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Résumé :

Cette communication a pour objectif de comprendr® houvelles formes de gestion de
l'activité des cadres en interrogeant plus partieedment la fagcon dont la messagerie
électronique concourt a structurer un nouveau rapgu travail. En s’appuyant sur les
travaux d’Elias, il s’agit d’étudier la fagcon dotd messagerie électronique imprime une unité
de temps qui structure I'ensemble des activités adahes et les transforme. Aprés avoir
défini les concepts utilisés et exposé le cadrerihge dans lequel cette recherche s’inscrit,
'analyse s’appuie sur une étude de cas qui intgertes transformations des réles dédiés aux
cadres et plus spécifiqguement aux cadres de laitonpublique territoriale a travers I'usage
du mail. Les résultats mettent en exergue dansremipr temps la facon dont la messagerie
structure d’'un point de vue temporel les pratiquesfessionnelles. Celles-ci s’articulent
autour de la gestion et de la hiérarchisation cong d’informations regues sur le mode du
flux continu. Puis cette recherche met en perspecdis activités de temporation et de
synchronisation induites par ces nouveaux usagaseftet, la particularité du travail des
cadres au travers de la messagerie est d’'intégegrsdune méme unité de temps des données
au caractere contradictoire. Si I'outil facilite lgestion des multiples niveaux d’activités, il
reporte sur le cadre le sens organisationnel doarés réseaux virtuels.

Mots clés : messagerie électronique, synchronisat@mporation, cadres, transformation de
lactivité.



Dans l'analyse sociologique des cadres, l'usageteinps est souvent au cceur de la
caractérisation d’une catégorie aux contours deeues flous. Depuis I'ouvrage référent sur
les cadres de Boltanski (1982) jusqu’a la syntlogseée par Bouffartique et Gadéa (2000), la
définition du cadre emprunte a la notion d’autormrtd description de la spécificité du
groupe qui organise son temps sans prescriptiotie @aitonomie, fortement valorisée se
traduit par des taches de moins en moins défirdeslgs procédures et de plus en plus par des
objectifs a atteindre. L’autonomie dans son versegatif peut alors s’accompagner d’'une
pression temporelle évoquant une tyrannie du ctmurbe. Nombre de travaux soulignent
d’ailleurs la déstabilisation des cadres, leurgiadi voire leur usure face a des activités
changeantes qui exigent une mobilisation sansefdlupuy, 2006 ; Mispelblom Beyer,
2006). Fréquemment, ce sont les nouvelles formagahisation, les exigences gestionnaires
qui sont au cceur des analyses sur le travail ddesdTessier, 2006). Le « malaise » des
cadres est, en effet, examiné a l'aune de formesgdgement au travail qui exigent une
mobilisation sans faille et la conduite d'activitéaultiples et chronophages. Cette
organisation spécifique du travail des cadres @mtddnnancement des activités constituent
frequemment un point aveugle des analyses alorsenggra ce sont les structures d’emplois
du temps des cadres avec leur répartition temgoeglltermes d’activités qui permettent de
dessiner les roles sociaux du cadre. Par ailleles,travaux récents pointent de nouvelles
formes de distinction professionnelle des cadres’@ppuient sur la construction de réseaux
productifs sur un espace plus étendu que celuedé&éprise. Ainsi, 'usage des technologies
de l'information participe a initier une nouvellerine de distinction fondée sur la notion de
disponibilité. Celle-ci s’'incarne au travers defféeement des frontieres entre la vie
professionnelle et la vie privée (Genin, 2007) naaissi au travers de la gestion en temps réel
d'un ensemble d’informations véhiculées par lesvetias technologies (Weber, 2004). I
s’agit par conséquent de mieux appréhender leitrdea cadres en saisissant la facon dont
'usage de la messagerie électronique participee ardnsformer. Cette communication
s’inscrit a la croisée des travaux sociologiqueduemanagement des systemes d’information
qui soulignent tant6t la « déstabilisation des eadr tantdt les transformations des activités
d’encadrement au travers de l'usage des technalatgd’information (Kalika et al., 2007 ;
Amossé et Delteil, 2004). Dans cette perspectiee, gie travaux examinent le rapport entre
l'activité et les outils mobilisés. Il s’agit paomséquent de comprendre les nouvelles formes
de gestion de I'activité des cadres en interrogpharg particulierement la facon dont le mail
concourt a structurer un nouveau rapport au tra@slui-ci se caractérise par le recul des
aspects disciplinaires des activités de cadregdlit gdes activités d’animation. En effet, les
systemes productifs centrés sur les objectifseinalite et la nature des contraintes en termes
de délais contribuent a faire appel a des compésenmultidimensionnelles (Bouffartigue et
Gadéa, 2000). Ainsi, I'on peut faire I'nypothéseedes cadres consacrent un temps accru aux
activités de liaison, d’information alors méme qglés temps de production tendent a
s’accélérer. C’est a ce titre que l'usage du niallese pertinent pour les cadres notamment
pour gérer rapidement de l'information, la struetuen temps réel (synchronisation) et en
produire sous contrainte de temps.

L’analyse se propose a partir d’'un travail empieidquasé sur des données qualitatives et
guantitatives d’aborder les transformations dessrdlédiés aux cadres et plus spécifiguement
aux cadres de la fonction publique territorialeaérs I'usage de la messagerie électronique.
La perspective adoptée montre les structuratiompaeelles a I'ceuvre dans les usages. En
s’appuyant sur les travaux d’Elias (1984), il stagil’étudier la facon dont le mail imprime

une unité de temps qui structure I'ensemble desi@st des cadres. Ce processus temporel



initié par l'outil informatique agit en effet commm métronome qui séquence le travail des
cadres et en constitue le principal régulateur.

Apres une premiére section destinée a apportelqaeelreperes et apres avoir défini les
concepts utilisés et exposé le cadre théorique ldauel cette recherche s’inscrit, cet article
propose une analyse des effets de I'usage de laagese dans la transformation des roles
dédiés aux cadres. Il montre dans un premier téanfag;on dont la messagerie structure d’'un
point de vue temporel les pratiques professionsgds il vise a mettre en perspective les
activités de temporation et de synchronisationitedipar ces nouveaux usages.

1. La messagerie au cceur de la transformation tempolteldes
activités des cadres

1.1. Nouvelles technologies et nouveau rapport au temgbez les cadres

Dans la littérature consacrée aux cadres, le ragpotemps constitue un critére majeur pour
caractériser la spécificité de cette catégorieassqmiofessionnelle. L’'une des déclinaisons de
ce rapport porte plus précisément sur I'autonoroiet dispose ce groupe pour organiser ses
activités. En effet, le travail du cadre comporitte caractéristique intrinseque d'étre lié a
une organisation sans pour autant étre subordonméedprescription directe. Mais cette
autonomie, comme le souligne Olivier Cousin (20@zEsente une contradiction entre la
latitude donnée aux travers des conditions de itravka réalité du travail des cadres soumis a
de multiples injonctions. L’hypothése d’'une recomigion de la figure du cadre est plus
particulierement avancée par Delteil et Genin (20@4squ’ils soulignent les évolutions
contemporaines du systeme productif et des évolsiti@chnologiques qui participent a
remodeler les activités des cadres. Les auteurtemiedn perspective la nécessité pour les
cadres d’intégrer des multiples sources d’infororgtide les coordonner voire de les
structurer. Si ces nouvelles activités s'inscrivéans une économie de la connaissance qui
met I'accent sur le caractere fondamental de ltéiggesle I'information et de son traitement,
elles exigent une mobilisation des individus engeméel. Ainsi la connexion permanente a
'organisation via la messagerie électronique reetle d’'une certaine facon l'autonomie
acquise dans la conduite des taches mais ellercenii® lien de dépendance a I'égard du réle
professionnel. En effet si la technologie permee wemultiplication des ressources et
notamment I'accés aux informations, elle entraimdait une forte mobilisation sur la gestion
et le traitement de cette information.

Cette realité du travail de cadre génére une tarsndre la réactivité induite par les outils de
communication et la réflexivité que requiérent #yse et l'intégration des multiples niveaux
d’'information recues. Car I'un des effets induir fusage des nouvelles technologies de
I'information concerne l'inscription des activitdge cadre dans un nouveau rapport au temps.
Ce rapport spécifique place la disponibilité au cabes criteres distinctifs des cadres. Par
conséquent, I'engagement et dans une certaine enéstficacité se mesure a l'aune de la
réactivité manifestée dans les réseaux produdtifimes la capacité a traiter de I'information
en temps réel. Cette nouvelle forme de « distincpoofessionnelle » comme le rappellent
Thomas Amossé et Violaine Delteil (2004) s’appuig 8n usage intensif des nouvelles
technologies qui permettent une intégration deferdifits réseaux mobilisés par les cadres
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mais également sur une connexion permanente aas d&|'organisation. Le traitement de
information, constitue dans cette perspectivedle majeur joué par les cadres et requiert de
temporiser des éléments d’information qui arrivdatfacon synchronisée. Cette prégnance
des nouvelles technologies dans I'exercice destiftmome de cadre interroge la fagcon dont
I'outil et plus précisément le mail structure I'egiee professionnel. En effet, si I'on note une
transformation des activités d’encadrement en #eec la mobilisation d’'une technologie
majeure, ce constat requiert d’appréhender la d@pategrative d’'un tel outil. Ainsi, le réle
majeur du mail dans l'activité de cadre conduihalgser les raisons d’une telle mobilisation.
Pourquoi et dans quelle mesure en effet celui-ostitue t'il le support de travail privilégié
par les cadres ?

1.2. La mobilisation de la messagerie comme support duravail des
cadres

En management des systemes d’information, I'analysela facon dont la messagerie
électronique concourt a dessiner de nouvellesquesi des cadres nécessite de s’intéresser a
la littérature qui traite des activités des cadsapportées par mail. Méme si elle ne se
substitue pas aux autres outils communicationnetearnant leurs activités (Kalika et al.,
2007), la mobilisation de la messagerie électramidavient de plus en plus prégnante pour
les cadres par rapport aux autres media de comationiqDucheneaut et Watts, 2005; Tran,
2010). Dans la critique de la théorie de la richedes média (Daft et Lengel, 1986) par
'analyse des usages, Markus (1994) explique gsiecdelres supérieurs utilisent le mail de
maniére intensive pour un ensemble de taches psquelles il était sensé étre plus pauvre
gue d’autres meédia. Cela s’explique notamment @é&ait que le mail concu comme un outil
de communication asynchrone est finalement utitisér supporter des taches synchrones.
Ainsi, I'usage de la messagerie électronique parchdres dépasse sa fonction classique de
communication au sens ou il se substitue a delsqltis synchrones (Tran, 2010) tels que le
téléphone pour des discussions : en effet, le painet de communiquer rapidement en se
déchargeant de la disponibilité immédiate du réaep(Culnan et Markus, 1987). De plus,
plusieurs recherches ont pointé que la messagstiples qu’un outil de communication
puisqu’elle supporte en réalité une variété consptgude taches, comme la tracabilité ou la
mémorisation des informations (Markus, 1994 ; Dudaait et Watts, 2005). L'information
recue par mail est compilée et centralisée parddges, qui transmettent alors leurs décisions
en retour (Weber, 2004). Toutefois, les publicaiofcentes traitant des usages du mail ne
distinguent pas suffisamment les différentes aésvides cadres (Kalika et al., 2007 ; Tran,
2010).

En reprenant les trois réles associés au managgrésgntés par Mintzberg (1990) qui sont
incorporés dans l'activité des cadres, il appdiaglement que le mail concourt aux réles
interpersonnels, a ceux liés a l'information et afbes décisionnels. Dans chacune de ces
activités, le traitement de l'information devientinpordial et aujourd’hui, la messagerie
électronique se distingue comme l'outil principa groduction d’information (Livian et
Sokoloff, 2006). Cette production d’'information ihit I'activité étant donné que le cadre est
invité a produire du sens. Le travail des cadrpsse notamment sur la conjugaison dosée de
jugement, d’intuition et d’expérience (Mispelbloneyger, 2006) : un S| permettant de fournir
de l'information pertinente, en temps réel et saffnment cadrée pour éviter la surcharge
informationnelle est alors particulierement difigcia mettre en ceuvre (Taggart et Robey,
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1981). La flexibilité intrinséque du mail par leraetére non structuré de son contenu se
présente comme une solution de substitution éwdpatir chaque échange. Mais I'absence
de structuration et de standardisation des messagesomplément de la synchronisation et
des volumes des flux, se présente comme la prilecipenace de débordement dans les
activités des cadres par la mobilisation intensilee I'outil. Dés lors, la question des
temporalités dans et entre les difféerentes actividés cadres qui s’integrent dans I'outil
technologique se pose. En effet, dans leur métgssnaur la recherche francophone sur la
messagerie €électronique, Tahri et Fallery (201@} #merger un résultat particulierement
intéressant comme voie de recherche futurBars les traitements de I'information effectués
par messagerie €lectronique, c’est le Temps, phesI'gspace et le colt, qui apparait comme
déterminant>. Pour aller plus loin, une approche sociologiduetemps dans l'activité des
cadres est proposée dans la section suivante.

1.3. La perspective de Nobert Elias pour appréhender ledle de la
messagerie dans la structuration du temps

Le cadre théorique proposé se fonde sur les trawmuxXNorbert Elias et s’appuie sur
'hypothese que la messagerie constitue une urdjiéure dans la structuration du temps de
travail des cadres. Chez Elias (1984), le tempsgaier«a cette mise en relation de positions
ou de segments appartenant a deux ou plusieurseségqa d’événements en évolution
continue» (pl16). Le propre du savoir humain s’appuie surnlise en relation de ces
différentes séquences et I'élaboration d’'un symbolgal communicable. Ainsi, la perception
d’événements suppose la mise en corrélation d'sutivénements passés et la construction
mentale d’'une image les associant a d’autres @asnts ou en train de se dérouler. Elias
rappelle que &expérience du temps comme« flux uniforme et continu, n’est devenu
possible que par le développement social du tepgrd,établissement progressif d’'une grille
relativement bien intégrée de régulateurs temportdts que les montres a mouvement
continu, la succession continue des calendriersual® les eres enjambant les siécles
(p47). Le rapport au temps se traduit par conséqgdenfacon relationnelle dans l'usage
normalisé d’instruments qui régulent et organideatactivités journaliéres. Au coeur de ce
rapport, se joue la temporalité induite a la fas ges instruments de mesure du temps et par
l'activité humaine qui s’y inscrit. Ainsi, le temgifini par les instruments fait I'ceuvre d’'un
« travail » au sens ou I'activité humaine peut@artsynchroniser » c’est-a dire traiter dans
une méme séquence un ensemble d’événements tatedipariser » c’est-a dire dissocier
une activité d’'un ensemble d’événements. Dans lesiscas, pour Elias, la seule chose
requise est la standardisation sociale d’'une ceraséquence d’événements servant d’échelle
de mesure> (p 78). Et c’est ainsi Kunicité du regard» qui permet de relier dans une méme
séquence ce qui a lieu plus tét, plus tard, avampees. Cette activité que Elias appelle la
«synthese du successifconstitue selon lui la structure méme des psusemporels. La
séquence représente alors un flux continu d’événentpii se produisent au cours du temps.
Ainsi défini, le temps renvoie a l'activité humaide synchronisation ou de temporation. Ce
sont des successions d’événements qui donnentliexercice de la synchronisation. La
synchronisation des comportements intervient agecbrloges et les calendriers mais celle
ci s’‘opere au travers d’une interaction homme—nreltjui d’'une certaine fagon démontre
une forme de présence. Si la synchronisation seidédmme une interaction entre I'outil de
mesure et l'activité, a l'inverse la temporationrrespond a un temps relaché dans lequel
I'exercice de l'activité échappe a la scansionatags. La temporation traduit par conséquent
une expérience du temps déconnecté des multiesinents de sa mesure.



Dans le cas de la messagerie, il s'agit de compeeladfacon dont les messages recus et
envoyes structurent fortement le travail des cadtepoint d’en faire un processus temporel
normalisé. Celle-ci exige une mobilisation des eadsicandée par la gestion de I'information
en flux continu et en temps réel. Ainsi, la syncisation opérée au travers de la messagerie
consiste a relier et a synthétiser des informataansaractere asynchrone et hétérogéne. Il en
découle un travail ininterrompu de mise en cohéedans une méme unité de temps
d’événements pluriels.

2. Méthodologie et modalités de la recherche

Cette recherche se fonde sur une étude commarghiéene collectivité territoriale pour
réaliser un diagnostic sur les effets socio- orgaionnels des usages des outils collaboratifs
par les cadres. Plus précisément, le terrain dst deine collectivité de 7 500 personnes,
dont 844 cadres, caractérisée d’'une part, par vanedg hétérogénéité des fonctions et des
cadres d'emploi et d’autre part, par une orgarogsatspatiale éclatée. Ce terrain est
particulierement intéressant car il est révéladun profond sentiment de perte de cadre
spatio- temporel de la part de la plupart de sdsesaD’un point de vue méthodologique, les
données recueillies dans le cadre de cette étudmsl€Yin, 2003) sont mixtes (Giordano,
2003) : pour partie qualitative et pour partie guative.

Dans une perspective exploratoire, une campagnetrdteens de type qualitative a été
réalisée sur une période de deux mois (mi-2010nf@mément a la problématique de
'étude, les agents ont alors été sélectionnégaatément en tenant compte de 5 critéres
représentatifs principaux : I'organisation d’appadance (Collectivité territoriale/Collectivité
locale), I'informatisation du poste de travail ridtachement fonctionnel (directions et péles),
le statut (cadre A, B, C) et I'adge. Les 15 entrediendividuels réalisés ont été enregistrés et
retranscrits dans leur totalité, représentant 18rdse et 270 pages. Conforment aux
prescriptions de Eisenhardt (1989) ou Hlady-Risf2002), un travail de recueil de
documents (charte informatique, documents sur &oigation) a été mené en paralléle pour
accroitre la validité interne des résultats. Ledgud’entretien sur lequel se sont fondés les 15
entretiens couvre 5 grandes thématiques (annexe pBrcours de la personne, contexte
organisationnel, description de la fonction et 'detivité, les outils de travail, les modalités
d’interactions entre les acteurs et les entitéamsationnelles.

Concernant le traitement des données recueillies analyse thématique de contenu (Miles et
Huberman, 2003) a été réalisée. La constructiola delle d’analyse ordonne les données en
différentes catégories d’analyse . données socigfegsionnelles (statut, fonction), données
organisationnelles (structure organisationnelleléisionnelle, modalités de coordination et
d’ajustement), activité de travail (nature des &&htemporalité des taches (séquencement,
émiettement, volume), et mobilisation de la messagélectronique (fréquence selon les
diverses taches, séquentiel versus continu, iminudans la vie privée...).

A cette méthodologie de recueil de données, iléaaéljoint une enquéte par questionnaire
administrée anonymement auprés des 844 cadres delléstivité sur I'usage des outils
collaboratifs (annexe 2). Ce recueil de donnéesitifatives est réalisé dans une perspective
descriptive et en termes de traitement, il ne ddimwequ’a des statistiques descriptives sur
174 réponses exploitables.



3. Quand la messagerie structure l'activité et le tengau travail

Dans nos résultats, nous décrirons d’un point degénéral les supports de communication
mobilisés par les cadres dans leur activité deatkatEnsuite, de maniére plus fine, nous
analyserons les conséquences de l'usage du mda stnucturation temporelle de I'activité
des cadres et les effets induits.

3.1. La messagerie : un outil extrémement plastique adctivité des cadres

D’un point de vue général, les données quantitatidescriptives permettent de mettre en
evidence que les cadres passent en moyenne dexes letguart a traiter leur messagerie. De
plus pour plusieurs de leurs activités, le mail lesgement mobilisé comparativement a
d’autres supports de communication. Par exemplddesées présentées dans les tableaux 1
a 3 soulignent une place prépondérante du mail peuqui concerne la transmission des
documents mais aussi la transmission d’'informatienk& discussion. Pour 80% des cadres
répondants (Tableau 1), la fréquence d'utilisatthn mail est forte pour transmettre des
documents professionnels alors que la transmissias un support papier, deuxiéme moyen
de communication le plus utilisé, est frequemmeolbifisé uniguement pour 34% des cadres.
De plus, pour les activités discursives nécessithast interdépendances réciproques entre
acteurs et pour lesquelles les médias synchronas th@oriquement plus adaptés, la
messagerie électronique est aussi largement mahilEn effet, elle 'est pratiguement dans
les mémes fréquences que I'échange en face a Tatde@u 2), et elle I'est largement plus
gue le téléphone, médium sensé étre plus adapgpreeiers résultats confirment que le
mail dépasse ses fonctions de communication, nuaieud, ils soulignent sa plasticité pour
l'activité des cadres.

Tableau 1 : les supports de la transmission de documents

Intranet Réseau Mail Support papier
NSP 20,7% 17,8% 6,4% 10,2%
Jamais 63,4% 32,1% 3,3% 8,4%
Rarement 7,1% 8,6% 2,8% 21,5%
De temps en 5,5% 13,7% 7,4% 25,9%
temps
Souvent 2,9% 21,3% 47,8% 30,2%
Tout le temps 0,3% 6,6% 32,3% 3,8%
Tableau 2 : les supports des discussions

Face a face Téléphone Mail Support papier Intranet
NSP 7,1% 10,0% 8,4% 12,5% 18,2%
Jamais 3,7% 10,8% 6,9% 24,5% 75,9%
Rarement 7,8% 19,3% 7,1% 29,7% 4,9%
De temps 20,7% 24,5% 19,4% 21,5% 0,8%
en temps
Souvent 46,7% 31,5% 45,4% 11,1% 0,2%
Toutle 14,0% 3,9% 12,8% 0,7% 0,0%
temps




Tableau 3 : les supports de la transmission d’informations

Face a face Téléphone Mail Support papier Intranet
NSP 8,4% 10,5% 6,1% 9,4% 18,0%
jamais 3,3% 10,3% 3,6% 9,5% 70,1%
rarement 7,2% 20,8% 2,5% 23,9% 7,7%
de temps 21,5% 24,7% 11,6% 34,1% 2,4%
en temps
souvent 52,2% 30,1% 61,0% 21,5% 1,7%
tout le 7,4% 3,6% 15,2% 1,5% 0,0%
temps

De maniere plus fine, les cadres rencontrés foritgel'intrication forte entre I'outil et les
taches de communication de leur activité, que deesotermes d’émission ou de réception.
Le mode de communication asynchrone du mail, coatreent au téléphone, s’affranchit de
la disponibilité des destinataires au moment dusfext, offrant de la flexibilité dans la
communication : €’est assez pénible de ne pas réussir a joindrégquen ». De plus, le
mode de transmission quasi-synchrone dans I'échpageet de s’assurer en méme temps,
par rapport aux transmissions papier, d’'une réoepplus rapide du contenu par le
destinataire : «a transmission des informations est facilitée splapide». Ainsi, le mail est
devenu incontournable, dépassant sa fonctionngtitémiere d’échange asynchrone
d’'information, pour supporter des activités syncie® telles que la discussion :la«
messagerie a remplacé les discussions au télépsioae réunioms. En effet, la messagerie
supporte des échanges discursifs au sein de I''sajson : «Bien sdr. A coté de cela, vous
avez la messagerie ou I'on va traiter toute autnese, ou I'on n’est pas dans la norme. Dans
la messagerie, on est dans la discussioAinsi, le mail apporte des avantages indéngble
en comparaison aux autres moyens de communicaiotermes de diffusion d’informations,
mais aussi en termes de réactivité. A cet égamgpibnd a la dimension informationnelle et
relationnelle de I'activité des cadres.

Mais au-dela du fait que le mail dépasse sa carsiifgie intrinséque asynchrone pour
supporter un ensemble de taches d’échange d’infansa son utilisation intensive en fait le
principal outil de gestion de leurs activités pas tadres. En termes d’usages, le mail est
particulierement utilisé car il permet notamment :

» la prise de décisions :Rans I'activité courante, elle y contribue. Je padsrtous les
jours des dizaines de décisions par la messageneplus, elle garde une trace de la
décision, c’est trés important

« la tracabilité. Le mail joue ainsi le rdle d’'une mdire organisationnelle : A un
moment, j'ai utilisé la messagerie comme un outilgprmet de laisser une trace et de
poser des jalons. Ainsi, plus de 80% des cadres ayant répondyuastionnaire sont
plutét d’accord (51,7%) ou tout a fait d’accord @) sur le fait que la tracabilité des
échanges est assurée par l'usage de la messagari€gbleau 4).

» d'exercer son influence et jeu de pouvoir Je«sais systématiquement cibler les
destinataires pour faire en sorte que le jour ourivax la réunion importante
d’arbitrage, tous les gens dont j'ai besoin sontcawrant du projet et sont d’accord.
En plus, les mails laissent des traces

Ainsi présentée, la messagerie par son faible ddgréestrictivité se révéle extrémement
plastique a la nature complexe et peu structuréBadtvité des cadres. Précisément, elle
permet d’intégrer 'ensemble des activités deseadr



3.2. La messagerie : apprentissage de nouvelles taches de nouvelles
temporalités

L'utilisation intensive de la messagerie pour lemble des activités en fait un outil
extrémement chronophage. Il en résulte une surehafgrmationnelle comme le montrent
les résultats du tableau 4 sur 'augmentation durwe d’'informations a traiter : prés de 80%
des cadres répondants estiment que I'usage de daagperie entraine une augmentation du
volume d’informations a traiter. De plus, cettecharge informationnelle vient aussi du fait
gue la plupart des cadres rencontrés ont le semntideese laisser déborder par I'outil par :

e L'augmentation du volume de chaque message, gustignae I'utilité du contenu :
« Il existe un gros dérapage, depuis 18 mois-2 aospro met n'importe quoi... Plus
personne ne fait attention. La moindre piece jqintete met 15 photos de cing mégas
chacune. Cela devient délirant

e L’augmentation du nombre de messagen<se retrouve avec un volume de mails...
Tous les directeurs et tous les chefs de serviémanles agents, se plaignent du
volume de mails.

Or, cette surcharge informationnelle crée de ndewefaches, comme la priorisation des
messages avec des constats d’étonnement de cexddires : «orsque je recois un mail du
maire, il n'est pas prioritaire par rapport a un nhade spam». De méme, une nouvelle
activité de lecture et de transfert de messagespiopriés émerge. En effet, la facilité
d’échange induite par I'outil conduit a multiplier nombre de destinataires et de copies, ou
inversement a ne pas envoyer le message a la Ipgnsenne : 4 arrive que je sois le seul
destinataire. C’est un vrai probléme... Par contrd’jiriverse, vous allez avoir des collegues
qui, pour étre sOrs que linformation soit bien &@e, vont arroser trés large Enfin,
concernant la prise de décision, celle-ci suitgartleux chemins paralléles, et multiplie le
temps passé sur la tachesauvent, on me fait valider par mail des trucs gpieetrouve le
soir dans le courrier papies.

Il résulte de l'usage intensif de la messagerie mmge sous pression permanente et une
logique d'urgence « I'urgence crée l'urgence, c'est-a-dire que l'unge que nous pouvions
traiter en 48 heures ou en 3 jours doit aujourd’l@iie traitée dans la demi-journée. Nous
avons donc raccourci le temps, avec la pression @pi@ engendre ».es pourcentages du
tableau 4 sur la question relative au travail damgence en sont le reflet : moins de 20% des
cadres répondants estiment que 'usage du mailptigjre pas I'instauration d’urgence dans
le travail. Ce faisant, la messagerie constitue soerce de stress pour les cadres de
'entreprise car elle se positionne comme le mémos de l'activité des cadres et les
déstabilise :

* «je congois que cela engendre des souffrances pesragents qui sont un peu
stresseés, speedés, qui voient arriver des tas dssages, qui ont le message leur
disant que leur boite de messagerie est pleine

e «un vrai probléme avec la surcharge des boites mailsst devenu infernal. Nous
passons un temps fou a traiter les mails. Nous smen diffusé des conseils sur
l'intranet : ne pas mettre tout le monde en copmyoyer des messages brefs, etc. Or,
visiblement, ce n’est pas suffisant et nous coatisua recevoir beaucoup de
messages, ce qui demande énormément de tempstim.gE€sla génére donc un
stress pour I'ensemble des cadres de I'entrepeseious nous rendons bien compte
gue cela devient problématigue



3.3. La synchronisation au cceur de la gestion électronig d’information

La scansion temporelle induite par les outils demuoinication et I'intégration des activités
dans la messagerie électronique préfigurent un eswuvapport au travail chez les cadres
rencontrés. Il s’agit a la fois de synchronisecaurs de la journée une somme d’informations
et de temporiser en temps caché le sens donnéux ainformations.

3.3.1. Une gestion en flux continu des messages

L’'un des premiers traits observés de la transfaonates activités de cadre porte sur I'effort
consenti a la synchronisation de données au cagamtenplexe, hétérogenes et gérées en flux
continu.

On releve tout d’abord une forte implication dams destion en temps réel du réseau
collaboratif. Si la messagerie permet une réaétigttune flexibilité accrue qui dispense des
formes physiques de présence, elle permet de aaffir pour partie du cadre temporel et
spatial : «Comme on est en mode nomade, lorsque je suis dananh, je gére mes mails
pour ne pas étre completement débordéAssimilée a une exigence de ‘vigilance’
permanente, le rapport entretenu avec la messagmr@urt a structurer I'activité de cadre
autour d’un traitement ininterrompu d’informatiassues de canaux divers. Dans ce contexte,
la messagerie représente I'outil privilégié pourttneeen visibilité cette tentative itérative
d’intégration de plusieurs registrex:D’'une minute a l'autre, je passe d’'une chose tres
stratégique, structurante au corps au pied de Maaldvtichou. C’est insupportable Le
traitement des mails entraine par conséquent waikrde structuration de l'information au
regard de son urgence et de son importance. Agsimpdr I'un des interviewés a ungase
d’'aiguillage », la messagerie requiert en effet de caractétmsenature du message et
d’envoyer une réponse dans les bons canaux et lselemporalité adaptée.

A ce titre, c’est précisément la scansion opérédégganessages recus et envoyes qui organise
et hiérarchise I'ensemble des taches réaliséesn Hécoule une standardisation temporelle
opéré par l'outil qui structure I'organisation pamselle du travail du cadre. En effet, les
cadres soulignent leur connexion permanente eh cebors de I'espace de I'organisation. Il
en résulte une forme d’autonomie paradoxale oueltign du temps certes s’opere sans
prescription directe mais dans un cadre temporatraignant voire aliénant. Il s’agit de
traiter une somme d’information au jour au jourupe éviter les stocks » dans un processus
continu synchrone.

3.3.2. Laréactivité comme gage de I'engagement

Ainsi, les cadres rencontrés évoquent une predsimporelle trés forte due a la réactivité
induite par la messagerie. La réponse immédiatstitoe une norme tacite partagée au point
de transformer la gestion des mails en une actiifgart entiere réalisée en temps réel :
« C’est de la réactivité en permanence. Parfoisgshfranchement mis en difficultélun

des effets relevés par lI'usage intensif de la nyEsga porte sur l'aspect cumulatif qu’il
induit : la réactivité suggere par mimétisme urgorée toute aussi rapide dans une chaine de
commandement hiérarchique. En effet, la réponse édimte constitue chez les cadres
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rencontrés une norme partagée et principalementlg@e par la direction générale qui selon
l'avis des interviewés donne le tempo >Méme si la messagerie a des effets facilitateurs su
la relation hiérarchique conformément a la métaphdu miroir, dans le cas présent, les
cadres n’en percoivent que les effets perturbamtdesir activité (de la Rupelle et Kalika,
2010). La réactivité et le temps réel introduisgams les relations hiérarchiques une pression
en cascade qui participe a créer une chaine de aondement directive et dépourvue
d’aménagement possible. La question ou I'ordre pasémail est interprété par son récepteur
sur le mode de l'ordre exécutoire. Ainsi, dansecerspective, la dépendance hiérarchique
est relayée par une dépendance temporelle. L'egigdre présence virtuelle agit comme une
forme de contréle hiérarchique et la réponse guasiediate au mail agit comme la preuve de
I'efficacité du cadre. La réponse au malil fait ceudiengagement dans la mission et donne la
preuve d’'une disponibilité a toute épreuve. L'usdgela messagerie électronique demande
des lors une réactivité permanente et une mobhdisahinterrompue malgré son caractéere
asynchrone « Aprées la messagerie est aussi un moyen d’accdirgthme. Les services ne
sont pas les seuls en jeu dans la messagerie, BXe{idnnent beaucoup comme cela par
systeme de commande par mail extrémement dur. Cestjuidevenu compliqué avec la
messagerie, c’est que j'envoie un mail en me disafe veux une réponse dans la demi-
heure”. Cela veut dire qu’'on considere que la pergest forcément accrochée a son ordi et
est capable de répondre dans la demi-heure ».

Cette pression est d’autant plus forte qu’elle 'apmuiie pas sur une régle claire en matiere
d'usage. La régle tacite de la réponse immédiatstitae une norme partagée et induit un
mimétisme en matiére de traitement des malils traifé effet, 'engagement se matérialise au
travers de la rapidité de réponse et 'une desveiedu travail réalisé se concrétise au travers
de la capacité a traiter en temps réel une sommfahations complexesc La messagerie,
c’est n'importe quoi...c’est I'absence totale de esgt’utilisation de la messagerie. C’est- a
dire que je recgois 120 a 150 mails par jourDans la gestion de l'activité courante, le
traitement par mail agit comme un mode opérataargagé qui potentiellement se substitue a
la relation directe. L'ensemble de ces élémentdribue a transformer la messagerie en
métronome des activités du cadre. Le volume desnrdtions traitées requiert comme le
soulignent les cadres rencontrégrktraitement ininterrompu pour éviter se faire déter »
ainsi qu’une forte attention cognitive. Cette ndleséorme de mobilisation rythme fortement
le travail des cadres et transforme I'ordonnancendes taches. Il en découle une activité
guasi continue de synchronisation de I'informatieque et envoyée, c’est-a-dire la remise en
perspective du message dans un ensemble d’échpagess. Cet exercice requiert en effet
une capacité a mobiliser un stock d’informationsmuoasées dans la messagerie pour
répondre rapidement aux sollicitations du mail.

Les flux de messages nécessitent une gestion opéréemps réel qui potentiellement se
traduisent comme un systeme de commande et deriptests tacites. Mais par ailleurs, le
traitement du mail opere comme la trace de lasit@tiprise et il met en visibilité le travail
opératoire consacré au traitement de l'informata@mngui constitue I'un des paradoxes de son
usage : les cadres participent a alimenter un mgstie commande dont ils sont les premiers
prescripteurs.

3.3.3. L’exigence de temporation.

La dépendance a I'égard de l'outil et la complexiés informations gérées suscite chez les
interviewés le sentiment d’avoir a gérer une chafgdormations plurielles au détriment du
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travail d'analyse ou d’encadrement. Certains évotjuae part trés faible consacrée de fait a
'analyse et un report du management sur les cadresnédiaires ou des experts. Ainsi, c’est
a la fois 'autorité managériale et I'expertise glaverent déléguées voire abandonnées dans
un contexte de temps extrémement scandé et compdendurcroit, les cadres évoquent un
temps de conduite/de gestion d’activité qui se itédu regard de I'engagement dans les
instances de coordinatior«:Je consacre 1% de mon temps a la gestion de adessc».Le
sentiment de faire ceuvre de préseneeau détriment« du vrai travail » suscite des
interrogations sur la nature de lactivité managjériet sur le sens du travail. Certains
évoquent une part tres faible consacrée de fainallyse et un report du management soit sur
des cadres intermédiaires ou sur des experts. ,Alfesit a la fois I'autorité manageériale et
I'expertise qui s’averent délégués dans un contégtéemps extrémement comprimé. D’'une
certaine facon, ce mode de délégation participgfidgsdr une pression en cascadeSi vous
voulez décharger la pression sur quelqu’un d’autreys la déchargez. Certains sont passés
maitres dans cet art... Je me dis que vu l'usure ekegadres, je délegue déja beaucoup ».

Plus largement, c’est le sentiment d’un fort émereint de I'activité qui prédomine, comme

le montrent les résultats quantitatifs a I'itemDans le cadre de mon activité, par l'utilisation

de la messagerie, mon travail est plus émiettéabl€Bu 4). En effet, les activités qui exigent
un traitement analytique des données s'opérent densadre dissocié du rythme de

'organisation. Les cadres rencontrés soulignenilsgtraitent de plus en plus de dossiers

(Tableau 4) et qu'ils gérent les dossiers conséqukn week-end, c'est-a dire dans des
espaces temps déconnectés du flux informationek temporation », c’est-a dire I'exercice

d’activités en dehors flux d’informations s’opére marge de I'organisation et du rythme

gu’elle génere. Pour certains, le « vrai travastopere précisément au moment ou la gestion
du temps s’avere décorrélée du rythme des mails.

Tableau 4 : Quelques effets de I'usage du mail sur I'activité des cadres

Je gére un
La tracabilité volume Le travail se Je traite de
des échanges | d’informations fait dans Le travail est | plus en plus de
est assurée plus important I'urgence plus émietté dossiers

NSP 3,4% 5,2% 6,3% 6,3% 6,3%
Pas du tout
d’'accord 0,6% 0,0% 1,1% 4,0% 2,9%
Plutdt pas
d’'accord 5,2% 5,2% 17,2% 8,6% 9,2%
Moyennement
d’'accord 9,2% 9,8% 24,7% 18,4% 22,4%
Plutét
d’'accord 51,7% 62,6% 29,9% 35,6% 47,7%
Tout a fait
d’accord 29,9% 17.2% 20,7% 27,0% 11,5%

4. Conclusion : Structuration et temporation de l'actvité des cadres
par la messagerie

Cette recherche a permis d’appréhender les diffésefacons dont les cadres mobilisent la
messagerie dans leur activité. En I'occurrencepdasagerie devient la principale application
utilisée par les cadres de la collectivité analysseelle integre I'ensemble de leurs activités
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avec effet spirale (Kalika et al., 2007), surchargermationnelle, accélération des rythmes,
urgence. D’'ou débordement et stress (Tessier, 200@i présentée, la messagerie ne peut se
résumer a un outil de communication, et encore sneimoutil de communication asynchrone.
En effet, méme pour les activités discursives retzed des interdépendances réciproques
entre acteurs et pour lesquelles la synchronicies dnédias est présentée comme
fondamentale (Dennis et al., 2008), le mail esfjdarent mobilisé. Les résultats de cette
recherche montrent que c’est un outil malléabldlestible & un ensemble de taches des
cadres, comme la discussion, la meémorisation, tactsiration, la prise de décision
(Ducheneaut et Watts, 2005 ; Kalika et al., 2007an, 2010).

Au-dela de cette analyse des usages, cette reehpermet surtout de comprendre la fagon
dont ces usages a travers les pratiques quotidiecm@ribuent a transformer l'activité des
cadres. Ainsi, si la messagerie constitue la goadei application mobilisée par les cadres, son
usage intensifie le traitement de I'informatiorsatgestion. Il en découle une nouvelle forme
de distinction professionnelle (Amossé et Delt@i04) caractérisée par la réactivité et
'engagement continu dans le flux d’informationsues. La recherche conduite montre alors
gue cette gestion en flux tendu de l'informatiotr&ime un travail de synchronisation (Elias,
1984) pour donner du sens et structurer un ensetd®iénements médiés par la messagerie
électronique. Il en découle une forme d’autonon@eagoxale ou certes le cadre exerce son
activité en dehors des frontieres spatio-tempae(l@elteil et Genin, 2004) mais sans se
référer & des processus standardisés. C’est d@rlaeffeansion des différents messages et leur
urgence qui ordonnent les priorités de gestiontr@eil de synchronisation opéré en temps
réel participe a un émiettement du travail et a padge de contrdle de leur activité. La
messagerie intensifie les transitions d’'un événéradiautre sous forme d’épisodes courts et
contribue ainsi a démultiplier le volume des dassteaités et a réduire le temps consacré a
'analyse. La « temporation » s’exerce des lorsstmmmnexion et potentiellement en dehors
du flux généré par I'organisation.

L’'apport de cette contribution est double. D’'un miode vue théorique, cette analyse de
l'activité des cadres par le double prisme du terspn la perspective d’Elias et du
management des systemes d’information ouvre dessvde recherche fructueuse pour
appréhender les usages des outils collaboratifsues effets sur l'activité des cadres. En
'occurrence, elle permet de réinterroger les miétraditionnellement mis en avant pour
définir cette catégorie. L’analyse des pratiquestrdgail souligne que ce n’est plus tant
'autonomie qui spécifie I'activité des cadres dliecertitude qui résulte de la dynamique
temporelle des événements induite par la messag@amendant, conformément aux travaux
de Davoine (1999), il conviendrait d’examiner pkrs profondeur les caractéristiques de la
structure socio-organisationnelle de cette col#étiterritoriale influencant les effets de ce
média sur l'activité des cadres.

D’'un point de vue manageérial, ces résultats mohtopre des technologies somme toute
banales comme la messagerie ne peuvent pas ésel@@es comme neutres pour I'activité
des cadres en particulier. La reconfiguration dasiques de travail et les effets induits par
cet outil de travail impliquent que les cadres @tdirection des ressources humaines se
saisissent de cette problématique afin de leur elodes moyens de temporiser cette
synchronisation et de remettre de la temporatiors dlactivité des cadres. Plus globalement,
cela conduit a interroger dans quelle mesure l'egshbgla messagerie participe au malaise des
cadres constaté par Dupuy (2006), Mispelblom Bé3@06) et Tessier (2006). Enfin, si cette
contribution vise a décrire un phénomene dans teateomplexité, la généralisation des
résultats impligue d'approfondir les dimensions teatuelles et circonstancielles du
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phénomene observé en spécifiant davantage la cetédes cadres territoriaux et plus
globalement la catégorie des cadres (niveau hidéirare, cadre expert, cadre manager...).
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Annexe 1 : Le guide d’entretien

| — Introduction, thémes généraux

Description du parcours, de la fonction actuelle
Description de I'activité

Description de l'organisation, de son contexte

Il — Poste de travail et outils collaboratifs

Description des outils mis a disposition, des fations, des configurations type, des critéres
d’allocation des ressources

Questions a aborder :
- Quels sont les outils que vous utilisés ? Leuohigtie d’utilisation ? quels sont les
liens entre les outils collaboratifs et les appiaas métiers ?
- Pour chaque outil, quelles sont vos attentes emeede fonctionnalités ?
- Quels sont les criteres déterminants la mobiligadie tel ou tel outil ?
- En cas de dysfonctionnements, vers qui vous touroeg ?

[l — Les outils et leurs effets

Questions a aborder :
- L'utilisation des outils produit-elle des changenseiinature, profondeur) ?
0 dans les pratiques de travalil,
0 les rapports entre les services
o les relations hiérarchiques
o les relations entre colléegues
- Améliorent-ils la coordination entre les servidesplanification des réunions ?
- Quels en sont les effets sur 'autonomie (orgameate son travail) ? sur les
mécanismes de contrble ?
- Quels sont les effets de la mobilisation des oatilsla standardisation, la
formalisation ?
- La circulation de I'information est-elle améliorée
- Permettent-ils un acces plus facile a I'informatioba réalisation du travail s’en
trouve-t-elle facilitée ?
- Permettent-ils des échanges d’information rapides ?
- Les outils font-ils I'objet d’utilisations déviarge
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Annexe 2 : Extrait du questionnaire

[ 1) Age : | [] moins de 30 ans | []131-40 ans | []41-50ans | [Jplusde50ans |

| 2) Etes-vous : | [ ] un homme | [ une femme |

| 4) Direction Générale de rattachement | |

| 5) Niveau hiérarchique | [ DGA | [] Directeur | [] Chef de service| [ ] Cadre manager ou expert|

10) La transmission de documents
(Cochez la réponse qui correspond a votre situation

Juswarey
gdwa) ua sdwa) ag
sdwal 9] 1IN0

srewer
JUBANOS

10.1) La transmissionde documentavec mes supérieurse fait par :

e Lintranet
 Leréseau

e Le courrier électronique
e Un support papier

10.2) La transmissionde documentavec les membres de mon équipse fait par :

* L'intranet

 Leréseau

e Le courrier électronique

e Un support papier
10.3) La transmission avec mes collégues (hors stpérs et équipes)se fait par :

e Llintranet
 Leréseau

e Le courrier électronique
e Un support papier

10.4) La transmission avec mes partenaires externes fait par :

e Lintranet
 Leréseau

» Le courrier électronique
e Un support papier

10.5) La transmission avec les élee fait par :

e Llintranet
 Leréseau

e Le courrier électronique
e Un support papier
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O
12) La transmission d’'informations % 4
(Cochez la réponse qui correspond a votre situation 3 9
I A T
g | 2| 2| 2| g
5|2 |38 |53
o | 21512183
12.1) La transmissiond’informationsavec mes supérieurse fait par : "
« Laréunion de face a face
« Le téléphone
» Le courrier électronique
* Un support papier
e L’Intranet
12.2) La transmissiond’informationsavec les membres de mon équise fait par :
« Laréunion de face a face
« Le téléphone
» Le courrier électronique
* Un support papier
e L’Intranet
12.3) La transmissiond’informationsavec mes colleguedors supérieurs et équipes) se fait par :
» Laréunion de face a face
« Le téléphone
e Le courrier électronique
e Un support papier
e L’Intranet
12.4) La transmissiond’informationsavec mes partenaires externese fait par :
* Laréunion de face a face
« Le téléphone
» Le courrier électronique
* Un support papier
e L’Intranet
12.5) La transmissiond’informationsavec les éluse fait par :
» Laréunion de face a face
e Le téléphone
e Le courrier électronique
e Un support papier
e L’Intranet
&
13) La discussion T 4
(Cochez la réponse qui correspond a votre situation - é g
5|28 |53
o | 2151218

13.1)Je discut@vec mes supérieurs travers :

La réunion de face a face

Le téléphone

Le courrier électronique

Un support papier

L’'Intranet
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13.2)Je discutavec les membres de mon équigetravers :

e Laréunion de face a face

» Le téléphone

» Le courrier électronique

* Un support papier

* L’Intranet

13.3)Je discute@vec mes collegues (hors supérieurs et équipésravers :

+ Laréunion de face a face

e Le téléphone

e Le courrier électronique

e Un support papier

e L’Intranet

13.4)Je discutavec mes partenaires externes travers :

* Laréunion de face a face

e Le téléphone

e Le courrier électronique

e Un support papier

e L’Intranet

13.5)Je discutavec les élus travers :

* Laréunion de face a face

e Le téléphone

e Le courrier électronique

e Un support papier

e L’Intranet

14) Globalement, combien de temps passez vous pauj sur votre messagerie :

18) Dans le cadre de mon activité, par l'utilisatio de la messagerie (Agenda,
mail) :
(Cochez la réponse qui correspond a votre situation

pJ022E,p 1N0) NP Sed

p1022e,p sed 101N|d

D1009.,P JUSWAUUSLOIN

PI022E,p 10IN|d

p1022e,p el e N0

Je suis plus disponible

Je suis plus réactif

Je gere un volume d’informations plus important

Je traite de plus en plus de dossiers

La tracabilité des échanges est assurée

Je garde en mémoire les échanges

L'activité se gére au jour le jour

Le travail se fait dans I'urgence

Je prends mes décisions plus rapidement

Mon travail est plus émietté
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