. To ute transgression de ces 

règles -surtout s’il n’y a pas réparation- peuvent por ter atteinte au b on déroulement de la 

conversation, voire entraîner son interruption. 

 

Que ce soit pour accéder et comprendre les objets sociaux, pour saisir et étudier les activités 

cognitives ou pour appréhender la co-con struction de l’intelligibilité et analyser 

l’intercompréhension des personn es, la conv ersation -ou in teraction verbale- constitue un  

objet d’étude intéressant et à part enti ère ; et c’est d’ailleurs grâce aux techniques  

d’enregistrement et d e repr oduction des é vénements -vus et/ ou ente ndus- que l a 

conversation est devenue un  v éritable objet empirique a ccessible à  l’observ ation et à  

l’analyse (Trognon, 1995a).  

 

Après avoir considéré l’interaction verbale ; ses caractéristiques et ses propriétés ; son cadre, 

ses règles et ses principes ; regardons main tenant, plus  précisém ent, ce qui se cache 

derrière la notion d e communicati on, étant d onné que c’est surtout cet aspect verbal qu i 

m’intéresse dans l’étude des conversations téléphoniques entre experts et utilisateurs. 

 

 

3.2. La communication verbale 
 

Comme l e r appelle Vi on (2002), dès que l’on s’ intéresse et que l’on analyse le langage 

humain, il est difficil e de se passer  d’une prob lématique générale et/o u d’un modèle de la  

communication (p.12). Et Sperber et Wilson ( 1989) ont rem arqué que c’est le « modèle du 

code » (ou du message) qui a l ongtemps servi de r éférence aux di fférentes théories de la  

communication : 
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D’Aristote au x sémioticien s mo dernes, t outes le s thé ories de  la  c ommunication o nt é té 

fondées sur un seul et m ême modèle, que nous appellerons « modèle du code ». Selon ce 

modèle, communiquer, c’est coder et décoder des messages (Sperber & Wilson, 1989, p. 13) 

 

Plusieurs modèles s’inscrivent effectivement dans cette perspective. Citons, par exemple, le  

modèle ca nonique de l a commu nication de Sh annon et W eaver (1950 ) qui propose une 

vision linéaire et unilatérale de la communication (modèle télégraphique).  

 

Même si pendant longtemps -notamment sous l’influence du behaviorisme- la communication 

a été r estreinte à u n simple tra nsfert d’in formations ( ou trans fert d’un message d’un 

émetteur vers un récepteur), telle n’est pas là sa seule fonction.  

 

Certains auteurs -psychologues sociaux- s’accordent sur le fait que la fonction essentielle de 

la comm unication est l’influen ce d’a utrui : « la fonction première de la communication est 

d’influencer l’autre  (les  autr es) » ; influ encer étant à  en tendre au  s ens d e «  mettre en 

consistance la réalité construite  au cours de la négocia tion in terlocutoire (…) » (Ghiglione, 

1986, p. 222). 

 

D’autres ch ercheurs la  consid èrent comm e u ne action  : « communi quer, c’est agir » ou  

« dire c’es t faire », d’ où la notion d’acte s de langage (Austin, 19 70). En plus d’une 

composante locutoire, qui cons iste à pronon cer, en contexte, une s uite de so ns (acte d e 

dire), un acte de langage en comporte 2 autres : une composante ill ocutoire, ou le fait de 

réaliser une action en parlant et une composante perlocutoire, ou le fait de provoquer une 

réaction chez l’interlocuteur. J’y reviendrai.  

 

Il semble, enfin, admis que la com munication est pluri-fonctionnelle : « la communication 

sert à planifier, accomplir, modi fier, coordonner, négocier , discuter, évaluer  l’action  

pratique » (Lacoste, 19 91, p. 205). Lac oste pré cise, de  plus, que  le s f onctions d e la 

communication dans le travail sont instrumentales et sociales : « la parole sert à apprendre 

des autr es, à fabriqu er des référ ents comm uns et un savoir par tagé, à n égocier d es 

différences de perspectives, à répondre aux transformations des situations, à programmer 

des coo pérations, à suivre d es évé nements, à r ésoudre l es problèmes et l es 

dysfonctionnements, à produire des jugements » (Lacoste, 1994, p.53).  
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La noti on de commu nication, p endant lon gtemps r estreinte à un simple transfer t 

d’informations, s’est donc ensui te peu à peu enrichie des  notio ns d’intera ction social e, d e 

dialogue, de conv ersation, m ettant ainsi en évidence u ne rela tion interp ersonnelle plus 

complexe et plus riche entre les p rotagonistes. On l’associe également au x notions d’ action, 

de co-cons truction, d’in tercompréhension comme je l’ai mentio nné précédemment. Et c’est  

justement dans ces « nouveaux » dével oppements que j’emploie  ici la notion de  

communication, notamment verbale, car elle est au cœur des situations de travail auxquelles 

je m’intéresse.  

 

Afin de cibl er au mi eux les communicati ons entre experts et utilisateurs, il m e semble 

important d e les défini r plus préci sément. Ce sont nota mment des  communi cations qui  

naissent dans un contexte de travail.  

 

 

3.3. Les communications au travail 
 

Les communications occupent une place importante dans le monde du travail. Elles peuvent 

non seulement être liées aux stratégies et aux politiques de communication des entreprises, 

mais également (e t surtout) concerner dire ctement l’a ctivité pr ofessionnelle, c’est-à-dire la 

réalisation des tâches et activités. S’ intéresser aux communications au travail est un moyen 

d’appréhender l’activit é collective, tant  en termes de planification de l’acti on et de 

coordination des activités indi viduelles q u’en term es d’échange et de par tage de 

connaissances et/ou d’expériences.  

 

Ces communications, en fait, nous  inform ent et nous éclairent sur l e travail lui -même : 

l’analyse des interaction s verbales en situat ion de travail semble, en effet, un bon moyen 

d’appréhender le travail  (De Montmollin, 1983 ; Savoyant & Leplat, 1983 ; Fal zon, 1991 ; 

Lacoste, 1994 ; Cosnier, 1998 ; Borzeix & Fraenkel, 2001 ; Cerf & Falzon, 2005 ; Filliettaz & 

Bronckart, 2005 ; Boutet, 2008). De plus, un nombre cr oissant de situations de travai l 

s’effectuent par la communication, autrement dit, ces situations consistent essentiellement à 

produire du discours. Citons pour exemples les renseignements et/ou l’assistance technique 

par téléphone (Lambolez, 2001, 2003, 2006) , les banques ou les compagnies d’assurances 

(Brangier, 2 001 ; Milan & Lambolez, 2008), les associations d’aide s ociale (De Gaulmyn, 

2001 ; Lancry-Hoestlandt, 2001) et, plus tradi tionnellement, les appels d’urgence : le SAMU 

(Minondo, 1997, 2002), les pompiers, etc. Enfin, l’analyse des conversations peut permettre  
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d’accéder à l’activité cognitive des opérateu rs (Trognon & Kostulski, 1997 ; Kostulski & 

Trognon, 1998b, 1999 ; Falzon, 1989, 1994 ; Minondo, 1997, 2002). 

 

Même si les  recherches et trava ux en psy chologie, psychologie du travail et erg onomie ont 

été nombreux, la tenda nce a bien t rop souvent été de ré duire la com plexité des échanges 

verbaux aux partages de connaissa nces ou à l’existence d’un référentiel commun entre les 

personnes au travail. Ceci pouvant peut-être s’expliquer par le fait que la majorité des études 

dans ces d omaines s’est beaucoup plus intéressée à l’int eraction entre l’opérateur et sa-ses 

tâche-s qu’à l’interaction entre des opérateurs. Quand elles s’y sont intéressées, elles les ont 

souvent analysées sur la base d’une catégorisation des échanges. Même si cette fa çon 

d’appréhender l’activit é des opéra teurs nous  appren d bon nombr e de chos es sur son  

fonctionnement au tra vail, sur  son activité , elle n’ est p as ca pable de rendre com pte 

du caractère dynamiq ue, év olutif et  séquentiel  des conv ersations, c’est-à-dire qu’elle es t 

incapable d e rendr e compte de ce qui se passe au fur et à mesure de la conv ersation 

(Grusenmeyer, 1995a).  

 

Sur ce dernier point, la méthode d’analyse de la logique interlocutoire (notamment Trognon 

& Brassac, 1992 ; Ghiglione & Trognon, 1993 ; Grusenmeyer & Trognon, 1995  ; Trognon & 

Kostulski, 1997 ; Trognon 1999) qui a guidé m a façon de concevoir les conversati ons entre 

experts et utilisateurs , semble être capable de rendre compte du ca ractère évolutif et 

dynamique des convers ations, des mécanismes conversationnels au  fu r et à m esure des  

tours de paroles. Je présente quelques éléments de la logique interlocutoire dans la suite de 

ce travail. 

 

Les communications sont également étudiées sous l’angle de la coopération, notamment en 

situation collective de tr avail où les différents acteurs impliqués dans une tâche sont censés 

coopérer, autrem ent di t travailler ensemble. Travailler ens emble, c’ est « communiquer, au 

sens de construire et développ er : un espace d’intersubjecti vité, de compréhension  

réciproque, c’est é tablir des ac cords solides sur la nature des problèmes à traiter et des  

savoirs à développer ; l’identité (au moins pa rtielle des objectifs, et donc le processus 

commun de défi nition de ces objectifs) ; le s ens donné aux actions, et donc les valeurs qui 

les fondent ; les impli cations subjectives « croisées » des individus  qui agissent ainsi 

ensemble, et don c la conv ergence des mobile s de ces in dividus (qui  est beau coup plus  

qu’une simple convergence des actes) » (Zarifian, 1996, p. 16). 
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Les fonctions de la communication dans le travail sont instrumentales et sociales : « la parole 

sert à appr endre des a utres, à fab riquer d es référents communs et un savoir partagé, à 

négocier des différ ences de persp ectives, à ré pondre aux transformations des situations , à 

programmer d es coopérations, à  suivre d es é vénements, à réso udre les problèm es et l es 

dysfonctionnements, à produire des jugements » (Lacoste, 1994, p.53).  

 

La communication dispose également de propriétés utiles pour l’analyse du travail : elle est 

une forme d’action, c’ est-à-dire qu e « communiquer, c’est agir » o u, comme le  d it Austin  

(1970), « dire c’est fair e » : « on communiqu e avec quelqu’un pour modifier son état de 

savoir, pour transformer ses convictions, pour lui demander d’effectuer un acte, lui proposer  

une sol ution à un problème » (Lacoste, 1991, p. 192) ; el le consiste en u ne 

intercompréhension des interlocuteurs et suppose leur co opération ; elle est co ordonnée de 

façon séqu entielle. La commu nication s ert à planifi er, accomplir , modifi er, coordonner, 

négocier, discuter, évaluer l’action pratique » (Lacoste, 1991, p. 205). 

 

 

Les communications au centre de ce travail 

 

Parmi toutes les communicati ons au travail, do nt les fonctions et usages semblent être 

multiples, je me centre i ci sur celles  appelées « fonctionnelles » (Savoyant & Leplat, 1983).  

Les communications fonctionnelles sont celles « regardant directement le contenu du travail 

réalisé, excluant ainsi celles qui sont prioritairement centrées sur les relations humaines dans 

l’équipe, la cohésion, les processus d’influence, etc. » (p. 247).  

 

Il s’agit donc, dans ce travail, d’étudier l es conversations téléphon iques en tre e xperts e t 

appelants ; des conversations tél éphonique à prop os d’un  problèm e, d’une pan ne, d’un  

dysfonctionnement q ui est en fait l’objet  d e l’app el. J e rap pelle également que l es 

conversations que j’étu die dans le cadre de ce travail, ont pris place en situation réelle de 

travail. A utrement dit , elles sont « tout-venant » et n’ont pas été pro voquées po ur les 

besoins de la recherche ou crées en laboratoire (même si je me rends bien compte avoir tout 

de même pu -par ma simple présence ou celle du dictaphone près des experts- quelque peu 

influencer le court normal des échanges).  

 

A ce sujet, il aurait d’ailleurs pu être très  intéressant de créer expérimentalem ent des 

situations ( donc artifi cielles) de dépan nage où auraien t pu êtr e manipulées certain es 
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variables -comme l e genre de l’utilisateur et de l’expert (homme – femme), le degré de 

compétence en i nformatique des utilisateurs, l e type de problème soumis et s on degré de 

difficulté, etc. Ce pourra être l’objet d’autres études complémentaires ! 

 

Pour être plus précise encore, ce sont des communications spontanées, autrement dit celles  

« échangées spontanément dans le cours même de l’activité » qui r etiennent mon attention 

(Savoyant & Lepl at, 1 983, p. 24 7). Ne s eront donc pas  considérés  ici les discours des  

protagonistes (experts ou utilisateurs), aprè s-coup, sur l eur acti vité (mêm e si  ceux-ci  

pourraient aussi concerner directement le contenu de l’activité) : discours de type réflexif. 

 

Concernant mainten ant les prota gonistes -l’ un expert et consult é, l’autre util isateur et 

demandeur- il semble important ici de préciser que les situations de dépannage informatique 

prennent place dans un cadre d e relation de service (même si le service est paya nt) où les 

deux personnes ne déti ennent pas le même ni veau de co mpétences, de con naissances et 

d’expertise quant au domaine envisagé (l’informatique).  

 

Je propose donc, ci-après, de me référer aux travaux et études faits, à la fois, sur la relation 

de service et sur les dialogues entre experts et non experts.  

 

 

3.4. Relation de service et dialogues expert – non expert 
 

La relation de service 

 

Lacoste (19 90) prop ose de d éfinir la relatio n de servi ce comm e « un ph énomène q ui 

concerne les interactions professionnelles par lesquelles les bureaucraties, souvent de service 

public, ou des entreprises co mmerciales répondent aux b esoins de v ie quoti dienne des  

individus ». La relation  de service met gén éralement en interaction deux pers onnes : la  

première, « un agent s pécialisé dans le servic e, conn aissant le dom aine, ayant assimilé 

l’organisation sous-jacente », et la seconde, un client ou « profane qui n’est pas toujours en 

mesure de poser ses questions sous form e r ecevable par  l’institution » (Lacoste, 1990, p. 

86). 

 

Autrement dit, les savoirs des 2 protagonistes sont différents. Cette différence se situe sur 

un continuum allant de savoirs totalement distincts à des savoirs pres que semblables. Mais  
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une ch ose est sûre : l’un a quelq ue ch ose q ue l’autre n ’a pas et d emande : in formation, 

solution, compétence. I l est génér alement nécessaire aux deux personnes de s’ajuster afin 

de réduire l’écart entre les deux états de savoirs. 

 

Cerf et Falzon (2005) précisent un certain nombre de critères permettant de mieux cerner la 

relation de service. J’en retiendrai plusieurs, utiles pour nos situations de travail :  

 

 Le tem ps, autrement dit, un e rel ation plus ou moins lon gue et rég ulière peut s e 

mettre en pl ace entre le client (ou u sager) et l’o pérateur (ou agent) : certains ne s e 

« rencontrent » qu’un e fois, d’autr es plusieurs , duran t un e péri ode p lus ou moin s 

longue ; 

 Les obj ectifs de la rel ation qui p euvent être divers et aller d’un s imple ap port 

d’information à la r ésolution d’un  probl ème complexe, d’une r éorientation à un 

changement de représentation du client. 

 Le cli ent et son degré de dépendance : «  certains clients s ont r ois », d’autres son t 

plus dépendants, d’un  point de vue émot ionnel par exemple (s ervice so cial p ar 

exemple) ; 

 L’endroit (lieu ou espace) où se déroule l’interaction et qui n’est parfois pas toujours 

clairement défini et qui peut êtr e plus ou m oins contrai gnant. L’interaction peut 

également être gérée à distance ; 

 Le caractère plus ou moins marchand de la relation : c’est ce critère qui distingue un 

client d’un usager ;  

 Le de gré de  fo rmalisation de  la relation et l es contra intes institut ionnelles : les 

interactions entr e clie nt (ou usager) et ag ent, par exempl e dans leur d éroulement, 

peuvent être plus  ou moins prescrites par l’ institution, que ce soit d’ailleurs de façon 

formelle ou non ; des règles et  contraintes définissent la marge de manœuvre des 

opérateurs et précisent leur rôle. 

 L’existence ou non de support(s) à l’in teraction : des  schémas d’ action, grill es 

d’entretien ou base de donn ées à satisfaire supportent parfois la relation de service. 

Ces supports sont parfois au centre de la  relation, généralement faits pour la  

structurer voire la faciliter, il peut arriver qu’il en entrave son bon déroulement. 

 

Qu’une activité de service consiste en un accueil, un conseil, une vente, u n apport 

d’information, une résolution de problèm e, une écout e ou encor e une prise e n charge 

émotionnelle (ou  éventuellement plusieurs serv ices à la fois), pour ê tre ef ficace et réussie,  
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elle doit êtr e le fruit d ’une articulation de co mpétences techniqu es et de comp étences 

relationnelles. La confiance y a a ussi une place no n négligeable dans la mesure où elle aide 

l’instauration d’une coopération entre les interlocuteurs. 

 

De plus, dans ces situa tions de service, comme dans toute situation d’in teraction, s’effectue 

un impor tant (v oire central) trav ail de r eprésentations mutuell es (et non f orcément 

partagées) : l’agent se représente l’autre, ses attentes, sa demande, son besoin, son état de 

connaissance du  d omaine ; l’usa ger s e re présente s on int erlocuteur, son  o ffre, ses  

compétences. Ces re présentations mutuell es sont d ynamiques : si  elles influ encent l e 

déroulement de l’interaction, elles évoluent également au cours de cette interaction. 

 

La notion de « schèmes d’usage » de Rabardel (1995) offre une autre vision de l’usager qu’il 

serait tro p simple de considér er seulem ent comme « passif et simple cons ommateur de 

services ». Au co ntraire, l’usag er découvre ce qu’il pe ut et est en droit d’a ttendre du  

prestataire de service et de l’ offre que ce dernier propose ; et il ap prend la façon  de s’en  

servir de façon efficace. Il développe des schèmes dans l’interaction av ec l’agent qui, à son 

tour, le guide et l’accom pagne tout en le co rrigeant si nécessaire. Même un accord a priori  

sur les règl es qui régissent la rel ation n’est pas garant d’une stabilité de l’interaction et de 

son objet : le servi ce peut tout à fai t évoluer au cours de l’échan ge voire de par l’échange. 

Autrement dit, l e s ervice est dyn amique : il  se  constr uit dans l’intera ction entr e client et 

agent, et «  le b esoin est re construit en fonction d e l’o ffre en  mêm e tem ps qu e l’off re 

d’adapte au besoin » (Cerf & Falzon, 2005, p.224). 

 

Cette as ymétrie en tre client ( ou usager) et  a gent ( expert), en situa tion de rela tion de 

service, trouve également un é clairage avec la notio n de dialogue expert – n on expert (ou 

expert – novice). Le terme de dialogue étant à considérer ici en tant qu’activité ou processus 

d’interaction engageant au moins deux personnes dans une co-construction intentionnelle de 

sens. Il s’agit d’une activité commune et conjointe et de coopération (Falzon, 1994). 

 

 

Les dialogues entre expert et non expert 

 

Les dialogues entre expert et non expert (appelés souvent expert-novice) sont des dialogues 

où les in terlocuteurs ne déti ennent pas le m ême niv eau de connaissances et  d’ expertise 

relatif au domaine envisagé (Navarro, 1991 ; Navarr o & Marchand, 1994 ; Marchand & 



57 
 

Navarro, 19 95) ou ont des savoirs  hétér ogènes et inégau x (Lacoste, 1990 ; 1991 ) ; n on 

expert ne signifiant pas pour a utant novice dans le domaine. D’autant plus qu’il me semble  

intéressant i ci de considérer l’ utilisateur comme un inform ateur. Sans l ui, l’expert n’aurait 

sans doute pas accès à certaines informations (sur son poste, ses m anipulations antérieures 

à la pann e, la fréquence du problèm e, etc.) n écessaires au diagnostic et/ou à la résolution  

du problème. 

 

Contrairement aux opérateurs ex perts qui utilisent, entre eux , un langage opératif, 

spécialisé, simplifié et  adapté , ces interl ocuteurs, de part l eurs différences, sont ob ligés de 

recourir au  langage n aturel pour  communi quer ; en effet, « pour que le dia logue s oit 

possible, l’outil de représentation utilisé doit  être neutre, non spéc ifique à un domaine » 

(Falzon, 1991, p. 232) . Autrement dit, les situa tions de communication entre expert et n on 

expert impl iquent un e comm unication de sa voirs généraux, non spécialisés et peut 

engendrer des pr oblèmes liés à des d écalages de r eprésentation ou à un e coordina tion 

délicate, ce qui entraîne souvent des besoins d’ajustement (Navarro & Marchand, 1994).  

 

Considérant les dialogu es entre expert e t non expert, il est, to ut d’abord, possible d’établir 

une pr emière distinction entre l es dialogues de consultation (Falzon, 1989 ; 1991) et l es 

dialogues de tutelle (Cartron & Winnykamen, 1995 ; Trognon, 1995a ; Sannino & al., 2001) :  

 

Les dialogues de consultation ou dialogues expert-consultant (Falzon, 1989 ; 1991) sont un  

exemple de dialogue entre expert et non expert. « Ils concernent toutes les situations où un 

spécialiste d’un domaine est consulté » (1991, p. 232). La consultation peut consister en une 

demande d’ expertise, d’ information ou d e rens eignement ; l’informati on se disting uant du  

renseignement : elle es t une d onnée brute, relative à u n objet alors q ue le re nseignement 

est personnalisé et résulte d’un besoin du sujet (Nogrady, 1984). 

 

Les dialogues tutoriels ou dialogues de tutelle peuvent se définir comme des dialogues dont 

« le but est l’acquisition d’un savoir ou d’un savoir-faire par l’un des participants  » (Trognon, 

1995a, p. 18). Les situations de tutelle se caractérisent par trois propriétés. Elles sont 

dissymétriques du p oint de vu e du  niveau d’expertise entre les indivi dus ; ce sont des  

situations où les partenaires s ont pleinement engagés ;  l es par tenaires ont des objectifs 

complémentaires : le tuteur ou  expert doit faire apprendre, le novice ou tut oré doit  

apprendre. Autrement dit, l’ objectif des sit uations tutorielles est  l’acquisition, par le tutoré , 

d’un savoir ou d’un savoir faire ; l’expert l’ai dant à  pr ogresser, a utrement dit, l’ expert n e 
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fournit jamais la répons e ou la s olution au novice, il l’aide à la trouver (Tr ognon, 1995a, 

1995b ; Cartron & Winnykamen, 1995). 

 

Les situations d’assistance informatique sont des situations où se met en place, entre l’expert 

et l’utilisateur, un di alogue de type consulta tion (pour reprendre la typologie de Fal zon, 

1989 ; 1991). L’expert est consul té pour une demande (souvent panne, problème, blocage 

ou bug de son système informatique) et sa fonction est de fournir la r éponse, la s olution à 

son interlocuteur. Son rôle n’est a priori ni de l’aider à progresser dans le domaine ni de lui 

faire acquérir un sav oir ou sa voir-faire (m ême si on est en dr oit de se d emander si d es 

informations ou explicati ons de la part de l’ expert ne p ourrait pas per mettre au n on expert 

de progresser en in formatique, tout du moins de lui permettre de résoudre, seul, le mê me 

problème s’il venait à se reproduire).  

 

C’est en con sidérant ces dialogues entre expert et non expert que l’on s e rend sûr ement le 

plus compt e de l’impor tance, p our la « réussite » de  la conversation, de l’impor tance de 

l’adaptation de l’expert à son interlocuteur. Cette adaptation est certainement présente dans 

tout dialogue (même symétrique), mais ici, elle est peut-être pl us centrale encore. En effet,  

si l’expert n e s’adapt e pas aux co nnaissances ou comp étences qu’il présume chez le non 

expert, le risque d’échec de la conversation, d’incompréhension ou de malentendus peut être 

amplifié. N otons que l’adapt ation, dans ce cas, est  plu tôt a ux mai ns de l’ expert ; s on 

interlocuteur ayant plus de di fficultés à la ré ciproque. Cette adaptation à l’interlocuteur est 

lié, selon Falzon (1989, 1991, 1994) au modèle de l’interlocuteur14.  

 

Le m odèle de l’int erlocuteur tel  qu e le propose Falzon m e sembl e constituer u n poin t d e 

départ intéressant pour l’appréhension des interactions asymétriques de type « technique ». 

Je propose de le présenter ci-après. 

 

                                            
14 Un autre aute ur, Norman (1986, 1998), quant à lui, pr opose une conception, différente mais complé mentaire, 

pour co mprendre les rappo rts entre co ncepteur et utilis ateur. Partant de la conception d’objets de la vie 

quotidienne, dans une persp ective ergonomique, il pr opose no tamment les no tions de mo dèle du co ncepteur 

(représentation que ce fait le concepteur du système, de so n fo nctionnement) et de mo dèle de l’utilisateur 

(représentation que ce fait  l’utilisateur du système) . Plus les modèles sont pr oches, meilleure est la  

communication entre eux. 
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Adaptation à l’interlocuteur : le modèle de l’interlocuteur 
 

Le modèl e de l’int erlocuteur peut se définir comme la  r eprésentation qu e se fait un e 

personne de son in terlocuteur, de ses compétences, de ses connaissances, de ses attentes, 

de ses croyances, etc. 

 

Roman Parr é (1984) m et en évidence d eux t ypes d e co mpétence d e l’expert d ans les 

dialogues d e consulta tion : la compétence t echnique ou « savoir dans le doma ine », l a 

compétence en communication ou « savoir-faire, c’est-à-dire le décryptage de la demande, 

la formulation des relances, la capacité à faire passer les notions complexes » (Falzon, 1989, 

p. 156), q ui, con trairement à la comp étence techni que, n’est pas liée au dom aine ; ce  

second niveau se basant sur un modèle que se fait l’interlocuteur de son partenaire et de ses 

connaissances : le modèle de l’interlocuteur. 

 

Ce modèle de l’interlocuteur se construit essentiellem ent dans les dia logues de tr ansfert de 

connaissances et les dialogues de résolution de problème : dans les dia logues de transferts 

de conn aissances, qu’il s’agisse de dialogues p édagogiques (ou tu toriels) ou d e di alogues 

d’élicitation, c’est le m odèle de  l’i nterlocuteur qui constitue l’ objet de l’activité ; dans l es 

dialogues t utoriels, l’objecti f de l’expert (ou tuteur) es t d’aider le sujet à trouv er la 

solution (et non pas de la lui donner). Il co nstruit alors u n mod èle d e l’élèv e e t de ses  

compétences et connai ssances po ur orient er so n aide afin qu’elle soit la plus efficace  

possible. Enfin, dans les dialogues d’élicitation, l’objectif d’un des suje ts est de «  formaliser 

les connaissances » de son interlocuteur en établissant par conséquent son modèle (Cahour 

& Falzon, 1991 ; Falzon, 1994). 

 

C’est surtou t au modèl e de l’interl ocuteur dan s le ca dre de dial ogues de rés olution d e 

problème que je m’intéresserai ici. 

 

Les dialogues de rés olution de problème ont pour but la r ésolution d’un problème commun 

ou devenu commun aux deux interlocuteurs. Dans ces dialogues, le modèle de l’interlocuteur 

peut intervenir à différents niveaux : soit en tant qu’étape intermédiaire de la représentation 

du pr oblème, s oit en tant qu e critère d e choix de solu tion, soit  en tan t que crit ère 

d’évaluation de solution (Cahour & Falzon, 1991, p. 167) :  
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 Le mod èle de l’interl ocuteur comme éta pe i ntermédiaire de la repr ésentation d u 

problème. Le m odèle de l’int erlocuteur est vu, ici , comm e une étape 

indispensable pour la résolution du problème. Dans le cas du diagnostic médical, par 

exemple, le médecin construit un modèle du  patient (caractéristiques, antécéden ts, 

symptômes, etc.) ; modèle qu’il confronte ensuite à une typologie des pathologies, ce 

qui lui permet enfin de sélectionner la « bonne ». Ce q ui peut -être transposé a u 

diagnostic t echnique : en fonction des sym ptômes présentés par son matériel  

informatique et que l’utilisateur annonce à son interlocuteur, ce  dernier peut se 

construire un modèle de la panne, qu’il compare ensuite aux modèles connus. 

 

 Le modèle de l’interl ocuteur comme critère de choix d e s olution. Dans ce cas, l e 

modèle d e l’interlo cuteur n’ est p lus, comme  pré cédemment, indis pensable à  l a 

résolution mais un bon indicateur  pour  so n déro ulement. Il perm et d’orienter le 

diagnostic et d’aider à choisir le ni veau au quel le problèm e doit êt re traité. Pour  

reprendre l’exemple  pr écédent, le  mod èle de pann e technique alor s cons truit par 

l’expert n’est plus central dans la résolution mais en constitue une aide, un guide.  

 

 Le modèle de l’interl ocuteur comme critèr e d’évaluation de soluti on. Le m odèle 

permet, i ci, d’évaluer l a qualité des solu tions prop osées par l’interl ocuteur. Pa r 

exemple, une solution énoncée de façon hésitante et imprécise par un interlocuteur 

estimé com pétent aur a tenda nce à être considérée co mme juste,  alors qu’un e 

solution, é noncée de l a même f açon par un  interlocu teur suppos é non ou peu 

compétent, sera plut ôt vérifiée. Si on pr end maintenant l’exemple d u dép annage 

informatique par téléphone : face à un appe lant jugé compét ent da ns le domai ne, 

l’expert peut s’attendre à être face à un problème complexe (un bug par exemple), 

en revanche, si l’interlocuteur est jugé no n ou peu compétent, il a plu s de cha nce 

d’être face à un problème simple, tout au moins plus fréquent (erreur de 

manipulation de l’appel ant par ex emple). Autrement dit, « au degré de compétence 

attribué à l’interlocuteur correspondront un degré de complexité potentielle du 

problème posé et une origine supposée » (Falzon, 1994, p. 305). C’est ce que nous 

allons main tenant v oir plus pré cisément, e n présen tant comm ent ce m odèle se 

construit. 
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Le modèle de l’interlocuteur se construit à partir de l’évaluation de ses connaissances dans le 

domaine et sur la façon dont il appréhende le problème et le pr ésente. Cette évaluation de 

ses connaissances se fait à deux niveaux :  

 

 L’évaluation de degré 1 : la représentation par l’expert de l’ état de connaissances 

de l’interlocuteur où, à partir d’indices pragmatico-sémantiques prélevés dans le  

discours de l’interlocuteur, l’exper t effectue un dia gnostic des connaissances 

exactes, erronées ou lacunaires ; 

 

 L’évaluation de degré 2 où la déduction de ce qui précède et la catégorisation par 

l’expert, à la fois du niveau et du type  de connaissances de l’interlocuteur. Les 

auteurs remarquent que les experts ut ilisent le degré de compl exité des 

connaissances de l’in terlocuteur comme indicateur du niveau  de ses  

connaissances et le degré d’abstraction du vocabulaire utilisé comm e indicateur  

du type de connaissances (Falzon, 1994). 

 

Le schéma suivant permet de présenter le processus de modélisation dans son ensemble : 

 
 
Evaluation de degré 2 : 
catégorisation 

Niveau de connaissances de 
l’interlocuteur 

 Type de connaissances de 
l’interlocuteur 

  
 

  

Critères d’évaluation 
 

Niveau de complexité de la 
connaissance  

 Niveau d’abstr action du 
vocabulaire 

  
 

  

Evaluation de degré 1 : 
état des connaissances 

Lacunes 
Connaissances exactes  
Connaissances erronées 

  
 

  
 

  

 
Critères d’évaluation 
 

Exactitude  
Cohérence 
Précision 

  

  
 

  

 
Indices 
 

Demandes d’information 
Assertions 
Réponses 

  
Lexique 
 

 
 

L’évaluation des connaissances (Cahour & Falzon, 1991, p. 174) 
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Le modèle de l’interl ocuteur se construit ég alement grâ ce à trois ty pes d’infé rences (d es 

inférences ascendantes, des inférences descendantes et des inférences horizontales) :  

 

 Les inféren ces as cendantes : à partir d’ indices r elevés dans le discours de 

l’interlocuteur, elles permettent d’inférer l’état de ses connaissances ; puis, à partir de 

signes d e cet é tat, ell es perme ttent de catégoriser l’interl ocuteur (pa r exempl e, si 

l’interlocuteur connaît (ne connaît pas) telle chose, alors il appartient à telle catégorie 

d’utilisateurs).  

 

 Les inférences descendantes : elles opèr ent de l’évaluation de degr é 2 vers celle  de 

degré 1. C'est-à-dire que la cat égorisation de l’interlocuteur donne des éléments sur 

l’état d e s es co nnaissances (par  exemple , si l’interlocuteur appartient à telle 

catégorie, alors il connaît (ne connaît pas) telle chose). 

 
 

 Les inférences horizontales : elles s e font au niveau de l’évaluation du 1er degré. L e 

constat - de certains éléments de l’état de connaissances de l’interlocuteur donne des 

informations sur cet état (par  exemple, si  l’int erlocuteur connaît (n e c onnaît pas) 

l’élément X et l’élément Y, alors il connaît (connaît pas) l’élément Z).  

 

Le modèle de l’interlocuteur a un rôle important pour l’ex pert non seulement au niveau du  

traitement du probl ème (comm e nous ven ons de le voir), mais aussi au niveau du  

déroulement du dialogu e. Fal zon (1 989) montr e, en effet, que les stratégi es de dialogu e 

diffèrent en fonction du niveau de compétences estimé. Face à un interlocuteur peu ou non 

compétent dans le  d omaine, il est judici eux qu e l’exp ert prenne le contrôle d e la 

conversation le plus tôt possible en posant des questions fermées (de type …), il connaît l es 

questions pertinentes et susceptibles de faire g agner du temps en allant le plus direct ement 

au b ut. En revanche, un in terlocuteur compétent sait généralem ent parfaitement e xposer 

l’objet de son appel et traiter efficacement le s questions ou vertes en d onnant des réponses  

qui éclairent l’expert dans la résolution de problème.  

 

Le tableau suivant récapitule le rôle du modèle de l’interlocuteur, à la fois, sur la conduite du 

dialogue et sur le traitement du problème.  
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Quel est le niveau de connaissances 
dans le domaine de l’interlocuteur ? 

 
 

Connaissances 
estimées : 

FAIBLES FORTES 

Conséquences 
sur la conduite 
du dialogue : 

- prendre le contrôle. 
 
 
- utiliser questions fermées (oui / non). 

- ne p as interrompre l’in terlocuteur : 
attendre une question. 

 
- questions ouvertes possibles. 

Conséquences 
sur le traitement du 

problème : 

- le problème est probablement peu  
complexe. 

 
- il s’agit d’u ne des erreurs ha bituelles 

des utilisateurs novices. 
 
- il s’agit d’une erreur de mise en  

œuvre, ou d’une erreur  dans le 
programme écrit par l’utilisateur 

 vérifier que l es tests décr its d ans le 
manuel ont été effectués. 

- le problème peut être complexe. 
 
 
- le problème est vrai semblablement 

inhabituel. 
 
- il peut s’agir d’une panne du  

matériel, ou  d’une erreur dans le  
programme du constructeur ; les 
tests on t probablemen t déjà été  
effectués et ne fournissen t aucune 
indication. 

L’évaluation des connaissances de l’interlocuteur (Falzon, 1989, p. 161) 

 

Considérons encore l’ex pert. D’une façon g énérale, lors de son activité de travail, il  peut se  

retrouver face à une si tuation déjà rencontrée soit à une situation n ouvelle : face à u ne 

situation déjà rencontrée, un problème connu, il dispose déjà de connaissances, acquises par 

la pratique ou par la formation, qui  lui perme ttent d’identifier le pr oblème et d e mettre en 

œuvre des procédures de résolution ; en situ ation nouvelle, c’est-à-dire face à un problème 

nouveau, il ne dispos e pas de connaissances lui permettant de tr aiter dir ectement la  

situation, il  doit construire un schéma qui lui  permettra de caractéri ser la situation et 

d’élaborer des procédures de résolution (Falzon, 1991). 

 

L’expert m obilise alors des structures de conn aissances di fférentes pour traiter ces deux  

types de situations (Falzon, 1989, 1991) : 

 

 Face à un problème connu, une situati on déjà rencontrée, l’expert utilise des 

connaissances dites opératives (voire des co nnaissances routinières, générées par la 

récurrence). Les conn aissances opératives s ont spéci fiques à un domaine e t à u ne 

activité, elles sont finalisées et acquises au cours et du fait d’une pratique ; l es 

situations rencontrées ayant été identifiées, analysées, structurées à partir de l’action 

et de ses objectifs, elles résultent de l’identification de constances dans les situations 

rencontrées, de la mémorisation, et de l’affinage des représentations alors élaborées  
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 En revanche, quand l’expert est face à u ne situation nouvelle, un problème qu’il n’a 

jamais rencontré, il fait appe l à des connaissances dites générales pour l’identi fier et 

mettre en œuvre une procédure de résolution. Les connaissances générales peuvent 

se définir comme l’ensemble des connaissanc es non applicable directement (c’est-à-

dire sans traitem ent) pour le traitement des situati ons. Ces connaissances 

comprennent des connaissances  relatives au d omaine, de s connaissan ces acquises 

dans d’autres contextes et des procédures générales de résolution de problème. 

 

A propos des connaissances opératives (celles routinières, récurrentes), mentionnons tout de 

même les deux risques suivants : laconisme et adéqua tion à la tâche, et déformation s 

fonctionnelles ; laconis me et a déquation à la  tâch e car ces conn aissances opèrent un e 

sélection dans les informations, c'est-à-dire qu e seules les  caractéristi ques de la situation 

considérées comme utiles sont pris es en compte  ; déformations fonctionnelles car elles ont 

tendance à simplifier et à cari caturer la réalité pour faciliter le traite ment de l’informati on 

(Ochanine, 1978 ; Falzon, 1989, 1991). 

 

Pour illustrer ces risques de l aconisme, d’adéquation à la tâche et de déformati on 

fonctionnelle, pr enons mainten ant l’exemple  d’une é tude o ù on t été a nalysées les 

communications des secrétaires d’ un centre médical ; une de leurs activités principales est 

de d onner, par tél éphone, d es ren dez-vous au x patients ( Falzon, Am alberti & C arbonell, 

1986). 

 

Les auteurs ont mis en évidence une véritable st ratégie de dialogue. Cette stratégie se base, 

dans un premier temps, sur un modèle de client standard, à savoir que « le client veut un  

rendez-vous pour lui ou pour un proche, que ce rendez-vous est souhaité dans un délai aussi 

bref que possible, et enfin que le client est assuré social » (Falzon, 1989, p. 157) et, dans un 

deuxième temps, sur la suppressi on de certain es étapes d e la con versation (par e xemple, 

proposer rapidement une date et une heure de rendez-vous au client au lieu de lui demander 

ou d’attendre ses dis ponibilités ; si le re ndez-vous ne convient pas au cl ient, il le 

mentionnera et la standardiste lui en proposera un nouveau, et ainsi de suite).  

 

Un tel fonctionnement est efficace pour traiter des situations usuelles en termes de gain de 

temps et d ’économie au  n iveau du t raitement de la sit uation. Cependant Ochanine (1978) 

n’est pas sans signaler quelques problèm es résultant de l’utilisatio n de ces connaissance 
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opératives : notamment des difficultés voire une impossibilité de considérer la situation dans  

sa complexité, par cons équent des risques d’erreurs, d’échecs dans s on traitement. Falzon  

(1991) parle de « sur-opérationnalisation » qui se manifeste par « une tendance à  ramener 

tout événement à une situation connu e mêm e qua nd l’évén ement est d’un ty pe nouv eau 

c'est-à-dire ni interprétable ou traitable par des schémas et des procédures préconstruites » 

(p. 231). Un tel fonctionnement peut bien en tendu avoir des conséquences plus ou moin s 

dommageables. 

 

Si on reprend maint enant l’exemple précédent  des comm unications au standard du centr e 

médical (Falzon, Amalberti & Car bonell, 1986)  et qu’on s’intéresse à une conversation 

particulière entre une secrétaire et une cliente : on voit que face à une situation inhabituelle, 

le fonctionnement opératif conduit à des e rreurs de t raitement de la  demande nécessitant 

des procédures de récupération (Falzon, 1991). 

 

S1 centre de santé bonjour 
C2 c’est parce que mon fils avait rendez-vous le 24.5 à 18 heures 30 
S3 de la part de qui 
C4 avec l’ophtalmo et son numéro de dossier c’est 17416 
S5 ah c’est gentil madame c’est très gentil de votre part 
C6 c’est pas ça mais on n’avait pas le numéro de dossier ce matin 
S7 ben oui attendez que je retrouve excusez-moi 
C8 le 24 Roland X 
S9 le 24 juin non c’est un dimanche 
C10 non non on n’est pas au 24 juin le 24 mai on n’est que le 7 aujourd’hui 
S11 mais non on est le 7 juin 
C12 oui mais là c’était le 24 mai 
S13 il avait rendez-vous oui ah oui et il n’est pas venu ? 
C14 je voudrais savoir s’il est venu ou pas 
S15 ah d’accord ah oui d’accord attendez alors vous me dites le numéro ? 
C16 alors 17416 le dossier 
S17 alors 17416 bon attendez je vais chercher 
C18 c’est important pour moi 
S19 c’est ça oui 
C20 oui 
S21  mais oui il est venu madame 
C22 il est venu ? 
S23 oui oui oui 
(…)   

        (Falzon, Amalberti & Carbonell, 1986) 

 

Cet appel date du 7 juin. C, une cliente téléphone au centre médical afin de savoir si son fils 

est bien venu à un rendez-vous, l e 24 mai. Il  s’agit, ici, d’une dem ande que l’on peut 

qualifier d’inhabituelle (par rapport aux dem andes ha bituelles de r endez-vous) ; or, on  

constate q ue S,  la secré taire, la trait e co mme les autres : elle l’interprète comme une  
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demande de rendez-vous pour le 24 juin (et non mai). Les interlocutrices se rendent ensuite 

compte du malentendu (au bout d’une quinzaine de tours de paroles).  

 

Dans les situations d e dialogue entre expert et non expert (ou consultant) c’est-à-dire entre 

des in terlocuteurs au  ni veau de connaissances et  compétences dif férent d ans l e domaine, 

l’utilisation du langage dit naturel (ou général) par les interlocuteurs est rendu indispensable. 

Au contraire, dans les situations de dialogue entre experts (ou opérateurs expérimentés), les 

interlocuteurs utilisent des « langages opératifs » (Falzon, 1987, 1989, 1991) et non plus l e 

langage général ou naturel. 

 

 

Le langage opératif et les dialogues entre experts 

 

Considérons maintenant ce lang age opérati f pr opre aux dialogues entre ex perts afin de 

mieux rendre compte de ce qui l’éloigne des dialogues expert – non expert. 

 

Le sujet ex pert peut-être décrit comme « quelqu’un qui sa it résoudre les problèmes de son 

domaine m ême s’ils ne sont pas  clairement posé s ou s’ils se présente nt pour  la première 

fois. Il prend des décisions sans disposer toujours de toute l’information mais en combinan t 

divers t ypes de conn aissances : les conna issances de définition, les connaissances  

évolutives, l es connaiss ances incertaines, le s connaissances typiques, les connaissances 

ambiguës » (De Terssac & Soubie, 1988 ; Navarro & Marchand, 1994). 

 

En effet, dans ce type de dialogue, les connaissances communes (référents communs) dans 

le domaine permettent aux opérateurs une économie dans la communication par l’utilisation 

de langages  opératifs ; ceci, d’autant plus qu e les opérateurs ont l’habitude de travailler 

ensemble : il y a échange d’informations, partage de représentations, articulation des savoir-

faire, é laboration e n commu n de  st ratégies et d e ra isonnements ( Navarro &  Marchand, 

1994) ; le langage naturel étant ici trop complexe pour être efficace, « le langage naturel, du 

fait même de sa vers atilité, est lourd et non adapté à l’expression de connaissances  

spécifiques » (Falzon, 1991, p. 236). 

 

Les langages opératifs peuvent être définis comme des langages spécialisés, simplifiés (sur 

les plans lexicaux, syntaxiques,  s émantiques), adaptés et effi caces. Falzon les p résentent 

comme « des dialectes  spécialisés , défo rmations du langage na turel, compr éhensibles et 
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efficaces pour les s pécialistes du domaine » (p. 236). Il s sont construits à partir de 

connaissances partagées par le s interl ocuteurs et ils évitent ai nsi la transmission 

d’informations inutiles (car implicites, re dondantes, con nues, etc.). Ils résulten t 

généralement de la pratique des opérateurs mais peuvent aussi être enseignés lors de l eur 

formation (c’est le cas maintenant du langage utilisé par les contrôleurs aériens). 

 

Bien que l’utilisation des langages opératifs est plus efficace que celle du langage naturel, 

elle demeure cependant plus re streinte. En effet, un langage opératif n’est utilis able que 

dans le cadre d’un e activité spécifi que, a vec d es interlocuteurs qui pr atiquent l’activité et 

dans des situati ons usuelles. Ainsi , lors de situations inha bituelles ou probléma tiques, les  

opérateurs n’utilisent pl us le langage spéci alisé mais ont re cours au langage naturel ou 

général. 

 

Pour finir, je présente maintenant rapidement les caractéristiques des langages opératifs mis 

en évidence par Falzon (1987, 1989, 1991) : 

 

 D’un point de vue l exical, ils conti ennent moins  de m ots que le l angage naturel  

mais n’en constitu ent pas un sous-ensembl e. Les mots son t généralement rares 

ou totalement spécifiques ; 

 D’un point syntaxique, la grammaire varie d’un langage opératif à l’autre. Elle es t 

de façon générale plus restreinte que la grammaire naturelle et est composée de 

règles spécifiques ; 

 La sémanti que est r estreinte (les  mots  sont monosémi ques dans le langage 

considéré) et o rientée par le s objectifs (les significations des mots son t adaptées 

à la tâche) ; 

 En ce qui concern e les  aspects pr agmatiques : l’interprétation des énoncés es t 

réduite à la fois du fai t que les objectifs des interlocuteurs sont clairs et limités et 

du fait que les règles qui gouvernent la communication sont plus strictes. 

 

Après av oir abor dé les  commu nications au travail, n otamment d ans une p erspective de 

relation de service -entre un ex pert d’un do maine consulté et u n usa ger ou clien t- nous 

avons fait un « petit détour » pour examiner d’un peu plus  près les dia logues entre experts 

et considérer en quoi ils se distin guent de ceux entre experts et  non experts. Il est temps 

maintenant de s’intéresser aux situations et interactions qui se déroulent, toujours au travail, 
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mais à distance (c’es t-à-dire lorsque les prot agonistes n e sont géographiquement pas au  

même endroit). 

 

 

3.5. Les situations de travail et de communication à distance 
 

Contrairement aux situa tions d e co présence où  les interl ocuteurs s ont en fa ce-à-face, l es 

situations de travail et de commu nication à distance ne per mettent plus un échan ge visuel 

mutuel ent re les pro tagonistes. Ils ne sont pas au m ême endroit, ne se voient pas et 

communiquent pour mener à bien leur tâches professionnelles.  

 

Les situations de communication à distance au travail ont l a particularité d’être médiatisées, 

contrairement à celles en coprésence. Regardons ces deux types d’interaction de plus près.  

 

Les situations de coprésence  ( ou face-à -face) peuvent être soit focalisées  soit non 

focalisées : 

 

 Les premières, les relations de cop résence focalisées, concernent les  relati ons d e 

service au public ou « guichets » (Grosjean, 1991 ; Lacoste, 1995 ; Mayen, 1998), les 

relations commerciales (Kostulski & Trognon, 1997), l es échanges de rel èves de  

poste (Grusenmeyer, 1995a, 1995b ; Grusenmeyer & Trognon, 1995 , 1996a, 1996b, 

1997), les transmissions orales entre équipes médicales ou param édicales (Trognon 

& Kostulski, 1997 ; Kostulski & Trognon, 1998b, 1999) mais aussi les situations  

d’apprentissage -dial ogues tuteur-apprenti- (Sannino & al., 2001) ou l es entreti ens, 

les réunions, etc.  

 

 Les secondes, les relations de coprésence non focali sées, sont celles où les 

opérateurs travaillent au même endroit sa ns travailler ens emble, chacun vaquant à 

ses propres  occupati ons (dans  des ateliers, des sa lles de contrôle, etc.). Ces 

situations de travail s ont assez particuliè res du p oint de vue communicationnel : les 

opérateurs assistent à des communications qu i ne les con cernent pas et certains, de 

ce fait «  non attenti fs », on t besoin  d’êt re interpellés pour les comm unications qui  

leur sont personnellement destinées (Grosjean, 1995). 
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Les situations médiatis ées (donc distantes) r eprésente l’ensemble des situations  de travail 

qui se cara ctérisent par une a bsence du can al visuel, a vec ou san s intera ction (sans  

interaction s ignifiant si tuations en « voix-off » : annon ce sonore d’infor mation ou annon ce 

commerciale, par exemple). Retenons ici les situations avec interactions, autrement dit celles 

utilisant en particulier le média téléphone : les dialogues d’assistance technique (Lambolez,  

2002), d’ur gence sociale (Minondo, 1997, 200 2 ; De Gaul myn, 2002 ; Lancry-Hoestlandt, 

2002), les dialogues dans des « call-center » (Brangier, 2002 ; Bagnara & Livigni, 2005), etc. 

 

Ne s e v oyant p as et n e pa rtageant d onc pas  d’élém ents extra -verbaux (ou ind ices n on 

verbaux et  para-ver baux), les in terlocuteurs à distance - qui n’ont qu’un canal de 

communication à leur di sposition - doivent palier ce manque, afin  d’éviter par exemple un  

risque de mauvaise compréhension ou malentendu. Ces conversations distantes, médiatisées 

impliquent un effort sur le plan verbal (langagier), de surcroit lorsqu’intervient, par exemple, 

la noti on d’urgence (Navarr o & Marcha nd, 1994 ; Mi nondo, 199 7, 2002 ; Whalen, 

Zimmerman & Whalen, 1992). 

 

Afin de distinguer encore les dif férentes situat ions de travail, s’ef fectuant n otamment à  

distance, Navarro et Sikorski (2001) proposent, de considérer le canal sollicité et les supports 

d’information associ és ainsi que la continuité  ou n on de l’échange d’ information dans la  

communication. Prenons, par exemple, le cas des communications téléphoniques : il s’agit de 

dialogues à distance (i nterdisant toute visibilit é mutuelle des actions)  qui se déroulent en 

continuité et qui requièrent uni quement le canal auditif (c'est-à-dire que les individus ne 

disposent pas de multiples canaux comme en face-à-face, où ils ont accès à des informations 

orales et visuelles sous forme gestuelle ou graphique, par exemple. 

Il est  possible d’associer ceci aux 8 contraintes associées aux situat ions de communication 

(en fonction des diverses mode s de communication utilisés) proposées par Clark et Brennan 

(1991) et cités ci-dessous : 

 

 La co -présence ( copresence) : les i nterlocuteurs A et B partage nt le même esp ace 

physique. La situation de face-à-face est la seule qui offre cette possibilité : non 

seulement A et B  se voient et s’entendent mais ils peuvent aussi voir et entendre ce 

que l’autre fait et ce qu’il regarde ; 

 La visibilité (visibility) : les interlocuteurs A et B se voient mutuellement ;  

 L’audibilité (audibility) : les interlocuteurs A et B communiquent par la parole ; 
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 La co-temporalité (cotemporality) : l’interlocuteur B reçoit le « message » de A à peu 

près au même moment  que ce d ernier le pr oduit. Autrement dit, les m essages sont 

échangés en temps ré el, ce qui n’ est pas le cas par exe mple via l’e -mail ou via  le  

courrier traditionnel ; 

 La simultanéité (simultaneity) : les interlocuteurs A et B peuvent émettre ou recevoir 

simultanément, en même temps ; 

 La séquenti alité (sequentialit y) : les tours de parole d e A et de B ne peu vent 

échapper à  la séquen ce. En face-à -face, le s tours de  parole q ui formen t u ne 

séquence ne sont pas interr ompus par d’au tres issus  d’autres conversations ave c 

d’autres personnes. En revanche, par lettres ou e-mail par exemple, les messages et 

leur réponse sont souvent séparés par d’autres messages ; 

 La possibilité de relire le message (reviewability) : B peut relire le message de A.  

Contrairement aux par oles, les écri ts (lettr es o u email, p ar exemple ) laissent des  

traces qui permettent aux interlocuteurs ( ou à une autre personne)  de relir e les 

messages ; 

 La possibilité de corriger le message (revisability) : les interlocuteurs peuvent corriger 

leurs messages. Certains mo des de commu nication (c omme le cour rier) of fre l a 

possibilité à A ou à B de corriger, s eul, son mess age avant de l’envoyer,  

contrairement à d’autres (comm unications té léphoniques ou de fa ce-à-face) où les 

corrections doivent se faire « en public ». 

 

Il est maint enant possible, à l’aid e de ces crit ères ou contraintes, de cara ctériser divers 

modes de communication, utilisés dans des communications distantes en situation de travail. 

C’est ce que je présente, dans le tableau suivant. 

 
Modes de communication Contraintes associées 

Face-à-face 

 Co-présence 
 Visibilité 
 Audibilité 
 Co-temporalité 
 Simultanéité 
 Séquentialité 

Téléphone 

 Audibilité 
 Co-temporalité 
 Simultanéité 
 Séquentialité 

Vidéoconférence 

 Visibilité 
 Audibilité 
 Co-temporalité 
 Simultanéité 
 Séquentialité 
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Messagerie électronique  Possibilité de relire les messages 
 Possibilité de corriger les messages 

Courrier postal  Possibilité de relire les messages 
 Possibilité de corriger les messages 

Tableau adapté de Clark & Brennan, 1991, p. 142. 

 

Nous avons  vu, jusqu’à  maintenant, commen t plusieurs au teurs abordent les situ ations de 

communication au travai l. J’ai particulièrement choisi de développer, ici, les apports de ceux 

qui s’intéressent aux conversations asymétriques et distantes. Dans les pages qui suivent, je 

présente un e méth ode d’analyse d e ces conv ersations. Il s’agit du modèl e de la  logique  

interlocutoire. Mêm e si je ne n’utilise pas ce  modèle (dans toute sa spécifi cité et sa 

complexité) pour analyser les données recueillis sur les deux terrains, il a été un guide tout 

au long de ce travail, et c’est également pourquoi je le pr ésente comme outil théorique et  

non comme outil méthodologique. 

 

 
3.6. La logique interlocutoire 
 

Pour a ccéder au contenu et à l’organisation progressive des dialogues d’assistance 

informatique par téléphone, je  pr ésente, ici , u ne méthode d’analyse qui ren d compte, d e 

façon dynamique et évolutive, de l’intercompréhension des interlocuteurs au fur et à mesure 

de leur conversation.  

 

Il s’agit du mod èle d éveloppé à Nan cy -a u sein  du  Groupe d e Rech erche sur l es 

Communications- dans une perspective pragmatique et sel on une « logique interlocutoire » 

(Trognon & Brassac, 1 992 ; Ghigli one & Tr ognon, 1993  ; Grusenmeyer & Trognon, 1995  ; 

Trognon & Kostulski, 1997 ; Trognon, 1999).  

 

Ce que je présente ci-après du modèle de la logique interlocutoire concerne essentiellement 

ce qui a  gu idé ma compréhension des conversations dans le cadre d e ce tr avail. Je suis 

consciente de ne peut-être pas rendre suffisamment compte ici de sa richesse, de sa finesse 

et de sa capacité de modélisation. 

 

La logiqu e interlocut oire pren d pour objets  les séquences conversationnelles en tant  

qu’accomplissant des événements sociaux et des événements cognitifs (Trognon, 1999). Elle 

décrit, de façon naturelle, à la fois l’activité qui s’accomplit in situ et son cadre institutionnel. 
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Elle articul e deux théories relativement in dépendantes l’une de l’autr e (Trognon, 1999 ; 

Ghiglione & Trognon , 1993 ; Trognon & Br assac, 1992) : la théorie des structures  

hiérarchiques de la conversati on (Roulet et al., 1985 ; Moeschler , 1985) et la théor ie de la 

sémantique générale (Vanderveken, 198 8). Plus précis ément, la l ogique in terlocutoire 

consiste en un enrichissement et en une interprétation dialogique de la sémantique générale 

proposée par Vanderveken (1988) :  

 

 Un enrichissement, car la logique interlocutoire utilise les connecteurs du langage 

naturel, et non pas seulement l es conne cteurs logi ques comme le fait l a 

sémantique générale ;  

 

 une interprétation dialogique, car la logique interlocutoire interprète les illocutions 

de façon di alogique et non de façon mo nologique comme le fait la s émantique 

générale. E n d’autr es t ermes, l’an alyse d e la  con versation n e se fait pas en 

référence à un seul locuteur (locuteur-auditeur idéal) mais elle se construit au fur 

et à mesure des tours de paroles en se distribuant sur les interlocuteurs. 

 

Pour r evenir à la sém antique gén érale, ell e intègre u ne thé orie de la for ce o u logiq ue 

illocutoire (Searle & Vanderveken, 1 985) et une théorie du contenu propositionnel des actes 

de langage ; il s’agit en fait d’une théori e de la  satisfaction et de la  réussite des actes de 

langage, une théorie qu’entretiennent les illocutions en conversation.  

 

 La satisfaction d’un acte de langage. Un acte illocutoire est satisfait dans un contexte 

d’énonciation quand il y a « succès d’ajustement ou correspondance entre le langage 

et le monde », autrement dit quand, « au contenu propositionnel de l’acte ill ocutoire 

correspond un état de choses existant dans le mond e » (Vanderveken, 1992, p. 20). 

Partant, un acte illocutoir e (F(P)) est satisfait si et  seulement si son contenu 

propositionnel (P) est vrai. Ce qui est suffi sant à prendre en com pte pour les actes 

avec un e direction d’ajustement des mots  au x chos es ( au mon de) comm e l es 

assertifs. En revanche, pour qu’un acte dont la  direction d’ajustement va des choses 

(du m onde) aux m ots (les commissifs et  les directi fs) ou dont la direction 

d’ajustement est double (les déclaratifs) soit satisfait, il est non seulem ent nécessaire 

que son contenu propositionnel soit vrai mais aussi qu’il  le soit à cause de son 

accomplissement. Enfin, les actes i llocutoires a vec un e dir ection d’ajustement vid e 

(les expressifs) n’ont pas vraiment de condition de satisfaction : on peut seul ement 



73 
 

dire que leur contenu propositionnel est vr ai ou qu’il est faux  (Vanderveken, 1988 ; 

Vanderveken, 1992 ; Ghiglione & Trognon, 1993). 

 

 La réussite (et la non défectuosité d’un acte de langa ge). « Une én onciation est 

réussie si et seulement si le locuteur acco mplit l’acte illocutoire exprimé par l’énoncé 

qu’il utilise dans le contexte d’énonci ation (...) cette énonciation est un échec dans le 

cas contraire » (Vanderveken, 1988, p. 33). Autrement dit, « un acte illocutoire de la 

forme F(P) est accompli avec su ccès dans un cont exte d’énonciation si et seulement 

si : 

- Dans ce contexte, l e l ocuteur accomplit le but illocutoire de la force F sur la 

proposition P avec le mode d’accomplissement de F et cet te proposition P satisfait 

les conditions sur le contenu propositionnel de F dans ce contexte ; 

- Le locuteur, en outre, présuppose les propositions déterminées par les conditions 

préparatoires de F relativement à P dans ce contexte et, 

- Il exprim e également avec le  de gré d e p uissance d e F l es ét ats m entaux d es 

modes déterminés par les conditions de sincérité de F à propos de l’état de choses 

représenté par le contenu propositionnel P » (Vanderveken, 1992, p. 19). 

Il peut arri ver qu’un l ocuteur, dans un contexte d’én onciation, pr ésuppose d es 

propositions qui sont fausses ou ex prime des états mentaux qu’il n’a pas ; dans ces 

cas, l es actes illocutoires sont dits  « réussis avec défaut » (ou défectueux). C’es t 

pourquoi on dira qu’un acte illocutoire es t accompli sans défaut  (non défectueux), 

dans un contexte d’énonciation, s’il est réussi et si ses conditions préparatoires et ses 

conditions de sincérité sont rempli es (Vanderveken, 1992 ; Ghiglione & Trognon, 

1993). 

 

Si on s’inté resse aux r elations ent re les diff érentes propri étés d’un a cte de lan gage : la  

réussite d’un acte illocutoire n’ entraîne pas forcément sa no n-défectuosité (d’un m ensonge 

par ex emple). De plus, la réussite d’un acte illocutoire n’ entraîne pas non plus 

nécessairement sa sati sfaction (u ne prom esse non t enue par exem ple). A l’inv erse, la  

satisfaction d’un acte illocutoire implique sa réussite, mais pas toujours sa non-défectuosité 

(Vanderveken, 1988 ; Vanderveken, 1992 ; Ghiglione & Trognon, 1993). 
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La lo gique i nterlocutoire a p our obj et l es séq uences conversationnelles c’es t-à-dire qu’ elle 

fonctionne sur trois objets : les échanges, les structures et les transactions : 

 

 Les échanges sont les unités de bas e de l’interl ocution ou les plus petites unités  

dialogiques (Ghiglione & Trognon, 1993 ; Moeschler, 198 5 ; Roulet & al ., 1985). 

Ils se construisent à partir des propriétés des actes de langage. 

 

 Les structures  sont d es group es d’éch anges, qui peuv ent êtr e soit  linéaires 

(échanges appartenant au même niveau de dis cours) soit hiérarchiques (certains 

échanges é tant su bordonnés à d’autres). Certaines s tructures permettent 

d’accomplir de l’intentio nnalité co llective ; pa r exemple : « communiquer un e 

information (Grusenmeyer & Trognon, 1995, 1996, 1997), débattre (Ghiglione & 

Trognon, 1993), Trognon & Larrue, 1994), né gocier (Trognon & Kostulski, 1996),  

animer un groupe (Ghiglione & Trognon, 1993), etc. » (Trognon, 1999, p. 77). 

 

 Les transactions (ou ensembles de structures) sont des « situations d’interaction 

conventionnellement surdéterminées qui s’organi sent en fonction des at tentes et 

des rôles institutionnalisé s qu’elles portent. Une tr ansaction re nvoie à  u ne 

structure interlocutoire reconnaissable dont l’organisation, socialement accomplie, 

est régie par un ensem ble de règles » (Trognon, 1999, p. 78). Sont cités comm e 

exemples, l es psy chothérapies, l es en tretiens de  con seils ou de re cueils 

d’information, les questionnaires médicaux et les dialogues hommes-machines. 

 

Les éc hanges ( ou unité d e b ase) f onctionnent e t so nt donc in terprétables à  différents 

niveaux (comme le montre aussi le schéma ci-dessous) :  

 

 Au niveau  séquentiel  ou niveau  de foncti onnement des tours de par oles 

(Ghiglione & Trognon, 1993) ; 

 

 Au niveau conversationnel ou niveau de fonctionnement des relations, linéaires et 

hiérarchiques, en tre l es prop riétés des a ctes d e lang age ( Trognon & Brassac, 

1992 ; Trognon, 199 9), lui-même constitué de deux autr es niveaux : le niveau 

illocutoire ou niveau de la force de l’acte de langage (dit autrement, « ce que l’on 

fait en disant ce qu’on dit ») et le niveau propositionnel, cognitif ou logique, c’est-
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à-dire le niveau du contenu pr opositionnel de l’ acte de lan gage (dit a utrement, 

« le niveau de construction des représentations véhiculées par le dire »). 

 

                  
       Echange 

 
 
 

                 Niveau séquentiel         Niveau conversationnel 
      F(p) 
 
 
             Niveau illocutoire         Niveau propositionnel  

             (F)      (cognitif, logique)(p) 
 

 

Les niveaux de fonctionnement des échanges 

 

Ces divers éclairages théoriques sur les int eractions et les  communications en situation de 

travail, ainsi  qu e cette méthode pour les comprendre et les étudier, propos és dans ce 

chapitre, constituent en  fait les bas es de mes r éflexions tout au long de ce travail de thèse. 

C’est à parti r d’eux que se fonde l’analyse de s données recueillies sur l es deux terrains. Ces  

analyses sont présentées dans le chapitre suivant. 
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Chapitre 4. 
Analyse des situations d’assistance-dépannage informatique à 
distance : comparaison avec d’autres situations de travail du 
même type 
 

Dans ce chapitre, je vais tenter de comparer -rapprocher ou différencier- les situations de 

dépannage informatique par téléphone que j’ai pu observer sur les deux terrains et analyser, 

de quelques situations d e communications (notamment distantes et asy métriques) étudiées 

par plusieurs auteurs. 

 

Il me semble d’emblée intéressa nt de relever que beaucoup de trava ux et de pub lications 

dans ce domaine se s ont attachés à des situ ations «  artificielles » où son t cr éées d es 

conditions (e xpérimentales) po ur ame ner de s sujets à réso udre, so uvent en semble, u n 

problème, et ce d e différentes manières p ossibles (en copr ésence, ou à distance). Pour les  

autres types de travaux, ceux menés en situation réelle, ils semblent s’ être, pour l’essentiel, 

attachés soi t à des situ ations d e tu telle ( où l’expert ou tut eur amène son interl ocuteur à  

apprendre un savoir ou savoir-faire), soit à des situations de coopération entre collègues ou 

dans une équipe de tra vail (de type symétriqu es). Malgré tous, ces travaux et les  résultats 

qu’ils proposent apportent un éclairage aux situations de auxquelles je m’intéresse. 

 

 

4.1. Variations quantitatives et qualitatives 
 

Cellier et Mariné (1983, 1984) mettent en éviden ce, dans leurs travaux  sur la régul ation du 

trafic, qu e les commu nications (classées en cat égories) -en tre ré gulateurs du t rafic et  

conducteurs de bus- v arient, quantitativement et qualitativement, en fonction des exigences 

de la tâche et également en fonction de l’expérience des opérateurs.  

 

Les auteurs  montrent tout d’abord que mêm e si les messages à fonction de production 

(nécessaires à l’atteinte de l’objectif) ne sont pas significativement différents entre les  

opérateurs débutants et ceux expérimentés , ce s derni ers utilisent, en revanche, plus de 

messages de régulation sociale (nécessaires aussi à l’atteinte de l’objectif) que les débutants 

qui, quant à eux, em ploient davantage les informations de facilitation (pas forcém ent 

nécessaires à l’atteinte de l’objectif). 
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Quant à la complexité de la tâ che et à ses exigences, ils  observent des varia tions de ces 

mêmes types d’échanges (régulation, production, facilitation) en fonction, par exemple, de la 

période de travail des opér ateurs (péri ode cr euse vs p ériode de pointe). En effet, l es 3 

catégories d ’échanges et surtout cel les visant l’attein te de l’objectif augmentent en période 

de pointe. 

 

Ce point peut tout à fait être rapproché des situations vécues sur les deux terrains étudiés : 

en effet, j’ai pu remarq uer que les con versations téléphoniques dans la  société Altéac, sont 

beaucoup plus longues  et com plexes que da ns la société Cégec. Leur lon gueur peut  

sûrement s’expliquer par le fa it que, ne  po uvant pas int ervenir sur site, les opératrices 

d’Altéac s ont censées tout mettre en œuvre pour rés oudre le pr oblème de l’appelant, par 

téléphone ( éventuellement pa r télémaintenance – ou prise en main, à distance, de 

l’ordinateur de l’utilisateur, si ce dernier est équipé). A  Cégec, l orsqu’il s’agit de panne a  

priori complexe ou face à un interlocuteur pa s très compétent en informatique, les experts  

ont tendan ce à  ne pas  trop insister pour  rés oudre par téléph one m ais préfér eront s e 

déplacer (ou utiliser la télémaintenance). Quant à la complexité maintenant, je peux 

supposer q u’elle es t p eut-être li ée au  ty pe de p roduit développé dans l’une et l’aut re 

entreprise. En eff et, à Cégec, nombreux son t le s appels qui c oncernent des problèmes de  

type « courant », c’est-à-dire des problèmes d’ impression, de con nexion, de bureautique. A 

Altéac, il s’agit plutôt de problèm e de param étrage (d’a ctes et docu ments à cr éer et à 

imprimer). 

 

 

4.2. Comparaison des différents modes de communication 
 

Il est égal ement int éressant de rel ire des étu des et re cherches fait es sur la comparaison  

entre divers modes de communication (en coprésence et à  distance) p our la réalis ation, en 

coopération, de divers tâches. 

 

Une r echerche datant déjà de quelques années (Chapanis & al., 1972), par  exempl e, 

propose à  des dy ades deux t âches de résolution de problèmes : u ne tâ che d’ orientation 

spatiale et une tâche d’assemblage d’objet. Les deux personnes concernées sont obligées de 

coopérer car aucune ne dispose de la totalité des informations pour résoudre les problèmes. 

Quatre situations distinctes sont étudiées en fonction des quatre modes de comm unication 

suivants (communication à distance par écrit (à la main) ; communication à distance, via un 
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clavier ; communication à distance par oral ; communica tion en coprésence). Les résulta ts 

sont les suivants : 

 

 La durée de résoluti on de problème est d’autant plus longue que l’on s’ éloigne d’une 

situation traditionnelle de travail en coprésence ; 

 Les modes de communication affectent le temps passé à telle ou telle activités (par 

exemple, l’arrêt d’activité est le plus long en mode écrit traditionnel, ou bien encore 

le t emps nécessaire à  composer et envoyer un message est le plus court dans  un 

mode oral) ; 

 Le temps strictem ent consacré à l a comm unication est d’ autant plus long que l’on 

s’éloigne d’un mode oral direct ; 

 L’activité d’écriture, par son côté répétiti f et long, amène les sujets à u tiliser peu de 

mots ; 

 le type d e problèm e influen ce l’activité des sujets : par exempl e, les dya des 

consacrent plus de temps à rés oudre le problème et  à communiquer dans la t âche 

d’orientation géographique alors que dans la tâche d’assemblage, de par sa nature, le 

temps d’attente est plus long (Navarro & Sikorski, 2002). 

 

Chapanis ( 1988) a r éalisé d’au tres études  sur l’influence des différents modes de 

communication sur les t âches de r ésolution de problème et notamment sur la rapid ité de l a 

communication dans ces situations. Elles metten t en évidence de meill eurs résultats l orsque 

les sujets communiquent oralement que quand ils le font par écrit. 

 

Trognon (1 995a, 1995 b), qu ant à  lui, a étudi é une inter action en tre expert et novice en  

situation de tutelle. Le novi ce apprend à utiliser un l ogiciel de traitement de texte sur  

ordinateur et, en particulier, à effacer un mot (le mot « société ») dans un texte. L’expert ne 

se trouve pas à côté du novi ce, il ne voit donc pas l’écran de l’ordinateur sur lequel travaille 

le novice, la  positi on du curs eur, et  ne peut apprécier directement ses  manipula tions. L es 

seuls indices de l’activi té du novice qui lu i parviennent sont les informati ons verbal es 

transmises par ce dernier et les  « tilts » de  l’ordinateur lui indiquant une erreur de  

manipulation.  

 

Cette interaction semble demander un ef fort supplémentaire aux pr otagonistes. Ne pouvant 

le faire de visu, l’expert doit vérifier -par les mots- certaines manipulations (« est-ce que ton 

cursus est placé comme il f aut »). C ette mise à distance n écessite aussi d’expliciter 
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verbalement les instructions et conseils (« tu prends ta s ouris tu le fais avec la s ouris tu 

cliques de vant le  E d e SO CIETE e t t on c urseur v a apparaît re ») p lutôt que  de  p ouvoir 

directement les montrer au novice, par les gestes. Pour finir, il semble que la non ratification, 

par le n ovice, d’un e an ticipation d e l’expert (par exem ple l’anticip ation de ce qui devrai t 

s’afficher sur l’écran de  l’ordinateur) lui signifi erait que l e novice a beso in de  son aide ou 

d’une explication supplémentaire ou encore qu’il ne suit pas ses instructions. 

 

Une au tre recherche m ontre l’influ ence d es modes de communication sur les dialogues 

expert-novice (Navarro & Sikorski, 2002). Il s’agit d’une expérience qui met en situation un 

expert et u n novice. L e novi ce d evant me ttre en form e une let tre ( effectuer u n cert ain 

nombre de modifications sur cette lettre) grâce à un ordinateur, il peut demander de l’aide à 

l’expert- dans 3 situations de coopération différentes : 

 

 la première situation est appelée « côte à côte » : le novice est face à l’ordinateur, à 

proximité de lui se trouve l’expert (il partage l’écran du novice),  

 la deuxièm e situation, « à distan ce av ec contexte », où les deux  individus sont  

éloignés l’un de l’autre, chacun ayant un ordinateur, l’expert pouvant suivre sur son 

propre écran ce que fait le novice, 

 la troisième et d ernière situation, « à distance sans contexte » : l’expert est él oigné 

du novi ce, cha cun devant son ordi nateur, l’expert ne pou vant suivre ce que fait le 

novice. 

 

Autrement dit, dans la premi ère situation, les deux interlocuteurs  ont la possibilité d e 

communiquer non seul ement par la voix mais aussi par les gestes . En revan che, dans les  

deux autres situations, ils ne peuvent se servir que du langage. 

 

Les résul tats montr ent que, d’u ne fa çon géné rale, l’objecti f (toutes les modi fications 

demandées ont été apportées, à la lettre, par le  novice) est  plus rapidement at teint dans la 

première situation (« côte à côte »), puis dans la deuxième (« à distance avec contexte » et 

enfin dans l a troisième (« à distance sans contexte »). De même, les communications entre 

les deux pa rtenaires sont plus  nombreuses en situation « à distance sans contexte » qu’en 

situation « à distan ce avec contex te » et enfin, qu’ en « côte à côte ». Les auteurs notent 

aussi un investissement verbal plus important de la part du novice (il est plus actif que dans 

les autres s ituations) : on consta te un plus grand nom bre d’explicita tions, d e recherches  

d’informations, de demandes d’évaluations, etc. En effet, da ns ces  situa tions, les  
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interlocuteurs font un effort sur le plan la ngagier pour s e compr endre pour pall ier non  

seulement l’absence de contexte( partage de l’écran) mais aussi l’absence d’un autre support 

de communication ; c’ est la seule façon de  résoudre (ou d’essa yer de r ésoudre) les  

problèmes d’incompréhension ou de décalage entre eux (étant donné en plus leur di fférence 

de niveau de compétence). 

 

Même si dans le cas qui m’intéresse, la distance géographique entre l’expert et l’utilisateur et 

le problème qui l es fait communiquer sont bien réels et n on construits artificiellement pour 

les besoins d’une recherche, on peut voir, ici , non seulement que l’écrit est plus contraignant 

que l’oral (ce qui explique peut-être que les « bureaux d’aides en lign e » (sur in ternet) où 

l’on commu nique par  écrit (via un systèm e de chat ou messagerie) on t tendan ce à être 

moins utilis és que les  hotlines ou centre d’ appels où l a signalisati on des pannes et 

dysfonctionnement se fait par tél éphone don c verbalem ent ; mais aussi que la distance 

alourdit la résolution des tâches, ceci pouvant être mis en lien avec la remarque précédente 

sur le fait que, pour certains type de problème ou profil d’utilisateur, si une possibilité de 

déplacement existe, elle est souvent préférée à une longue conversation téléphonique. 

 

N’oublions tout de même pas ici les cont raintes économiques liées aux acti vités de  

dépannage informatique où un déplacem ent est coûteux (en temps, en argent) et ne peut 

pas se permettre d’être inutile ou mal préparé (oubli des outils nécessaires à la réparation, 

par exemple). 

 

 

4.3. Communications entre experts et consultants  
 

Pour finir et se rapprocher en core plus de mes préoccu pations, plus ieurs auteurs  se sont  

intéressés à des situations réelles de travail à distance mettant en scène un expert (consulté) 

et un consultant (appelant). Je ci terai, pour exemple, les t ravaux sur les centres  d’appels - 

banques ou assurances  - (Brangier , 2002 ; Bagnara & Livigni, 2005 : Milan & Lambole z, 

2008) ; les  appels reçus au S .A.M.U (Minondo, 1997, 2002 ) ou par  les  pompiers (Whalen, 

Zimmerman & Whalen, 1992) ; les appels d’ur gence sociale (De Gaulmyn, 2002) et d’écoute 

sur le thème du ca ncer (En grand, 2002) ; les appels d’aide aux personnes (Lancry-

Hoestlandt, 2002).  
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Ces études nous a pprennent com ment l es experts de ces différen ts domai nes gèrent l es 

conversations avec leur interl ocuteur, en situation d’urgenc e : en veillant à éviter, par 

exemple, les malentendus et en vérifiant qu’ils ont bien été compris ou ont bien compris leur 

interlocuteur (à l’aide de reformulati ons et de  répétitions par exemple) ; en évitant  d’établi r 

des diagnostics ; en gérant au mieux stress et inquiétude… ce qui peut tout de même parfois 

se terminer de façon tragique (Whalen, Zimmerman & Whalen, 1992). 

 

Ces dernières études se centrent sur des situations de travail d’aide, d’écoute aux personnes, 

c’est-à-dire où il peut y être question de vie ou de mort et où la notion d’urgence (humaine), 

d’émotion et d e d étresse est  cons tamment pr ésente. Il n’en est  pas  de  mêm e pour les  

situations de dépa nnage, où si urgence et désarroi il y a, elles sont liées au  

dysfonctionnement d’u ne ma chine, à l’éven tuelle pe rte de  do cuments o u de  temp s. Elle s 

sont donc tout de même bien à relativiser par rapport aux précédentes.  
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Chapitre 5. 
Analyse des interactions entre expert et utilisateur en situation 
de dépannage informatique par téléphone 
 

Après m’être focalisée sur les situations d’assi stance-dépannage informatique par téléphone, 

en les comparant n otamment avec d’a utres situations de travail  du même type, je 

m’intéresserai plus pr écisément, dans ce chapitre, aux interactions qui se mettent en place 

entre l’expert (expert, opérateur, spécialiste) et l’utilisateur (client ou appelant). 

 

Je propose tout d’a bord de cer ner l a nature de ces inter actions et d e mettre en é vidence 

leurs particularités. Je di stinguerai notamment différents types de situat ions selon la  nature 

du problème signalé et le typ e d’action proposé. Puis, je vo us présenterai leur structure ( ou 

script) et comment elles se déroulent. Je vous montrerai ensuite que ces interactions servent 

une double activité de gestion du problème et de gestion du dialogue, la seconde étant au 

service de la première.  

 

 

5.1. Définition et particularités des in teractions à distance entre e xpert et 
utilisateur 

 

L’assistance informatique par téléphone est une activité essentiellement organisée autour de 

la production de dialogue. Il y est certes qu estion de solutionner un problème, résoudre une 

panne, mais tout passe, ici entre spécialistes et utilisateurs, par les m ots et seul ement par 

les mots. 

 

Il me semble justement importan t de souligner ici ce point : les conversations que j’étudie  

sont légitimement sans geste. Comme je l’ai déjà pr écisé, l’ enregistrement au dio ( par un 

dictaphone) a été su ffisant car s euls les mots  « passent » entre les interlocuteurs ; aucun 

geste n’est partagé. Même s’ils en font en parl ant, le fait de communiquer à dist ance par 

téléphone l es priv e d e ces possibles indice s mutuels n on ver baux. Autrem ent dit, l es 

enregistrements (puis corpus) n’ont pas été épurés de ces indices non verbaux ; c’est bien la 

nature même de ces interactions d’être non gestuelles et ce n’est pas, comme dans certaines 

autres situations, un « handicap ». On peut donc, il me semble, y trouver un intérêt pour la  

recherche fondamentale. Et p eut-être pourrait-on aller jusqu’à dire qu’on se trouve ici dans  

une « science naturelle (des stimuli naturels) de l’interaction » ?  
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Nous somm es aussi ici  en pr ésence d e communications fon ctionnelles à distan ce entre 

expert et non expert (l’utilisateur) en situation réelle de travail : 

 

Par communications fonctionnelles, entendons celles « regardant directement le contenu du 

travail réali sé excl uant ainsi celles qui sont  prioritairement centrées sur l es relati ons 

humaines dans l’équipe, la coh ésion, les pr ocessus d’infl uence, etc. » … » (Savoyan t & 

Leplat, 1983, p. 247).  

 

En plus d’être foncti onnelles, ces commu nications sont o pérationnelles et finalis ées, o u 

orientées ve rs u n b ut. Ce  n e sont  d onc p as des convers ations casuelles (ou « à bâtons  

rompus ») où il y est nécessaire, pour les  protagonistes, de  nég ocier leu r é change 

(notamment Trognon & Larrue, 1994 ; Musiol & Trognon, 1999). Ce type d’échange expert -

utilisateur est orienté par un but clairement  identifié et commun aux interlocuteurs  : 

satisfaire la demande ou régl er la panne ; et l es deux interlocuteurs  (expert – utilisateur) 

sont censés coopérer pour atteindre cette résolution : l’utilisateur, afin de récupérer le plus 

rapidement possible l’usage de son outil, l’ expert comme le supp ose sa  fon ction. C es 

communications so nt do nc de  t ype co opératif et, plus  particuli èrement, de r ésolution d e 

problème. J’y reviendrai. 

 

Il s’agit, d e plus, de communications à dista nce dans le sens où les protagonistes sont 

éloignés gé ographiquement. Ce s ont d es co nversations télép honiques et , seu l, le can al 

auditif est mobilisé : tout doit donc passer pa r le langage, ce qui ex clut notamment tout e 

visibilité mutuelle des actions (ges tes, graphiques).  Autrement di t, l’expert n e comprend l e 

problème qu’à travers ce que lui dit son interlocuteur et, en particulier, il ne voit pas l’écran 

de l’utilisateur et ce qu’il affi che. Ces situati ons impliquent un effort sur le plan verbal 

(langagier) pour palier l’absence des autres ca naux de communication et compenser ainsi le 

manque d’aides extra-verbales (Navarro & Marchand, 1994 ; Navarro & Sikorski, 2002). 

 

Ces communications en situation de dépann age informatique à distan ce se déroulent, en 

plus, en situation réelle de travail. Elles sont « échangées spontanément dans le cours même 

de l’activité… » (Savoyant & Leplat, 1983, p. 247). Elles n’ont donc pas été provoquées pour 

les besoin de la recherche, ou créées arti ficiellement. Elles sont également s pontanées (ou 

« en temps réel ») et non pas échangées, après l’activité, s ur l’activité (c’est-à-dire de type 

réflexives).  
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Dans la  mesure où ce son t des communications entre exp ert e t no n expert, ces  

communications sont asymétriques du point de vue des compétences informatiques entre les 

deux interlocu teurs : l’un est donc dit « expert » par rapport à l’autre, pas  toujours  

« novice » mais ayant avoir moins de compétences que lui  dans ce domaine : il fait appel à 

ses services . Autrem ent dit, les interlocuteu rs ne détiennent pas le même n iveau d e 

connaissances et d’exp ertise rel atif au dom aine en visagé (Nav arro, 1991 ; Na varro & 

Marchand, 1994 ; Marchand & Navarro, 1995). Il s ont des savoirs hété rogènes et inégaux 

mais compl émentaires (Lacoste, 1 990 ; 1991) : l’ expert possède l’ex périence, la  capa cité 

d’interpréter, d’associer, il connaît  les cas de figure, etc. quant à son interlocuteur, il sait ce 

qui s’est pa ssé avant la  panne, en apprécie les conséquences, a son écran sous les  yeux et  

peut manipuler l’ordinateur, etc. Enfin, tout en étant non expert, les utilisateurs sont plus ou 

moins compétents en informatique ; ils restent également des informateurs. 

 

La construction d’un modèle de l’interlocuteur (l ’utilisateur) par l’expert et l’évaluation de ses 

connaissances dans l e domaine est important pour lui à la fois au niveau du trai tement du 

problème et au niveau du déroulement et des stratégies de dialogue (Falzon, 1989 ; Cahour 

& Falzon, 1991 ; Falzon, 1991 ; Falzon, 1994) :  

 

 Au niveau du trai tement du problème : pl us l’utilisateur s emble compétent, plus  le 

problème qui lui est soumis risque d’être  complexe ; en revanche, s’il est novi ce, 

l’expert a p lus de ch ance d’ être face à u n pr oblème plus  simple, du  moins plus  

fréquent.  

 

 Au niveau du dér oulement du dialogue : fa ce à u n in terlocuteur peu ou non 

compétent dans le domaine, l’ex pert pr end génér alement assez rapidem ent l e 

contrôle d e la c onversation en  pr oposant un jeu de questions : il  connaît les 

questions p ertinentes et sus ceptibles d e ga gner du t emps en allant le  plus  

directement au but. En revan che, un inte rlocuteur compétent sait généralem ent 

parfaitement exposer l’objet d e son app el et traiter efficacement les questi ons 

ouvertes en  don nant d es ré ponses qui éclairent l’exp ert dans le  dia gnostic et l a 

résolution du problème.  

 

Les dialogues entre ex perts et util isateurs sont des dialogues d e rés olution de problème 

qu’on oppose souvent aux dialogues de transferts de connaissances (clairement orienté vers 

la transmiss ion d’un savoir ou savoir-faire d’un tu teur v ers un tutoré). Les  dial ogues d e 
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résolution de problème sont, quant à eux, focalisés sur la résolution conjointe d’un problème 

commun (Falzon, 1994, p. 305).  

 

Si je pr ends maintenant la ty pologie de Walton & Krabbe (1995) qui distingue 6 dialogues- 

types de bases (en l’ occurrence : persuasion , négociati on, affronte ment, investigati on, 

délibération, recherche d’information) ; chaque type se subdivisant en sous-types, et chaque 

type ayant s a propre logique, ses règles et son but (Iones cu & Blanchet, 2006). Il n’est, en 

fait, pas évident d’y classer les dial ogues expe rts - utilisateurs. Ils paraissent, à première  

vue, appartenir au sous-type du dialogue type « recherche d’information » : ils se rvent bien 

à combl er un manqu e d’informati on, e t il se met ef fectivement e n place u ne sorte  

« d’interrogatoire » pour renseigner ce ma nque ; mais ce manque d’information à c ombler 

n’est pas le but princip al de l’écha nge entre les deux prot agonistes. Le but essentiel est l a 

résolution de la panne apportée par l’utilisat eur et cette recherche d’i nformations est en 

quelque sorte un m oyen pour s ervir ce but ulti me. On s’approcherait donc également ainsi  

des dialogues types de bases « investigation », voire « délibération » (Walton & Krabbe, 

1995 ; Trognon & Bromberg, 2006).  

 

Les communicati ons entre expert et utilisateurs en situation de dépannage informatique 

peuvent enfin être considérées comme des transactions, au sens de « situations d’interaction 

conventionnellement surdéterminées qui s’organisent en fo nction des at tentes et de s rôles 

institutionnalisés qu’elles portent. Une transa ction ren voie à une structur e inter locutoire 

reconnaissable do nt l’o rganisation, socialem ent accompli e, est régie par un ens emble d e 

règles » (Trognon, 1999, p. 78). Les rôles des deux pr otagonistes sont clairs et ne portent 

pas à nég ociation, et  les attent es mutuelle s, mêmes explicit es, sont é galement no n 

ambigües : il s’agit de résoudre le problèm e dans les meilleurs délais pour l’un, et aider à la 

résolution en donnant les informations demandées pour l’autre. Cette transaction est de type 

commercial, avec une contrainte temporelle.  

 

 

5.2. Différenciation des interactions selon la nature du problème signalé et 
le type d’action proposé 

 

Il me paraît  intéressant de distingu er les con versations auxquelles j’ai assisté et que j’ai pu  

enregistrer, lors de mes présences dans les deux entreprises, en fonction de deux critères : à 

savoir le type d’action proposée et la nature du problème signalé. 
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Le type d’action proposée 

 

Pour l’entr eprise C égec, j’ai pu  ét ablir qu e 42% des  conversati ons débou chent sur une 

décision d e dépl acement (d e la part d’un  ex pert : intervention sur site) contre 58% de 

dépannage par tél éphone : 33 % de ces  dépa nnages se font  directem ent, d ans la 

conversation, 17% se fo nt en dif féré, où l’expe rt fournit le s instructions de résolut ion que  

l’utilisateur mettra en application ultérieurement, seul ; et dans 8% des  cas, un rendez-vous 

est pris entre expert et utilisateur pour un dépannage guidé ultérieur. 

 
 
Pour l’entreprise Altéac, il n’existe pas ces di fférentes actions possibles  : les opératrices ne  

peuvent pas se déplacer et intervenir chez le client. Il se peut -mais ce qui est très rare- que 

lorsque l e problème n e peu t êt re résolu par téléphone ou télém aintenance, elles le 

transmettent au service technique, ou aux technico-commerciaux qui sont sur site. Il ne m’ a 

malheureusement pas été p ossible d’établir d es statistiqu es précis es, ni à partir de mes  

observations (éta blies s ur une période trop cour te) ni à part ir d es chiffres de  la base de  

données à disposition.  

 

 

La nature du problème signalé 

 

A Cég ec, u ne gr ande partie (en viron 50%)  des appels sig nalent un e panne con cerne des  

problèmes d’impression (plutôt au ni veau logiciel) ou pannes d’imprimante (plutôt au niveau 

technique). Il m’a été difficile p arfois de faire la différence entre les deux, même si je peux  

dire qu e l’on peut considérer, d’ une mani ère général e, qu’un pr oblème d’imprimante 

(hardware) peut difficilement être résolu par téléphone. Les problèmes d’impression (à partir 

d’un logiciel de type bureautique) semblent être les plus fréquentes.  

 

Les autres pannes concernent, dans des proportions quasiment identiques, des problèmes de 

réseau, de serveur, d’accès ou connexion (m ot de passe), mais aussi des problèmes de 

mémoire ou de disque dur. 

 

A Altéac, les problèm es les plus fréquemment mentionnés sont ceu x qui con cernent l e 

« nouveau produit » ( appelé CH) : ils représenten t un p eu plus d e 54 % des  appels . 

Seulement 14% des clients a ppellent pour « l’ancien produit » (appelé A) . L e reste des 

appels se partageant entre les différents logiciels et produits associés. Quant à la nature du 
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problème, elle touche essentiellement (un peu plus de 20%) le paramétrage (c’est-à-dire les 

quelques lig nes de pr ogrammation que doit faire le client pour établir un acte ou un  

document ; à savoir  que beaucoup d e par amétrages s ont simpl ement r epris d’autre s 

antérieurs) ; et l’édition (ou impression) d’actes (environ 12%). Il  se peut égalem ent qu’il y 

soit question de sauvegarde, d’archivage ou encore de problèmes de nature comptable (TVA, 

intérêt, etc.) pris en compte dans de nombreux documents.  

 

 

5.3. Structure et déroulement des interactions entre expert et utilisateur 
 

Les conversations auxquelles j’ai assisté et qu e j’ai enregi strées pr ésentent une s tructure 

générale très proche les  unes de s autres. Elles s’organisent, en  fait, en une succession de  

plusieurs séquences. D’une fa çon minimale, les séquences sont au nombre de cinq et sont  

les suivantes : une séquence d’ouverture ; une sé quence de définiti on initiale de l’espace  

problème (ou thématisation), une séquence de recherche d’informations ou d’indi ces ; une 

séquence de guidage vers la résolution du problème ; une séquence de clôture. Deux autres 

séquences -identi fication explici te du pr oblème- et -décision expli cite d’acti on ( ou de non 

action, par exemple d emande d e brancher le  modem, d écision d’int ervention sur site) - 

peuvent s’in terposer en tre la rech erche d’inf ormations et l e guidage v ers la solution. Il se 

peut, en fait , que ces 2 derni ères séquences soient toujours présentes chez l’expert mais il 

ne les verbalise pas explicitement dans toutes les conversations. 

 

Le schéma que je propose ci-dessous présente la structure générale des interactions entre 

experts et utilisateurs avec ses différentes séquences : 

 

Ouverture (salutations / présentations) 
 

Définition initiale de l’espace problème par l’utilisateur 
 

Recherche d’informations ou d’indices par l’expert 
 

Identification (explicite) du problème par l’expert 
 

Décision (explicite) d’action 
 

Guidage de l’utilisateur par l’expert vers la résolution du problème 
 
 

Clôture (remerciements, salutations) 
 
 

Structure générale des interactions entre experts et utilisateurs 
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Il ne m’a pas été possible de quantifier précisément la « place conversationnelle » de chaque 

séquence (en l’occurrence, le nombre moyen de tours de parole mobilisé par une séquence 

ou u ne aut re p ar ra pport à  la conversation d ans son  ens emble) ; en effet, il peut arriv er 

dans un m ême appel que certains utilisateurs -notamment chez Altéac- signalent plusieurs  

problèmes i nformatiques (parfois d’emblée ; pa rfois, dans un deuxième temps, une fois l e 

motif premier de l’appel satisfait). Il se peut aussi que le collègue d’un utilisateur, une fois le 

problème de ce d ernier réglé ou tout du m oins pris en compte par l’expert- en profite pour 

lui en soumettre un autre (et parfois lui re passe encore l’util isateur i nitial !). Ces 

conversations, notamment, pr ésentent u ne str ucture a typique a vec plusieurs définitions  

d’espaces problèmes, plusieurs ouvertures ou  clôtures (en tières ou  non) rendant toute 

statistique plus générale difficile.  

 

Regardons tout de même maintenant, plus précisément, comment se déroule et se structure 

chaque séquence. 

 

 

La séquence d’ouverture 

 

La séq uence d’o uverture, présente dans toutes les conv ersations étudiées dans les de ux 

entreprises, est le cour t écha nge r ituel, br ef, qui se situe  au tout dé but de conv ersation 

(généralement les 3 ou 4 premiers tours de parole) (Schegloff & Sacks, 1973). Elle comprend 

les salutati ons et les  présent ations et con siste en la mise en présen ce physique e t 

psychologique d es int erlocuteurs. Autrem ent dit, elle permet l’id entification des rôl es 

institutionnels des interlocuteurs et met en place l’interaction (Brangier, 2002)15. 

 

Le bref échange qui suit illustre ce qu’est une  séquence d’ouverture. Un expert (E) de la 

société Cégec reçoit un appel d’un utilisateur (U).  

 

  

                                            
15 Pour être tout à fait précise, je tiens tout de même à signaler ici que cette séquence d ’ouverture est présente 

lors d’un premier appel télépho nique entre  deux perso nnes. Si les interlo cuteurs do ivent se rappeler une o u 

plusieurs fois, cette séquence ne marque pa s forcément le début de tous leurs échanges, ou n’est tout du moins 

pas, à chaque fois, complète (avec les salutations et les présentations).   
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E 1 :  Oui E Cégec 

U 2 :  U du laboratoire X bonjour 

E 3 :  Bonjour  

(…) 

 

Un autre ex emple, dans la société Altéac, où une experte (E) rappelle un utilisateur (U) et 

parle d’abord avec sa secrétaire (S). Cette séquence est, de ce fait, un  peu plus longue que 

les habituels 3 ou 4 premiers tours de paroles : 

 

E1 :  madame E société Altéac 

S2 :  oui 

E3 :  je pense que maître U avait appelé 

S4 : oui ne quittez pas 

E5 :  merci 

U6 : allo 

E7 :  oui 

U8 :  oui bonjour madame E 

E9 : oui bonjour vous avez appelé concernant je pense le tableau de bord c’est ça qu’est 

ce qui vous arrive 

(...) 
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La séquen ce de défi nition in itiale de  l’e space-problème ou thématisation par 

l’appelant 

 

La séquence appelée « définition i nitiale de l’espace-problème » ou « thématisation » par 

l’appelant (Brangier, 2002) fait suite à la sé quence d’ouverture. C’est une séquence durant  

laquelle l’appelant expose l’objet de son appe l, autr ement dit, d écrit les symptômes, l e 

problème o u la panne  rencontr és avec sa machine. S on rôle est de perm ettre la co-

construction de la réf érence en tre les deux intera ctants. Cette s équence est toujours 

présente (dans 100% des conversations étudiées ), même si elle est pl us ou moins  longue, 

précise, complète et pertinente. Les exp erts intervi ennent en g énéral peu d ans cet te 

séquence ; s’ils le font c’est pour clarifier im médiatement un point ou pour m ontrer l eur 

attention. A l’écoute puis à l’analyse des conversations, il m’a semblé que la qualité de cette 

séquence d épendait des comp étences t echniques ou informatiques de  l’appelant, de son 

niveau d’ « expertise ini tiale » et des informat ions qu’il a à sa disposition et qu’il considère 

utiles à son interlocuteur ; ce so nt des hypothèses qu’il est hélas di fficile de vérifier, ne 

connaissant pas les utilisateurs. Voi ci plusieur s exemples qui illustrent cette séquence qui 

peut varier en longueur et en précision : 

 

Un utilisateur (U) téléphone pour signaler que son imprimante fait des taches sur les feuilles 

de papier. Après la séquence d’ouverture, il pr ésente brièvement son pr oblème. L’expert (E) 

prendra la parole au tour suivant et initiera la séquence de recherche d’indices. 

 

(…) 

U4 : Je vous appelle concernant mon imprimante elle fait des taches sur les feuilles  

(…) 

 

Un utilisateur (U) appelle pour un problème d’imprimante qui ne libère pas les  feuilles après 

l’impression. L’exper t ( E) ponct ue ses pr opos, sans l’interrompre, en lui marquant s on 

attention : 

 

 (…) 

U3  On a un petit problème avec l’imprimante la deskjet  

E4 Mmh  
U5 Elle euh l orsque les f euilles sortent après impression on a l’impression qu’il y  a des 

petits crochets de chaque côté qui libèrent pas la feuille et pui s si on ne prend  pas la 

feuille qui est imprimée 
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E6   Mmh mmh 
A7    Si on ne l’enlève pas man uellement elle se fr oisse en bas y’ a 

les deux côtés inférieurs de la feuille qui sont repliés 

(…) 

 

L’utilisatrice (U) com mence à présenter s on problèm e de mani ère peu précise (et 

certainement ironi que car le problème est  ré gulier). D’em blée l’ expert (E) d emande une 

clarification sur le term e « machin », sûrem ent trop am bigu pour qu’il puisse êtr e sûr du  

problème.  

 

 (…)  

U6 Dites donc il fonctionne pas ce machin 

E7 Quel machin ? 

U8 Mais le terminal y’a le TCU qui s’est de nouveau planté 

(…) 

 

Pour l’entreprise Altéac, il fa ut rappel er que les utilisateurs appellent la standardiste de 

l’entreprise et lui laissent un mess age pour  le service de maintenance qui l es rappell e 

ultérieurement. Ce message transmis par ordinateur consiste, en fait, en un rapide descriptif 

de la panne ou du problème rencontré ; ce qui n’empêche pas le client, lorsque l’opératrice 

le rappelle de redonner cette thématisation (en la précisant spontanément ou non). 

 

Une utilisatrice (U) appelle pour signaler un problème de taxe d’enregistrement. Le message 

laissé par le standard d’Altéac au service d’assistance-logiciel est « problème de taxe 

d’enregistrement ». Une experte (E) la rappell e. L’utilisatrice lui précis e d’emblée ce dont i l 

est question.   

(…) 

U8 maître B a repris la suite de maître P  

E9 oui 

U10 donc maître P était en bal ance 1 et maître B étai t en balance 2 alors j’ai v oulu sortir 

ma taxe d’en registrement hier et ça m’ a sor ti que les 3 actes d e maître P m ais les  

actes de maître B ne sortent pas 

(…) 
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La séquence de recherche d’informations ou d’indices par l’expert 

 

Cette séq uence fait sui te à la précédente e t est à l’initia tive d e l’ex pert. La r echerche 

d’informations ou d’indices lui permet d’identifier le problème. Par ses questions, il va tenter 

de connaître un certain nombre d’informations sur le matériel de l’utilisateur, sur les  

événements qui on t précédé la panne, ou encore d’obtenir des pr écisions supplémentaires 

sur ce que lui a dit l’utilisateur dans sa défi nition initial e de l’espace probl ème, car la 

description seule faite par l’utilisateur suffi t rarement à établir le diagnostic ou l’identification 

de la panne. 

 

Cette phase peut comporter des questions de type « simple » c’est-à-dire dont les réponses 

sont normalement assez facilement et directement à disposition de l’appelant (com me je l e 

montre à travers quelques exemples, ce peut être, par exemple, la marque de l’ordinateur, le 

logiciel concerné par le problème ou le blocage, la fréquence du problème, etc.). Cette phase 

peut également com porter des deman des de type « complexe » (par exem ple, des 

demandes de manipulations ou des instructions pour obtenir des informations que l’appelant 

n’a pas directement en sa possession ou à disposition).  

 

Quelques exemples d e dema ndes « simples » où l’exp ert (E), suit e à  un signal ement de 

panne, demande à l’utilisateur (U) diverses informations et précisions : 

 

 le type (ou la marque) de son imprimante  

(...) 

E7  C’est quoi comme imprimante ? 

(...) 

 

 le message d’erreur actuellement inscrit à l’écran (que seul l’utilisateur peut voir) 

 (...)  

E17 Vous avez quoi comme message à l’écran maintenant ? 

(...) 

 

 sur la fréquence d’apparition du problème (de sauvegarde) soulevé par l’appelant  

 (...)  

E19 Ca vous est déjà arrivé souvent ? 

(...) 
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La recherche d’indices ou d’éléments utiles à l’i dentification du pr oblème, par l’expert, peut 

être pl us complexe et consiste r en des d emandes de manipulati ons pour l’ obtention 

d’informations dont l’appelant ne dispose pas directement. 

 

Dans le premier exempl e, l’expert demande à l’utilisateur d’aller dans l e menu « poste de 

travail » et de lui dire quels sont les lecteurs réseau actuellement connectés : 

 

 (...)   

E27 Si vous allez dans poste de trav ail vous avez quoi comme lecteurs réseau (…) voilà 

sous poste de travail vous avez C : D (…) après vous avez quelque chose encore 

 (...)  

 

Dans ce second ex emple, l’expert (E) demande à l’utilisateur (U) d’appuyer sur la touche F2 

de son clavier et de lir e des val eurs qui s’inscri vent alors sur l’écran et que l’exp ert ne v oit 

pas direct ement. Il l’ai de t out de même av ec quelques i ndications (anticipations ) sur les 

endroits où la personne doit regarder pour trouver l’information qui lui sera utile. 

 

(...) 

E19 OK vous passez en F2 vous pressez F2 

U20 alors F2 ça me met toute une page avec différents renseignements 

E21 alors au début vous avez la date et l’heure enfin l’heure et la date 

U22 ouai s 

E23 ensuite de ça vous avez disquette 3 ½  etc. 

U24 ouai s 

E25 vous av ez trois lignes là pis en dess ous y’a primar y controler u ne ligne comme ça 

non ? 

U26 euh primary ouais drive 0  

E27         voilà 

U28             drive 1 

E29 OK vous avez primary et secondary ? 

U30 ouai s 

E31 est ce qu’il y a des informations en face ? 

U32 dans primary ou secondary bon primary drive 0 c’est auto  

E33 voilà 

U34 drive 1 c’est none secondary none les deux fois 

E35 d’accord et pis sur le_ à côté de celui où c’est écrit auto y’a des informations ? 

U36 ouais y’a 1023 
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E37 ouai s 

U38 64 

E39 ouai s 

U40 tiret 1 

 (…) 

 

Il se peut aussi que l’ expert (E) veuille vérifier quelle version du l ogiciel l’Utilis ateur (U) 

possède ; certain es ver sions ne permetta nt pa s toutes les  manipulati ons. Pour cela, il lui 

indique où lire le nom et numéro de version du logiciel. 

 

(…) 

E29 en fait ça ça dépend la modification vous y avez pas accès dans toutes les versions 

U30 ah  

 E31 quand vous regardez là en comptabilité vous avez quelle version en bas à droite 

U32 je vais où pour voir 

 E33 vous ressortez en fait de la mise à jour ou je sais pas où vous êtes  

U34 oui 

E35 jusqu’à ce que vous arriviez sur le masque où vous avez ouverture saisie etc 

U36 euh ouverture 

E37  vous y êtes là ? regardez en bas de l’écran vous avez / 

U38           / conversion 3 2 3 D 

E39 3  

U40  3 D 3 point D 

E41 d’accord donc ça c’est la toute d ernière et dans cette version là en fait v ous n’y avez 

plus accès à la modification des écritures 

(…) 

Par la suite, E lui  proposera alors une autre fa çon de fair e pour aboutir à cette m odification 

qu’elle ne peut donc plus faire directement sous cette version.  

 

Enfin, d’autres demandes, initialement qualifiables de simples s’avèrent être plus ardues que 

prévu. L’ex emple q ui suit entr aîne l’expert (E) dans une quasi investigation suite à un e 

question simple et pr esque de t ype ferm é ( « depuis word ou depui s excel ou depuis »). 
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L’utilisateur confirme que son problème d’impression a lieu lorsqu’il imprime depuis le logiciel 

Word « uniquement depuis word », pour la si mple et bonne rais on que depuis le logi ciel 

excel il n’a pas eu l’occasion d’essayer car il n’avait rien à imprimer. 

 

(...) 

E9   ouais et ça fait ça depuis n ’importe quel logiciel quand vous imprimez depuis word ou 

depuis excel ou depuis ? 

U10   ça fait ça depuis word 

E11   uniquement depuis word ? 

U12 oui  

E13  mais si vous imprimez depuis excel ça joue ? 

U 14  j'ai pas fait d'essai  parce que j'ai rien à faire avec excel  

(…) 

 

Pour reprendre le prin cipe de coopération de Grice (1979), et en particulier la m axime de 

quantité (qui concerne la quantité d’informati ons à fournir à l’interlocu teur : ni plus ni moins 

d’informations qu’il n’es t requis), il  me s emble ici que l’utilisateur ne la respecte pas. En 

effet, à la question depuis quel logiciel se pose le problème d’impression, il répond que ça ne 

le fait que depuis le logiciel Word, pour la simple et bonne raison qu’il n’a pas essayé de l e 

faire d’un autre ; ce qu’il précise enfin lorsque l’expert le lui demande explicitement.  

 

 

La séquence de diagnostic (ou d’identification de panne) 

 

Cette séquence consiste en l’identi fication et en la compréhension d’une pa nne ou d’un  

dysfonctionnement, à p artir de sign es ou de sy mptômes. L’identi fication de la panne ou du  

dysfonctionnement qui  est à l’origine des sy mptômes transmis par l’utilisateur ne donne 

toutefois pas forcément les raisons ou les causes de cette panne. En général, le di agnostic 

est finalisé par une dé cision explicite d’action (ou  de refus d’action)  : qui peut êtr e la  

décision de résoudre la pann e par téléph one ou , si ce service est pr oposé par l’en treprise 

(Cégec, par exemple), de se déplacer chez l’ utilisateur. Le diagnostic de panne n’est pas  

toujours verbalisé ou explicité par l’expert.  

 

Dans l’exem ple qui suit, l’expert (E) soupçonne  que le pr oblème d’imp ression s oulevé par  

l’Utilisateur (U) est dû à un probl ème de connexion entre son ordinateur  et son imprimante. 

Il lui demande de vérifier si les câbles sont bien branchés. 
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(…) 

E25 ce qu’il fau t faire c’est regarder si  les câbles sont bi en connectés parce 

qu’apparemment y’a pas la liaison entre le PC et l’imprimante 

(…) 

 

A Altéac, il peut arriver que l’ex pert donne quelques éléments du diagnosti c à l’utilisateur, 

après avoir résolu son problème par télémaintenance. Dans l’extrait suivant, E explique à son 

interlocuteur l’origine du blocage de son PV  : le problème de ré édition rencontré par  

l’utilisateur (U) était lié à une protection, non nécessaire en fait sur ce type de document. E a 

enlevé la protection. 

 

 

(…) 

E donc le problème de réédition là 

U mmh 

E c’était lié au PV de signification 

U oui 

A où il y  avait un paragraphe signa qui était rappelé et le p aragraphe signa était enfin 

disons que le signa faisait appel à @ : et signa .1 

H mmh 

A ça c’est bon la protection dans le cadre des actes 

H             ouais  

A                 mais pas dans les PV 

H  ah d’accord ok 

(…) 

 

Lorsque l’on  parle de di agnostic de panne, on a tenda nce à l’attribuer  à l’expert, et c’est 

généralement le cas : c’est lui qui identifie le problème. Mais il se peut aussi qu’un utilisateur 

avance son propre diagnostic. 

 

Dans cet exemple, l’utilisatrice semble avoir identifié que son problème d’impression est bien 

dû à son imprimante (et non à son ordinateur).  

 

 (…)  



97 
 

U20  alors sur l'imprimante j' ai essayé de f aire une annulation et pi s elle me dit qu' il n'y a 

pas de tâche à annuler donc c'est bien une erreur de l'imprimante en fait 

E21 ouai s 

U22 elle accepte pas les travaux d’impression euh qui sont quand m ême inscrits si vous 

voulez dans l’ordinateur 

E23 ouai s 

U24 c’est elle qui refuse euh de les recevoir 

(…) 

 

 

La séquence de décision  

 

La décision est du ressort de l’expert et elle fait suite au diagnostic (lorsqu’il y en a eu un d e 

poser explicitement par  l’expert) . C e peut êt re une dema nde de ma nipulation ou d’acti on 

qu’il demande à son interlocuteur (arrêt du PC, ou mise en marche du modem par exemple) 

ou une intervention sur site (si ce service est proposé par l’entreprise) ; dans ce dernier cas, 

l’expert décide de se d éplacer considérant qu ’il n’est pas p ossible de r ésoudre le problème 

par téléphone.  

 

L’expert, voulant ci -dessous exclure un pro blème de con nexion e ntre PC et imprimant e 

demande à l’utilisateur d’éteindre les deux durant quelques secondes. 

 

(…) 

E54 vous éteignez le PC l’imprimante aussi le temps qu’on y est 

U55 donc arrêter l’ordinateur 

E56 oui vous fai tes arrêter et vous le laissez éteint que lques secondes une trent aine de  

secondes 

(…) 

 

Dans cet autre exemple, l’expert suspectant un problème de disque dur -qu’il f aut changer- 

envisage le déplacement : 

 

(...) 

E79  OK bon apparemment votre disque dur i l est mal en point donc il faut qu’on vienne le 

changer 

(...) 
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A Altéac, la décision est souvent la demande de mise en marche du modem : 

 

(…) 

E79  vous me branchez le modem déjà je vai s regarder pour les avis de passage et p uis je 

vous rappelle après 

(…) 

 

Il arrive pa rfois que l e probl ème s oit transm is à un technico-commercial (ici Monsieur F), 

intervenant sur site, directement chez les clients : 

 

(…) 

E95  j’ai téléphoné à monsi eur F parce qu’à mon avis il v audrait mieux que quelqu’un soit 
chez vous pour le faire 

U96     oui 

E97         que de le faire par modem 

H98  oui 

(…) 

 

 

La séquence de guidage vers la résolution 

 

Ce q ue j’ap pelle « guidage vers la résolution » comprend le s échanges dur ant lesquels  

l’expert dirige l’utilisateur dans diverses manipulations et le mène à la résolution de sa panne 

ou à un d éblocage de son ordinateur. Cette séquence ne s’observe donc pas qu and l’expert 

décide d’int ervenir sur site. Dans l a majorité des cas, le guidage se fait « en direct » : 

l’expert donne p as à p as les instr uctions à s on int erlocuteur et attend qu e celui-ci l es 

effectue. 

 

Dans l’exemple qui suit, l’expert (E)  guide son i nterlocuteur (U), pas à pas dans le logici el - 

option traitement comptable-  jusqu’à l’endroi t où il faut en trer un mot de passe pour éditer 

l’exercice comptable qui posait problème. 

 

 (…)  

E13 OK bon on va regarder ce qu’il faudrait faire là vous êtes devant un écran 

U14 oui 

E15 il faudrait que vous alliez en traitement comptable 

U16 alor s oui 



99 
 

E17 ensuite en 25 intervention 

U18 oui 

E19 voilà et là vous avez une option gestion du fichier journal 

U20 gestion oui la 22 j’y vais 

E21 allez-y oui 

U22 c ’est fait 

E23 alors là vous demandez la société 1 ensuite il y a un mot de passe à donner c e sont 
des chiffres mais qu’il fau t indiquer à gauc he au cl avier alpha en utilisant l es chiffres 
du haut d’accord 

U24 d’accord  

E25  mais vous ne verrait pas ce que vous tapez 

U26 ouai s 

E27 et c’est 17 0 35  

U28 17 0 35 

E29 voilà vous faites la flèche d’entrée 

(…) 

 

Il se peut, pour différentes rais ons (instru ctions très simples à réalis er ultéri eurement, un  

arrêt de serveur impliquant la déconnexion de plusieurs personnes ou manipulations que doit 

faire u ne a utre p ersonne (abs ente) dep uis so n post e…), que l’exp ert choisisse d e guid er 

l’appelant « en différé » : il va al ors lui donn er la m arche à sui vre ; instructions que ce 

dernier mettra en pratique par la suite, tout en rappelant si ce n’est pas concluant.   

 

Par exemple, dans l’extrait qui suit, la manipula tion qui doit être faite ici -en l’occurrence, 

suppression des travaux en attente d’impression- ne pourra être réalisée que par le collègue 

de l’appelant, depuis son poste.   

 

(…) 

E  Il faudrait qu’il essaie depuis son poste 

U  faut le faire 

E  qu’il supprime les documents en attente depuis son poste 

(…) 

 

Dans cet autre exemple, il est nécessaire d’imprimer deux listes comptables pour les vérifier 

et tenter de repérer d’où vient l’erreur sign alée par l’Utilisateur. L’experte explique à son 

interlocuteur la manipulation à faire mais qui ne peut l’être immédiatement car trop longue. 

 

(…) 
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E12 il faudrait les lancer  

U13 (silence) 

E14 donc je vais vous redonner le nom des listes 

U15 oui 

E16 la première donc c’est en comptabilité 

U17 c’est long ? 

E18 là vous allez pouvoir la lancer euh attendez à partir du 1er je vais vous la faire lancer à 

partir du 1er mai ça devrait pas être trop trop long  

U19 oui 

E20 bon celle de CH16 est un peu longue quand même 

U21  il faut les lancer en même temps  

E22 l’une après l’autre celle de comptabilité déjà  

         / mais il faut que personne ne travaille entre temps 

U23  ben il vaut mieux éviter 

E24 bon ben je demanderai à Maître J qu’il les lance demain 

(…) 

E ensuite à U le nom exact des listes à imprimer. 

 

 

La séquence de clôture 

 

Lorsque les deux interlocuteurs sont arrivés à un accord, que la complétude interactionnelle 

est atteinte, l’échange peut se cl ore : les séque nces de clôture (généralement entre 2 et 6 

derniers tours de paroles) constituent les marqueurs finaux de l’échange (Schegloff & Sacks, 

1973). On distingue g énéralement deux mome nts à cette clôture : le premier ou l’on 

rencontre les marqueurs de l’acquiescement puis du remerciement qui met fin aux échanges 

précédents ; le second  où l’on a ssiste aux salutations finales ou adieux. L’enjeu, ici , 

contrairement à la  séquence d’ouverture, n’est pas la poursuite de l’échange entre les deux 

protagonistes mais la  valeur soci o-affective associée en derni ère instance à la 

conversation (Brangier, 2002, 35 ). Cet te s équence de clôture s e retrouve t outes l es 

conversations étudiées17.  

                                            
16 CH : Nom du logiciel 
17 Il faut tout de même noter qu’à Altéac, certains échanges entre experte et utilisateur qui précèdent la  mise en 

marche du modem (et la télémaintenance) ne sont pas totalement closes (remerciements et salut ations) par les  

interlocuteurs ; sachant qu’ils vont se reparler ultérieurement. Je considère, dans ce cas, que c’est l’ens emble de 

l’échange (avant et après la télémaintenance) qui constitue la conversation. 
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En voici un exemple : 

 

U125 Mais alors là c’est tout bon 

E126 OK 

U127 Merci beaucoup 

E128 Mais je vous en prie 

U129 Au revoir 

E130 Au revoir 
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5.4. Des interactions à double activité : gestion du problème et ges tion du 
dialogue 

 

L’analyse des conversations entre experts et ut ilisateurs permet de disti nguer deux niveaux 

d’activités : les activit és de ty pe opéra toire et celles de type relationnel. Dans les 

conversations de dépannage informatique par tél éphone, ces deux activités sont 

entremêlées ; et il ne m’a d’ailleurs pas été pos sible de quantifier exactement la pl ace et le 

poids, en termes de tours de parole notamme nt, de l’un e de ces a ctivités p ar ra pport à 

l’autre car elles sont imbriquées l’une dans l’ autre : un même tour de parole pouvant servi r 

aux deux. Je choisis tout de m ême volontairement de les présenter puis de les illustrer, ici , 

de façon séparée pour plus de clarté. 

 

Les activités de type op ératoire concernent l’assistance informatique proprement dite, c’est-

à-dire, les activités dir ectement en rappor t a vec la tâ che réalisée. Les acti vités de type 

relationnel, quant à elles, sont plutôt ce ntrées sur la gestion  de l’éch ange -et de 

l’intercompréhension- entre les deux protagonistes.  

 

Dit autr ement, les activ ités op ératoires sont celles qui, tout au long de la conversation, 

touchent directement l a gesti on du problèm e amené par l’utilisateur : elles  sont l ’essence 

même des  séquen ces mises en éviden ce précédemment, notam ment : th ématisation, 

recherche d’informations, diagnostic du problème, décision, guidage vers la résolution.  

 

Quant aux activités qui  gèrent l’échange, ell es ont, s elon moi, un rô le de facilitation des  

premières, celles opératoires. E lles sont imbriquées dans les précédentes et pe rmettent aux 

deux interactants de se comprendre, de coopérer (par conséquent de résoudre également le 

problème, qui est l’objectif de l’appel). Je trou ve des t races de ces a ctivités relat ionnelles 

dans les différentes séquences des con versations, sous forme d’explications, de 

rectifications, d’anti cipations et demandes de  con firmation, de r eformulations. Elles sont 

souvent à l’initiative de l’expert. 
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Des activités de gestion du problème 

 

Pour r eprendre la disti nction que fait Gri ze (1991) des situati ons-problèmes, nous  ne  

sommes pas ici dans des situations « aseptisées » (ou « cas d’école » où la question posée  

est explici tée, où il est convenu qu’il y a une  seule solution et où les données sont 

nécessaires et suffisantes à la résolution). Le s situations qui posent problème peuvent avoir 

des causes multiples et compl exes, et les données pe rtinentes à leur réso lution doivent être 

recherchées et comme je l’ai d éjà men tionné, il est r are qu e la  définition d e l’espa ce 

problème, c’est-à-dire, la présentation que fait l’appelant de sa panne -ou tout du moins des 

symptômes qu’il rencontre- suffise au expert à l’identifier.  

 

Parce que le diagnostic permet la compréhension, qu’il organise un ensemble d’éléments en 

un tout significatif (par exempl e, une sé rie de symptômes info rmatiques trouve sa 

signification dans une panne), il est souvent né cessaire au expert de q uestionner l’appelant. 

Ces demandes de précisions peuvent porter sur la fréquence du problème (« ça vous arrive 

souvent ? »), sur ce qui s’est passé avant (« ça a fai t ça quand vous a vez voulu  

imprimer ? »), sur l’étendue du problème (« ça ne fait ça que depuis Word », « ça ne fait ça 

que depuis votre poste ? »).  

 

Autant de compléments qui vont permettre à l’expert d’identifier et de comprendre de quoi il 

s’agit : soit parce qu’il connaît le problème ou l’a déjà rencontré, il appliquera alors le même 

schéma de résolution. Richard (1985) qualifie ces situations d’ « exécution ») : soit parce 

que le problème est nouveau  mais ressemble à un connu (il s’inspirera voire appliquera un 

schéma de résolution connu) ; soit le probl ème est compl ètement nouveau (et là, il pourra  

demander à ses coll ègues si ce cas leur est familier, il consultera éventuellement la base d e 

données18 pour voir si un problème de ce type a déjà été signalé et quelle a été la procédure 

de résolution, il tentera en tout cas de s’approcher d’une situation connue en éliminant un à 

un les diagnostics possibles pour en déduire le bon).  

 

Je ne trouve pas facilement les  traces ve rbales de ces réfl exions, déd uctions et  

éventuellement hésitations : car  l’expert ne verbalise pas son rais onnement, tout du moins  

                                            
18 Dans le logiciel de gestion des panne s, il est théo riquement possible de trouver les pannes d u même type.  
Cette option est peu utilisée car les pannes et leur réso lution ne sont p as entrées de façon homogènes (mots 
clés) et, par conséquent, pas toujours faciles à rechercher. En revanche, l’historique des pannes rencontré par un 
même utilisateur est plus facilement utilisable et utilisé. 
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dans son intégralité. Et j e ne lui ai pas demandé de le faire pour modifier le moins  possible 

son activité.  

 

Contrairement à  d es s ituations d e co-r ésolution où d es su jets résolvent ense mble un 

problème et où leurs verbalisati ons sont indi spensables pour échanger leurs idées  et pour 

coopérer, en situati on de dépannage informatique, il n’y a  pas co-r ésolution, entre les deux 

protagonistes, au sens de p artage des indi ces, du dia gnostic et d e la  solution. Même s’ils 

coopèrent, les deux  prota gonistes du di alogue ne partag ent pas for cément une 

représentation commune de la panne, de son diagnostic et de sa solution. 

 

 

Des activités de gestion du dialogue 

 

Dans ce type de conversations, asymétriques du point  de vue des com pétences en 

informatique des deux interact ants, je remarque qu e, tout au long des échan ges, les  

interlocuteurs -en particulier l’expert- pour réduire l’écart entre eux, utilisent un certai n 

nombre d’activités de gestion du dial ogue pour faciliter la gestion du problème informatique 

et assurer intercompréhension et coopération.  

 

Je trouve, dans les conversations, des exem ples d’ explications, de rectifi cations ou  

objections, d’anticipations ou demandes de confirmation, de reformulations. Je les présente 

ci-dessous et les illustre à l’aide d’un extrait. 

 

 
Des explications 

 

Les explications sont, ici , en général données par l’expert et relatives au problème ou à s a 

cause possible : 

 

(…) 

U156  mais les 2 de monsieur S il a essayé 2 fois donc je peux pas les supprimer 

E157  euh non parc e que_ lui il a essayé monsie ur S de les supprimer  parce qu’il f aut être 

propriétaire du document pour le supprimer  

(…) 
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Dans cet exemple, l’expert (E) explique à son interlocuteur (U, l’utilisateur) que pour pouvoir 

supprimer un travail dans la file d’attente des  impressions, il faut être le propriétaire du 

document. Le travail s ensé bloquer l’impression appartient au collègue de la personne qui  

appelle U). Cela ne s ert donc à rien que cette personne tente de les supprimer ; c’est à son 

collègue de le faire. 

 

 

Des rectifications ou objections 
 

Elles permettent à l’expert de corriger ou de nuancer les propos de son interlocuteur : 

 

 (…)  

U30 normalement ça doit tout me supprimer 

T31 pas forcément non les documents qui restent en file d’attente vont peut être sortir 

(…) 

 

Encore un cas d’impression où l’utilisateur (U) croit que la manipulation faite va supprimer ou 

annuler les documents qu’il voulait imprimer et qui sont en attente. L’expert (E) nuance ses 

propos en précisant qu’il se peut aussi que les travaux bloqués en file d’attente s’impriment. 

C’est d’ailleurs ce qui se passe. 

 

 

Des anticipations ou demandes de confirmation 
 

Lors du guidage (que ce soit dans le ca dre d’une rech erche d’indi ces ou da ns cel ui de la 

résolution), je constate que l’expert (E) anti cipe assez souvent ce que son interlocuteur (U) 

va trouver ou visualiser sur son écran en suivant s es instructi ons. Ce qui permet à 

l’utilisateur de ne pas se perdre et ce qui aide égal ement l’expert à vérifier que son 

interlocuteur a cliqué au bon endroi t et le suit  (dans le cas  contr aire, s es anticipati ons ne 

sont pas confirmées). 

 

Voici un exemple où E annon ce à U ce qu’il devr ait normalement voir s’afficher à so n écran 

après avoir appuyé sur la touche F2 de son cl avier, comme il le lui demande. Il veut ains i 

vérifier l’état du disque dur de la machine de l’utilisateur. 

 

(…) 
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E 19 Vous passez en F2 vous pressez F2 

U20 Alors F2 ça me met toute une page avec différents renseignements 

E 21 Alors au début vous avez la date et l’heure enfin l’heure et la date 

U 22 Ouais 

E 23 A la suite de ça vous avez disquette 3 ½  etc. 

U 24 Ouais 

E25 Vous avez trois lignes là pis en dessous y’a primary controler une ligne comme ça non 

U 26 Euh primary ouais drive 0 

(…) 

 

Dans cet a utre extrait, E antici pe en disan t à son int erlocutrice (U)  ce qu’elle doit voir 

apparaître sur son écran après avoir tapé l’instruction qu’elle lui a donnée. 

 

(…) 

E33 vous arrivez sur numéro de société 

U34 oui 

E35 là vous tapez au clavier numérique 1 

U36 oui 

E37 1251 # 

(…) 

 
 

Des reformulations 
 

Il arrive que l’un des deux interlocuteurs, l’expert souvent, reformule (répète ou paraphrase) 

ses propos ou une partie de s es propos ; soit spontanément (au to-reformulation) soit à la  

demande (explicite ou implicite) de son interlocuteur (hétéro-r eformulation) afin de bien s e 

faire comprendre (Gülich & Kotschi, 1987) : 

 

Voici, tout d’abord, un exemple d’hétéro-r eformulation (explicite et impli cite) où l’ex pert (E) 

finit par r eformuler ses  propos (en U145), pa rce qu e son interlocuteur ne semble pas les 

avoir compris : il ne répond pas à sa question.  

 

(…) 

E141 Qu’est ce qui est marqué dans le statut imprimante  

U 142 Pardon  

E 143 Dans le statut imprimante qu’est ce qui est marqué 

U144  (Silence) 
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E 145 Elle est dans quel état en fait 

U 146 En attente 

(…) 

 

En fait, en U142 et U144, U ne satisfait pas la demande de renseignement de E (sur le statut 

de l’imprimante). En U142, avec « pardon » on peut penser soit qu’il n’a pas compris ce que 

vient de lui demander E, soit il n’a pas entendu. E opterait d’ailleurs pour la 2 ème éventualité 

et r eformule sa questi on : il la répète plus ou moins à l’identi que. Comme en U144, il ne 

répond toujours pas (sil ence) ; on peut al ors supposer que c’est parce qu’il n’a pas  compris 

ce que signifie « statut de l’impri mante » et que so n « pardon » était une  demande de 

reformulation. Face à l’a bsence d e ré ponse de son interl ocuteur, l’expert reformule  

finalement (en E145)  le term e « statut » en  celui « état ». U satisfera ensuite sa 

demande (en U146) : elle est en attente. 

 

L’extrait qui suit propose un exemple d’auto-reformulation. 

 

(…) 

E36  underscore le tiret du 8 si vous préférez 

(…) 

 

L’experte, al ors qu’ell e guide son  interl ocuteur, veut lui faire inscrire l ’underscore : le tiret 

« _ ». Elle r eformule aussitôt «  underscore » en « tiret du 8 » pour  signifier précisément à 

son interl ocuteur q ue c’est bien le  tiret qui s e trou ve su r la touche du 8 (sur un clavi er 

français) et non celui qui se trouve sur la touche du 6 (ou tiret -). 

 

Dans l’exemple qui suit, apparemment surpris de la réponse de son interlocuteur (U), l’expert 

(en E11) reformule ou répète ses propos.  

 

(…) 

E11 Vous vous êtes connecté avec votre mot de passe au démarrage 

U 12 J’ai pas de mot de passe à mettre au démarrage 

E 13 Vous n’avez pas de mot de passe 

U 14 Non ap’ … … oui j’en ai eu un au démarrage 

(…) 
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La reformulation semble avoir, ici , une fonction de corr ection. En r eprenant les propos de  

l’utilisateur qui lui semblent faux, l’expert l’amène à modifier sa réponse : si, il a bien un mot 

de passe. 

 

 

Des régulateurs verbaux 
 

Les régulateurs verbaux ou phatiques s ont des m arqueurs d’attention ( ou preuves  

d’écoute) ; i ls aident l’in terlocuteur à poursui vre son dis cours. Ils ne garantissent toutefois  

pas toujour s que cel ui qui les pron once par tage l’avis de l’autre, mais c’est un signe qu’il  

l’écoute, le suit et le comprend. 

 

Ici, les interventions des utilisateurs –notamment lorsqu’ils définissent l’espace problème- ou 

ceux des experts -notamment l orsqu’ils guident leu r int erlocuteur da ns une man ipulation- 

sont souvent ponctuées par des « mmh », des « oui », « ouais », « OK », etc.  

 

Par exemple, E, i ci, marque son attention lors que U décrit le motif de son appel (probl ème 

de traces lors d’impression). 

  

(…) 

U4 On a une imprimante là qui nous fait des traces noires sur les documents  

E5 Oui 

U6 Et je voudrais savoir si vous pouvez venir 

(…) 

 

Dans cet exemple mai ntenant, l’expert (E)  gu ide s on in terlocutrice (U) pour obtenir un  

renseignement. Cette dernière lui signifie qu’elle suit ses instructions (« oui », « voilà »). 

 

 (…)  

E32  mmh mmh ensuite en 7 dans le barème des intérêts 

U33  oui 

E34  voilà donc là vous faites étoile sur cet écran 

U35  voilà 

(…) 
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 Rassurement de l’utilisateur 

 

Il arrive que l’expert rassure son interlocuteur, soit sur le problème lui-même, soi t sur son 

rôle, soit sur le dérangement que croit lui causer l’utilisateur. 

 

Dans l’extrait qui suit, sachant que l’expert ne peut se permettre de rester trop longtemps en 

ligne (car d’autres utilisateurs attendent et qu’il a sûrement beaucoup de travail), l’utilisatrice 

s’excuse de prendre du temps pour fermer correctement les différents programmes ouverts 

sur son ordi nateur avan t de l’étein dre comm e il lui a demandé de le faire. Ce dernier la 

rassure en lui précisant qu’elle a le temps et qu’il est importan t de quitter correctement (ou 

« proprement ») les différentes a pplications (p ar la comm ande : quitter ou fermer) plutôt 

que de vouloir aller très vite et fermer simplement « en sauvage » la machine.  

 

 (…)  

U32 ah d'accord bon je vais fermer tout bien oui alors j'en ai des choses à fermer (rire) 

A33 c'est pas grave vous avez le temps 

U34 non mais c'est un peu embêtant je me mets à votre place mais bon je dois quitter ça 

je veux quand même pas sortir en sauvage 

E35 non non vaut mieux pas 

U36 (rire) non non c'est J qui me fait ça des fois j'hurle (rire) 

E37 vous avez raison d'hurler faut pas 

(…) 

 

Dans cet exemple, l’expert mentionne à son interlocuteur que le problème d’impression qu’il 

soulève lui est connu : il n’est pas le premier à le rencontrer ; c’est sûrement un problème de 

défaut de conception de l’imprimante, à imputer donc au fabricant (et non, par exemple, une 

erreur de manipulation de sa part). L’imprimante sera renvoyée au fournisseur et remplacée 

par une autre. 

 

 (…)  

E15 on a le problème sur p lusieurs de ces imprimantes (…) j’ai l’impression que c’ est un 

défaut ouais un défaut de conception parce que c’est pas la prem ière qui nous fait le 

coup 

(…) 
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Humour et dédramatisation 
 

Les experts font régulièrement preuve d’humour pour détendre l’atmos phère, dédramatiser 

la situation et le problème amené par l’appelant.  

 

Ici, par exemple, l’expert conseille à l’utilisatrice de « pleurer » (E7) quand ell e lui demande 

quoi faire face à son problème d’impression. Sûrement surprise au début par ce conseil, elle 

comprend ensuite la plaisanterie (U10) mais revient vite à sa préoccupation : imprimer. 

 

(…) 

U6 elle est en attente dans celle du réseau donc au  secrétariat ça me met tout en file 

  d'attente mais alors y'a plus rien qui sort que dois-je faire 

E7 pleurer (rire) 

U8 hein 

E9 pleurer 

U10 oui ça je peux aussi mais (rire) imprimer sur une autre ça je veux bien aussi 

 

Un autre expert, ici , dit que c’est le « fluide » qu’il a env oyé par téléphone qui a sûrement 

résolu l e problèm e d’écran de l’utilisateur (U) : son problème ne s emble en effet plus se 

présenter depuis qu’il est au téléphone avec E.  

 

(…) 

E31 j’ai envoyé un fluide là (rire) 

(…) 

 

 

 Désamorçage de (possibles) conflits 

 

Dans l’extrait suivant, l’utilisatrice attend depuis plusieurs jours qu’un technico-commercial 

se déplace pour des problèmes d’éditions d’a ctes. Elle n’es t pas très s atisfaite et s emble 

sous-entendre que le service ne fonctionne pas bien. 

(…) 

U7 ça va pas tellement là-bas   

E8 pourquoi  

U9 parce que j’ai demandé ça fait presque 10 jours 
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E10 oui mais bon ils sont débordés donc on est désolé et quand ils ont vu le travail qu’il y 

avait à faire à mon avis ils ont dit on verra ça après 

U11 ah bon 

(…) 

 

L’expert lui explique qu’ils ont beaucoup de travail et que comme c’es t un gros tr avail de  

paramétrage- et de surcroît pa s très urgen t- (qu’elle ne peut pas faire à dista nce), les  

technico-commerciaux ont pr éféré en régl er d’ autres avant. L’exper te appellera en suite un 

technico-commercial pour lui rappeler cette demande d’intervention. 

 

L’humour et les stratégi es de désamorçage ne ré ussissent pas toujours à éviter les conflits . 

Lors de mes observations sur le terrain, je n’ai pas rencontré de tels cas, mais j’ai appris par 

la direction de Cégec, qu’avant mon arrivée dans l’entreprise, il y avait eu deux cas d’insultes 

entre un expert et un utilisateur ; ces cas étant allés jusqu’à la direction qui avait dû jouer un 

rôle de temporisateur et de médiateur pour  apaiser les protagonistes. Il semblerait que le  

client se soit notamment plaint du technicien qui, selon lui, se réfugi ait dernière son jargon 

(et que lui n’y comprenait rien) ; le technicien, quant à lui , reprochait au client sa m auvaise 

volonté (il ne veut rien comprendre et ne répond pas bien aux questions). 

 

 

Le contrôle du dialogue par l’expert 

 

Dans « le modèle de l’interlocuteur », l’expert consulté évalue les compétences, le niveau de 

connaissances en informatique de l’utilisateur dè s les premiers tours de parol e. Il se fai t 

ensuite une représentation de l’utilisateur, ce qu i a une infl uence à la fois sur la gestion du 

problème et sur la gestion du di alogue (Falzon, 1989  ; Cahour & Falzon, 1991 ; Falzon, 

1994). 

 

Dans les cas que j’ai étudiés, il semble un peu pl us difficile de dire que les premiers tours de 

parole (notamment la définition de l’espace-problème par l’utilisateur) sont si décisifs dans la 

représentation que se fait l’expert de son interlocuteur. En effet, les experts ne découvrent 

pas leur in terlocuteur, dans la conversation, dès les prem iers tours de paroles. Dans la  

majorité des cas, ils « connaissent » déjà les utilisateurs (ou c lients). Ils sont sous contrats , 

pour certai ns même depuis plusieu rs années. Et pour l’en treprise C égec qui pr opose le  

déplacement sur site de ses experts, ils se sont mêmes peut-être déjà rencontrés. Autrement 
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dit, les experts ont une représentation à priori d e leur interl ocuteur qui est plutôt construite 

par l’expérience (possibles rencontres sur site , autres problèmes déjà résolus par tél éphone, 

etc.) ; et cette représ entation semb le jouer un  rôle dans la gestion faite par l’ex pert du 

problème et du dialogue. 

 

Dans la m ajorité des con versations analys ées, apr ès l’expositi on du problèm e ou des 

symptômes formulée par l’utilisateur, l’expert prend le contrôle du dialogue et pose une série 

de ques tions (souvent simples, de type ferm é ; avec d’éventu elles reformulati ons) pou r 

obtenir des précisions ou com pléments d’informations. Il l’ai de parfois à les obtenir lorsque 

ces renseignements ne pas directement disponibles en le guidant pas à pas.   

 

Comme je l’ai déjà mentionné, les opérateurs, par expérience, disent (croient ?) connaître les 

utilisateurs (leurs habitudes, compétences…). Ils disent avoir un peu cerné (catégoriser ?) les 

différents profils avec, à un pôle, ceux qui appellent s ouvent et, de sur croît, pour des 

problèmes ou questions mineurs (« ceux de l a liste noire »), et ceux qui se débrouillent 

plutôt seuls (« ceux qui bidouillent ») et qui finissent par appel er plus rarement, mais  

souvent parce qu e leur s manipula tions a veugles et leurs  essais finissent par bl oquer l eur 

programme ou leur machine. J’y reviendrai. 

 

 
5.5. Aspect distribué et complément aire des connaissa nces des deux 

interlocuteurs 
 

Comme nous avons déj à pu nous en rendre compte, les connaissances  mobilisées, dans les 

échanges, entre les deux protagonistes ne sont pas de même niveau : l’un est expert dans le 

domaine informatique (technique ou logi ciel), l’ autre est utilisateur et l e consulte (Lacoste, 

1990 ; 1991). Il serait néanmoins insuffisant de considérer l’utilisateur comme un simple 

consultant, qui amèn e un problème et a ttend passivement sa réso lution. Il  partici pe 

pleinement à cet te rés olution, il d onne ( certes souvent p arce q u’on l e lui deman de) des  

informations. C’est un informateur.  

 

Autrement dit, les connaissances mobilisées entre expert et utilisateur ne sont pas non plus 

de mêm e natur e (Lacoste, 1990 ; 1991) : le spéciali ste possède des connaissances  

techniques, une  exp érience, la capacité d’interpréter et  d’associer ( des symp tômes, d es 

problèmes par exemple), il connaît différents cas de figure, etc. L’utilisateur, quant à lui, est 

le seul à s avoir ce qui s’est passé avant la  panne (donc avan t l’appel au expert), il en 
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apprécie directement les conséquences . De plus, il a son  écra n sous  les yeux et il peut 

manipuler l’ordinateur19. Autrement dit, sans les informa tions, immédiates et de t errain, que 

peut lui apporter l’appelant, avec accès direct ou plus ou moins dirigé par l’expert, ce dernier 

ne pourrait pas, seul, résoudre le problème.  

 

L’expert a effectivement souvent besoin de connaître le modèle de la machine (qui n’est pas 

toujours bien réper torié dans la ba se de d onnées), l e message d’err eur éventu el qu’elle  

affiche, etc. Ce  sont des info rmations ou compléments d’informations que l ui donne 

l’utilisateur en plus de sa des cription « spontanée » du problème et de ses symptômes dans  

la définition de l’espace prob lème, dès les premiers tours de parole. L’utilisateur peut aussi 

valider ou non certaines anticipations de la part de l’expert (par exemple, des problèmes qui 

apparaîtraient à d’autres niveaux ; des messages d’erreur qui s’afficheraient à l’écran, et c.). 

Cette collaboration au  dépannage aide l’expert, tan t au niveau du di agnostic de l a panne, 

que de sa résolution. 

 

Les deux interlocuteurs coopèrent pour r ésoudre le problème de l’appelant parce qu’aucun 

ne dispose des informations nécessaires et suffis antes pour le faire seu l. Bien en tendu, leur 

coopération ne  po rte pas su r les mêmes  élémen ts, et e lle est complémentaire : 

« coopération à la résol ution du problème » pour le spécial iste, « coopération à l’apport des  

éléments permettant la résolution » pour l’utilisateur. 

 

Après m’être intéressée aux conversations entre experts et utilis ateurs, je m’intéresse, dans 

ce qui suit, au métier de dépanneur. 

 

 

                                            
19 Il est  clair  q ue si l’expert opte pour la t élémaintenance (c’est-à-d ire la prise  en main de l’ordi nateur de 
l’utilisateur à distance), il p ourra lui aussi voir ce que l’écran affiche et il pourr a également faire des 
manipulations.  
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Chapitre 6.  
Dépanneur à distance : une nouvelle professionnalité 
 

Etre dépanneur à distance dans le domain e informati que, c’est m obiliser une doubl e 

compétence (technique et relationnelle). Il peut être également pertinent parfois d’expliquer 

à son interlocuteur –même si le rôle des dépann eurs n’est pas de form er- les causes de son 

problème ou quelqu es indicati ons sur sa résolu tion. Je cr ois pouvoir a mener, ici, quelques 

éléments pour pouvoir encore mieux cerner cette nouvelle professionnalité  

 

 

6.1. La double compétence des experts  
 

Il m’apparaît, à l’analyse des conversations, que les exper ts en dépannage informatique ont 

bien un e d ouble compétence (ens emble d e savoirs et s avoir-faire) : une comp étence 

technique ( un savoir dans le dom aine, inform atique en particuli er) et une compéten ce en  

communication (ou relationnelle) qui n’est pas liée au domaine et qui concerne, à la  fois, l e 

décodage d e la deman de, la form ulation d es questions et des rela nces, la ca pacité à  

transmettre les notions, indications ou explications complexes à leur interlocuteur. 

 

Dépanneur informatique à distance est une profession où cette double compétence semble 

être nécessaire. Or il me semble que les compétences qui sont esse ntiellement reconnues  

(par les utilisateurs, les employeurs voire les experts eux-mêmes) sont celles qui relèvent du 

domaine technique, l es autres qui touchent le  domaine communicationnel ou relationnel le 

sont moins. Au mieux, elle s appa raissent comme un pl us, propre à la pers onnalité de 

l’expert. 

 

Justement, rappel ons-nous maintenant la form ation à ces comp étences en comm unication 

dispensée aux experts des deux entreprises : chez Altéac, une formation techniqu e sur l es 

logiciels, de  quelques jours, est donnée aux opér atrices (qui ont  été recrutées par la 

direction pour leurs  « compétences relationnelles »). Chez Cégec, il n’y a a ucune formation 

particulière et complémentaire (notamment en  termes de communi cation) offerte aux  

experts. Ils  sont f ormés (dans des écoles professionnelles et te chniques) et  aucune 

différence n i spécialisation n’est fait e entre ceux qui veulen t se destine r au terrain  et ceu x 

qui se profilent plutôt pour le dépannage par téléphone. 
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C’est en m ’intéressant au travail  et aux co mpétences et sav oir-faire des ex perts e n 

informatique, en les observant, en les écou tant, qu e je me suis rendu compte que la  

maintenance informatique, par téléphone en particulier, était un travai l mal connu  et j’irais  

même jusqu ’à dire, pour repr endre les mots d e certains « mal considéré (à la foi s par les  

utilisateurs, les collègues et parfois même les employeurs) ». Je reviendrai sur ce point, mais 

pour le moment, pour rester sur la question de la formation de ces experts, il me semble que 

l’absence de formation, non seulement, initiale, sur les aspects communicationnels du métier 

de dépanneur, mais aus si le manque d’offres de formation continue (en cours d’emploi), va 

quelque peu à l’encontre d e ce que prétenden t, en général, les  industriels  de la  

microélectronique. Ils disent être conscients que ce s ervice d’aide aux utilisateurs « de 

proximité à distance » (c’est-à-dire donner l’impression à l’utilisateur que l’expert est « à côté 

de lui » tout en étant géographiquement distant), est une véritable vitrine de leur entreprise 

et de leur activité et qu’en étant rapide et efficace, il aide à  attirer et à fidéliser des clients. 

Toutefois les investissements en termes d’audit et de formation -notamment à la gestion des 

interactions avec les clients - reste très faible s (voire inexistants). Et quand des formations  

sont pr oposées aux experts, elles p réconisent « d’appeler les clients par leur n om » et d e 

« sourire au téléphone »20 . Ces conseils peuvent sembler superficiels et évidents s’ils ne sont 

pas justifiés . En effet, il n’est pas anodin de préconiser de s ourire au téléphone, non 

seulement parce qu e le sourir e « s’entend » au t éléphone e t qu’il est p erçu par 

l’interlocuteur, mais également parce que l’affect passe dans l’interaction –même si elle n’est 

pas de face-à-face. Et l’affect se projette sur les autres dim ensions -relationnelle, cognitive-, 

il peut les créer également et aussi les déformer.  

 

Pour en revenir aux postes de dépanneur in formatique à distance, j’a i appris qu’i ls sont 

souvent occupés –surtout pour la prise d’appel et le premier niveau de maintenance- par des 

personnes à  faible quali fication, par  des stagia ires de l’entr eprise, voire  des étudia nts pour  

financer l eurs étud es, etc. C eci s’ explique en  partie  par  les bas s alaires, l es horair es 

(certaines h ot-line s ont ouvertes 2 4h/24) ; les  conditi ons de tr avail n e son t pas non plus 

toujours trè s satisfaisan tes (d es es paces de t ravail comm uns et br uyants, p ar e xemple). 

D’ailleurs, le turn-over dans ce secteur est, en  général, important ; et la formation de même 

quasi-inexistante. A peine se sont-ils « formés sur le tas » qu’ils trouvent un autre emploi. Ce 

n’est toutefois pas ce que j’ai ren contré dans les deux entreprises étudiées : les personnes 

que j’ai pu suivre sont en poste depuis plusieurs années. Leurs conditions de travail -d’après 

                                            
20 Paroles rapportées par un expert ayant assisté à une formation de ce type. 
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eux- sont s atisfaisantes (salaires, l ocaux…) et ils n’ont pas à travaill er hors des  heures 

habituelles de travail. 

 

 

 6.2. Dépannage ou transmission de savoirs ? 
 

Les situations de dépannage à distance ne semblent pas, à première vue, être des  situations 

à bu t di dactique, comme p euvent l’être d’au tres situations asymétri ques (de tutelle ou 

d’apprentissage, par exemple). L’asymétrie entre les partenaires de l’interaction est souvent - 

mais pas toujours 21 - source de transmission de connaissances (par exemple : Resnick & al., 

1991 ; Cartr on & Winnykamen, 19 95 ; Trognon, 1995a ; Sannino & al., 2001 ; Perret & 

Perret-Clermont, 2004). 

 

Le but des situations à visée didactique est, en général, l’acquisition, par le non-expert, d’un 

savoir ou d’un savoir-faire (détenu par l’expert ) ; cette acquisition pouvant, par exemple, se 

faire d’une façon directe (explication) ou in directe ( aide, ac compagnement). Le s experts 

auxquels j e me suis intéressée ont pour mission de résoudre le problème que leur amène 

l’utilisateur (en un mini mum de temps) sans tout efois lui apprendre à savoir le faire seul. 

Cette consigne, jamais explicitée dans les conversations étudiées, n’est pourtant ni négociée 

dans la conversation, ni remise en cause, dans les échanges avec les clients. 

 

J’en suis arrivée à croire que la position de l’expert n’est pas très évidente à gérer. Il doit, en 

effet, satisfaire les clients en  solutionnant leur problèm e, tout en évit ant-en même temps - 

que ces mêmes person nes res tent trop lon gtemps en  lign e ou a ppellent trop souven t, en 

particulier pour l e même pr oblème (à plus forte raison lorsqu’il est mi nime). Car, dans ce 

genre de situations , il y aurait très rapidement un risque de surchar ge et, par conséquent, 

une perte d’efficacité et de rapidité du service.  

 

Il me s emble, en fait, que l es exp erts g èrent plutôt bi en cette situati on : ils n e donnent 

généralement pas à leur interl ocuteur beaucoup d’in formations s ur l e pr oblème et  son  

origine. Je remarque aussi que les utilisat eurs s’en contentent  et ne demandent 

habituellement pas de détails lors du dépannage ; ceci est principalement dû au manque de 

temps : l’un  comme l’a utre, les  pr otagonistes n’ont pas le temps  de s’attarder. L’expert a  

d’autres problèmes (en attente) à régler, et l’utilisateur a son trava il (lettre à rédiger, 

                                            
21 Les situations asymétriques -mère-enfant, par exemple- ne sont pas toujours à visée didactique. 
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document à  imprimer , ou tableau à rens eigner) à faire o u te rminer. Autrem ent dit,  le  

contexte même de  cette sit uation de t ravail limite les informati ons que l’un donne et que 

l’autre demande dans le temps à di sposition. D’où l’importance que le service soit rapide et 

efficace. 

 

L’autre raison, dans ce que j’ai pu observer, semble être que le contrat de dépannage (et 

non d’ens eignement d u dépan nage), mêm e implicite, es t parfait ement resp ecté par les 

protagonistes. Ceci peut aussi sans doute s’ expliquer par le fait que, dans les deux  

entreprises étudiées, les utilisateurs ne sont pas des spécialistes en i nformatique : ce qui  

signifie que, sans être toutefois complètement n ovices dans le domaine, ils ne sont 

généralement p as tr ès compéten ts. Ils s emblent donc q u’ils n’aient  pas de demande d e 

formation particuli ère, ni de soif d’autonomie, se satisfaisant bien de cette « offre » d’aide 

téléphonique personnalisée. Il est sûrement rassurant de savoir qu’on peut appeler en cas de 

problème, durant une grande partie de la j ournée (c’est, en même temps, le s ervice qu’ils 

paient). 

 

Il se peut tout à fait que des utilisateurs au x compétences proches de celles d’un spécialiste 

(situation de type expert – quasi expert) , puissent être plus curieux et plus demandeurs en 

termes d’explications de panne ou sur le diagn ostic et la sol ution apportée à leur problèm e. 

Il pourr ait ê tre int éressant d e véri fier cel a en étudiant d es dialogu es entr e exp erts (ave c 

« langage de type opératif ») mais je n’en ai pas trouvé dans les conversations étudiées.  

 

Nonobstant, ce n’est pas parce que les experts ne sont pas des enseignants avec un contrat 

explicite de transmission d’un savoir, ou des tu teurs travaillant dans une zone proxi male de 

développement, qu’il ne se passe rien du p oint d e vu e des ap prentissages dans les  

conversations étudi ées. On y  trou ve parfois qu elques explications ou sor tes 

« d’enseignements » de la part des experts, comme celui-ci :  

 

E81 le chaînage, c’était presque bon (…)  

en fait le seul problème c’est que la date d’audience que vous avez renseignée dans la 

variable elle est supérieure à la date du jour » 

 

Ce genre d’indications transmises par l’experte, suite à une télémaintenance, doit permettre 

à l’utilisateur de comprendre son erreur de paramétrage : en l’occurrence, il s’est trompé en 

entrant la date d’un e audien ce, cett e dat e étant ult érieure à la date du jour , ce qui a  
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entraîné un problème d’édition d’acte. On est en droit de penser qu’à l’avenir, sensibilisé à ce 

genre d’erreur, l’utilisateur ne la reproduira plus. On ne peut bien  sûr en être certain. Et le 

présent tra vail ne p eut malheur eusement pas vérifie r si les explica tions qu e do nnent l es 

experts à leur interlocuteur on t effectivement été comprises, acquises et réutilisées par la 

suite. 

 

 

6.3. Une image difficile 
 

Sur les deux terrains auxquels je me suis  intéressée, en plus des observations et 

enregistrements de conversations, des échanges informels m’ont permis de mieux connaître 

et comprendre ce que faisait et ce  qu’était un dépanneur informatique par tél éphone. J’ai 

notamment été sur prise de consta ter -et ce d ans les deu x entreprises mais peut -être d e 

façon encor e plus mar quée dans l’entreprise Cégec- qu e les person nes att achées à la 

maintenance informatique ne perçoivent pas leur  métier de façon positive, ils ne se sentent 

pas bien considérés, se trouvent dévalorisés, non s eulement par l eurs coll ègues (autr e 

service, développement, installation…) mais également par les utilisateurs.  

 

J’ai également ressenti une sorte de place inférieure dans la hiérarchie, prise par l’assistance, 

au profit d’autres services de l’entreprise, comme la programmation ou le développement par 

exemple : « les experts ne font q ue r éparer », « on nous appelle que quan d il y a des  

problèmes » « on fait le sale boulot », « les autres sont plus reconnus » (et peut-être mieux 

payés ?).  

 

Les utilisateurs, effectivement, n’appellent que quand ils ont des problèmes (c’est le principe 

de ce service). J’ai pu , à plusieurs reprises, r emarquer que, si le problème s’est entre-temps 

résolu, certains utilisateurs oublient de préven ir l’expert, qui rappelle  ou se dépl ace alors  

pour rien. Pour remédier à cela, il pourrait  sans doute être pertinent de conseiller, 

notamment aux tech niciens int ervenant sur  site, de prendre l’habitud e de rappeler  

systématiquement l’utili sateur en difficul té avant tout dépl acement (s urtout quan d celui-ci 

nécessite un grand nombre de kilomètres).   

 

Il semblerai t, de plus , que certains utilisateurs  ne remercient jamais pour la prestati on 

obtenue, et d’autres encore sont par fois impolis ou grossiers. Ce que je n’ai pas directement 

observé dans les conversations entre experts et utilisateurs dans les deux entrepris es, mais 
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qui m’a été rappor té. Un exper t m’a un jour confi é : « ce n’est pas très valorisant comme 

métier, q uand on r ésout le pr oblème le  clie nt trou ve qu e c’est  norm al et  qu e c’est n otre 

métier, et quand on n’y arriv e pas du premier coup  ou  p as assez vit e, on est  n ul ». Et 

dépanner vite et bi en semble être de moins en  moins facil e vu la com plexité croissante des 

outils, la perte de la m aîtrise et de la co mpréhension de l’ensembl e du processus  par le s 

experts, et l’augmentation des pannes aléatoires, etc. 

 

 

6.4. Des clients : entre timides utilisateurs et manipulateurs aventureux  
 

Par choix, je ne me suis jamais entretenue avec les clients même si, parfois, je me suis  

déplacée sur les sites avec les techniciens (de Cégec) pour mieux me rendre compte de leur 

activité. C’e st en o bservant les experts tr availler, e n les écoutant p arler en tre eux, en 

analysant l es conv ersations de dépannage (et peut-être aussi  en étant moi-m ême 

utilisatrice), que je vais tenter d’esquisser leur profil. 

 

Même s’ils se situent sur une sorte de continuum, je distin gue volontairement, et s ûrement 

schématiquement, deux  grandes catégories d’appel ants (aux pôles, si on veut , du  

continuum). Je trouve, d’un côté, des utilisat eurs qui ne s’intéress ent pas du tout à 

l’informatique (la craignent parfois) et qui, plus ou moins contraints par leur travail, utilisent 

un ordinateur et une série de logiciels (souv ent de type bureautique standard, ou propre à 

leur profession). Ces clients n’utilisent pas (voire  ne connaissent pas) toutes les potentialités 

de leur machine (et de ses logiciels), et ne s’aventurent pas « hors des sentiers battus ». Ces 

clients ont souvent t endance à a ppeler pour de p etits pr oblèmes. Ils  cher chent rarement 

seuls la r éponse à l eur question ou la solution à leur problème (dans les manuels, les ai des 

en lign e o u aupr ès d e leurs collègues). L eur premi er réflex e es t souv ent d’appeler 

l’assistance (d’autant plus s’ils ont un con trat et paient ce service à l’année, pour un nombre 

illimité d’appels). Certains d’entr e eux ont peur de mal faire, de faire (ou d’avoir fait) une 

mauvaise manipulation. De ce fait, il peu t leur arriver de pass er sous silence une 

manipulation, une information qui peut-être utile à l’expert, pour son diagnostic. 

 

Voici, pa r e xemple, un  extrait de conversation où l’app elante, po ur p rocéder à l’ arrêt du 

serveur de son servi ce, préf ère ra ppeler l’exp ert n on seu lement pour qu’il la guide « en 

direct », mais aussi pour ne pas que cet arrêt gêne ses collègues (arrêt prévu pour avoir lieu 

durant la pause déjeuner).  
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(…) 

U56  je peux vous appeler vers midi moins dix 

E57 oui oui tout à fait 

U58 parce que comme ça si je suis devant en face à l'écran c'est peut-être plus facile 

E59 y'a pas de problème pour moi 

U60 y'a pas de problème pour vous 

E61 non non aucun problème 

U62 alors moi écoutez je vous appelle à midi moins dix 

E63 si vous préférez 

U64 parce que j'ai jamais fait ça j'ai peur de bloquer quelque chose (rire) 

(…) 

 

A l’autre extrême, il y a des clients qui se « débrouillent » en informatique, s’y intéressent. 

Ils ont un peu plus d’assurance et n’hésitent pas, par exemple, à explorer les fonctionnalités 

de leur machine ou logiciels, ce qui peut d’a illeurs parfois être à l’ori gine de problèmes. Ce 

sont ceux également qui n’hésitent pas à installer des programmes qui ne correspondent pas 

toujours aux standards mis en place par l’entr eprise de référence ; ces programmes entrent 

en conflit ou sont parfois inco mpatibles avec d’autres (qui sont dan s le pack s tandard 

installé). Ceux-ci ont tendance à n e pas appele r tout de suite le servi ce de maintenance en 

cas de problème, mais cherchen t d’abord seuls la solution, et ils font parfois d’autres  essais 

et manipulations qui aggravent la situation problématique première. 

 

L’extrait qui  suit montre un utilisateur, un peu « débrouillard » qui a tenté de copier une 

instruction d’un premier programme dans un autre ; et ça ne fonctionne pas. 

 

 (…)  

U32 et c’est un t est de validit é que j’ai créé mais en m’inspirant sur LO je sais plus 

combien je vais vous dire ça LO euh 013 ouais c’est ça LO013 d onc je me su is pas 

embêté j’ai pompé la même chose 

E33 mmh 

U34 et euh il marche pas voilà 

(…) 
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6.5. La valeur évocatrice de l’ordinateur 
 

Comme le soulignent notamm ent Pochon et Grossen (1994), l’ordinateur a une valeur  

évocatrice, en plus  de celle instru mentale, qui nous «  amène à n ous ques tionner sur  la  

nature hum aine ». Par  ses me ssages, par exemple d’er reur suite à certaines de nos 

manipulations, il peut être considéré comme un interlocuteur. 

 

Le lien entre l’utilisateur et sa machine est spécifi que, en particulier lors d’un 

dysfonctionnement ou d’un blocag e (elle l’empêch e de continuer son travail, el le lui fait 

perdre son temps ...). Et les utilisateurs ont ten dance à attri buer à leur  m achine de 

nombreuses caractéristiques humaines, notamment en termes d’états mentaux, d’intention, 

de qualités et de d éfauts (plus souvent en t ermes de défau ts lors d’un dysfoncti onnement). 

Ils la personnalisent. D’ailleurs,  elle est souvent décrite de façon subjective voire péjorative, 

en cas de problème, par l’utilisateur (« ouais remarquez s’il [ordinateur] est comme moi il est 

peut-être b ien fa tigué » ; il [l’ord inateur] a senti qu e j e tél éphonais je pari e ; Elle 

([l’imprimante] n’accepte pas les travaux d’impre ssion qui sont quand même inscrits si vous 

voulez dan s l’ordinateur ouais c’est elle qui refuse de les recevoir ([l es travaux 

d’impression]).  

 

Il semblerait même, pour certains utilisateurs, que cette proximité ou relation privilégiée 

avec leur m achine soit, si on peut dire, mutu ellement «  contagieuse » ; dit autrem ent : l a 

machine ne fonction ne pas bien ce matin, ceci a des conséqu ences sur la personne qui 

l’utilise (nervosité, angoisse), ou inversem ent, l’utilisateur est fatigué, pas très motivé à 

travailler et comme par hasard l’ordinateur ne veut pas s’allumer » ! 

 

L’humour est parfois au rendez-vous pour relativiser certains problèmes ou blocages, que ce 

soit du côté de l’utilisateur (« on a vraiment le festival de bourrages avec les impr imantes 

actuellement » ; «  j’ai un problème avec un écran (…)  y’a l ’image qui on croirait que c’est 

l’océan ça ondule sans arrêt »), que de celui de l’expert (« j’ai envoyé un fluide là »).  

 

L’exemple qui suit montre une utilisatrice qui prend avec humour et distance son problèm e 

d’impression d’un document de publipostage, l’ordinateur ne voulant en quelques sortes pas 

collaborer. 
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(…) 

U4 ah ben oui quoi (rire) moi  quand je vous  téléphone c'est que j'ai des problèmes alors 

j'ose pas hein vous voyez ce que je veux dire non mais moi je vais bien quoi 

E5 bon c'est l'ordinateur 

U6 voilà prenons de la distance (rire) 

E7 ouai s 

U8 alors écoutez cet vache d' ordinateur (rire) bon al ors j'ai un docu ment à l'écr an hein 

qui est un document de de publipostage  

(…) 

 

Finalement, certains parlent d’interactions ou de dialogues « hommes – machines ». Même si 

ce n’était pas l’objet de cette étude, gardons à l’esprit que l’ordinateur (ou plus précisément 

sa panne ou son dysfonctionnement) est un objet de/dans l’interaction (notamment Perret & 

Perret-Clermont, 2004) ; on pourrait d’ailleurs ai nsi tout à fait le prendr e en compte comme 

« interlocuteur ». Il y a  sa place et, d’un e ce rtaine ma nière, il ori ente (voir e contraint) 

l’interaction : il donne, par exemple, un feed -back, lors qu’il « bug » ou menti onne un  

message d’erreur, suite à une manipulation.  
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Conclusion 
  

Cette th èse, p ortant s ur l’étud e de situa tions d’assistance -dépannage inf ormatique et 

notamment d’interactions, par téléphone, entre experts et utilisateurs es t une contribution à 

l’analyse des situations de travail réelles et distantes.  

 

La structure de ce trava il a consisté, tout d’a bord, à définir ce qu’est l’assistance-dépannage 

informatique par téléphone et en quoi elle consiste. Sorte de « service de prox imité à  

distance », cet te t echnique pr opose une aid e et un support aux uti lisateurs. J’ ai ensuite  

exposé la démarche méthodologique que j’ai choisie d’entreprendre pour approcher la réalité 

du terr ain, en l’occu rrence d eux entrep rises informatiques ; démarche (d’inspiration 

ethnographique diront certains) où j’ai pu, à la  fois, observer des secrétaires et des  experts 

en dépannage informatique, et également enregistrer certaines de l eurs conversations avec 

des utilisateurs. Par l a suite, j’ai présenté les principaux concepts théoriques qui m’ont s ervi 

de guides et de références tout au long de ce travail : il y a été question d’interactions et de 

conversations ; de communications verb ales en situa tion de travail ; d e relati ons 

asymétriques (expert – non exp ert) et de ser vice ; de situ ations de tr avail à dista nce ( ou 

téléphoniques) ; puis du modèle de la logique interlocutoire duquel je me suis ins pirée pour 

appréhender les con versations. La place a ét é finalement donnée à l’a nalyse des situations 

de travail -notamment comparées à d’autres du même type- puis à celles des conv ersations 

entre experts et utilisateurs.  

 

Cette étu de, il me semble, p ermet de situ er et de mie ux cern er, dans une p erspective 

psychosociale, l’assistance in formatique p ar té léphone en  t ant q u’activité e ssentiellement 

organisée autour de la production de dialogue : 

 

Ces interacti ons tél éphoniques entre experts et utilisateurs, de  par nature et légiti mement 

sans geste, offre un cadre idéal d’étude des  mécanismes conversationnels alors en jeu.             

Ces conversations sont fonctionnelles (liées au contenu du travail réalisé), opérationnelles et 

orientées vers un but (régler la panne de l’ appelant). Elles se d éroulent également en 

situation réelle de travail (c’est-à-dire non pr ovoquées p our les besoi ns de la re cherche) ; 

elles sont asymétriques (du point  de vue des comp étences en in formatique des deux 

interlocuteurs mais com plémentaires). Les conversations entre experts et utilisateurs sont 

des dialogues de résolution de pr oblème (c’est-à-dire non centrés s ur la transmission d’un 

savoir ou s avoir-faire) ; et, plus pr écisément, des transactions (des si tuations d’intera ction 
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conventionnellement su rdéterminées, organis ées en fon ction des att entes et r ôles qu’elles 

portent). A ces différentes propriétés conversationnelles, viennent évidemment s’ajouter des 

contraintes économiques ; cette transaction s’exer çant à travers la loi de la val eur (temps – 

travail). 

 

A l’analyse de ces conversations téléphoniques d’assistance informatique, j’ai pu mettre en 

évidence un e sorte d e script ou scénario g énéral propre à  ces éch anges entre experts et  

utilisateurs comprenant les sé quences suivantes : ouverture,  thématisation, recherche 

d’informations, diagnostic, décision, guidage vers la résolution, clôture. 

 

Deux grands types d’activités conversationnelles –imbriqué l ’un dans l’a utre- ont également 

émergé à l’ étude de ces échanges : les a ctivités d’ordre cognitif ou technique (propres au 

problème amené par l’utilisateur et dont il est question dans la conversation ; par exemple : 

recherche d’indices, diagnosti c, rés olution…) et  celles d’ordre r elationnel ou  

communicationnel (qui  facilitent les premi ères et aident à l’intercompréhens ion des 

interlocuteurs ; par exemple : explications, reformulations, rectifications…). 

 

Malgré la différence de niveau d’expertise et de compétence -au sens d’ensemble de savoirs, 

savoir-faire, techniques et stratégies dans le domaine- des interlocuteurs, j’ai pu vér ifier que 

l’utilisateur reste un informateur. Il aide, à sa  manière, l’ expert à régler sa panne : par 

exemple, en répondant à ses qu estions, en lui précisant des indices ou symptômes, en  lui  

indiquant les événements antérieurs à la panne, et c. Notons tout de même que l’expert est 

souvent à l’origine de ses informati ons : c’est lui qui gère habituellement le dialogue avec 

l’utilisateur : il en prend le contrôle et l’oriente vers un jeu de questions - réponses. 

 

En termes de démarche de recherche, et de position du chercheur notamment, ce travail de 

thèse fut une belle « expérience » et un riche enseignement non seulement du point de vue 

théorique, mais surtout de celui méthodologiq ue : il a fallu notamment que je m’adapte aux  

terrains. Il a fallu que je négocie et gère certaines contraintes. Il a également été nécessaire, 

en ret our, d ’informer, d e parler de cette r echerche et d e quelques rés ultats. En fait, mon 

choix pour cet te démarche mé thodologique m’ a certainement privée d’une recher che avec 

une maîtris e plus grande de tous les paramè tres, une possibilité de contrôle accrue, mais  

m’a certainement permis d’accéder à des informations dont j’aurais probablement été privée 

autrement. 
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Ce tra vail a  permis de mettre en  lumière l e métier, encore mal connu il me s emble, de 

dépanneur à distance ; une professionnalité -où se m êlent habillement com pétences 

techniques et communicationnelles- et qui  ne paraît pas, aux dires des intéressés, très  

reconnue et valorisée, tant par leurs collègues que par les utilisateurs eux-mêmes.  

 

Même si cette étude ne se veut/peut, en aucun cas, exhaustive des activités pratiquées dans 

le domai ne du dépann age à distance, il est possible q ue certains éléments, trouvés ou  

vérifiés ici, fassent écho -voire être transposés sous cette forme ou une autre- à des métiers 

ou à des sit uations de travail du même ty pe, des situations où un expert d’un dom aine est 

consulté (centr es d’ap pels d’opér ateurs téléphoniques, de banques ou compagnies 

d’assurance…) ; et pour quoi pas même quand il  s’y joue, en plus, une dimension d’urgence 

et/ou de détresse humaine ( SAMU ou  SMUR , pompiers, services d’aide ou d’écoute pour  

certaines maladies). Et pourquoi ne pas également relire certaines situations didactiques à la 

lumière de quelques-uns de ces résultats ? 

 

En termes d’applicabilité dans une perspective professionnelle , cette étude peut permettre 

de pr oposer, à la fois, des outils  de conseils aux entr eprises concernées par ce genre 

d’activités, pour adopter ou améliorer le service qu’elles proposent à leurs clients, ou encore 

des outils de formation ou d’analyse de pratique aux experts du dépannage. 

 

Dans cette optique, sans autant pouvoir établir un plan rigide de formation ou vouloir donner 

des conseils types à appliquer à toute circonstance, je me propose de présenter maintenant 

brièvement quelq ues él éments que  je consid ère comme e ssentiels -to ut en pr éconisant l e 

cas par cas- aux professionnels concernés : 

 

Il me semble important d’aider à considérer l’expert en dépannage com me un professionnel 

averti, ay ant des compétences, à l a fois t echniques e t rel ationnelles. Il enq uête sur une  

panne et recherche les indices utiles à sa rés olution tout en s’adaptant à son i nterlocuteur 

(en évit ant par exempl e un jargon  incompr éhensible) ; dans le même ordre d’idées, il est 

essentiel de voir en l’utilisateur une « source » d’informations et un  partenaire dans le 

diagnostic et la résolution de sa panne.   

 

De plus, sensibiliser les experts aux mécanismes  en jeu en situation de dialogue avec un 

utilisateur pourrait sûrement également le ur permettre de prendre conscience de 
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l’importance des activit és de t ype relationne l qui sont encore souv ent sous-estimées. Et  

pourquoi ne pas verbaliser explicitement à son interlocuteur, en début de conversation, « je 

vais vous poser un cer tain nombr e de questi ons pour que vous m’aidiez à résoud re votr e 

problème ». Autrement dit, ét ablir une sorte de contrat de confiance et de colla boration en 

vue de construire une relation efficace. 

 

Tout en gardant à l’esprit que l’entreprise ne gagnerait rien, au contraire, à ce que tous ses 

clients deviennent au tonomes, en  ce qui  concerne la transmission de savoir ou de savoir-

faire, l’objectif reste de trouver le meilleur équilibre entre ce que l’expert peut donner -dans 

le temps qu’il a et sans vouloir faire de son interlocuteur un spécialiste- comme explications, 

justifications, éléments de diagn ostic ou de résolution ; et ce que l’utili sateur a besoin de 

savoir. Rendre attentif les experts à ce fr agile compromis pourrait peut-être permettre, à la 

fois de contribuer à l’efficacité et à la qualit é du service, tout en satisfaisant ou rassurant 

certains clients. Autrement dit, il est fort possible qu’expliquer brièvement à un util isateur la 

cause de son blocage lui évite non seulement qu’une telle situation se reproduise, mais aussi 

de ra ppeler à l’avenir pour ce même pr oblème -non complexe- mais  dont de multiples 

signalements pourraient peut-être à long terme surcharger le service. 

 

Pour finir, je suis consciente que ce travail pourrait être poursuivi et  complété par d’autres 

études. Pour proposer ici quelques idées : il serait par exemple intéressant de vérifier, à une 

plus grande échelle, si la variable genre -tant du côté de l’expert que de celui de l’utilisateur- 

a ou non une influence sur le déroulement des conversations ; dans quelle mesure le niveau 

de compétences de l’utilisateur supposé par son interlocuteur es t proche  de la réalité et 

quelle serait sa réaction  (en terme de gestion du problème et de gestion du dialogue) si un 

utilisateur connu comme novice était entre temps formé.  

 

Dans une autre per spective (a nalyse clini que du travail ou a nalyse de pratiqu es 

professionnelles notam ment), il pourrait êtr e envisag é de  soumettr e, à différe nts expert s, 

des conversations de dépannage afin qu’ils co nfrontent le urs stratégi es et te chniques de  

gestion du  problème m ais aussi de gesti on d u dialog ue, et pourqu oi pas qu’ils p rennent 

éventuellement conscience des m écanismes de re cherche d’indic es, de diag nostic et de 

résolution de panne qu’ils mobilisent dans leur activité. 
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