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Contexte et Problématique

La consommation de services numériques va en s’accroissant depuis plusieurs années, avec des conséquences négatives constatées sur la vie sociale ou en
termes d’organisation et d’efficacité au travail. En multipliant les attracteurs cognitifs, les outils numériques ont alourdi la charge attentionnelle et
communicationnelle des salarié-es (Mano & Mesch, 2010 ; Marsh, Vallejos, & Spence, 2022).

Ces problemes attentionnels ne sauraient étre résolus uniqguement en termes d’arbitrage individuel d’allocation de ressources attentionnelles. En effet, les
dispositifs mis en place par 'organisation jouent sans conteste un réle important et cadrent les marges de manceuvres individuelles et collectives, tantot
entraves, tantot soutiens a la gestion des attentions et des engagements hétérogénes (Atifi, Gauducheau & Marcoccia, 2017 ; Lewkowicz & Laflaquiere, 2017).

Des chartes sont parfois mises en place dans certaines organisations dans le but d’homogénéiser les pratiques, mais les pratiques de communication se
transforment et évoluent. Ces solutions qui consistent a imposer a tous les salariés des normes de communication (chartes, contraintes sur les horaires
d’envoi des mails) ne sont donc pas bien acceptées car percues commerigides et se heurtant a des réalités humaines non capturables qui ne facilitent pas
leur appropriation (Jensen, 2018). Par ailleurs, des solutions technologiques existent pour assurer un monitoring détaillé et un contrdle fin des flux de données
générés par les individus (Barakabitze et al., 2020) ou pour contrdler I'usage du courrier électronique en dehors des horaires de travail via des serveurs ou des
logiciels dédiés (Prost et Zouinar, 2015). Mais ces solutions purement technologiques ne sont pas toujours compatibles avec les pratiques des professionnels
(métier, projets en cours, etc.) et leur évolution, et peuvent générer un sentiment de controle sans véritable possibilité d'intervention. Il est donc important
d’adopter une approche socio-technique dépassant les déterminismes technologiques et sociologiques, et donc d'impliquer les usagers afin qu’ils puissent
collectivement négocier des régles de « bonnes » pratiques au niveau du collectif pour permettre de se mettre d’accord mais aussi de faire évoluer ces régles
si nécessaire (Mark et al. 1997).

L’objectif du projet doctoral CoCoNuT est de concevoir un dispositif permettant d’élaborer collectivement des conventions de communication au sein d’une
organisation, et de gérer ces conventions de maniére dynamique, afin de rendre possible une évolution des pratiques.

Méthodologie de larecherche

Une approche de « design research » (Koskinen et al., 2011) sera appliquée, dans laquelle des prototypes sont co-congus avec les futurs utilisateurs afin de
provoquer des réactions, des discussions, dans I'objectif d’avoir un impact positif sur la situation de travail.

La premiére année de la these a été consacrée a |'état de I'art sur la communication numérique au travail (les effets de la surcharge, les outils et solutions
proposées, etc...), les conventions en CSCW, les travailleurs nomades, et les notions ou concepts abordés comme 'awareness ou le travail d’articulation.

Une phase exploratoire a commencé avec l'organisation volontaire qui est une agence publique qui accompagne des TPE-PME dans les questions et les
démarches de la Qualité de Vie et les Conditions de Travail (QVCT). Cette organisation intervient au niveau régional et est située en lle-de-France. Des
entretiens et des observations ont été menés avec certain-es salarié-es afin de relever leurs pratiques professionnelles ainsi que les écologies d’artefacts
utilisées pour soutenir la communication numérique au travail (a la fois de maniere synchrone et asynchrone).

En début de deuxiéeme année, la phase exploratoire est continuée afin de recueillir d’autres données. Par la suite, la deuxieme année sera consacrée a la
conception, a la réalisation et le déploiement du dispositif socio-technique avec I'organisation volontaire, puis au déploiement du dispositif avec une
observation et une analyse de son appropriation par les usagers.

Mark (1997) préconise que pour mettre en place des conventions, il y a deux approches : a travers des moyens sociaux et/ou des moyens techniques. Pour
ce qui est des moyens techniques, il s’agit d’'un systéme pour autoriser un seul type d’opération ou pour encourager une action spécifique (par exemple une
seule dénomination de documents). En ce qui concerne les moyens sociaux, il existe deux méthodes également :a I'aide d’'un défenseur/médiateur ou al'aide
d’atelier. C’est pour cela, que nous prévoyons pour cette deuxieme année de thése, d’animer deux ateliers de conception participative avec les salarié-es afin
de susciter des idées, des réflexions et des discussions sur leurs pratiques de travail et de communication au sein de I'organisation.

D’autant plus qu’en observant les salarié-es travaillant avec un systéme dans un contexte de travail, le défenseur/médiateur peut aider les utilisateurs a

reconnaitre les conventions nécessaires a leurs pratiques de travail individuelles et en groupe (Pankoke-Babatz et al., 1997). De ce fait, les utilisateurs peuvent
identifier la ou les conventions font défaut.

La troisieme année permettra de finaliser I'évaluation du dispositif socio-technique a travers une analyse de la pertinence de ses fonctionnalités et des retours
des utilisateur-ices. Un modele conceptuel (a partir du WOAD) pourrait étre proposé aux vues résultats et de I'implantation du dispositif.
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Apports et contributions potentielles de la thése

Conventions

Le projet doctoral permettra d’approfondir la notion de convention en CSCW introduite par Mark (1997, 2002) et qui, initialement, évoquait des regles ou
des arrangements établis dans un groupe, communs et accessibles a tous ses membres, et dont tous les utilisateurs ont besoin pour coopérer efficacement
avec le systeme. Une autre définition apportée par Wulf et Mark (1997) évoque les conventions comme des coutumes, des pratiques ou des croyances
généralement acceptées. Par la suite, ce terme convention sera de nouveau redéfini comme étant un accord partagé et une pratique liée qui est soit établie
ou consolidée par 'usage (Cabitza et Simone, 2007; Cabitza, Simone & Sarini, 2009). En soit, la notion de convention a été abordée a de nombreuses reprises
avec des définitions larges et variées sans pour autant étre précisément défini.

Dans la littérature du CSCW (et dans d’autres domaines tels que la philosophie, la sociologie ou 'économie), ce terme est trés souvent associé, comparé et
confondu avec d’autres notions comme les normes, les regles, les standards, etc... Ainsi, a l'issue de la thése, de nouveaux éléments viendront parfaire la
définition de conventions en CSCW et apportera une meilleure classification.

Cet apport permettra de pouvoir reconnaitre et identifier les conventions (soit par les individus eux-mémes ou soit par un agent extérieur). En effet, de
premier abord, certaines conventions sont appliquées implicitement et d’autres explicitement.

De ce fait, est-il nécessaire d’expliciter les conventions afin de prendre conscience de ses propres pratiques de travail mais aussi celles des autres ? Lorsqu'un
individu partage les mémes pratiques de travail et de communication avec un autre individu ou un groupe, les conventions sont naturellement instaurées.

Certaines difficultés ont été relevées pour la mise en place de ces conventions (Mark & Prinz, 1997) comme le manque de feedbacks ou le gradient de
résistance des individus (Bowers & Pycock, 1994) a se conformer et a abandonner leurs pratiques de travail. En soit, pour certains individus leurs pratiques de
travail est logique et se conformer a celles des autres ne leur apporterait aucuns bénéfices et leur demanderait un effort cognitif supplémentaire pour le faire.
S’accorder dans les pratiques de travail (et par extension dans la communication numérique) ne serait qu’acceptée que si tous les individus en regoivent un
bénéfice. C’'est la raison sine qua non pour laquelle les conventions de communication numérique seront appliquées et respectées.

Ainsi, quelles seraient les ambitions et motivations des salarié-es pour s’accorder dans leurs pratiques de travail ? Ou pour parvenir a un terrain d’entente ?
Qu’est-ce que cela impliquerait pour eux ?

En établissant et en négociant des conventions, n'y aurait-il pas plutét 'émergence de “consensus” de communication numérique ?

Travail d’articulation

Les processus par lesquels les activités, les taches et les actions des individus sont coordonnées et synchronisées dans un cadre collectif sont primordiales
pour parvenir a identifier les conventions déja présentes mais aussi pour les établir et les négocier. C’est ce que Strauss (1988) identifie comme le travail
d’articulation.

Ce travail d’articulation peut étre impacté par plusieurs facteurs qui peuvent étre technologiques, organisationnels, sociaux et méme individuels. La surcharge
informationnelle et communicationnelle peut entraver ce travail d ‘articulation. Par exemple, la multiplication des canaux de communication peut avoir
comme conséquence gu’un individu ne dispose pas d’'informations pertinentes et nécessaires pour un travail coopératif.

Si les membres d’'une équipe n‘ont pas une vision claire et partagée des objectifs, des roles ou des méthodes de travail, cela complique la coordination et la
synchronisation des actions, augmentant le risque d’erreurs, de malentendus et de quiproquos.

Lorsque des personnes partagent un méme espace en présentiel, la communication, les échanges, les interactions, les informations et indices visuels sont plus
riches qu’a distance, ce qui favorise ce travail d’articulation. En effet, le partage d’'un espace physique commun permet une communication synchrone et
spontanée a travers des échanges verbaux et non verbaux tels que les gestes et les expressions faciales qui sont essentiels a la communication humaine
(Watzlawick et Beavin, 1967). Les individus peuvent plus facilement détecter les nuances dans les comportements et les expressions des autres. A travers ces
informations, ils peuvent s’en servir pour ajuster et modifier leurs actions et comportements (Schutz, 1970). Or, des individus coopérant a distance n’ont pas
acces a ces indices, ce qui représente une difficulté pour I'établissement et le maintien de conventions. En conséquence, certains feedbacks peuvent étre
interprétés différemment et mener dans des cas négatifs a des quiproquos. Ainsi, il y a une différence dans le comportement coopératif entre des personnes
physiqguement co-localisées et éloignées.

L'une des hypothéses que nous faisons est qu’en établissant des conventions, ce travail d’articulation devrait étre soutenu.

Travail nomade

Les conventions ont été principalement étudié dans des environnements ou les individus travaillaient et restaient sur leur lieu de travail. lls pouvaient
physiquement partager leur environnement de travail (Cabitza et Simone, 2007; Cabitza, Simone & Sarini, 2009) ou interagir a distance par ordinateur (Mark,
1997, 2002). Dans ces situations, les individus dépendaient d’un seul lieu. Or, les pratiques de travail évoluent et de nouveaux profils de travailleurs ont fait
leur apparition. Avec I'émergence d’outils collaboratifs et numériques (a I'image d’outils de visioconférence), il est plus facile pour les travailleurs du savoir
(knowledge worker) de travailler n'importe ol pourvu que les ressources de travail soient disponibles.

Afin de rencontrer des collaborateurs et partenaires professionnels, les travailleurs sont amenés a se déplacer fréquemment. Ce sont des travailleurs nomades
dans le fait qu’ils voyagent la majeure partie de leur temps de travail, ne sont pas associés a un seul siége social ou un bureau et sont responsables du transport,
de la gestion et de la reconfiguration de leurs propres ressources de travail (Mark & Su, 2010).

De ce fait, ces salarié-es travaillent dans différents espaces de travail qu'Oldenburg (1989) a nommé les premiers lieux (domicile), les seconds lieux (lieu de
travail, par exemple les locaux/bureaux d’une entreprise) et les troisiemes lieux (n'importe quel autre lieu dit social comme un espace public tels les cafés, les
parcs, les transports en commun, etc).

La thése contribuera a étudier comment des conventions de communication peuvent-elles étre mises en place auprés d'individus a la fois co-localisés mais
également spatialement distribués. Comment parvenir a un terrain d’entente commun lorsque les individus ne partagent pas physiquement le méme
environnement ? Comment appuyer les feedbacks dans un environnement numérique pour soutenir et favoriser le travail d‘articulation des travailleurs
nomades afin qu'ils puissent ajuster leurs comportements et activités en conséquence ?



Modéle WOAD

Dans leur étude de 2001, Divitini et Simone ont proposé un modele pour désigner des structures de données capables d’assumer un role actif (soit réactif ou
proactif) dans la médiation de I'échange d'informations et de la coordination entre des acteurs coopératifs. Par la suite, Cabitza et Simone ont revisité ce
modele pour y intégrer les artefacts qui jouent un role prépondérant dans cette coordination. lls ont alors présenté le cadre WOAD (Web Of Documental
Artifacts ou Web Of Active Documents) qui englobe un modele conceptuel et une architecture logicielle de référence pour rendre les expressions symboliques
et déclaratives des conventions de coordination calculables par un interpréte basé sur des regles.

Dans cette nouvelle version, les auteurs ont étendu leur idée en considérant les documents comme des parties de systemes documentaires interconnectés
qui présentent des comportements actifs pour faciliter la coordination des taches, le partage d’expériences au sein d’'une communauté et la promotion de
I'awareness dans des interactions collaboratives entre les utilisateurs.

Conjointement a ce modele, Cabitza et Simone ont également fournit un ensemble de constructions de langage (le L*WOAD) qui sont rendues exécutables
par un interpréteur et qui permet I'exécution distribuée et contextuelle des régles. Ce langage englobe un ensemble de constructions a la fois statiques et
dynamiques, a savoir des faits (facts) et des mécanismes (mechanisms) par lesquels le concepteur peut exprimer de maniere déclarative des connaissances
contextuelles, organisationnelles et procédurales sur un arrangement de travail.

Comme souligné précédemment, ce modele a été introduit et utilisé dans une étude ou les individus partageaient le méme environnement physique (dans
un hopital). Or, depuis la proposition de ce concept, de nouveaux outils et services numériques ont émergé et ont été introduits dans les pratiques de travail
comme les logiciels de visioconférence ou de gestion de projets. D’autant plus que les profils des salarié-es a évolué également (cf travailleur nomade).

La thése contribuera également a revisiter ce modele WOAD et a apporter de nouveaux éléments permettant de reconnaitre, définir, et identifier des
conventions de communication selon des situations et environnements différents et évolutifs.
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